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Sammanfattning

Dagens samhalle genomgar forandringar av betydande karaktar som i stor utstrackning
drivs av digitalisering. En av de mest patagliga forandringarna som paverkar foretagen
ar forandringarna i konsumentbeteendet. Dessa dramatiska férandringar utgor en
betydande utmaning for foretag da traditionella metoder for kundhantering inte langre ar
tillrackliga.

Betydelsen av Customer Relationship Management (CRM), utifran ett analytiskt
tillvagagangssatt, blir dd avgorande for att battre hantera kundrelationer i dagens hogt
konkurrerande arbetsmiljo. Analytisk CRM é&r ett IT-beroende arbetssystem dar
anvandaren av data och analys utfor processer och aktiviteter som gor att erbjudna
produkter och tjanster i hogre grad méter kundernas behov. Studiens dvergripande mal
ar att genom insikter forsta hur beslutsfattare upplever olika faktorers paverkan pa
deras formaga att anvanda analytisk CRM for att stodja deras beslutsfattande samt de
sociotekniska forandringar som genereras av det. For att uppna detta antogs en
kvalitativ forskningsmetod dar djupintervjuer genomférdes. Sju respondenter, med
varierande roller som Business Analyst, Data Scientist, Marknadschef och CRM-
ansvarig intervjuades for att fa deras insikter och erfarenheter om analytisk CRM.

Studiens resultat och slutsats visar pa att beslutsfattare anser kundcentrering och
informationsteknik som avgorande faktorer for anvandningen av analytisk CRM.
Kundcentreringen skapar en datadriven miljo som framjar datadriven beslutsfattande
genom anvandningen av data och analys. Det genererar sociotekniska férandringar pa
bade djupare och ytmassiga nivaer. Informationstekniken spelar en avgérande roll i
insamling, hantering och analys av data. Detta paverkar beslutsprocesserna till att bli
datadrivna och starker beslutsfattarnas formaga att fatta valgrundade beslut.
Sociotekniska férandringar som generades av informationstekniken var pa ytliga nivaer.

Nyckelord: Analytisk CRM, IT-beroende arbetssystem, Kritiska framgangsfaktorer,
Formagor for analys av data, Datadrivet beslutsfattande, Sociotekniska forandringar,
Kundcentrering, Informationsteknik (IT)



Analytical CRM for decision support

Factors' impact on decision-making capability, and its generated
sociotechnical changes

Abstract

Society today is undergoing significant changes largely driven by digitalization. One
tangible change that impacts businesses is the shift in consumer behaviour. These
dramatic changes pose a significant threat for companies as traditional methods for
customer management are no longer sufficient.

The significance of Customer Relationship Management (CRM), based on an analytical
approach, therefore becomes crucial to better manage customer relationships in today’s
highly competing work environment. Analytical CRM is an IT-reliant work system where
participants of data and analysis perform processes and activities that enable offered
products and services to better meet the needs of customers. The overall goal of the

study is to understand through insights how decision-makers' experience various

factors' impact on their ability to utilize analytical CRM to support their decision making,
as well as the sociotechnical changes generated by it. To achieve this, a qualitative
research method was adopted, where in-depth interviews were conducted. Seven
respondents, with varying roles as Business Analyst, Data Scientist, Marketing Manager
and CRM Manager, were interviewed to get their insights and experiences on analytical
CRM.

The study’s results and conclusion show that decision-makers consider customer-
centricity and information technology (IT) as a pivotal factors' influencing the use of
analytical CRM. Customer centricity fosters a data-driven environment that promotes
data-driven decision-making through the utilization of data and analysis. It generates
sociotechnical changes on both deeper and surface structures. IT plays a critical role in
the collection, management, and analysis of data. This impacts decision-making
processes to become data-driven and enhances the decision-makers' ability to make
data-driven decisions. Sociotechnical changes generated by information technology
were at surface structures.

Keywords: Analytical CRM, IT-reliant work system, Critical Success Factors (CSF),
Abilities to analyze data, Data-driven decision making, Socio-Technical changes.
Customer centricity, Information technology (IT)



Forord

Vi vill bérja med att tacka alla respondenter som stallt upp och gjorde denna studie
mojlig. Vidare vill vi aven rikta ett stort tack till var handledare Lars Degerstedt for hans

vagledning under studien.

Alexander Salloum & Johan Yousef
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1 Inledning

| dagens samhélle genomgar manniskor och verksamheter digitalisering av omfattande
karaktar. Den tekniska utvecklingen har natt nya hojder dar drivet av informationsteknik
(IT) och informationssystem (I1S) omvandlar hur verksamheter fungerar och konkurrerar.
Verksamheter och institutioner har inte langre rad att bortse fran digitaliseringens
mojligheter och utmaningar. For att bevara sin konkurrenskraft och éverleva maste
verksamheter darfor anpassa sig till den digitala varlden och undvika att forlora
marknadsandelar. Med den exponentiella tillvaxten av digitalisering har Customer
Relationship Management (CRM) blivit en central strategi och alltmer framtradande for
verksamheter. Vad som en gang betraktades som en metod for forsaljning och
kundtjanst har nu utvecklats till en omfattande process som stracker sig langt bortom
traditionella affarsfunktioner. Detta har skett som en direkt reaktion pa den tekniska
omvandlingen och dess omfattande inflytande dver verksamheter och kundbeteenden.

CRM har utvecklats genom sammanstéliningen av flera marknadsféringsfunktioner som
relationsmarknadsféring, direktmarknadsforing, databasmarknadsforing och
automatiserad marknadsforing. Denna sammanstallning starker CRM:s roll och
effektivitet ytterligare. Genom att sammanfoga dessa olika marknadsforingsfunktioner
har CRM blivit en mer omfattande strategi for att bygga och underhalla langvarig och
Ibnsamma kundrelationer (Chaffey & Ellis-Chadwick 2018, s. 300; Kumar & Reinartz
2018, ss. 12-13). CRM stravar efter att systematiskt forstarka interaktioner och
engagemanget med kunderna (Chaffey & Ellis-Chadwick 2018, s. 262). Detta syftar
vidare till att framja 6kad kundlojalitet och i langden leda till bade direkta och indirekta
forsaljningsaktiviteter gentemot dessa kunder. Kundlojalitet innebér kundens vilja att
uppratthalla relation med en leverantor 6ver tid (ibid). Genom att ha insikt i de faktorer
som Okar kundengagemanget och lojaliteten hos olika kundsegment kan man utveckla
strategier som framjar behallningen av kunder (Chaffey & Ellis-Chadwick 2018, s.

262). CRM har idag utvecklats till att omfatta tre priméra dimensioner: strategisk,
operationell och analytisk (Iriana & Buttle 2007, ss. 24-25). Dessa tre dimensioner ar
sammankopplade och illustrerar CRM:s utveckling fran att ursprungligen enbart hantera
forsaljning och kundtjanst till att numera innefatta djupare forstaelse for kundbeteenden
och behov. Genom denna omfattande forstaelse for CRM mojliggors mer
skraddarsydda och vardeskapande kundrelationer (ibid, ss. 26—29).

Analytisk CRM sticker ut fran strategisk och operationell CRM genom dess inriktning pa
att forbattra affarsbeslut for en effektivare hantering av kundrelationer. Denna
dimension inkluderar olika arbetssystem dar manniskor och tekniker samverkar for att
mojliggora djupgaende insamling och analys av kunddata. For beslutsfattare innebar
analytisk CRM en forstaelse pa kunders behov och forvantningar pa ett satt som
tidigare inte varit mojligt. Genom detta fattas valgrundade beslut som i sin tur framjar
forbattrad hantering av kundrelationer genom att tillgodose kundernas behov och



forvantningar. Detta innebar att beslut om produktanpassningar, erbjudanden samt
interna forandringar gors med starkare grund av kunders behov och férvantningar.

Denna uppsats amnar utforska beslutsfattares upplevelser vid anvandningen av
analytisk CRM for att stodja deras beslutsfattande och darigenom forbattra hanteringen
av kundrelationer.

2 Bakgrund

Verksamheter i dagens samhalle star infér tekniska omvandlingar déar digitalisering har
radikalt omformat hur verksamheter fungerar. Med dessa tekniska omvandlingar
kommer en 6kad komplexitet och snabbhet att férandras. For att méta detta maste
verksamheter anpassa sig for att forbli konkurrenskraftiga och relevanta i den digitala
eran. Denna férmaga att anpassa sig ar avgorande, inte bara for verksamheters
Overlevnad, utan aven for att dra nytta av de mojligheter som en digital transformation
kan erbjuda. Om verksamheter inte anpassar sig till marknaden finns det risk att de
forlorar marknadsandelar och blir irrelevanta (Valacich & Schneider 2022, ss. 32—-38).
Med anpassningen till den digitala eran och de tekniska omvandlingar som
verksamheter star infor har fenomenet Digital Transformation (DT) blivit alltmer
framtradande. Vial (2019, ss. 119-121) beskriver DT som ett 6vergripande fenomen
som innefattar djupgaende forandringar inom samhallet och olika branscher. Dessa
forandringar mojliggérs genom anvandningen av digitala tekniker och kraver att
verksamheter utvecklar strategier samt genomfér anpassningar for att effektivt dra nytta
av dessa tekniker (ibid, ss. 125-128).

En djupgaende forandring som har intraffat ar forandringar i kunders beteenden och
forvantningar. Vial (2019, ss. 122-123) diskuterar hur digitala tekniker har forandrat
kundbeteenden och forvantningar fran kunder. Forfattaren menar att kundbeteendet och
forvantningarna fran kunden har genomgatt betydande forandringar vilket &r en foljd av
den 6kande anvandningen av digitala tekniker. Kunden har idag ett dverflod av
information och bredare kommunikationsmajligheter som tillsammans foérandrar
kundernas syn pa verksamheter och tjanster (ibid). Kundrelationer och kundcentrering
blir darmed numera karnan i verksamheter, dar insamling och analys av data om
kundbeteenden och preferenser har blivit avgérande. Genom att samla in och analysera
kunddata kan verksamheter skapa insikter och kunskaper som férbattrar deras
forstaelse for kundernas behov och forvantningar. Med dessa insikter och kunskaper
kan beslutsfattare fatta beslut grundade pa information och data for produkter eller
tjanster som motsvarar marknadens krav. Detta forbattrar verksamheters férmaga att
skapa och bibehalla kundrelationer, som i sin tur resulterar i 6kad konkurrenskraft och
marknadsandelar (ibid, ss. 50-53, 396-397).



2.1 CRM:s historia och dess definition

CRM kan betraktas utifran olika perspektiv vilket gor att det inte finns en entydig
definition. | stéllet finns flera definitioner och perspektiv som kan anvandas for att
diskutera CRM. For denna uppsats har en definition identifierats av Kincaid (2003, s.
41), denna valdes pa grund av dess starka anknytning till Alters teori om IT-beroende
arbetssystem (2013). Det ar denna definition som kommer att ligga till grund for
tolkningen och analysen av CRM inom ramen fér denna studie. Den 6versatta
definitionen lyder:

CRM éar den strategiska anvandningen av information, processer, teknik och
personal for att hantera kundens relation med ditt féretag (marknadsforing,
forséljning, service och support) under hela kundens livscykel. (2003, s. 41)

Denna definition betonar CRM:s breda omfattning dar flera verksamhets element
samverkar for att hantera kundrelationer. Kincaid havdar att andra definitioner inte ger
samma helhetsbild som denna definition. Definitionen framhaver att CRM inte bara
handlar om en enstaka strategi eller ett tekniskt verktyg. Istallet utgor det en samverkan
av olika verksamhets element, som information, processer, teknik och personal, som
gemensamt fokuserar pa att skapa och underhalla kundrelationer. Genom CRM:s
utveckling som ett arbetssystem kan utvecklingen och férandringar i dessa element
aven observeras (ibid).

Forsta generationen av CRM bestod av separata delsystem som var inriktade pa
specifika affarsfunktioner som forsaljning eller kundtjanst. Under utvecklingen av CRM
integrerades de olika delsystemen for att skapa ett mer sammanhéngande
arbetssystem for hantering av kundrelationer. Genom att integrera kundnara och bakre
arbetssystem mojliggjordes en bredare insamling av information och en mer enhetlig
syn pa kundinteraktioner. Tidigare generationer samlade in kundinformation separat for
olika affarsfunktioner, medan den senare utvecklingen &ven majliggjorde en helhetssyn
for anvandarna av dessa arbetssystem (Kumar & Reinartz 2018, ss. 12-14)

Framvaxten av sociala medier och webbplatser gav upphov till fjarde och femte
generationen av CRM som motsvarar den senaste utvecklingen. Fokuset bérjade skifta
mot en strategisk anvandning av CRM och innebar att verksamheter integrerade CRM
over hela verksamheter. Med den 6kande anvandningen av sociala medier och
webbplatser genomgick CRM stora férandringar. Informationsinsamlingen blev alltmer
riklig och central, processerna andrades till att bli mer datadrivna, tekniken blev mer
avancerad vilket &ven mojliggjorde for anvandarna att fatta mer valinformerade beslut
(ibid).

Utvecklingen av CRM har séledes resulterat i tre huvuddimensioner som &r
sammankopplade men representerar olika aspekter av kundhantering: Strategiskt,
Operativ och Analytisk CRM. Dessa dimensioner erbjuder en djupare inblick i hur CRM



har utvecklats och vilka olika funktioner och mal det stravar efter att uppna (Iriana &
Buttle 2007, s. 26; Kumar & Reinartz 2018, s. 50).

Strategisk CRM betonar inte att CRM inte bara ar ett verktyg eller en process utan
aven en overgripande affarsstrategi. Det fokuserar pa att skapa och leverera varde till
kunderna for att vinna och behalla Idnsamma relationer. Det innebar en harmonisering
av foretagets 6vergripande affarsstrategi med specifika kundstrategier for att hantera
och varda relationer med olika kundsegment (Iriana & Buttle 2007, ss. 26—27)

Operativ CRM ar inriktat pa att forbattra och automatisera foretagets dagliga processer
inom forsaljning, marknadsforing och kundservice. Genom att ha arbetssystem som
integrerar stod for kundrelationshantering stravar det efter att forbattra effektiviteten och
kvaliteten pa kundinteraktioner 6ver olika kanaler och punkter (ibid, ss. 27-28).

Analytisk CRM syftar till att anvanda kunddata for att skapa insikter och strategier for
att forbattra foretagets forstaelse for kundernas behov och beteenden. Genom att
analysera data kan beslutsfattare utveckla kundprofiler, forutsdga beteenden och skapa
malinriktade marknadsforingskampanjer (ibid, ss. 28—29).

Studien valjer att fokusera pa analytisk CRM da den spelar en avgdérande roll genom att
tillhandahalla datainsikter som stéder taktiska beslut om att forbattra och effektivisera
kundrelationer. Detta mojliggor inte bara forbattringen av den operativa effektiviteten,
som pa den operativa nivan, utan ger ocksa méjlighet till en 6vergripande forstaelse av
kunders varderingar och interaktioner dver tid. Att forska om analytisk CRM pa den
taktiska nivan blir darmed viktig for att avsloja hur det kan paverka och forbattra ett
foretagsbeslut pa strategisk nivd. Genom att utforska deras roll inom den taktiska sfaren
kan studien bidra till en djupare forstaelse for hur verksamheter kan dra nytta av
analytisk CRM for att starka beslutsfattande. Forfattarna Valacich & Schneider (2022,
ss. 80—-82) menar att det finns tre nivaer, den strategiska, taktiska och operationella
nivan. Den strategiska nivan innefattar hogre uppsatta chefer som fokuserar pa
langsiktiga fragor, deras beslut ar av ostrukturerade karaktarer och fokuserar pa
konsekvenser for verksamheten (ibid). Medan den taktiska nivan évervakar de
operativa aktiviteterna, sasom marknadsforing, ekonomi och manskliga resurser. Denna
niva forbattrar verksamhetens effektivitet. Den operationella nivan automatiserar rutiner
och repetitiva aktiviteter samt handelser. Denna niva forbattrar verksamhetens tid,
pengar och anstrangning vid anvandningen av exempelvis resurser (ibid).

2.2 IT-beroende arbetssystem

Arbetssystemsteorin introduceras av Alter (2013, ss. 75—76) som ett ramverk for att
forsta och analysera arbetssystem i verksamheter. En viktig aspekt inom denna teori ar
dess fokus pa IT-beroende arbetssystem, som forfattaren menar ar ett karnomrade for
informatik. IT-beroende arbetssystem utgor arbetsprocesser som ar beroende och
integrerade med informationsteknik (IT). Dessa arbetssystem producerar produkter och
tjanster genom att manskliga deltagare och/eller maskiner utfor processer och
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aktiviteter med anvandningen av information, teknik och andra resurser. Detta syftar till
att skapa varde for bade interna och/eller externa kunder. En viktig beaktelse kring
dessa arbetssystem ar att de kan betraktas som sociotekniska dar manniskor ar
centrala for att utfora processer och aktiviteter. Férfattaren menar att detta avviker fran
traditionella syn pa arbetssystem dar dessa i stéllet betraktas som IT-artefakter som
anvands av anvandaren (ibid). For denna studie ar det IT-beroende arbetssystemet
analytisk CRM som undersoks. Detta IT-beroende arbetssystem ar beroende av
samverkan mellan deltagaren (beslutsfattaren), information (data), tekniker (analys —
verktyg), samt processer & aktiviteter (beslutprocesser, beslutet). Detta for att erbjuda
produkter och tjanster som motsvarar kundernas krav.

Alter (2013, s. 78) introducerar ett ramverk for arbetssystem som ger en vardefull grund
for beskrivning och analys av IT-beroende arbetssystem inom verksamheter.
Ramverket omfattar nio vasentliga element som bidrar till en heltackande forstaelse av
ett arbetssystem. Detta ramverk belyser struktur, syfte och omgivande kontext for ett
arbetssystem med tonvikt pa affarsrelaterade aspekter, snarare an att den endast
beaktar IT (Alter 2013, s. 79).

De nio elementen inom ramverket for arbetssystem kan kategoriseras enligt foljande:

Processer och aktivitet, deltagare, information och tekniker anses vara integrerade
komponenter i arbetssystemet, som utgor dess centrala operativa delar.

Kunder och produkter/tjanster kan ga over gransen for arbetssystemet, eftersom
kunder ofta engagerar sig i systemets processer och aktiviteter, medan produkter och
tjanster tar form inom arbetssystemet.

Miljo, infrastruktur och strategier ses évervagande som externa faktorer for
arbetssystemet. Trots sin yttre status utovar de ett direkt inflytande pa arbetssystemets
funktion och resultat.

Detta ramverk mojliggor en helhetssyn pa IT-beroende arbetssystem genom att belysa
samspelet mellan interna och externa element. Det uppmuntrar till en omfattande
analys av hur teknik och affarsprocesser interagerar inom det bredare sammanhanget,
vilket i slutandan underlattar en djupare forstaelse av arbetssystemets form, funktion
och dess beroende av IT. Figur 1 nedan visualiseras ett ramverk som vidare kommer att
nyttjas i denna studie for att kunna framstélla ett IT-beroende arbetssystem.
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Figur 1. Ramverk for IT-beroende arbetssystem, egen illustration med éversattning till svenska fritt efter Alter (2013,
S. 75).

2.3 Problemdiskussion

Forandringar kring kundlojalitet och skiftande beteendeménstren hos dagens
konsumenter har blivit centrala delar av verksamheters affarsstrategier. Verksamheter
idag star infor utmaningar nar det galler att anpassa sig och sina strategier for att
forbattra och bibehalla kundlojalitet. Forfattarna Verhoef, Broekhuizen, Bart,
Bhattacharya, Qi Dong, Fabian & Haenlein (2021, ss. 889—-896) betonar att
verksamheter idag, som foljd av dramatiska férandringarna i konsumentbeteenden och
kundlojalitet, bor dvervaga och genomfora digital transformation (DT) for att battre na
kunderna. Om féretag inte anpassar sig till dessa férandringar och utnyttjar digitala
tekniker star de infor risken att bli mindre attraktiva for kunder och darmed ersattas.
Forfattarna menar att den véxande tillgangligheten for digital teknik och
medieplattformar har gett konsumenter mojlighet att aktivt interagera med andra foretag
och konsumenter (ibid). Fran konsumentens perspektiv integreras alla dessa nya
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kanaler i kopprocessen med befintliga vilket skapar en komplex kopresa. Fran
foretagens perspektiv utgor detta en utmaning da de nu star infor nya férvantningar och
beteendemonster hos konsumenter. Verhoef et al. (2021, s. 889) betonar &ven att
sarskilt traditionella féretag har paverkats av denna férandring och i manga fall
Overtraffats av snabbvéxande digitala aktérer. Denna forandring i kundbeteendet och
kundlojalitet betonar vikten av en effektiv kundhantering. Kundens férandrade syn samt
okade krav pa foretag har skapat en ny verklighet. Traditionella metoder for att hantera
kundrelationer &r inte langre tillrackligt for att uppratthalla konkurrenskraft.

Den vaxande betydelsen av analytisk CRM blir tydligt i samband med diskussioner kring
kundbeteenden och kundhantering av Verhoef et al. (2021) och Kumar & Reinartz
(2018). Analytisk CRM har blivit ett kritiskt arbetssystem for att battre uppfylla
kundernas behov och forvantningar. En utmaning &r dock att utnyttja analytisk CRM till
dess fulla potential, for att kunna gora det ar det avgorande att inte bara betrakta dess
tillhorande teknik. Trots att tekniken utgor en viktig del &r den verkliga utmaningen enligt
Alter (2013, ss. 75-76) att integrera tekniken med resterande element som ingar i
arbetssystemet. Det vill sdga att man inte betraktar analytisk CRM som en teknisk
artefakt, detta begransar dess fulla potential. Snarare bor analytisk CRM betraktas som
ett sociotekniskt arbetssystem dar deltagare utfor processer och aktiviteter, med hjalp
av information och tekniker, for att producera produkter eller tjanster som motsvarar
kundernas behov (ibid). Liknande resonemang framfors av Kumar & Reinartz (2018, ss.
38-39) dar de betonar att tekniken ar utformad kring strategierna, processerna och
deltagarna, snarare an tvartom. Det tekniska synsattet att anpassa strategierna,
processerna och manniskorna till tekniken skapar problem. En sadan inriktning innebér
att foretag hamnar i en situation dar tekniken blir en styrande faktor. Kumar & Reinartz
(2018, ss. 38-39) lyfter aven fram betydelsen av elementen information och teknik for
att maximera anvandningen av analytisk CRM. Enligt deras resonemang leder
anvandningen av information och teknik till 6kad effektivitet i processer och till
forbattrade produkter/tjanster. Forfattarna framhaver att tillgangen till information och
teknik, som utgoér en mindre utmaning, ar bara forsta steget. Den stdrre utmaningen de
betonar ar behovet av specialiserade formagor for att effektivt anvanda data och
omvandla det till anvandbar information (ibid).

2.4 Syfte och forskningsfraga

Denna studie syftar till att fordjupa forstaelsen kring hur beslutsfattare upplever
faktorers paverkan pa deras formaga att nyttja analytisk CRM. Malet ar att skapa en
insikt i hur kritiska framgangsfaktorer (CSF), formagan for analys av data,
beslutsfattande och det sociotekniska arbetssystemet &r sammanlankade med analytisk
CRM. Detta uppnas genom att formulera en forskningsfraga mot beslutsfattarens
upplevelser kring detta. Genom denna ansats kan olika ansvarsomraden fa en okad
omsesidig forstaelse och insikter om hur deras roller samverkar. Studien undersoker
analytisk CRM som ett IT-beroende arbetssystem déar analytisk CRM betraktas som ett
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arbetssystem snarare an ett verktyg. Detta innebér att det betraktas som ett samspel
mellan deltagare, information, teknik och processer/aktiviteter som tillsammans utgor
skapandet av produkter/tjanster at kunder.

Utifran syftet har studiens forskningsfraga formulerats enligt foljande:

Hur upplever beslutsfattare olika faktorers paverkan pa deras férmaga att anvanda
analytisk CRM for beslutsfattande, samt vilka sociotekniska forandringar genereras av
detta?

3 Teori

Sektionen som foljer kommer att &gna sig at en genomgang av teorier som utgor
fundamentet for forskningen inom analytisk CRM for beslutsstdd. Syftet ar att beskriva
och analysera relevanta teoretiska perspektiv som ger ett deduktivt ramverk for denna
studie. Genom att definiera och forklara varje teoretiska koncept stravar studien efter att
etablera en barande grund for tolkning och analys av forskningsresultatet. Det
kommande avsnittet presenterar en ingaende granskning av fyra teorier som ar av
central betydelse for denna forskning och syftar till att ge ett klart deduktivt teoretiskt
ramverk for att belysa analytisk CRM for beslutsstod.

3.1 Kritiska framgangsfaktorer for anvandningen av CRM

Critical Success Factors (CSF) bestar av en empirisk kartlaggning som stoder
verksamheter att identifiera avgorande faktorer som paverkar deras framgang. Farhan,
Abed & Ellatifs (2018, s. 403) forskning understker CSF vid anvandningen av CRM.
Bristande kunskap om dessa faktorer kan leda till misslyckande och forlust for
verksamheter (ibid). Dessa faktorer granskades fran mer &n 180 studier och
undersokningar och darav sammanfattas det baserat pa ett flertal referenser. Som ett
resultat av denna sammanstalining har studien identifierat 54 kritiska framgangsfaktorer
for anvandningen av CRM. Analysen visar att fyra av dessa faktorer, namligen
ledningsstdd och engagemang, informationsteknik (1T), kompetent utbildad och
motiverad personal samt organisationskulturer hade hogst paverkan vid hantering av
CRM (Farhan et al. 2018, s. 404). Figur 2 nedan presenterar dessa faktorer i en ordnad
lista fran 1 till 54. Nummer ett representerar den mest frekventa och betydande faktorn,
medan nummer 54 aterger den minst frekventa faktorn av kritiska framgangsfaktorer vid
anvandning av CRM.
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Nr. Kritiska framgangsfaktorer

1 Ledningsstod och engagemang

2 Informationsteknik (IT)

3 Kompetent, utbildad och motiverad personal
4 Organisationskultur / Kulturférandring

Figur 2. De kritiska faktorerna i anknytning till CRM i nummerordning 1-4, egen illustration med 6verséattning till
svenska fritt frin Farhan et al. (2018, s. 404).

| det foljande presenteras de fyra viktigaste kritiska framgangsfaktorerna for CRM i
rangordning:

Ledningens stéd/engagemang

Studiens mest framtradande faktor ar stéd fran hogsta ledningen. Ledningsstéd avser i
vilken utstrackning ledningen i en verksamhet framjar insatser inom informationsteknik
(IT). De centrala ansvarsomradena for hogsta ledningen inkluderar att faststalla
matbara mal och objektiv for CRM. Detta innebar att de aktivt utvecklar en forstaelse for
fordelarna, formagorna, resurserna och eventuella utmaningar med CRM (Farhan et al.
2018, s. 404).

Informationsteknik (IT)

Denna kritiska faktor utforskar IT:s roll i framgangen for CRM. IT fungerar som en
majliggorare som i sin tur gor det majligt for verksamheter att stérka sina relationer med
kunder, detta sker genom att analysera kundinformation och skapa en omfattande bild
av varje kund (Farhan et al. 2018, s. 404). Det har innebéar att med hjalp av IT kan
verksamheter analysera data kring kunder. Indikationen i studien ar att investeringar i IT
kan leda till vinster och 6kad produktivitet, samt att ytterligare investeringar i dessa
verktyg har positiva samband med kostnadsminskningar. Informationsteknik och
kunddatabaser gor det mojligt for anpassning av produkter baserat pa kundernas behov
och férvantningar (ibid).

Kompetent, utbildade, motiverad personal

Den tredje kritiska framgangsfaktorn kraver personal med kompetens, utbildning och
motivation som uppfyller de specifika kvalifikationer och fardigheter som kréavs i
forhallande till CRM (Farhan et al. 2018. s. 404). Dessa individer bor dessutom forsta

sina roller och ansvarsomraden samt ha formagan att forsta kundernas behov genom
att analysera data, som i sin tur leder till fortroende och respekt (ibid).
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Organisationskultur:

En av de centrala forutsattningarna for att framgangsrikt applicera CRM ar att forandra
foretagskulturen fran att vara produktfokuserad till att bli mer kundcentrerad. En
kundcentrerad kultur representerar en aspekt av organisationskulturen som bidrar till att
uppfylla kundens forvantningar och 6ka medvetenheten om deras behov. Generellt sett

har en kundorienterad kultur en betydande inverkan pa nivan av kundnéjdhet (Farhan et

al. 2018, s. 404).

3.2 Formagor for analys av data

Verksamhetsanalys ger fordelar for verksamheter genom att mojliggéra forbattringar av

affarsprocesser, foretagsprestanda och skapa konkurrensfordelar (Cosic, Shanks och

Maynards 2015, s. 1). Verksamhetsanalys inkluderar manniskor, processer och tekniker
som ar involverade i insamling, analys och omvandling av data som i sin tur anvands for
att stodja verksamheters beslutsfattande (ibid). Artikeln av Cosic, Shanks och Maynards

(2015, s. 1) presenterar en teoretisk grund samt ramverk for formagan av analys av

data. Ramverket om formagor for analys av data ar utvecklat ur fokuset av féormagorna

som ger ett mojligt synsétt for analys av data inom verksamheter. Syftet med detta
ramverk &ar att visuellt illustrera de potentiella férdelarna som en analys kan erbjuda
verksamheter. Ramverket som illustreras i figur 3, utgors av totalt 16 olika forméagor

som tillsammans tillfor ett underlattande for dataanalys. Dessa formagor ar uppdelade i

4 jamna huvudomraden och har potentialen att stodja verksamhetsanalysen (Cosic,

Shanks och Maynards 2015, ss. 1-2).

Beslulsriitt och ansvar

Strateqisk anpassning—_ _

Dynamiska formagan -

Paverkan och hantering av forandring -

Ledarskao baserat pa bewis
Intadaning

‘erkstallande ledarskap

Kommunication -

Hantering av data ~__

Integration av teknik —__ _-_

__'%'- Ladning

Rapportering av teknik ——— _

Upptackt av teknik =~

Teknisk kompetens och kunskap -

Verksamhetskunskap och kKompetens —_ -

Komgelens ach kunskap om ledning ——

Entreprancrskap och Innovation —

~——== Manniskor

N\, Generall
A egenskap av

/| data av analys

Varde och
konkurrerande
fGrded

Figur 3. Ramverk om formaga for analys av data, egen illustration med Oversattning till svenska fritt efter Cosic,
Shanks och Maynards (2015, s. 10).
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Hadanefter kommer dessa 16 olika formagor att férdelas inom fyra huvudamnen:
Ledning, kultur, teknik och manniskor. Ledning inneb&r en mekanism for att kunna
hantera anvandningen av resurser som i sin tur styrs via ledningen genom tilldelning av
beslutsratt, detta i motiv att na verksamhetsmalen (Cosic, Shanks och Maynards 2015,
s. 4). Vidare ar kultur i denna teori bade tysta och explicita verksamhetsnormer,
varderingar och beteendemonster som formas med tiden. Detta kan i sin tur leda till att
kunna samla, analysera och sprida data (ibid). Teknik &r fortsattningsvis utvecklingen
och anvandningen av hardvara och mjukvara (IT) samt data for att kunna gora
dataanalyser genomforbara. Slutligen & manniskor individer som nyttjar analys av data
(Cosic, Shanks och Maynards 2015, s. 4).

Genom en grundlig analys av de fyra huvudomradena, férdjupar detta ramverk sig
noggrant i de 16 olika formagorna och undersoker deras samspel och betydelse inom
ramen for analys av data.

Ledning

Den forsta formagan inom huvudomradet ledning ar beslutsratt och ansvar, alltsa de
som har ratt till att fatta beslut. Detta sker genom att faststélla de som ar ansvariga for
att fatta vissa beslut i forhallande till planering, genomférande och tillampningar av
analys av data (Cosic, Shanks och Maynards 2015, s. 15). Den andra formagan &ar
strategisk anpassning vilket ar anpassning av verksamhetens dataanalys till dess
affarsstrategi som skall vara en 6msesidig relation. Dataanalys kan hjalpa till att mata
och driva en affarsstrategi, medan affarsstrategin i sig formar dataanalysen nar de
utvecklas (ibid). For att uppna detta kravs en tydlig definierad affarsstrategi som
kommuniceras ut till all personal i verksamheten och omvandlas till konkreta mal. Den
tredje formagan ar dynamiska formagan som ger egenskapen till att omkonfigurera och
utnyttja verksamhetens resurser och kapacitet till analys av data. Cosic, Shanks och
Maynards (2015, s. 15) menar att funktionen med denna férmaga ar till for att kunna
svara pa forandringar i verksamhetsmiljon pa en snabb och effektiv utférandeform. Sista
formagan inom huvudomradet ledning ar paverkan och hantering av férandring som
hanterar manskliga-, tekniska- och process paverkan tvarsover verksamheter som
harror frAn analys av data (ibid). Verksamheter behover hantera férandringar av
systemmiljoer, detta sker genom tillhandahallande av utbildning och beléningar.
Fortsattningsvis leder detta till for att visa ett varde och anvandbarheten fér analys av
data, sedan behdver inférande for analys av data och arbetsmetoder uppmuntras som i
sin tur mildrar till potentiellt motstand och hantering av forvantningar. Slutligen betonas
det av Cosic, Shanks och Maynards (2015, s. 15) att alla typer av anvandare, som
exempelvis chefer till operativ personal ar involverade i den inledande planering for
analys av data.

Kultur

Formagan ledarskap baserat pa bevis ar det forsta som presenteras av Cosic, Shanks
och Maynards (2015) som &r en organisationskultur dar formell auktoritet, rykte, intuition
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och beslutsfattande foregas av beslut baserad pa data (ibid, s. 15). Det som bidrar till
en datadriven milj6 sker genom att uppmuntra de som arbetar med dataanalys som i sin
tur utvecklar den datadrivna miljon. Vidare finns det ett anseende fér bade data och
verktyg som anvands for dataanalys och dessa kan darutbver gora det mojligt for
pastaende och beslut baserat pa fakta (Cosic, Shanks och Maynards 2015, s. 15). Den
andra férmagan inom huvudomradet kultur ar inbaddning som beskrivs i utstrackning av
hur mycket dataanalys det &r som genomsyras i en verksamhet (ibid, s. 16). Detta
pavisar i vilkken omfattning manniskor som arbetar med dataanalys faktiskt anvander
rutinmassiga data och IT-verktyg for att I6sa problem och fatta beslut (Cosic, Shanks
och Maynards 2015, s. 16). Verkstallande ledarskap och stéd ar den tredje férmagan
som har formagan att hdgre uppsatta chefer och ledare foresprakar nyttjandet av
dataanalys i samband med arbetssystem och datadrivet beslutsfattande i hela
verksamheten (ibid). Detta kraver dock en tydlig vision, erfarenhet och forstaelse for
dataanalys samt insikt kring hela sitt verksamhetsbeslut (Cosic, Shanks och Maynards
2015, s. 16). Fjarde och sista formagan ar kommunikation, vilket innebar en kultur av
Oppen kommunikation och tillférlitighet mellan personalen. Detta skall ske genom olika
kanaler av kommunikation for att lyssna pa behovet mellan varandra i verksamheten
(ibid).

Teknik

Likt kultur och ledning bestar huvudomradet teknik aven av olika formagor. Den forsta
formagan ar hantering av data som ar en mekanism for att anskaffa data fran flera
kanaler, da behdvs kvalitet som tillganglighet, integration och tillgang av data
sakerstéllas (Cosic, Shanks och Maynards 2015, s. 16). Vidare integreras den data med
befintlig i ett centralt arkiv, detta leder till en struktur av gemensamma data samt
uppmuntring for att anvanda den for alla anvandare (ibid). Integration av tekniker ar den
andra formagan och integrerar verksamhetens tekniker med andra, det betonas att
integration av tekniker ar viktigt for att utnyttja varde fran dataanalys (Cosic, Shanks och
Maynards 2015, s. 16). For att kunna nyttja detta varde behévs en flexibel utformning av
teknikens infrastruktur och systemarkitektur (ibid). Den tredje formagan ar rapportering
av teknik som ar central for att I6sa strukturerade problem och underlatta visuell
manipulation och utforskning av data. Detta uppnas genom att verksamheter utvecklar
och anvander rapporteringsverktyg samt analytiska verktyg som presenterar data pa ett
anvandarvanligt satt (Cosic, Shanks och Maynards 2015, s. 16). Slutligen &ar den fjarde
formagan Upptackt av teknik och detta inbegriper formagan for att ta itu med mindre
strukturerade problem (ibid). Detta sker genom att nyttja samt utveckla sina kvantitativa
och kvalitativa analysverktyg for att i sin tur underlatta den halvautomatiska analysen av
numeriska, semistrukturerade och ostrukturerade data (Cosic, Shanks och Maynards
2015, s. 16). Foljaktligen leder det till att verksamheten upptacker nya handlingsbara
insikter fran monster i data, dessa monster i data kan darutéver férutsaga en sannolik
handelse i framtiden (ibid).

Manniskor
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Teknisk kompetens och kunskap ar den forsta formagan i huvudomradet manniskor.
Denna formaga handlar om hur verksamhetens medlemmar bor vara kompetenta
runtom teknik och hur deras kunskap och kompetens férhaller sig till varandra i
anknytning till teknik (Cosic, Shanks och Maynards 2015, s. 17). Vidare bor dessa
specialister agera som ett komplement gentemot andra medlemmar i verksamheten.
Den andra férmagan &r verksamhetskunskap och kompetens vilket innebar att
medlemmar behover en viss niva av teknisk expertis som i sin tur ar anvandbart for att
forsta data som ar tillgangliga for dem (ibid). Denna typ av tekniska expertis &r
grundlaggande affarsprinciper och bestar av kunskap om verksamhetens
nyckelprodukter, tjanster, processer, vardekedja samt forstaelse av industrin i allmanhet
(Cosic, Shanks och Maynards 2015, s. 17). Fortsattningsvis ar den tredje formagan
kompetens och kunskap om ledning som betonas som en nédvandig teknisk expertis
for att forsta de uppgifter som ar tillgangliga och kommunicera med andra medlemmar i
verksamheten (ibid). Detta sker genom att prioritera och hantera projekt for dataanalys
och designa om affarsprocesser for data av analys. Vidare behover ledare
kommunicera, 6versatta och sélja det eventuella vardet och férdelen med dataanalys.
Avslutningsvis hamnar den sista formagan i modellen som entreprendrskap och
innovation, detta kédnnetecknas enligt Cosic, Shanks och Maynards (2015, s. 17) av ett
entreprendriellt tdnk och vision for att rationellt beddma risker och fordelar. For att
framstallas till det behdver anvandare av dataanalys hantera ny innovation som en
separat aktivitet till kontinuerlig férbattring samt préva nya arbetsformer (ibid). Som
tidigare namnt ar dataanalys i behov av kultur som i sin tur forhaller sig till att hogre
uppsatta medlemmar som exempelvis chefer kan ta friare beslut baserat pa den data
som finns (Cosic, Shanks och Maynards 2015, s. 17).

3.3 Datadrivet beslutsfattande: DECAS

| Elgendy, Elragal & Paivarintas (2021, s. 337) artikel introduceras DECAS, en ny
beslutsteori som ger insikter p& hur modernt beslutsfattande gar till. DECAS
representerar en integrering av modern, datadriven, beslutsfattande och klassisk
beslutsteori genom att representera tre pastaenden. Forsta pastdendet betonar vikten
av att betrakta big data och analytiska verktyg som separata komponenter. | det andra
pastaendet framhaver forfattarna samarbetet mellan manskliga beslutsfattare och
analysverktygen for att uppna en 6msesidig rationalitet. Det tredje pastaendet framjar
en meningsfull integrering av traditionella beslutselement med data och analyser for att
forbattra sjalva beslutsprocesser (ibid). Forfattarna betonar att beslutsfattande idag har
en tydlig inriktning mot att vara datadrivet och menar att modern beslutsfattning utnyttjar
data och analyser i hog grad for att informera och stddja beslutsprocesser (ibid, ss.
349-350). Genom att integrera moderna element for beslutsfattande med klassiska
introducerar forfattarna en teori (se figur 4) for datadriven beslutsfattande.
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Element | datadrivet Klassiska element i beslutsfattande
beslutsfattande
. aYa N N N ()
Besluts Besluts
Data Analys process fattare Beslut
en
\ )

Graden av samarbete, styrning, ansvar skyldighet, transparens, utvardering, forklarbarhet, risk

Figur 4. Ramverk for komponenterna inom datadrivet beslutsfattande, egen illustration med dversattning till svenska
fritt efter Elgendy et al. (2021, s. 350).

Figuren ovan bestar av fem element som samverkar for att skapa en strukturerad helhet
av datadrivet beslutsfattande. Dessa element inkluderar data och analyser, som
representerar de moderna komponenterna, tilsammans med de traditionella
beslutsprocesserna. Deras samverkan mojliggor forbattrad beslutsfattande (ibid).

Data

Forsta elementet representerar stora datamangder som inte kan hanteras av
traditionella verktyg pa grund av deras enorma volym, variation, hastighet, varde och
tillforlitighet. Denna typ av data kraver nya metoder for lagring, hantering och
bearbetning. Genom att hantera stora datamangder pa ratt satt kan verksamheter
upptacka nya insikter, foérbattra beslutsfattandet och skapa ett mervarde for produkter
och tjanster. Trots dess potential kraver Big data avancerade verktyg och tekniker for att
kunna utnyttjas fullt ut och omvandlas till meningsfull information for beslutsfattande
(ibid, ss. 347-348).

Analys

Andra elementet involverar anvdndningen av avancerade metoder for att granska stora
datamangder och generera anvandbara insikter for att stddja beslutsfattande. Analysen
av stora datamangder mojliggor upptackten av dolda insikter som i sin tur kan forbéattra
den operativa prestandan, Detta genom forbattrat realtidsbeslut, datakvalitet och
diagnostik, vilket leder till battre beslut. Forfattarna betonar aven fyra egenskaper for
beslutsfattande genom analys av stora datamangder, dessa ar observation, tolkning,
utvardering och beslutsfattande. Observation innebéar integrering och granskning av
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data, medan tolkning innebar att skapa forstaelse for komplexa problem med olika
informationskallor. Utvardering av data innebar snabb och effektiv analys for att
generera tillforlitlig information. Slutligen bygger beslutsfattande pa den analyserade
data och dess insikter for att fatta ett valgrundat beslut (ibid, ss. 348—349).

Beslutsprocessen

Tredje elementet kan antingen vara strukturerad eller ostrukturerad beroende pa
beslutsproblemets komplexitet. En strukturerad process innebar en sekventiell metod
som innefattar insamling av data, analys av alternativ, beslut om basta alternativ och
slutligen genomforande. Ostrukturerade beslut innebar situationer utan forutbestamda
I6sningar. Forfattarna betonar aven att beslutsfattande ar en iterativ process som
involverar att definiera problemet, generera alternativ, analysera konsekvenser och
valja det mest optimala alternativet. Forfattarna menar att huvudmalet med
beslutsprocessen ar att samla in relevant information om problemet, generera mojliga
alternativ och utvardera dess konsekvenser, och slutligen vélja ett optimalt alternativ
(ibid, ss. 343-344).

Beslutsfattaren

Fjarde elementet representerar den som tillampar beslutsprocesser for att fatta beslut.
Forfattarna framhaver att beslutsfattaren ar begransad av manskliga formagor och
betonar en begransad rationalitet. Det innebéar att beslutsfattare ofta véljer den forsta
tillfredsstéllande l6sningen snarare an att strava efter en optimal I6sning. Vid olika
beslutssituationer kravs férmagan att anpassa sig till olika beslutsfattandeprocesser.
Aven om datorer och Al fatt okad betydelse som verktyg for beslutsstod fortsatter
manniskor att spela en central roll i beslutsfattandet (ibid, s. 345).

Beslutet

Femte elementet &r resultatet av valet beslutfattaren fattat genom beslutsprocessen. Pa
grund av begransningar i beslutsfattarens kognitiva formagor och omgivningen kan det
optimala beslutet vara svart att na. Som en konsekvens stravar beslutfattaren efter ett
tillfredsstéllande beslut. En viktig aspekt av beslutet ar dess kvalitet, dar beslutskvalitet
inkluderar tidpunkten, precisionen och palitligheten. Datakvalitet paverkar ocksa
kvaliteten pa beslutet, vilket ytterligare betonar vikten av tillforlitliga data. | takt med
teknikens utveckling har aven sattet att fatta beslut genomgatt betydande férandringar.
Fran att ursprungligen vara helt manskligt grundat, till att anvanda stodjande verktyg
och sedan fullstandigt forlita sig pa maskiner och algoritmer for automatisering, har
beslutet oundvikligen forandrats (ibid, s. 346).

3.4 Utvecklingen av sociotekniska arbetssystem
Artikeln av Fischer & Baskerville (2022, ss. 634—638) introducerar och utforskar

utvecklingen av sociotekniska arbetssystem genom sociotekniska forandringar. Teorin
fokuserar pa hur tekniska innovationer och sociala aspekter inom verksamheter
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samspelar och paverkar varandra. Forfattarna menar att forandringar i tekniska och
sociala system inte bér ses som isolerade enheter utan istallet betraktas som
Omsesidigt samverkande. Det ar nar tekniska och sociala system forandras i samspel
som det bendmns som sociotekniska forandringar. Nar tekniska férandringar intraffar
kravs motsvarande anpassningar i sociala system, detta for att uppratthalla en stabilitet
i det sociotekniska arbetssystemet (ibid).

Vidare forklarar forfattarna (2022, ss. 636—638, 646—648) begreppen equilibrium och
unstable equilibrium, det vill sdga stabil och instabil jamvikt. Stabil jamvikt innebéar en
fas dar tekniska och sociala system ar balanserat och harmoniskt anpassade till
varandra. Under denna fas fungerar verksamheten effektivt genom samspelet som sker
mellan tekniska och sociala system. | en instabil jamvikt &r situationen annorlunda da de
tekniska och sociala systemen inte langre ar i samspel eller anpassade till varandra.
Forfattarna forklarar att tidigare teorier betraktar sociotekniska arbetssystem som
foranderliga i en stabil jamvikt med punkterande forandringar. Istéllet betraktar de
forandringar av sociotekniska arbetssystem som sker i en instabil jamvikt. Denna
instabilitet grundas pa tre aktorer/element som forfattarna identifierat. Dessa element
agerar mot och med varandra och darmed skapar en kontinuerlig jamvikt som standigt
genererar férandringar inom arbetssystemet (ibid).

Fischer & Baskerville (2022, s. 646) introducerar en modell for instabil jamvikt (se figur
5) som ger forstaelse i utvecklingen av sociotekniska arbetssystem. Denna modell
fokuserar pa tre monster inom arbetssystemet. Genom deras samverkan mojliggor
dessa monster en kontinuerlig aterbalansering och skapar en instabil jamvikt inom det
sociotekniska systemet.

Data. som en relationsgemenskap, forstarker den
relationella dynamiken och aktiverar mekanismen for
teknisk individualisering och socialisering

Instabil jamvikt

Férandringar pa djupa strukturer p3
grund av teknisk socialisering

Férandringar pa ytliga strukturer pa
grund av teknisk individualisering

Sociotekniska arbetssystem

| Agil systemutveckling

Figur 5. Modell for instabil jamvikt: En gdende Moai som metafor, egen illustration med Gversattning till svenska fritt
efter Fischer & Baskerville (2022, s. 646).
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Modellen for instabil jaAmvikt identifierar tre huvudmonster for utvecklingen av
sociotekniska arbetssystem: Individuella handlingsmonster pa ytniva, samlade
handlingsménster pa djupare niva och den dynamiska relationen mellan dessa
handlingar.

Individuella handlingsmonster pa ytniva:

Forsta huvudmonstret innebar de synliga och direkta beteenden och atgarder som
utfors av individuella medlemmar i verksamheter. Dessa handlingar ar tydliga och utgor
hur individer anpassar sig som respons av tekniska férandring. Det kan vara
anpassningar i arbetsmetoder, anvandning av nya verktyg och applikationer eller till och
med justeringar i hur kommunikation sker mellan anstallda i verksamheter pa grund av
nya tekniska system (ibid, ss. 642—643).

Kollektiva handlingsmonster pa djupare niva:

Andra huvudmonstret k&dnnetecknas av en tendens att centralisera data for att framja
Okad transparens och efterlevnad av standardiserade arbetsprocesser och arbetsfléden
for hela verksamheten. Genom anvandningen av plattformar som stracker sig dver hela
verksamheten institutionaliseras och framjas vissa arbetsmetoder och skapar tydliga
strukturer for sociala interaktioner. Detta mojliggor enhetlighet i arbetsprocesser éver
hela verksamheten som kan 6ka verksamhetens effektivitet och samordning (ibid, ss.
643-644).

Relationsdynamiken mellan ytniva och djupare nivad & monster som utgor “data
som en relationell gemenskap”:

Det tredje huvudmonstret innefattar tvd mindre monster. Férsta monstret illustrerar
dynamiken mellan relationer pa ytliga och djupa nivaer och beskriver hur individuellt
beteende pé ytniva paverkar och paverkas av de djupare strukturerna i verksamheten.
Det innebar att individers synliga och direkta beteenden och atgarder pa ytniva formas
av och i sin tur formar de djupare strukturerna inom verksamheter. Det ar en émsesidig
paverkan dar individers agerande och de djupare verksamhets strukturerna kontinuerligt
formar och anpassar sig till varandra. Andra monstret illustrerar skapandet av
generativa mekanismer for teknisk individualisering och socialisering genom
anvandningen av data som delad resurs. Detta monster beskriver hur anvandningen av
data som en delad resurs mojliggor och driver pa teknisk individualisering och
socialisering. Genom att erbjuda tillgang till data kollektivt méjliggor det anpassningar
for varje individ och driver pa en 6kad social interaktion. Individer kan skapa och
anpassa tekniska lésningar enligt sina egna behov samtidigt som de interagerar och
delar information med andra anvandare (ibid, ss. 644—646).
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3.5 Studiens deduktiva konceptuella ramverk

Studiens deduktiva konceptuella ramverk (se figur 6) ar av avgérande betydelse da det
utgor sjalva fokuset och strukturen av studien. Det konceptuella ramverket fungerar som
en visuell representation av de centrala begreppen och deras potentiella samband. For
att kunna forska om analytisk CRM kommer ramverket att fungera som en
grundlaggande véagledning for datainsamling och tolkning av data. Det inkluderar
dessutom centrala begrepp som relaterar till forskningsfragan och teoretiska ramverket.
Pa sadant satt forankrar ramverket studien i den befintliga teorin och mojliggor
teoretiska kopplingar till empirin.

IT-beroende arbetssystem

Crtical Success Factors
(CEF) I

!

/ Ledningssiid/ Informatianste Kompaetenta/
Utbildade
Engagemang knik {IT}

parsanal

Férmagor far analys av Analytisk CRM ‘

‘ : Baslulsfatlande data I

Sociolekniska
laramdringar

Figur 6. Studiens deduktiva konceptuella ramverk, egen illustration fritt efter Hennink, Hutter & Bailey (2020, s. 38).

| figuren ovan illustreras det deduktiva konceptuella ramverket dessa bestar av fem
priméara koncepter som forhaller sig till studien. Dessa koncept kopplas dels till
forskningsfragan, dels teorierna studien anvant sig av. Det konceptuella ramverket ar
uppbyggd genom beslutsfattande, formagor for analys av data, analytisk CRM,
sociotekniska forandringar och Critical Success Factors (CSF). Den 6versta boxen
(CSF) har underbyggda boxar och innehaller de tre viktigaste kritiska
framgangsfaktorerna fér CRM, dessa ar ledningsstdd, informationsteknik (IT) och
kompetenta/utbildade personal. Dessa koncept visar situationen pa det konceptuella

24



ramverket som ger en inblick pa ett arbetssystem med ett IT-beroende arbetssystem
(analytisk CRM) i anknytning till beslutsfattande, detta leder i sin tur till de sociotekniska
forandringarna som uppstar. Inom konceptet beslutsfattande ar teorin om férmagor for
analys av data kopplad till ledningsstod déar beslutsréatt och ansvar, strategisk
anpassning och hantering av férandring betonande forméagor (Cosic, Shanks och
Maynards 2015, s. 15). Dessa element belyser hur ledningens engagemang och stéd
for analys av data ar avgorande for beslutsfattandet inom verksamheter. De
sociotekniska forandringarna i ramverket knyts samman med kulturen och manniskorna
i verksamheter. Formagor som ledarskap baserat pa bevis, verkstallande ledarskap
samt kommunikation fran teorin om formagor for analys av data kopplas till
utformningen av en datadriven och analytisk kultur (ibid). Aven teorin om Critical
Success Factors (kritiska framgangsfaktorer) forhaller sig i likhet med teorin om
formagor for analys av data eftersom den ocksa talar om ledningsstod,
informationsteknik och kompetens/utbildad personal (Farhan et al. 2018, s. 404). Detta
kopplas vidare till det deduktiva konceptuella ramverket genom att ledningsstod och
engagemang utgor an av de mest framtradande faktorerna och paverkar
beslutsfattandet inom verksamheter, sarskilt néar det galler att framja IT-ansatser och
faststalla matbara mal for analytisk CRM (ibid).

Teorin om datadrivet beslutsfattandet forhaller sig delvis till boxen "beslutsfattande” i det
deduktiva konceptuella ramverket, dock har resterande boxar for konceptet ocksa en
koppling till denna teori. Enligt DECAS-teorin representerar det forsta elementet "Data”
de enorma méangder data som kraver nya metoder for lagring, hantering och
bearbetning (Elgendy et al. 2021, ss. 347-348). Detta kopplas till det konceptuella
ramverket genom “férmagor for analys av data”, dar studien betonar behovet av att
utveckla metoder for att hantera och dra insikter fran stora dataméangder. Det andra
elementet i DECAS-teorin "Analys” syftar Elgendy et al. (2021, ss. 348—349) att det
involverar anvandningen av avancerade metoder for att granska stora datamangder och
generera anvandbara insikter for beslutsfattande. Elementet forhaller sig sarskilt till
"Analytisk CRM” i det konceptuella ramverket, dar analys av kunddata betonas for att
forbattra operativ prestanda och beslutsfattande. Elementet "beslutsfattande” i DECAS-
teorin representerar individen som tillampar beslutsprocesser, detta kopplas till
"beslutsfattande” i det konceptuella ramverket. Begransningarna i beslutsfattarens
kognitiva férmagor och betoningen av begransad rationalitet ar aspekter som paverkar
beslutsfattandet (Elgendy et al. 2021, s. 345). Slutligen &r teorin om utvecklingen av
sociotekniska arbetssystem kopplad till boxen "Sociotekniska forandringar” i det
deduktiva konceptuella ramverket. Det forsta huvudmonstret ur teorin som kallas for
individuella handlingsmonster pa ytniva, involverar synliga anpassningar av individuella
medlemmar till tekniska forandringar (Fischer & Baskerville 2022, ss. 642-643). Detta
kopplas till "sociotekniska forandringar” i det konceptuella ramverket, déar anpassningar i
arbetsmetoder och kommunikation paverkar arbetssystemets dynamik. Det andra
huvudmonstret ar kollektiva handlingsmonster pa djupare niva, detta huvudmonster
betonar 6kad transparens av data och en efterlevnad av standardiserade
arbetsprocesser och fléden for hela verksamheten. Genom anvandningen av plattform
och system som stracker sig 6ver hela verksamheten skapas tydliga strukturer och
framjar vissa arbetsmetoder (Fischer & Baskerville 2022, ss. 643-644). Det relateras till
"Analytisk CRM” och "beslutsfattande” i det deduktiva konceptuella ramverket, déar
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dataanvandning paverkar arbetsprocesser och skapar tydliga strukturer for sociala
interaktioner.

4 VVal av metod

Med fokus ur en kvalitativ forskningsmetod stravar studien efter att skapa en djup och
nyanserad forstaelse av analytisk CRM. Den kvalitativa forskningsmetoden har valts for
att mojliggora en rik och detaljerad insamling av data, vilket ar sarskilt relevant nar
studiens 6vergripande mal ar att studera och forklara komplexa sociala processer,
upplevelser och sammanhang.

4.1 Val av forskningsdesign och forskningsstrateqgi

Forskningsdesignen for studien kommer att vara kvalitativ och fokuserar pa
djupintervjuer som den primara metodologin for att samla in data. Hennink, Hutter &
Bailey (2020, ss. 14-18) framhaller att kvalitativa studier grundar sig pa interpretativa
koncept. Detta innebér en forstaelse av respondenternas levda erfarenheter utifran
deras egna perspektiv. Vidare ar denna studies metodologiska tillvagagangssatt for
kvalitativ forskning &ven inspirerad av Hennink et al. (2020, ss. 22—-23). Forfattarna
beskriver kvalitativ forskning som en iterativ process mellan forskningdesign,
datainsamling och dataanalys. For dessa delar innebar det ett samspel mellan induktiv
och deduktivt resonemang. Forskningsdesignen bygger sig pa deduktiva resonemang
genom att integrera befintlig teori och kunskap i forskningsfragan och ramverket. Det
deduktiva resonemanget medfor da en verklig och relevant sakerhet for forskningen om
analytisk CRM genom att forankra det till existerande teorier. Datainsamlingen bygger
sig pa induktiva resonemang som starker studiens validitet, detta sker genom utforande
av djupintervjuer med beslutsfattare som fangar upp deras erfarenheter och insikter. For
att genomfdéra analysen anvands bade deduktiva och induktiva resonemang dar
analysen forankras till den deduktiva teorin och kopplas sedan samman till den
induktiva insamlingen (ibid). Detta skapar en jamvikt for studien dar det grundas pa
teorier, personliga insikter och erfarenheter om analytisk CRM.

Valet av djupintervjuer som primar metodologi for datainsamling i denna studie ar
motiverad av fordelarna som Hennink et al. (2020, ss. 116-117) beskriver.
Djupintervjuer anvands for att samla in information om individuella mé&nniskors
personliga erfarenheter kring specifika amnen. Malet med dessa intervjuer ar att na en
djupare forstaelse av respondenternas individuella upplevelser. For att uppna detta
anvands en semi-strukturerad intervjuguide som hjadlpmedel for att vagleda
datainsamlingen. Detta etablerar en kansla av fortroende mellan forskare och
respondent, samtidigt som framjar dppenhet och empati i intervjun. Denna metodik
stimulerar deltagarna att delta med sig av sina berattelser och personliga upplevelser
pa ett mer utforligt satt (ibid). Genom att anvanda djupintervjuer i denna studie
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mojliggors insamling av djupgaende och personliga erfarenheter fran beslutsfattarnas
upplevelser av analytisk CRM.

4.2 Urval av respondenter

For denna studie har ett avsiktligt urval valts for att valja ut deltagare till intervjuerna.
Avsiktligt urval ar enligt Hennink et al. (2020, ss. 92—-93) en strategi inom kvalitativ
forskning som fokuserar pa att vélja deltagare med avsikt att erhalla specifika
egenskaper och kunskaper relaterade till det undersokta amnet. Forfattarna betonar att
kvalitativa studier stravar efter en djupare, kontextuell forstaelse av fenomenet som
undersokt. Detta kraver ett begransat urval for att mojliggora en djupare forstaelse av
fenomenet samtidigt som det tillater en flexibel urvalsprocess for att sakerstalla
mangfald och djup i forstdelse av amnet. Med avsiktligt urval mojliggors val av deltagare
som ar informationsrika, detta i sin tur mojliggor en fordjupad forstaelse av amnet (ibid).
| studiens urvalsprocess ar det angelaget att hitta respondenter som har olika tolkningar
och syner pa amnet. Genom denna metod rekryterades deltagare som har erfarenhet
och kunskaper inom analytisk CRM. Studiens urval fokuserade pa beslutsfattare och
personer som har erfarenhet av att arbeta med analytisk CRM i verksamheter, vilket ar
avgorande for att forsta deras upplevelser, synpunkter och insikter kring amnet.
Respondenterna i denna studie &r huvudsakligen verksamma inom banksektorn. Valet
av bransch motiverades av att de roller som kopplades till forskningen i stor
utstrackning aterfinns framst inom banksektorn. Detta beslut grundar sig pa sektorns
komplexitet, mangfald och dess betydande roll inom ekonomin dar kundrelationer har
en avgorande betydelse. Darav ar anvandningen av arbetssystemet for analytisk CRM
sarskilt viktigt och relevant inom denna kontext.

4.3 Utformning av intervjuguide

En intervjuguide ar en lista med fragor som anvands av intervjuaren, framst som
minneshjalp under intervjun (Hennink et al. 2020, s. 201). Beroende pa typen av
forskningsfraga, syfte och mal med forskningen &r en intervjuguide mer eller mindre
strukturerad, om det dock ar en explorativ studie &r en intervjuguide vanligtvis mindre
strukturerad (ibid). En intervjuguide brukar vanligtvis anvéanda sig av en struktur med
inledning, 6ppnande fragor, nyckelfragor och avslutande fragor (ibid). Vidare betonas
det att fragorna i intervjuguiden ska vara 6ppna, simpla och fokuserade for att
respondenten inte ska ge ett "ja” eller "nej” svar bara. Hennink et al. (2020, s. 207)
menar att det inte heller bor vara fragor som leder respondenten in till en viss direktion.
Det &r oftast svart att forutsaga hur respondenterna tolkar fragorna som stélls och darav
gar det att gora ett pilottest, for att i sin tur kunna fa insikter om hur vissa fragor kan
andras (Hennink et al. 2020, s. 209).

27



| denna studie har en intervjuguide skapats (se Bilaga 1) och ar konstruerad pa ett
strukturerat satt, detta genom att férdela fragorna i fyra delar baserat pa de teorierna
som framstallts i tidigare avsnitt. Intervjuguiden har denna struktur for att sakerstalla
forankringen i den befintliga teoretiska ramen. Genom att stélla flera fragor om en och
samma teori ger det ocksa en viss struktur for respondenten, vilket i sin tur inte forvirrar
respondenten mellan olika fragor och olika teorier. Intervjuguiden stod i forhallande till
det Hennink et al. (2020) menade och bérjade med en inledning om att forklara syftet
med intervjun och en introduktion pa plats om intervjuarna. Déarefter utformades
dppnande fragor genom att veta vem respondenten ar och vad dennes roll ar, sedan
utformades nyckelfrdgorna som var anknutna till studien. Avslutande fragor utformades
for att f& in de sista insikterna fran respondenten om den hade missat nagot. Den
framlagda intervjuguiden innehaller 31 fragor som stalldes till respondenterna. Genom
att forhalla sig till det deduktiva konceptuella ramverket (se Figur 6) kunde studiens
fragor i intervjuguiden ha ett sammanhang mellan varandra. Detta &r nagot som
Hennink et al. (2020, s. 206) namner att det konceptuella ramverket ska ha ett
sammanhang med intervjuguiden for att de ska vara hallbara.

Studien gjorde ett pilottest med en respondent, som inte framkommer i denna studie.
Detta anvandes dock for att forbattra och andra vissa fragor. Dessa forbattringar och
andringar kunde darefter verkstallas for att bli den slutgiltiga intervjuguiden. Studien
presenterar intervjuguiden (se Bilaga 1) som ocksa ger en teoretisk forankring och
motivering i férhallande till varje fraga, detta bidrar till validitet och tillforlitighet samt
forbattrar forskningskvaliteten.

4.4 Urval av litteratur

For att bygga en teoretisk grund och sékerstalla att forskningen ar informerad av aktuell
och relevant litteratur. Processen for att soka inkluderade nyttjandet av sékmotorer som
Google Scholar, SéderScholar och en bok, dar specifika sékord anvéandes for att rikta in
pa centrala koncept relaterade till studien. Sokinriktningen och de anvanda stkorden
inkluderade CRM, Customer Relationship Marketing, analys av data och
beslutsfattande. Vissa nyckelord éversattes till engelska for att bredda ut resultatet i
stkandet av litteratur. Dessa nyckelord valdes for att tacka olika aspekter av CRM och
dess anknytning till analys av data och beslutsfattande i CRM processer. Google
Scholar och SoderScholar anvandes som huvudsakliga s6kmotorer for att sdkerstalla
en bred tackning av akademisk litteratur. Genom att anvanda dessa verktyg kunde
publicerade artiklar identifieras, vilket i sin tur medférde en djupgaende forstaelse for
amnet.

Utéver sokmotorerna anvandes citeringsmetoden for att spara relevanta artiklar och
folja sparet av forskning som bygger pa eller vidareutvecklar befintliga teorier eller
ramverk. Detta tillvagagangssatt mojliggjorde en 6kad bred och djup i
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litteraturéversikten. Vidare anvande studien sig av avancerade sékningar for att
precisera det forskningen var i behov av, genom att anvanda "exakta frasen” eller
avgransade artiklar genom att anvanda sig av datering. Avslutningsvis forhaller sig
studien sig till de stallda kraven att litteraturen som skulle appliceras behdvde vara
relevanta, vetenskapligt granskade och publicerade i vetenskapliga tidskrifter. Kravet
var att studien behovde anvanda sig av tidskrifter inom omradet informatik eller
informationssystem, eftersom CRM ar mellan foretagsekonomiska och informatik
aspekter anvande sig studien delvis om foretagsekonomiska tidskrifter.

4.5 Val av analysmetod

Forskarna inspireras och utgar frdn Hennink et al. (2020, s. 210) diskursanalys som
analysmetod for studien, denna metod &r en tankeram som kan aterspeglas i hur
manniskor pratar om fragor. Diskursanalys bygger pa premissen att sprak, uttryck och
dialog formas pa djupet av sociala férstaelser, forvantningar och bredare sociala
strukturer (Hennink et al. 2020, ss. 210-211). Det innebar darfor att analysera
berattande text for att identifiera den sociala verkligheten (eller diskursen) kring ett
fenomen. Data for diskursanalys inkluderar intervjuberattelser eller texter (ibid). Denna
studie nyttjar denna metod genom att tillampa en djupintervju for att kunna férsta amnet
studien forskar kring, dar varje respondent pratar om sin sociala verklighet. Detta kan
vidare leda till att studien kan analysera respondenternas svar utifran deras uttryck,
sociala forstaelse och sociala verklighet i relation till amnet. Studiens tematiska kodning
ar baserad pa induktiva strategier. Hennink et al. (2020, ss. 221-224) namner att
utveckla koder involverar det att lasa data, identifiera fragor, reflektera 6ver deras
innebord och fanga dessa i koder. Koder som ar harledda direkt fran data ar extremt
vardefulla eftersom de speglar fragorna om betydelsen for deltagarna sjalva, som kan
skilja sig fran det som férvantas av forskaren. Dessa koder tillater data att "tala for sig
sjalv” vilket ar centralt for kvalitativ dataanalys. Studien anvander denna strategi genom
att ta del av den datainsamlingen som finns tillganglig (se 5 Datainsamling) och lasa
den data som finns, utvardera dem for att i sin tur kunna fanga dessa koder till ett
gemensamt monster.

4.6 Genomférande av intervjuer

Genomférandet av intervjuerna foljde efter en semi-strukturerad intervjuguide som
utformats med grund i teorin presenterad av Hennink et al. (2020, ss. 118-119).
Intervjuguiden bestod av inledande-, nyckel- och avslutande fragor for att sékerstéalla en
strukturerad men samtidigt flexibel insamling av data. Tabellen nedan ar en
sammanstallning av respondenterna, deras roll inom verksamheten samt intervjutiden.
Observera att tre av de genomforda intervjuerna skedde digitalt pa grund av sjukdom.
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Tabell 1. Respondenter, deras roll och intervjutiden.

*Uppféljningsintervju*

Respondent Roll Intervjutid
Respondent 1 Business Analyst 50 min
Respondent 1 10 min

Respondent 2

Business Analyst

70 min (Digital intervju)

Respondent 3 Marknadschef och CRM- 65 min (Digital intervju)
ansvarig

Respondent 4 Processagare/business 40 min (Digital intervju)
analyst

Respondent 5 Data Scientist 80 min

Respondent 6 Lead Business Analyst 90 min

Respondent 7 Kundservicechef och 76 min

Business Analyst

4.7 Metodkritik

Intervjuguiden som utvecklades for studien konstruerades i 6verensstammelse med de
teorier som presenteras i studien (se "3 Teori”). Emellertid framkom det under
intervjuerna att flera av fragorna resulterade i svar som 6verlappade med andra fragor.
For att undvika upprepningar valde intervjuaren att inte stalla den fragan under intervjun
om respondenten hade svarat pa den fragan tidigare. En djupintervju varar vanligtvis
mellan 60 och 90 minuter, Hennink et al. (2020, s. 221) menar att det ar svart for en
intervjuare eller intervjuperson att halla fokus langre an sa i en intensiv intervju. Detta
foljdes i fem av sju intervjuer i denna studie och de tva intervjuer som var under 60
minuter kunde bero pé att intervjuarna inte stallde foljdfragor, dock andrades detta
redan efter den forsta intervjun. Vidare ar den gyllene regeln enligt Hennink et al. (ibid)
att ha intervjuer fysiskt, vilket i denna studie skedde i fyra av sju intervjuer. De digitala
intervjuerna uppstod pa grund av sjukdom och dessa intervjuer var svara att boka om.
Fraga 20 (F20 i intervjuguiden, se bilaga 1) uppfattades inte av manga respondenter
och detta ledde till tunna svar pa den fragan, intervjuarna behdvde andra pa den fragan
redan vid forsta eller andra intervjun for att inte f de tunna svaren. Dock
kommunicerades detta aldrig mellan forskarna vilket i sin tur gjorde att fragan aterstod
och stélldes vidare till resterande respondenter.

5 Datainsamling
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Harnast framlaggs studiens datainsamling fran de genomférda intervjuerna. For att
organisera och strukturera insamlad information har datauppdelningen anpassats efter
de fyra teorier som presenteras inom det teoretiska ramverket (se "3 Teori”). Varje
respondent har representerats individuellt med deras svar kopplade till specifika fragor
som relaterar till varje teori. Fragorna och deras teoretiska koppling definieras tydligt i
intervjuguiden (Se bilaga 1). For att bibehalla respondenternas och verksamheternas
anonymitet har all information anonymiserats med hansyn till etiska riktlinjer.

5.1 Kritiska framgangsfaktorer

Respondenternas svar redovisas pa fraga 4 till fraga 12 (se "F4-F12 i bilaga 1) i
fragesegment. Respondenternas svar har organiserats enligt fragorna for att mojliggéra
en mer strukturerad och detaljerad presentation av deras synpunkter. For att bibehalla
respondenternas och verksamheternas anonymitet har all information anonymiserats
med hansyn till etiska riktlinjer.

Avgorande faktorer for att framgangsrikt hantera kundrelationer (F4)

For fraigan om avgorande faktorer for att hantera kundrelationer besvarar respondent 1,
i egenskap av sin roll som Business Analyst, att den forsta faktorn &r att vara lyhérd och
lyssna pa vad kundens behov ar. Dock gar det inte att lyssna pa allt och géra exakt det
de vill vilket kan leda till att en produkt blir fragmenterad. Respondent 1 upplever att en
annan viktig faktor kan vara att veta hur kunderna tanker langsiktigt for att de ska kunna
strategiskt utforma planer utifrdn det. Respondenten upplever aven vikten av smidighet
och anvéndarvanlighet for kunden i en uppfoljningsintervju. Respondenten menar att
deras klienter till kunderna &r omoderna och inte sa anvandarvanliga vilket leder till ett
missnoje hos kunderna och eventuella kundforluster. Respondenten papekar att de har
tappat kunder och i sina egna ord om deras klienter sager “det gor jobbet men det ar
inte smidigt”. Pa forsta intervjun med respondenten papekade de att ifall det vore enkelt
att byta ut klienterna skulle de ha tappat manga kunder. Detta beror pa att deras klienter
ar troga och inte sarskilt anvandarvanliga samtidigt som det finns andra alternativ pa
marknaden. Respondent 2 upplever vikten av olika system som en avgdrande faktor for
att mata och uppratthalla kundrelationer. Respondent 2, i egenskap av sin roll som
Business Analyst, menar att de har tva olika typer av kunder, for privatpersoner betonar
respondent 2 vikten pa system som kan samla in och analysera data kring kundernas
beteenden. For deras andra typ av kund, deras stakeholders (intressenter), papekar
respondenten att de anvander separata system som inte delas med dem. Har lyfter
respondenten betydelsen av att uppréatthalla en balans mellan kundernas 6nskemal och
intressenternas behov. Den viktigaste faktorn for att framgangsrikt hantera
kundrelationer enligt Respondent 3, som ar marknadschef och CRM-ansvarig, ar att
lyssna pa kunden. Vidare ar feedback som kommer fran deras kundportal en viktig
faktor som behover sammanstéllas och analysera for att forsta vad kundens behov &r.
Kundrelationen byggs pa att lyssna pa kunden nar det &r nagonting som inte fungerar.
En annan viktig faktor enligt Respondent 3 ar att undersoka pa 6ppningsgraden och
CTA, detta innebar att anstallda undersdker pa hur manga kunder det ar som
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exempelvis 6ppnat ett mejl eller hur langt en kund kommit in i deras ansékningsresa.
Detta ger banken en syn pa hur kunderna reagerar pa ett utskick av ett mejl och om de
Oppnar den vilket ar avgérande enligt Respondent 3.

Respondent 4, i egenskap av sin roll som Processéagare och Business Analyst, upplever
vikten av digitalisering och personligt bemoétande for att effektivt hantera kundrelationer.
Respondenten menar att man maste anpassa sig till den digitala utvecklingen for att
kunna erbjuda en enkel och tydlig vag for kunderna att fa det de soker. | respondent 5
svar framgar det att for att framgangsrikt hantera kundrelationer behévs en forstaelse
for kunddemografin och att detta &r en stor vikt. Det handlar om att forsta kundernas
alder, installning till produkten och anpassa kommunikationen darefter. Aven om
respondent 5 inte ser det lika mycket i sin roll lyssnar hen pa kollegor inom olika
avdelningar och framst kundservice, respondent 5, som ar Data Scientist, upplever
aven vikten av att anpassa kommunikation beroende pa kundtyp. Vidare upplever
respondent 5 att i deras bransch (bank och finans) ar det sarskilt viktigt att uppratthalla
en professionell framtoning. Det papekas att detta kanske inte &r lika relevant for alla
branscher, och att hipt modeforetag exempelvis kanske inte behdver lika strikt
professionalitet. | bankbranschen déar respondent 5 arbetar framhalls det som
avgorande att undvika felaktig kommunikation till olika kundsegment, eftersom det inte
kanns lampligt att skicka fel information till fel kunder. Slutligen papekar respondent 5
att effektiv kommunikation varierar beroende pa féretagets bransch och att det kan vara
en fin balans mellan att vara "down to earth” och uppratthalla professionalism.

Respondent 6, i egenskap av sin roll som Lead Business Analyst, upplever att man
maste forsta kunden dar respondenten menar att man bor utféra bade kvalitativa och
kvantitativa intervjuer med kunder for att fa deras synpunkter och forsta deras specifika
onskemal och behov. For att framgangsrikt hantera kundrelationer framhaller
respondent 7, som ar Kundservicechef och Business Analyst, flera avgorande faktorer.
For det forsta upplever respondenten vikten av att allt ska fungera som forvantat, dar
produkten moéter konsumentens forvantningar. Andra faktorer inkluderar att upptéacka
fordelar pa olika satt och att foretaget visar engagemang och omtanke till
konsumenterna for att skapa ett fortroende. Kundens asikter och feedback anses vara
betydelsefulla, och det ar viktigt att féretaget lyssnar samt visar férstaelse for sina
kunder. En framgangsrik verksamhet bor enligt respondent 7 fokusera pa att bygga
bade kundrelationer och kundlojalitet, vilket skapar varde genom att behalla kunder éver
tid, 6ka rekommendationer och generera langsiktig framgang. Vidare upplever
respondent 7 vikten av att tillampa en vardegrund som prioriterar kundrelationer i
foretaget. Fokus laggs pa att ha kunden i tanken vid alla typer av arbete och projekt. Att
etablera vardegrunden i ett foretag framstélls enligt respondent 7 som det férsta och
priméara steget, darefter understryks vikten av att foretaget star for sina l6ften och
verkligen levererar.

Utbildning och aktiviteter i forhallande till att hantera kundrelationer och forbéattra sin
formaga for analys av data (F5-F6)

For fragorna om vilka uthildningar och aktiviteter de har genomfort samt hur det har
paverkat deras hantering av kundrelationer menar respondent 1 att en aktivitet for att
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forsta kunden ar att bjuda in manga kunder och tala om ett &mne med varandra, detta i
sin tur starker sina kundrelationer. Respondent 1 upplever att utbildningar och
kompetenser ar viktigt och paverkar kundrelationer pa ett positivt sétt genom att vara
trovardig mot kunden. Respondent 1 menar att det finns mycket regelverk som ar svara
att forsta da de skrivs pa ett avancerat sprak, da utbildar han sig i dem genom att
studera regelverk och forsta de for att kommunicera ratt med kund. Respondent 2
papekar att hen deltagit bade interna och externa utbildningar. Dessa utbildningar syftar
till att forstd och kunna anvanda de systemen for datainsamling och analys. Dessutom
ar de utbildningarna aven inriktade pa att anpassa arbetssattet till de krav och
férandringar som nya lagar kan medféra. Respondent 2 menar att utbildningarna har
hjalpt dem att forbattra sin formaga att samla in och analysera data pa réatt satt. Vidare
upplever aven respondent 2 att dessa utbildningar har varit avgérande for dem att
kunna fatta mer informerade beslut inom kundhantering. Respondent 3 papekar att de
inte har nagon hogskoleutbildning utan arbetat upp sig till den rollen de ar nu. Hen har
gatt en utbildning pa kundresor om hur det gar att bygga kundrelationer och kundresor.
Detta forhaller sig till bankens CRM som vidare hjalpt respondent 3 att strategiskt kunna
gora manuella utskick och skapa kundresor for att syna hur kunden agerar i de olika
delarna av dessa utskick. Detta har varit en viktig del i Respondent 3 arbete att ga
denna utbildning. For det har skapat en viktig aspekt i att satta sig in och forsta kunden
sedan analysera hur de reagerar utifran nagot. Marknadsavdelningen har ett samarbete
med kundservice for att veta vad kunder har for insikter kring nagot och sedan hjalper
analysavdelningen i banken som i sin tur hjalper med det analytiska perspektivet och
lamnar 6ver det till marknadsavdelningen i en slags samanstallning pa hur olika
kundresor ser ut. Respondent 3 arbetar inte mycket med analyser utan har mer
erfarenhet av kundrelationer. Kompetensen har lett till att Respondent 3 foljer trender
och vad konkurrenter gor for att battre hantera kundrelationer.

Genom olika utbildningar och workshops, bade inom sin specifika roll och inom andra
omraden, har respondent 4 fatt kunskap for att battre hantera kundrelationer.
Respondenten betonar vikten av kontinuerlig utbildning och kompetensutveckling for att
forbattra forstadelsen for kundrelationer och for att analysera data. Respondenten menar
att kontinuerlig inlarning och forbattring av kompetenser ar avgorande for att halla sig
aktuell och inte "halka efter”, som hen sager, i en varld dar kundkrav och teknik standigt
forandras. Respondent 5 har inte genomfort manga specifika utbildningar inom
kundforstaelse eller hantering av kundrelationer. Huvudutbildningen &r en
hogskoleutbildning i teknisk fysik, dar hen fokuserade pa matematik och dataanalys.
Denna bakgrund har gett en grund for att anvanda maskininlarning och dataanalys for
att forsta kunder pa kollektiv niva. Vidare upplever respondent 5 att han aven deltagit i
onlineutbildningar for att effektivisera hanteringen av data, med fokus pa att extrahera
och analysera information. En betydande del av respondentens kunskapsutveckling
kring kundrelationer har skett genom praktisk erfarenhet pa arbetsplatsen. Kollegor,
sarskilt narmsta chefen har agnat tid och energi at att utbilda respondenten i
bankverksamhetens detaljer. Detta inkluderar att forsta kundresan, paverkande faktorer
och hur man samarbetar med partners. Respondent 5 betonar vikten av utbildning och
kompetens for att effektivt hantera kundrelationer. Enligt hen ar det inte bara avgoérande
att ha utbildat sig exakt inom det specifika arbetsomradet, utan @ven att ha bredare
kunskaper inom narliggande omraden. Det framhalls att styrkan ligger i att vara utbildad

33



i amnen som ar bade relevanta och breda, eftersom det mojliggor kreativitet och
innovativ problemlosning. Respondent 5 upplever dessutom att det ar sallsynt att fa en
utbildning som exakt matchar arbetsuppgifterna pa arbetsplatsen. | stallet menar
respondent 5 att genom méta olika problem och utmaningar blir man en skicklig
problemldsare inom sitt omrade. Att ha mojlighet att lara sig fran olika perspektiv,
sarskilt genom att studera &mnen som inte ar strikt relaterade till det direkta
arbetsomradet, anses vara fordelaktigt enligt respondent 5 for att forsta och hantera
kundrelationer pa ett mer mangsidigt satt. Det betonas av respondent 5 att med
samhallets forandringar och utvecklingen av nya perspektiv, sarskilt fran andra
branscher kan dessa insikter vara ovarderliga for att mota forandringar och férnya
kundrelationer.

Respondent 6 har forbattrat sin forstaelse for kundrelationer genom interna workshops
och utbildningar som erbjudits av arbetsgivaren. Dessa har bidragit till respondentens
formaga att analysera data da respondenten kan enklare identifiera kundernas behov
och preferenser. Respondenten papekar aven vikten av utbildning och kompetens som
avgorande for att effektivt hantera kundrelationer. De betonar att personlig instéllning
och hur man tar till sig information spelar en stor roll samt att man maste vara éppen for
forandringar och att kontinuerligt halla sig uppdaterad. Respondent 7 framhaver att den
mest vardefulla utbildningen for att forbattra sin férmaga inom kundférstaelse och
hantering av kundrelationer ar den praktiska erfarenheten av att faktiskt hantera kunder.
Varje interaktion med kunder, oavsett dess karaktéar ar enligt respondent 7 en ovérderlig
utbildning som berikar och ger erfarenhet. Respondent 7 betonar att vara med i
"hetluften” och aktivt engagera sig i kundsamtal ar av storsta betydelse. Utdver den
praktiska erfarenheten upplever respondent 7 aven specifika utbildningar och
seminarium som har bidragit till att férbattra kunskaperna inom omradet. Exempel pa
dessa utbildningar inkluderar hantering av svara samtal, professionell samtalsteknik och
att halla sig uppdaterad om branschtrender genom evenemang och seminarier.
Respondent 7 beskriver flera satt pa hur de bidrar till formagan att analysera data inom
ramen for kundrelationer. Flera informationskanaler anvands for att samla in
kundinsikter, inklusive NKI-utskick (N6jd Kund Index), feedback fran samtal och deras
kundportal. For att hantera och analysera dessa insikter har respondent 7 inrattad en
dedikerad grupp for kundinsikter inom verksamheten. Denna grupp som ar ledd av en
representant fran kundservice, inkluderar olika kompetenser sasom en analytiker, en
inom marknadsforing och en fran IT-avdelningen. Manadsvisa utskick gors over vad
kunderna sager och tycker for att halla verksamheten informerad om kundinsikter.
Respondent 7 betonar att intresset for manniskor &ar det mest vasentliga for att kunna
hantera kundrelationer effektivt. Aven om utbildning och kompetens anses vara viktiga,
anser respondenten att verkligen tycka om manniskor ar avgérande och utgor grunden
for framgangsrik hantering av kundrelationer. Det betonas vidare att kompetens ar
viktigt for att forbli uppdaterad och relevant.

Ledningens st6ttning och engagemang fér kundrelationer (F7-F10)

For fragorna om ledningens stottning och hur det har forbattrat kundrelationer, samt vad
for mal de och hur det har forbattrat kundrelationer, sager respondent 1 att de har fatt
fria tyglar fran ledningen. Respondenten menar att detta skapar en positiv installning for
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att gora lite hur de vill i sitt arbete. Genom att ledningen gett de anstéllda fria tyglar
menar respondent 1 att det har bidragit till att forbattra sin forstaelse av kundernas
behov och férvantningar genom att ha 6ppna dialoger i férhallande till det de vill. Detta
leder till att anstallda kan lagga ner tid pa att forsta kunden. Respondent 2 understryker
ledningens engagemang genom att peka pa de interna och externa utbildningarna som
de erbjudit. Respondent 2 upplever att dessa utbildningar har fordjupat deras forstaelse
och anvandning av system for att samla in och analysera kunddata. Vidare betonar
respondent 2 att ledningen vidare satsar pa att expandera teamet och utveckla olika
roller. Respondenten menar att detta har forbattrat deras forstaelse av kundernas behov
och forvantningar genom att det gett hen mer tid att ta hand om kundrelationer.
Respondent 2 menar aven att malen inriktas mot att digitalisera och férenkla
kundupplevelsen for kunderna sa att de sjalva kan hantera sina behov. Genom att mota
detta mal tror respondenten att kundrelationerna kommer att forstarkas pa lang sikt och
att det kommer att attrahera fler kunder, detta for att enkelhet och tillgénglighet ar viktigt
for att mota kundernas krav. Enligt Respondent 3 &r det en brist av ledningen i att stétta
och engagera sig i kundrelationer. Det &r en intressant sak att tala om for foretaget kring
vad kunder sager eller reagerar pa ett satt dock uppmuntras de inte till att fa mer
resurser och ledningen stéller inte mycket krav i biten for kundrelationer. Detta beror
dock pa att ledningen i banken saknar lite forstaelsen for hur viktigt kundrelation &r och
dessutom att en ledning arbetar med affaren och ar mer affarsorienterade samt har det
svarare att ta till sig de mjuka vardena (kundrelationer). Respondent 3 menar att det &ar
enklare att vara datadriven med siffor &n att vara datadriven pa kundrelationer. | och
med att ledningen inte har ett storre intresse i kundrelationer har avdelningen inte satt
upp nagra mal vilket leder till att det inte finns nagra idéer pa det.

Respondent 4 betonar att ledningen gett mojligheter till vidareutbildning och resurser for
deras utveckling, bland annat genom en utbildningsportal, daremot menar
respondenten att det priméara ansvaret ligger pa sig sjalv. Detta har bidragit genom att
respondenten haller sig koll pa kundbehov genom att aven séatta sig i kundens sitts. Nar
det galler malen for att skapa och uppratthalla langsiktiga kundrelationer ar huvudmalet
att behalla befintliga kunder och aven locka till nya, detta genom att erbjuda de basta
I6sningarna i jamforelse med konkurrenterna. Denna malsattning har bidragit till att de
standigt forbattrar sina metoder och processer for att effektivisera kundresan och
produkterna de erbjuder. Respondent 5 poangterar att de sjélva inte arbetar direkt med
kundrelationer, vilket gor det svart for dem att ge en detaljerad bild av hur ledningen
stottar detta omrade. Daremot har vissa personer i ledningen som fokuserar pa
kundrelationer paverkat respondenten 5 genom att introducera kundperspektivet och
kundens resa i deras arbete. En konkret situation namns dar respondenten
presenterade hur saker ska prissattas, efter presentationen gav en person fran
ledningen respondenten feedback och férklarade hur olika samarbetspartners
interagerar med kunder antingen via internet eller telefon. Denna insikt fran ledningen
har paverkat respondentens syn pa prissattning och féreslagit att olika grupper av
samarbetspartners kanske boér hanteras separat for att forbattra prissattningen. Detta
visar pa ett satt att ledningen, genom personer som ar direkt involverade i
kundrelationer ger vardefull input och feedback som kan paverka hur arbetsuppgifterna
utfors. Respondent 5 framhaller marknadschefens skicklighet i att ge feedback och dela
relevant information nar hen identifierar aspekter som kan forbéattras. Detta tyder pa att
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ledningen i vissa avseende ar engagerade och effektiva nar det galler att stddja och
framja forbattringar inom omradet for kundrelationer. Respondent 5 menar att det finns
forandringsarbeten (mal) for att uppratthalla langsiktiga kundrelationer och att i detta
forandringsarbete framkommer en prioritet att sadkerstalla tydlig kommunikation och
forstaelse for kunderna. Respondent 5 upplever att det kanske inte finns nedskrivna
mal. Dock poangteras det att det finns en medvetenhet om att processen foljer tydliga
steg for att informera olika kundsegment pa ett forstaeligt satt. Det framgar aven att
banken har 6vergripande ledord dar manga ar kopplade till kundrelationer sdsom att
vara smidigare och schysstare. Aven om respondent 5 inte kan bekrafta nedskrivna mal
framhaller den vikten av att vara schyst och snabb ur ett kundperspektiv.

Respondent 6 berattar att bade tidigare och nuvarande arbetsgivera har varit stéttande
och engagerande. Genom att vara inriktade pa att utvecklas och bli mer datadrivna har
ledningen aktivt stottat deras initiativ att utveckla och tillAmpa nya strategier for att
forbattra kundupplevelsen. Respondenten exemplifierar med en omvandling dar deras
kontaktcenter gick fran on-premise till cloud-baserat dar Al I6sningar tillampades for att
forbattra kundinteraktioner. Respondenten menar att denna typ av stéd och
engagemang fran ledningen har hjalp dem att forsta kundernas behov battre.
Respondenten utvecklar vidare med att betona tillatningen av frihet och experimentering
av olika tillvagagangssatt och verktyg for att forbattra kundupplevelsen samt att man far
g6ra misstag. "Det stdrta misstaget man kan gora ar att det gar fel och da lar vi oss av
det da istallet och sen gar en annan vag” sager respondenten. Nar det galler mal for att
skapa och uppratthalla langsiktiga kundrelationer ar huvudmalet att erbjuda det basta
for kunden samtidigt som man sakerstéller att det genererar [onsamhet for foretaget.
Genom att arbeta med detta mal har respondenten kunnat testa och tillampa olika
strategier for att forbattra kundupplevelsen. Respondent 7 framhaver att ledningen aktivt
stottat och engagerat sig for att framja hanteringen av kundrelationer inom banken.
Ledningen ar affarsorienterade dock med en medvetenhet att for att uppna goda
resultat kravs nojda och langvariga kunder. Bankens vardegrund, dar kunden placeras i
centrum har lagt en stark grund for kundrelationer. Respondent 7 betonar att ledningen
alltid har stottat deras avdelningen och att det inte har funnits motstand nar det galler
hantering av kundrelationer. Respondent 7 upplever att ledningen aktivt har deltagit i att
bygga och stddja vardegrunden, ett exempel som benamns ar lanseringen av "sakra
meddelanden” som en ny kommunikationskanal, dar ledningen har stottat beslutet trots
det extra arbetet det medfort fér andra avdelningar. Dessutom har respondent 7 upplevt
att de har ett betydande mandat att genomféra samt andra olika aspekter for befintliga
kunders spara- och laneavtal, vilket visar pa ledningens fortroende och vardering av
kundrelationer. Respondent 7 betonar att det finns ett tydligt intresse for att ha ndjda
kunder inom ledningen, vilket aterspeglas i foretagets vardegrund och det utrymme som
ges for att gora kunderna ndjda. Ledningen ger fria tyglar och stodjer initiativ for att
samla in och sammanstalla kundsinsikter, vilket i sin tur mojliggjort en fordjupas
forstaelse for kundernas behov. Vidare upplever respondent 7 att verksamheten har mal
inom olika omraden, sarskilt inom kundnojdhet. Malen inkluderar att halla kunderna
nojda under samtal och minimerar kotider. Feedback fran bankens kunder via NKI-
utskick tas pa stort allvar menar respondent 7 och anvands for att vervaka och
forbattra malen. De har aven mal kopplade till att minska antalet kunder som skickas till
inkasso genom att erbjuda betalstdd och hjalp med betalplaner. Respondent 7 upplever
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att kulturen ar avgérande och understryker vidare vikten av att introducera nya
medarbetare till foretagets kultur tidigt samt se till att de ar redo att anamma den. Malen
betraktas som ett startskott och en vagledning, dock nar kulturen ar etablerad och allt
fungerar sjalvgaende, blir malen som ett "sidosteg” och behdver inte lika mycket
uppmarksamhet fran ledningen. Respondent 7 menar att det viktiga ar att integrera
malen i medarbetarens "attityd” for att sakerstalla en langsiktig och framgangsrik
inriktning pa kundrelationer.

Metoder for att analysera data och skapa forstaelse for kundernas behov (F11-F12)

For fragorna om vilka satt de analyserar data samt hur det har forbattrat deras formaga
att hantera kundrelationer beskriver respondent 1 olika metoder for att analysera data
och férsta kundernas behov. Deras tillvagagangsatt inkluderar en kombination av
numerisk analys av data for att upptacka trender, samt aktiv dialog med kunderna for att
forsta deras énskemal och behov. Respondenten forklarar att deras process for
narvarande ar manuell och saknar automatiserade beslutsprocesser, men betonar
vikten av att integrera hard data med en dialog med kunderna for att skapa mer
effektiva beslutsprocesser. Respondenten menar att enbart forlita sig pa data kan vara
begransande, och att en dialog med kunderna &r avgorande for att forsta deras
onskemal. Respondent 2 forklarar olika metoder for att analysera data och forsta
kundernas behov samt forvantningar. Deras metodik inkluderar att erbjuda kunder
mojligheten att ge feedback, delta i anvandartester och experimentera med nya miljoer.
Dessutom sparar de kundernas rérelser for att forsta var och nar en kund avviker fran
att besdka deras webbplats. Genom att anvanda anvandartester for att jamfora olika
floden och produkter pa deras plattform kan de identifiera och forbattra behov som
kunderna upplever. Dessa jamforelser gors via Adobe Analytics. Deras metod
inkluderar da att testa forbattringar med ett antal anvandare, 6vervaka resultaten genom
olika verktyg och gora justeringar baserat pa insamlade data. Denna metod har hjalpt
dem att lattare identifiera och prioritera kundernas behov, vilket gor det enklare att fatta
beslut och behélla kunden fran att valja en konkurrent. Respondent 3 upplever att de
g0Or kundundersokningar, dessa ar NKI och MPS undersokningar for att kunna
analysera data. De gor aven andra undersokningar som ar mer specifika till en sak
banken vill fa reda pa vad kunderna mest var intresserad 6ver. Detta ar till for att lara
kanna kunden och utifrdn det avdelningen analyserade och fick veta, kunde de ta ett
beslut utifrAn det. Mycket data fran undersékningar som kunder svarat pa har ocksa lett
till utveckling for olika produkter och tjansten banken har. Sedan analyserar avdelningen
hur olika beteenden ar genom att anvanda sig av den data som finns tillganglig och
detta har till exempel lett till att fortsatta paverka kunden i hur den beter sig, om det &r
ett bra beteende. A B tester utfors ocksa pa kunder och da analyserar de exempelvis pa
hur kunden reagerar pa om en knapp ligger pa ett stalle och den andra kunden pa ett
annat stalle. Utifran det kan de darefter analysera det och fa en forstaelse for hur
kunden reagerar pa en viss typ av kommunikation. Respondent 3 menar att om
kommunikationen till kund blir ratt blir det en relation till kunden som goér att den inte
lamnar banken och véljer en annan. Vidare blir det viktigare och viktigare att kunna fa ut
saker till ratt personer och darav behdvs analyser av data. Genom att analysera data
och forsta kunden har det dessutom kunnat hjalpa till med att salja produkter till kunder
som det finns en relevans for forsaljning. Att rikta ratt kommunikation till ratt kunder ar
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alltsa viktigt for respondent 3 och att analyser for att forsta kundernas behov. En annan
metod som banken anvander sig av ar att analysera vilka kunder det &r som svarar pa
dessa undersokningar och utifran det kunna kommunicera till de beroende pa om de
exempelvis har ett stort lanebelopp eller litet.

Respondent 4 beskriver att de anvander system for att samla in data och analysera den
utifran olika parametrar. Denna data anvands for att utvardera vad kunderna efterfragar,
vilka produkter eller tjanster de behdver och vilka férandringar som kan goras for att
mota deras behov béattre. Respondenten upplever att systemen som de anvander sig av
har forbattrat deras férmaga att hantera kundrelationer genom att de kan identifiera
problem. Detta mojliggor for att dem att effektivisera arbetssystemen for att hantera
kunddata battre och snabbare. Dessutom tar de emot feedback fran kunderna for att
forbattra de processer som ror de uppgifter som kunderna tillhandahaller. Denna
feedback hjalper dem att forbattra och anpassa systemen utifran kundernas behov och
forvantningar. Respondent 5 beskriver att banken ar starkt datadrivna, fran hogsta
ledningen och VD till styrelsen. De fokuserar pa att analysera tidigare kundbeteenden
vanligtvis inom kortare tid, sdsom det senaste aret. For att hantera den stora
datamangden grupperar de kunder baserat pa olika faktorer, som risk och hur de blev
kunder (direktkontakt eller genom férmedlare). Analysen stracker sig ocksa till att forsta
det 6vergripande kunderbjudandet och dess attraktionskraft gentemot konkurrenterna.
Utmaningen ligger i att verka pa en konkurrensutsatt marknad dar forandringar sker
snabbt. Respondenten papekar att resultat ofta tar tid att utvardera, vilket gor det svart
att fa realtidsinsikter. En utmaning namns kring att ge olika kunder samma information
och prisbild, sarskilt néar det géller webbplatser dar kunder kan ansdka och jamfora.
Aven om AB-testning anvands som ett vanligt verktyg betonar respondent 5
svarigheterna med att tillampa det pa en plattform dar enhetlig information ar viktig.
Respondent 5 erkanner svarigheten att forsta varfor kunder beter sig pa ett visst satt
och papekar att fér narvarande ar fokus pa att forsta "hur” kunden agerar, medan
"varfor” kan vara nasta utvecklingsniva som ar svar att na. Vidare framhaver respondent
5 att den datadrivna ansatsen har mojliggjort att banken kan erbjuda mer
konkurrenskraftiga priser for vissa kunder, vilket forbattrar kundrelationerna genom att
erbjuda battre ekonomiska férmaner. Respondent 5 erkanner att de ibland blir
fokuserade pa priser, sarskilt eftersom det ar en aspekt av deras arbete. Utover
prisfokus upplever respondent 5 att data och dess analys har underlattat intern
datahantering och stodsystem. Detta har lett till att banken investerat i verktyg for att
automatisera utskick av e-post och SMS till olika kundsegment. Genom denna
automatisering kan banken snabbare och smidigare leverera ratt information till ratt
kunder.

Respondent 6 forklarar att de analyserar data genom att titta pa anvandningen av
digitala kanaler och demografiska faktorer som alder och geografisk plats for att fa insikt
om hur olika kundgrupper interagerar med dem. Respondenten exemplifierar med att
beratta hur de anvande dataanalys for att forstd anvandning av en
sjalvbetjaningsfunktion i telefonen som de tankte stanga ner. De insag att aldre kunder
var mer benagna att anvanda det och genom att analysera data fattade de beslutet att
inte omedelbart stdnga ner tjansten. | stallet gav de tid for dessa kunder att anpassa sig
till modernare l6sningar for att sedan stanga ner den. Respondent 7 menar att for att
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skapa en djupare forstaelse for kundernas behov och férvantningar analyserar foretaget
data pa ett strukturerat satt. Ett dedikerat team som kallas for "BIWA” sammanstaller
feedback fran olika kallor och presenterar det tydligt genom PowerPoint till alla anstéllda
pa banken. Genom att anvanda sig av majoritetsprincipen och lyssna pa kundernas
asikter forsoker teamet identifiera de omraden dar forbattringar behovs mest. Dartill
menar respondent 7 (Business Analyst) genom att involvera alla avdelningar och skapa
omsesidig forstaelse for kundrelationer har kommunikationen mellan avdelningarna
forbattrats betydligt. Respondent 7 menar att detta arbetssatt &r mycket effektivt och bor
tillampas av foretag som &ar beroende av privatkunder for att framja en kundorienterad
kultur.

5.2 Formaga for analys av data

Respondenternas svar redovisas pa fraga 13 till fraga 20 (se "F13-F20 i bilaga 1).
Dessa svar har organiserats enligt fragorna for att mojliggéra en mer strukturerad och
detaljerad presentation av deras synpunkter.

Omfattning av dataanvandning och uppmuntran till dess anvandning inom kundrelation
(F13-F14)

For frAgorna om vilken omfattning de anvander data samt hur de uppmuntras till dess
anvandning papekar respondent 1 att for narvarande ar deras anvandning av data i
beslutsprocesser for hantering av kundrelationer begransad och pa en lag niva. Detta
pa grund av bristen pa infrastruktur vilket gor att de arbetar mer manuellt.
Respondenten menar att det saknas tillréckligt infrastruktur for att genomféra effektivt
datadrivet arbete. Daremot arbetar de emellertid mot att tillampa I6sningar som
mojliggor forbattrad dataanalys. Nar det galler uppmuntran till anvandning av data
betonar respondenten att verksamheten gett dem frihet att skapa egna processer och
rutiner for att hantera kundrelationer. Det finns inga begransningar fran verksamheten
forutom att folja regelverken. Respondenten betonar vikten av att ha fria hander for att
kunna utforska och etablera effektiva metoder for hantering av kundrelationer, vilket i
sin tur uppmuntrar dem till att anvanda data. Respondent 2 papekar att majoriteten av
deras beslut inom hantering av kundrelationer &r datadrivna. Den 6kade anvandningen
av data ger dem battre insikter i kundernas behov och ger en battre syn pa hur deras
produkter och tjanster uppfattas av kunderna. Vidare menar respondent 2 att de
uppmuntras till anvandningen av data genom kontinuerlig utbildning och férbattringar av
systemen for att samla in och utvardera kunddata. Respondenten papekar att deras
dagliga arbete involverar en aktiv anvandning och analys av data som i sin tur stoder
och uppmuntra dem. Respondent 3 tycker att de inte anvander lika mycket data som
hen tycker de borde. Dock undersoker de dppningsgraden pa alla mejl de skickar och
ibland kan de analysera vidare pa det beroende pa om 6ppningsgraden &r stor. Om den
inte ar stor ar det bortkastad tid och da haller avdelningen pa med nagot annat.
Beroende pa omfattning av data som avdelningen far kan de analysera det och lagga
tid och resurser pa det, om det dock inte finns mycket data gor de inget av det och gar
vidare till nAgot annat. Respondent 3 menar att hen inte uppmuntras for att anvanda
data for att hantera kundrelationer och att det kan bero pa att ledningen inte ar
intresserade av de mjuka fragorna i kundrelationer. Vidare upplever hen att kulturen i

39



banken ar att det ar mer affarstankande an det mjuka i till exempel ledningen.
Dessutom stravar de mot att samtliga beslut ska vara datadrivna vilket &r deras
inriktning for deras kommande satsningar. Den 6kade anvandningen av data ger dem
battre insikter i kundernas behov och ger en mer realistisk syn.

Respondent 4 beskriver betydelsen av anvandningen av data i deras beslut.
Respondenten menar att data ar grunden till alla de férbattringar och férandringar som
de gor. Besluten grundas pa den insamlade data och som ar en central del av deras
arbetsprocesser. Respondenten beskriver att deras arbetsprocesser ar strukturerade for
att uppmuntra och integrera anvandningen av data. Respondent 5 beskriver en varierad
anvandning av data i forhallande till beslut for hantering av kundrelationer inom banken.
Generellt sett anvands mycket data i bankens beslut, dock specifikt nar det galler
kundrelationer ar anvandningen blandad. Respondent 5 uttrycker en dnskan om att
anvanda kvantitativa tester mer inom kundkommunikation, dar olika
kommunikationsmetoder testas for att forbattra effektiviteten. Vidare poangterar
respondent 5 att banken &ar starkt datadriven nar det géaller att besluta vilka erbjudanden
som ska ges till vilka kunder. Det betonas att det finns heltidspositioner inom banken
som fokuserar pa detta och ledningen évervakar kontinuerligt resultatet genom att
analysera grafer och tabeller. Variationen i anvandning av data inom olika delar av
banken inte bara beror pa vilja utan ocksa tekniska svarigheter och var ekonomiskt
varde kan bast hamtas. Respondent 5 uppmuntras till anvandning av data genom ett
centralt datalager som mojliggor analys av kundbeteenden fran olika arbetssystem.
Banken prioriterar tillgang till information vid inkép av nya system och betonar vikten av
att folja upp initiativ samt ny funktionalitet for att sakerstélla deras varde.

Respondent 6 forklarar att anvandningen av data anvands i h6g grad men varierar kring
vilket projekt eller omrade de arbetar med. | ett marknadsforingsprojekt anvander data i
hdg grad for att analysera kampanjresultat och skapa riktade erbjudanden till kunder via
digitala kanaler. Vid transformeringen av interna arbetssystem anvandes data framst
fran deras radgivares synpunkter och kundintervjuer for att forsta behoven. Nar det
géaller uppmuntran till anvandningen av data inom kundrelationer betonar respondenten
att forstaelse for kundens behov ar central i utvecklingen av nya arbetssystem eller
erbjudanden. Respondenten menar att de uppmuntras till att anvanda data genom att
de hjalper dem forsta kundupplevelserna och behovet. Respondent 7 upplever att
foretaget anvander data som underlag for beslut, dock sker det i olika omfattningar
beroende pa situationer. Ett exempel som namns ar hur data fran kunder som
paverkats av externa handelser som en pandemi anvants for att fatta beslut om att
erbjuda amorteringsfrihet for att underlatta for kunderna. Beslut kan ocksa tas enligt
respondent 7 for att justera mandat eller hanteringsprocesser baserat pa insamlad data
om behoven finns for handlaggare eller kunder. Genom att tillampa en analysavdelning
och ha tillgang till olika typer av data inklusive trender och historisk information, har
banken blivit mer datadrivna i deras beslut. Respondent 7 menar att hen uppmuntras till
anvandning av data genom att hens chef alltid sager "den som vet mest, vinner bast”,
detta betyder da att genom att samla in och inneha data och kunna ta ett beslut
darefter, leder till att ndgon vet mest och vinner bast. Vidare uppmuntras respondent 7
genom malsattning som &r en central roll, dar avdelningen har specifika mal som kraver
insamling och analys av data for att uppna dem. Inom bank- och finansbranschen
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upplever respondent 7 att anvandningen av data en grundldggande faktor och anses
vara nddvandig for att fatta informerade beslut. Stodet for dataanvandning ar tydligt
sarskilt fran den affarsdrivna sidan av verksamheten (ledningen), som kraver
faktabaserade beslut snarare &n magkénsla. Respondent 7 menar att den évergripande
kulturen i verksamheten genomsyras av att samla in och anvanda data for att fatta
beslut, vilket minskar behovet av att angra eller justera beslut eftersom besluten ar
forankrade i fakta.

Betydelse av kommunikation (Internt och externt) i forhallande till kundrelationer samt
kompetenser for analys av data (F15-F16)

For fraigan om kommunikationens betydelse for kundrelationer betonar respondent 1
vikten av bade intern och extern kommunikation for att skapa och uppratthalla
kundrelationer. Respondenten menar att intern ar det avgdrande att dela information
effektivt for att undvika missforstand, medan tydlig kommunikation med kunderna ar
vasentlig for att forsta deras behov och 6nskemal. Angaende kompetenser for att
analysera data och forsta kundens behov framhaller respondenten en god férstaelse for
siffror, en viss programmeringskunskap och starka sociala fardigheter. Ett exempel som
ges visar hur dessa kompetenser kombinera for att battre mota kundens behov.
Exemplet respondenten gav var att definiera KPIl:er, matbara mal/nyckeltal enkelt sagt,
tillsammans med kund for att forbattra produktleveranser till dem efter att kunderna varit
missno6jd med produktleveranserna. Respondenten menar att det finns en hog grad av
hotfixes, det vill sdga omtagningar, av produktleveranser som sker pa grund av att
kunden hittar fel pa en produktleverans. Kundens exempel visar pa betydelsen av
kommunikation, bade internt och externt da, for att definiera KPI:er vilket i sin tur hjalper
mina problem och 6ka effektiviteten av kundrelationer. Respondent 2 betonar aven
vikten av tydlig och anpassad kommunikation, bade internt och externt, for att skapa
och underhalla kundrelationer. Internt fokuserar respondenten pa att dela information pa
ett forstaeligt satt mellan avdelningar for att undvika missférstand. Externt ligger fokus
pa att formedla information om produkter och funktioner pa ett begripligt satt for
kunderna och for att anpassa kommunikationen for att passa deras behov. Nar det
galler kompetenser betonar respondenten behovet att forstd kundernas behov och
forvantningar samt att kunna analysera kunddata. Respondenten menar att det kravs
kompetenser inom kundinteraktion, teknisk kunskap samt en bred kompetensbas som
stracker sig over olika omraden. Enligt respondent 3 ar betydelsen av kommunikation
viktigt och att kommunikation internt mellan olika avdelningar som produktagare,
produktchefer och kundservice &r kundcentrerade pa grund av kommunikationen mellan
varandra. Den externa delen av kommunikationen &r viktigare, eftersom utan den
externa kommunikationen brister féretag i fortroende och blir ej relevant for marknaden
langre. Vidare upplever respondent 3 att kompetensen att kunna analysera ar vasentlig
for att hantera det och gora den anvandbar. Sedan ar en kompetens att kunna se den
roda raden i data for att kunna begripa den.

Respondent 4 betonar vikten av bade extern och intern kommunikation for att skapa
och uppratthalla kundrelationer. Respondenten menar att bra kommunikation blir
avgorande for att sakerstalla att saker fungerar smidigt och for att erbjuda relevanta
tjanster och produkter som gar i linje med kundernas intressen. Nar det galler
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kompetenser for att analysera data lyfter respondent 4 fram specialist kompetens inom
det specifika omradet, teknisk kompetens for att hantera de olika arbetssystemen samt
social kompetens for att skapa en bekvam miljo at kunden. For att skapa och
uppratthalla kundrelationer betonar respondent 5 vikten av tydlig och begriplig extern
kommunikation. Att undvika éverflodig information och kommunicera pé ett begripligt
satt ar avgorande, sarskilt med tanke pa att manga kunder inte ar bekanta med
bankspraket. Internt ar det vasentligt att diskutera effekterna av férandringar och att
prioritera kundens forstaelse och behov. Inom banksektorn dar langsiktiga
kundrelationer ar avgérande betonas det att konsekvent och serios kommunikation ar
nodvandig for att behalla kunder och sakerstélla intakterna. Respondent 5 betonar
vikten av olika kompetenser beroende pa niva inom verksamheten. Fér denne som
arbetar med att analysera och rekommendera baserat pa data ar logiskt tankande av
yttersta vikt. Att forsta att det forsta sattet som tolkar data inte nodvandigtvis ar
sanningen, detta ar en central insikt for respondent 5. Vidare understryks risken for att
oavsiktligt forvranga data och dra slutsatser utifran det och lyfter fram behovet att vélja
matt och perspektiv noggrant for att undvika snedvridning. Det géller att ha tungan ratt i
mun med mycket sadant menar respondent 5 nar det val kommer till att analysera data
och dra slutsatser inom det. Problemldsningsférmaga ar avgorande och att vaga agna
tid at att forsta samt definiera problemet pa djupet ar en nyckelinsikt. Slutligen
framhaver respondent 5 vikten av att samarbeta med personer som har en stark
ekonomisk bakgrund for att fa en holistisk forstaelse och battre analyser.

Respondent 6 betonar hur bade intern och extern kommunikation &r avgorande. Inom
olika projekt menar respondenten att internt var kommunikation avgérande for att
undvika missforstand bland "stakeholders” och sékerstélla att de delar samma vision.
Vidare menar respondenten att den externa kommunikationen ocksa ar viktig sa man
maste kommunicera forandringar i arbetssystemen till externa intressenter, detta for att
aven undvika missuppfattning. Nar det galler kompetenser papekar respondenten att
den avgorande kompetensen &r att forsta den insamlade datan och dess relevans for
att sedan kunna Oversatta till andra. Vidare papekar respondenten dven kommunikativ
kompetens som viktig for att omvandla komplexa data till forstaelig och meningsfull for
olika intressenter. Respondent 7 upplever att kommunikation bade internt och externt &r
av avgorande betydelse nar det galler att skapa och uppratthalla kundrelationer. Extern
kommunikation sasom marknadsforing betraktas som vasentlig for att kunder ska kunna
hitta och interagera med verksamheten pa ett optimalt satt. Kundfeedback har ett
sarskilt lyft fram vikten av att gora information lattillg&nglig och att mdjliggora en effektiv
kontakt. Intern kommunikation framhalls ocksa som avgérande fro att kunna ge
kunderna korrekt och anvandbar information. Foér att effektivt kunna analysera data och
forsta kundens behov betonar respondent 7 att det priméara ar att ett starkt intresse skall
finnas for arbetsomradet. Formell utbildning eller specifika examen namns inte som
nodvandiga, i stallet framhalls det av respondent 7 behovet av en vilja att lara sig och
forbattra bade kundrelationer och produkten i verksamheten. Analytiska fardigheter
namns ocksa, inklusive formagan att anvanda verktyg som Excel for datahantering.

Innovationer inom dataanalys som forbéattrar arbetsmetoder/processer (F17)
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For frdigan om innovationer inom dataanalys for forbattra arbetsmetoder/processer
diskuterar respondent 1 diskuterar hur nya innovationer inom dataanalys kan férandra
arbetsmetoder for att analysera data. Respondenten exemplifierar med féretaget Oper
Al och deras anvandning av vektordatabaser och nearest neighbour-teknik som de
funderar pa att tillampa. Genom detta arbetssystem mojliggors en mer avancerad
analys av data. Respondenten menar att detta mojliggor att identifiera moénster och
analysera data pa ett mer omfattande satt an tidigare. Respondent 2 framhaver att
forbattrade verktyg inom dataanalys kommer att underlatta beslutsfattande, prioritering
och utveckling genom att bryta ner data. Respondenten betonar aven att tekniska
verktyg i sig ar inte tillrackliga och att det ar snarare kompetensen pa sjalva anvandare
av verktygen som ar avgorande. Genom att da ha mindre komplexa och mer
anvandarvanliga verktyg blir det lattare att hitta och presentera ratt data for att fatta
snabba och korrekta beslut. Respondent 3 tycker att innovationer kan bade forbattra
arbetsmetoder/processer och att banken tittar redan nu pa Al mojligheter dock ser hen
att nya innovationer som Al inte kan ta dver den manskliga delen som till exempel ta
beslut. Innovationer i form av verktyg for att analysera data &ar hen inte emot att kunna
tillampa, dock innovationer som kan ta dver manskligt deltagande ar inte av betydelse.
Respondent 3 ar anpassningsbar eftersom om en storre forandring skulle ske hade det
bara varit att acceptera omstandigheterna.

Respondent 4 pekar pa potentialen som nya innovationer inom dataanalys kan bidra
med. Respondenten menar att nya innovationer kan bidra till att korta ner den tid som
kravs for att hantera data, vilket i sin tur kan frigéra mer tid for att arbeta mer proaktivt
istallet for reaktivt. Respondent 5 tror starkt pa potentialen hos nya innovationer inom
dataanalys for att forbattra arbetsmetoder. Hen ser fordelar med 6kad automatisering,
sarskilt inom hantering av data, variabler och segmentering av kunder. Respondent 5
framhaver vikten av verktyg som kan automatiskt identifiera avvikelser och trender i
stora datamangder, vilket skulle spara betydande tid for analytiker. Samtidigt betonas
forsiktigheten och poangterar risken att bli for bekvam med automatisering, vilket kan
leda till att viktiga insikter och majligheter kan missas. Respondent 5 ser dock
automatisering som ett verktyg for att minska manuellt arbete med data och frigéra tid
for mer fordjupad analys och forstaelse av trender samt deras konsekvenser.
Respondent 6 forklarar att nya innovationer inom dataanalys har dkat tillgangligheten
och tillforlitigheten av data fran olika kallor. Detta gor det enklare att forsta och
tilgodose kundernas behov genom att samla in och anvanda data bade fran interna
kallor men &ven externa. Respondent 7 tror definitivt att nya innovationer inom
dataanalys kan forbattra arbetsmetoder och processer. En viss diskussion om
tillampandet av Al och dess paverkan pa olika branscher pagar. Respondent 7 upplever
att for tio ar sedan var viss data svarare att erhalla, dock nu med innovationer och
utvecklingar ar det mgjligt att ta fram den efterfragade datan. Termerna innovation och
utveckling anses enligt respondent 7 vara viktiga och behoéver finnas i varje tankesatt for
att oppna upp dgonen for nya perspektiv, beslut och tankeséatt. Aven om det kan leda till
utmaningar som minskad personalbehov eller fordndrade arbetsprocesser ser
respondent 7 dvergripande sett positivt pa framsteg inom dataanalys for att forbattra
arbetsmetoder.

Resurser i férhallande till att effektivt analysera data och forsta kundens behov (F18)
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For fragan resurser for att kunna analysera data papekar respondent 1 for att kunna
effektivt analysera data och forsta kundens behov kravs det adekvat infrastruktur for
datalagring. Respondenten menar att dagens data ar av yttersta vikt och att mojligheten
att lagra data, inklusive metadata, ar avgorande for att skapa insikter och genomféra
analyser. Med att ha ratt infrastruktur menar respondenten aven en 6vergang fran
traditionella I6sningar till mer moderna och lattillgangliga. Respondenten exemplifierar
det genom att betona vikten av molnbaserade databaser med enkel integrering och
hantering istallet for att anvanda tungrodd arkivering som enkla mappstrukturer med
Excel filer. Respondent 2 framhallet att for att effektivt kunna analysera data och
darmed forsta kundernas behov ar en nédvandig resurs ett kompetent team.
Respondenten menar att genom att ha kompetenta team som kan arbeta sjalvstandigt
med att samla in och bearbeta data frigors mer tid for sjlva analysprocessen. Detta i
sin tur innebar en mer detaljerad och djupgaende forstaelse 6ver kundernas behov
vilket mojliggor att fatta mer informerade beslut. Respondent 3 menar att det behévs en
analytiker for att effektivt analysera data och forsta kunder, precis som de har i banken.
De har en analysavdelning som graver sig djupt i data i jamférelse med vad andra roller
skulle kunna gora i en marknadsavdelning. En annan resurs som benamns ar det
visuella at kunden, att verksamheten bor lagga resurser for att ha en bra
kundkommunikation i form av det visuella i en webbplats. Olika verktyg &ar ocksa en typ
av resurs enligt Respondent 3 som kan mojliggora till att analysera data och forsta
kundens behov. Ett verktyg ar GA (General availability) som kan bidra till fardiga
rapporter ifran kundbeteende och analysera det for att i sin tur forsta hur olika segment
beter sig i webbplatsen.

Respondent 4 betonar vikten av IT-resurser for att effektivt kunna analysera data och
darigenom forsta kundens behov. De upplever att IT-resurser ar avgorande eftersom de
mojliggdr snabbare utveckling, ndgot som efterstravas i verkligheten men kraver
tillrackliga resurser. Respondenten pastar att med tillrackliga IT-resurser kan man som
verksamhet utvecklas obegransad mycket. Respondent 5 anser att tillgangen till riklig
och ren data ar en nddvandig resurs for effektiv dataanalys. Hen poangterar fordelarna
med stora datamangder for att upptacka trender och segmentera kunder. Rena och
enhetliga data anses vara sarskilt viktigt for att undvika problem som kan uppsta med
smutsiga data fran olika kallor. Respondent 5 forvantar sig att framtiden kommer att
erbjuda forbattrade verktyg for datarening och validering. Respondenten betonar vikten
av bra verktyg och framhaver det pagaende arbetet bland dataingenjoérerna for att
uppratthalla enhetliga databaser. Domankunskap specifikt for bankverksamhet och
produkter anses vara en kritisk faktor for att forsta data och dra meningsfulla slutsatser.
Slutligen papekar respondent 5 att domankunskap ar viktigt for alla som arbetar med
dataanalys, men 6ppnar upp for mojligheten att lara sig och férvarva kunskap aven om
den inte har erfarenhet inom branschen. Respondent 6 betonar vikten av arbetssystem
och ratt personal som resurser for att effektivt analysera data och forsta kunders behov.
Respondenten menar att ha ratt team och personal med rétt kompetens ar avgérande.
Det handlar inte bara om teknisk expertis utan &ven om 6ppenhet och gemensam
forstaelse for kundens behov. Respondenten understryker att enhetlighet, sarskilt i
vision, mal och tankesatt, ar viktigt inom teamet. For att effektivt kunna analysera data
och béttre forsta kundens behov anser respondent 7 att viktiga resurser inkluderar ett
dedikerat team for dataanalys inom banken. Bankens interna slogan "den som vet mest,
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vinner bast” understryker betydelsen av att samla in omfattande data for att forsta
kunder och branscher battre. Analysavdelningen fungerar som en snabb och palitlig
kalla enligt respondent 7 for att fa svar pa datarelaterade fragor, som i sin tur hjalper till
att hantera behovet av information. Dessutom betonar respondent 7 vikten av att ha ratt
verktyg och system for att effektivt samla in och analysera data.

Datakallor och integrationsmetoder for insamlad information (F19)

For fragan om vilka kéllor de samlar in data samt hur det integreras sager respondent 1
att deras data kommer fran olika kéallor som interna via deras supportsystem och deras
plattformar, samt externt genom regelverk, och direkt fran kunder. Dock saknas de for
narvarande effektiva processer for att integrera och berika denna data. Foér narvarande
samlas data i olika format som Word och Excel utan nagra integrationsmetoder.
Respondenten betonar att en battre integrering och berikning av data skulle géra deras
verksamhet mer effektiv i sin hantering av kundrelationer. Han menar att deras
nuvarande process ar trog och ineffektiv, detta paverkar deras agilitet samt deras
kundhantering. Respondenten exemplifierar det genom att forklara att de inte kan ta
"requests” fran sidan, det vill sdga bradskande arenden, da processen ar tungrodd.
Respondent 2 papekar olika kallor som de samlar data fran, dessa ar analytiska
system, feedbacks, kundklagomal, anvandartester, samt fran saljsamtal. Denna
variation i datakallor leder till olika perspektiv pa kundupplevelsen, dock sker
Overvagningar att minska antalet kallor for att effektivisera insamlingen och
beslutsprocessen. For narvarande integreras inte alla deras arbetssystem och kéllor
med varandra, vilket gor det tidskravande att sammanstélla och analysera data fran
flera hall. Beslut inom foretaget &r da tidskravande menar respondenten da olika team
anvander olika verktyg och det kraver en manuell sammanstallning av data.
Respondent 3 verksamhet samlar deras data via Google Analytics, CRM, olika méngder
av data genom undersokningar och dessutom fran mejlutskick. Denna data och andra
data som finns i andra arbetssystem kan vidare integreras ihop, analysavdelningen
anvander sedan sina verktyg for att sammanlanka de och analysera samt skapa fram
en analysrapport utifran det.

Respondent 4 upplever att de samlar in data fran olika kallor, framst fran kunderna
sjalva samt fran olika allmanna instanser och samarbetspartners som Skatteverket och
Bolagsverket. Nar det géller integreringen av den insamlade informationen foérklarar
respondenten att den nya informationen matas in i system och integreras med befintlig
kundhistorik. Det samlas in i ett "digitalt arkiv, som respondenten sager, i enlighet med
regler och riktlinjer som GDPR for att méjliggora jamférelser och analyser. Respondent
5 hamtar data fran olika kallor inom bankverksamheten. En betydande kalla ar
information relaterade till reskontra, det huvudsakliga arbetssystemet hela banken
anvander. Denna typ av data ar av stor vikt for att uppratthalla 6versikt och folja regler
samt lagar. Internapplikationer som interageras till kunder under ansékningsprocesser
genererar ocksé data. Aven om kunderna inte &r medvetna om interaktionen med
specifika applikationer sparas meddelanden om olika handelser som
ansokningsmottagare. Denna data anonymiseras for att koppla ihop olika delar utan att
direkt associera dem med enskilda personer. Historisk data integreras med befintlig
data for att forsta och forutsaga kundbeteende som i sin tur paverkar olika aspekter av
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bankverksamheten. Respondent 5 menar att all denna data samlas in i ett centraliserat
datalager (data warehouse). Respondent 6 forklarar att data framst samlas in fran
interna kallor som inkluderar olika kanaler som anvands av kunderna, dessutom
anvands externa kallor som Bisnode och UC (kreditsystem) for att forsta kundernas
beteenden. Respondenten forklarar vidare att dessa integreras, tilsammans med andra
system, i ett centralt system med ett anvandarvanligt granssnitt. Detta gor att
anvandarna av systemen kan genomfora analyser snabbt och effektivt. Respondent 7
samlar in data fran telefoniverktyg och anvander verktygets inbyggda program for att
skapa och anpassa rapporter. Detta ger flexibilitet och anpassningsmajligheter for att
mota specifika behov. Utbver detta samarbetar respondent 7 med ett analysteam for att
ta fram ytterligare rapporter. Vidare upplever respondenten att de ar 6ppna med sina
analyser och datainsamlingar, sarskilt fran analysavdelningen som delar mycket.
Verksamheten har en mapp dar de samlar information och denna mapp ar tillganglig for
alla anstéallda p& banken. All data och analyser presenteras dppet p4 moten och olika
projekt. Det betonas av respondent 7 att mycket av verksamhetens beslut och
presentationer ar baserade pa den data som samlats in av analysavdelningen. Denna
Oppenhet och tillganglighet for data genomsyrar hela verksamheten som i sin tur leder
till att verksamheten praglas av en stark inriktning pa data och fakta.

Utvecklingen av strategier for kundhantering med anvandningen av data och analys
(F20)

For fraigan om hur anvandningen har data och analys bidragit till att utveckla strategier
for kundhantering papekar respondent 1 pa en intitiativplan, en roadmap, som anvands
for att kommunicera tydligt till kunderna om foretagets planer och fokusomraden.
Genom denna plan kan de effektivare kommunicera framtida satsningar och riktningar
till kunderna, nagot som tidigare var mindre tydligt. Detta antyder att en strategi de
arbetat med &r att vara mer transparenta och kommunikativa mot kunderna. Foér
respondent 2 var de inte heller lika involverade i den processen vilket gjorde det svart
for respondenten att ge svar. Strategier inom kundhantering ar inte lika relevant for
respondent 3 och upplever att det inte finns nagra strategier som de utfor for
kundhantering, detta for att det inte ar hen som analyserar mycket data utan det ar
analysavdelningen. Avdelningen har dock kunnat anvanda sig av den tillgangliga data
och kundinformation pa olika satt, dock inte ur ett strategiskt perspektiv.

Respondent 4 forklarar att anvandningen av data hjalper dem forsta kundernas behov
battre, vilket i sin tur leder till de férandringar och forbattringar for att moéta deras behov.
Respondenten menar att utan tillgang till relevant data skulle de inte kunna identifiera
eller tillgodose kundernas behov pa ett effektivt satt. Anvandningen av data och analys
blir d& centralt for att driva forandringar och forbattringar inom deras strategier for
kundhantering. Respondent 5 menar att inom kundhantering anvénder de aktivt
dataanalyser och strategier sarskilt nar det galler planering av férstarkning av personal i
kundservice och prissattning av lan. Enligt respondenten ar det tydligt att de anvander
data for att anpassa personalresurserna baserat pa forutsagelser fran tidigare
produktférandringar. Genom att analysera historisk data kan de férutse och anpassa sig
till 6kad efterfragan pa kundsamtal vid specifika andringar, vilket sakerstaller kortare
kotider och en dvergripande forbattrad kundupplevelse. Enligt respondent 5 anvands
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data ocksa strategiskt i prissattning av lan. Genom daglig analys av olika rapporter kan
ledningen och teamet identifiera kundsegment dar prissattningen kan justeras for att
locka fler kunder. Genom att noggrant 6vervaka och anpassa prissattningsstrategin
beroende pa efterfragan och kundsegment kan verksamheten optimera deras
affarsstrategi for att maximera tillvaxten och kundtillfredsstéllelse. Respondent 6
forklarar att anvandningen av data och analys har bidragit till strategier for
kundhantering genom att de hjalper dem agera utifran kundbehov och anpassa
strategier for att uppna mal. Respondenten exemplifierar med deras marknadsforing dar
de insag att olika kunder har olika preferenser for kommunikation. Genom att analyser
beteendemonster kunde de anpassa sin kommunikation for att vara mer effektivt.

5.3 Datadrivet beslutsfattande

Respondenternas svar redovisas pa fraga 21 till fraga 25 (se "F21-F25 i bilaga 1).
Dessa svar har organiserats enligt fragorna for att mojliggéra en mer strukturerad och
detaljerad presentation av deras synpunkter.

Arbetet med kunddata och dataanalys under senare tid for att bli mer datadrivna i beslut
(F21)

For frdigan om hur de pa senare tid arbetat med kunddata och dataanalys sager
respondent 1 att de inte har skett stora férandringar i deras processer nar det galler att
anvanda kunddata och dataanalys for att bli mer datadrivna i sitt beslutsfattande. |
stallet ar de i en utforskande fas, dar de experimenterar med att integrera olika
arbetssystemen och verktyg for att utforska nya satt att arbeta med dataanalys.
Respondenten menar att tidigare fanns det inte saddant fokus att analysera data, nagot
som de forsoker gbra nu. De ar i ett stadium dar de forsoker 6ka anvandningen av
dataanalys i beslutsprocesser. Respondent 2 beskriver ur deras arbete med kunddata
och dataanalys har skiftat pa senare tid. De har fokuserat pa att 6ka anvandningen av
befintliga arbetssystem for att fa fram mer data. Genom att lagga mer tid och resurser
pa att utvinna och anvanda data kan de battre stodja ledningen i deras beslutsfattande
genom att tillhandahalla den nédvandiga informationen som kravs for olika beslut och
prioriteringar. Respondent 3 menar att de inte gjort stdrre forandringar, dock har de gjort
fler och fler specifika analyser och dessa ar inte bara den data som finns i CRM
arbetssystemen utan de har ocksa integrerat och tillampat kunddata som redan
existerar om kunderna vilket har forandrat pa analyserna och férbattrat beslutsunderlag.
Dock vill respondent 3 att de skulle behéva bli mer datadrivna i kundrelationerna for att
dppna upp nya vagar. | och med att respondenten har flera olika roller och har manga
projekt leder det till brist pa tid for att endast kunna fokusera pa kunddata och analysera
dessa utifran att forbattra kundrelationerna.

Respondent 4 beskriver att de nyligen har organiserat ett specifikt datateam for att
effektivare hantera kunddata och dataanalys. Innan detta team fanns det ingen
specialiserad struktur, vilket ledde till att de var tvungna att lana resurser samt hantera
det manuellt genom Excel-filer. D& var arbetet med data trogt men numera med ett
datateam blir det lattare for dem att utnyttja data effektivt och hantera dataanalys mer
specialiserat. Respondent 5 framhaver att banken aktivt arbetat med att bli mer
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datadrivna i deras beslut pa senare tid. En betydande forandring som genomforts &r
dvergangen till moderna verktyg och molnbaserad infrastruktur, sarskilt Google Cloud.
Utover de generella fordelarna med molnldsningar som sakerhet och attraktionskraft for
nya anstallda fokuserar banken pa att demokratisera tillgangen till data inom foretaget.
Att flytta datalagringen till molnet maojliggor anvandarvanliga verktyg, vilket i sin tur gor
att aven icke-tekniska anstallda kan utforska och analysera data. Malet med detta ar att
fler inom verksamheten ska ha tillgang till och kunna arbeta med data utifran deras
unika perspektiv. Den pagaende resan mot att demokratisera data ar en viktig
utveckling for att gora datadriven analys tillganglig och anvandbar for olika team inom
verksamheten. Respondent 6 forklarar att de aktivt arbetar med kunddata och
dataanalys for att driva sitt beslutsfattande mer mot ett datadrivet hall. Respondenten
exemplifierar med deras kontaktcenter dar de tillampat en systemlésning som tillater
kund att fa tillgang till enklare information utan att behéva sta i k6. Till exempel kan
virtuella assistenter hjalpa kunder som behdover fa koll pa sitt saldo. Detta frigor tid for
deras radgivare att hantera mer komplexa arenden.

Beslutsprocessen och tankegangen for att fatta ett beslut inom kundhantering (F22-
F23)

For fragorna deras beslutsprocess stegvis samt om deras egna tankeprocesser
beskriver respondent 1 stegvis beslutsprocessen inom kundhantering. Det involverar att
forst samla in information och bedéma problemet. Sedan sker en diskussion om
problemets omfattning med de berdrda parterna. Det gérs en bedémning av den
potentiella affarsnyttan och sedan tas ett beslut. Respondenten betonar att deras
tankeprocess bygger pa tre steg dar de forst forsoker fa en bild pa problemet, samla in
sa mycket information som majligt, och sedan diskutera med de berérda om det finns
affarsnytta, for att till slut fatta ett beslut. Respondenten exemplifierar med en
beslutsprocess i en storre produktleverans. Som administrativt &tagande at kunderna
producerar de halvars- och helarsredovisningar vilket tog 600 timmar per ar internt.
Detta var nagot som inte kunde faktureras till kunderna pa grund av deras
administrativa atagande. Processen var fragmenterad och riskfylld da det involverade
manuellt arbete med Excel-ark vilket skapade operationella risker och mdjliga fel. For
att I6sa detta byggde de en modul som agerade som en allt-i-en [6sning dar all data
finns i deras plattform. Modulen effektiviserade arbetet och minskade risken for fel
genom att eliminera det manuella arbetet. Detta resulterade i att det blev betydligt
mindre tidskravande for det att skapa dessa rapporter samtidigt som kunden aven far
sina rapporter snabbare an tidigare. Respondent 2 beskriver beslutsprocessen inom
kundhantering dar processen inleds med att information om behovet av férandring
samlas in, detta ibland fran kunder men &aven internt. Sedan involveras det teamarbete
mellan olika teams for att visualisera och tillampa dessa forandringar. Respondenten
exemplifierar med foretagets landningssida pa webbplatsen. For att forbattra denna sida
anvandes data fran deras analytiska system for att analysera kundernas preferenser.
Utifran denna analys gjordes férandringar och olika designalternativ testades med
verkliga anvandare for att fa feedback och ta fram en mer effektiv landningssida. Nar
det géller respondentens tankeprocess vid beslutsfattande betonar de vikten av att ta
datadrivna beslut. De forklarar att majoriteten av beslut baseras pa data och information
som samlas in under processens gang.
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Respondent 3 forklarar beslutsprocessen inom kundhantering framkommer genom att
beslutet tas utifran flera steg. Initieringen kan komma fran olika hall, som énskemal fran
exempelvis en produktchef om att férandra eller skicka ut information om nagot. Efter
detta foljer diskussioner om hur informationen ska distribueras, vilket involverar
analyser for att identifiera och rikta in sig pa en specifik kundgrupp. Nar planen ar pa
plats engageras kommunikationsansvariga och sjalva utskicket genomfors. Efterat
samlas data in for att utvardera resultatet, och denna information gar tillbaka i ett
analysstadie for att fatta beslut om nésta steg. Beslutsprocessen inkluderar &ven
anvandning av kontrollgrupper for att jamféra och 6vervaga alternativ om 6nskade
resultat inte uppnas. Vid behov gors aterkommande tester, sdsom AB-tester och beslut
tas baserat pa resultaten. Det betonas av respondent 3 att beslut ofta fattas med hjalp
av analyser och att processen ar iterativ, dar upprepade tester och utvarderingar
anvands for att forbattra strategier. | respondent 3 svar framgar det att tankeprocessen
vid beslutsfattande ar strukturerad och baseras pa olika delar. Dessa delar borjar med
att granska oppningsgraden och relevansen for kunderna. Genom att analysera om
kunder har 6ppnat och last ett mejl beslutas det om det ar intressant och relevant. Data
spelar darefter en central roll i beslutsfattande. Om ett mejl har htg 6ppningsgrad och
ses som relevant fér kunden, blir det en grund for att fortsatta skicka liknande mejl. A
andra sidan om ett mejl inte genererar resultat och inte anses vara relevant, beslutas
det att inte fortsatta satsa resurser pa det. Besluten om at ga vidare eller lagga ner
baseras pa att aktiviteter maste ge nagot varde bade for verksamheten och kunden.
Testning ar en kontinuerlig del av processen, dar olika strategier provas for att utveckla
resultat och uppfylla bade interna och externa behov. Alltsd menar respondent 3 att
aktiviteterna som utférs maste ha ett matbart resultat for att fortséatta.

Respondent 4 beskriver beslutsprocesser som bdrjar med att en kund ansoker om att
bli kund hos dem, da stalls det en rad fragor. D& samlar de in data for att bedéma on
kunden kan bli accepterad som kund eller ej. Om problem uppstar samlar de in
feedback fran kunden. Denna feedback lyfts till processagare som ansvarar for att
forandra processen enligt kundens behov, ett beslut tas om férandring i processen.
Detta skickas till en business analyst som sedan gar igenom de férandringar/krav som
stalls fran processagaren for att tillampa forandringar baserat pa den insamlade data.
Respondenten sjalv ar involverad i bade beslutsprocessen och kravstallningen som
bade processagare och business analys. Nar det kommer till sjalva tankeprocessen
overvager respondenten flera faktorer och alternativ innan de fattar ett beslut.
Respondenten papekar att de goér analyser av olika scenarier innan beslutet tas for att
avgora det basta alternativet, daremot betonas det att beslutet ibland behévs omprévas
pa grund av situationer som inte upptéacktes under analysen. Respondent 5 upplever att
for att fatta ett beslut inom kundhantering féljer de oftast en stegvis process. Initieringen
av behovet kan komma fran kundservice som observerar kundbeteenden eller fran
produktavdelningen som identifierar potentiella forbattringar. Darefter tas kontakt med
analysavdelningen for att analysera och skapa underlag for férandringens omfattning
samt paverkan. Detta innefattar att bedéma antalet paverkade kunder och de
ekonomiska konsekvenserna. En kravresa inleds darefter for att klargora
utvecklingskostnader och behovet av forandring. Beroende pa férandringens natur kan
andra avdelningar som juristerna och utvecklingsteamet inkluderas. Innan
genomférandet forankras forslaget sedan till bankledningen. Beslutet fattas baserat pa
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presenterade analyser och rekommendationer, med mojlighet till feedback fran
ledningen. Efter godkannande gar det vidare med utveckling och lansering, dar
kommunikationsavdelningen och involvering av olika avdelningar beroende pa
forandringens omfattning. Respondent 5 tankeprocess vager hen flera faktorer, det
forsta Overvager respondenten tiden och anstrangning som kravs for forandringen och
hur den kan paverka andra pagaende projekt inom banken. Viktiga aspekter inkluderar
aven det potentiella vardet for banken och hur forandringen kan forbattra
kundupplevelsen, aven om den ar utmanande att kvantifiera. Monetér utvinning ar ofta
en vagledande faktor, respondent 5 menar att fokuset ligger pa langsiktiga effekter och
om forandringar kan halla éver tid. Det ar viktigt att inte bara titta pa kortsiktiga
konsekvenser utan aven pa hur hallbar férandringen &r pa langre sikt. Att involvera
kollegor och diskutera beslut med dem &r en viktig del av processen, och respondenten
erkanner att det ar en komplex avvagning mellan olika faktorer och framtida
osékerheter.

Respondent 6 beskriver att stérre beslut, som utveckling av arbetssystem internt eller
inkdp av externa arbetssystem, involverar "stakeholders” och ledningen for
godkannande. Ett storre beslut borjar forst med en initial forstudie av behovet. Dar
analyseras flera aspekter som ifall det ar nagot de kan utveckla sjalva eller nagot som
behovs kopas in. Sedan tas ett beslut fran IT sidan dar de forklarar vad som kréavs,
beslutet skickas till "stakeholders” som i sin tur tar ett beslut. Slutligen landar det hos
ledningen som &ven tar ett beslut. Efter att beslutet har tagits jamfor de med hur det sag
innan och ifall de behdver gora forbattringar. Fér mindre beslut involverar inte samma
formella process, utan i stéllet kan de ta det pa egen hand. Ett exempel som
respondenten beskriver ar om telefonbankens menyval. Dar betonade respondenten att
de var av vikt att anpassa spraket och kommunikation i telefonbankens menyval till
kundens forstaelse och behov. Dar analyserade med andra kanaler som deras
applikation eller internetbank for att skapa en enhetlig kommunikation. Nar det kommer
till respondentens tankeprocess fokuserar de pa att ta hansyn till kundens behov men
ser aven till foretagets Ionsamhet. Efter beslutet reflekterar &ven respondenten dver hur
de mater framgangen, dar involveras olika A-B tester, anvandartester, samt justeringar
baserat pa anvandarbeteende. Respondent 7 beskriver att de sallan fattar enskilda
beslut inom kundhantering och betonar vikten av att samla flera personer for att
bedéma och fatta beslut. Om det handlar om stérre beslut involverar de olika nivaer av
beslutsfattare, allt fran handlaggare, teamledare, kundservicechef till operationschef.
Respondenten upplever att juridisk expertis fran bankens jurist kan kopplas for att
sakerstalla att ratt beslut tas. Det papekas vidare att beslutsprocessen kan variera
beroende pa arendets karaktar och kan i vissa fall behéva eskaleras anda upp till
styrelsen. Respondent 7 tankeprocess i forhallande till att fatta beslut praglas av en
nyanserad och balanserad synvinkel. Den stravar efter att fatta beslut som &r réttvist
och val genomtankt bade utifran arbetsgivarens och kundens perspektiv. Respondenten
betonar vikten av att inte fatta beslut for att bli av med arendet, utan att géra det som ar
ratt. | praktiken kan detta innebéra att den tar hjdlp av andra, samlar in mer data, tanker
noggrant igenom beslutet och ibland tar sig tid att sova pa saken.

Data och analytiska arbetssystems paverkan pa beslutsfattarens férmaga att fatta
beslut (F24)
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For om hur respondenterna upplever att tillgangen till data och analytiska system
paverkar deras formaga att fatta beslut upplever respondent 1 att tillgangen till
analytiska system forbattrar beslutsfattandet genom att erbjuda snabbare och bredare
insikter. Daremot anser aven respondenten att aven ifall dessa verktyg ger oéversiktlig
bild av problemomradet kravs fortfarande manuell analys. Respondenten exemplifierar
genom att analysverktyget hjalpte att identifiera problem i en produkt vilket i sin tur
vidare undersoktes manuellt. Respondenten menar alltsa att data och analytiska system
ger snabba och 6versiktliga insikter som sedan leder till mer fokuserad analys av
specifika problem. Detta stodjer beslutsfattarens férmaga att fatta informerade och
riktade beslut inom kundhantering. Respondent 2 upplever att tillgdngen till data och
analytiska system vasentligt underlattar beslutsfattandet. Genom att ha tillgang till
dessa arbetssystem och datakallor blir det lattare att forstd hur olika forslag och
rekommendationer genereras. Respondenten menar att desto mer tillganglig data som
finns att tillga, desto enklare blir det att fatta de ratta besluten. Respondent 3 betonar att
tillgangen till data och analytiska arbetssystem ar naturligtvis valdigt relevant fér deras
beslutsprocess. Ibland kan det dock uppsta brist pa data, vilket kan bero pa att de inte
far tillrackliga resurser fran analysavdelningen da de har mycket annat att géra ocksa.
Om analysavdelningen inte har ndgon tid att leverera nddvandig data, kan det leda till
att beslutsfattarna maste agera pa baserat pa befintlig kunskap och erfarenhet. Det
papekas att bristen pa data kan vara en utmaning och kan leda till att beslutsfattare
maste agera pa intuition eller tidigare kannedom om situationen.

Respondent 4 betonar tillgangen till data och analytiska arbetssystem for deras
beslutsfattande, de menar att tillgangen till dem &r avgorande for att undvika fatta beslut
grundat pa bristfallig information. Respondenten anser att nar tillgangen till data ar
enkel och tillforlitlig kan beslutsfattandet bli mer valgrundat och informerat. Tillgangen till
data och analytiska arbetssystem har en betydande paverkan pa respondent 5
beslutsformaga. Respondenten upplever det som mycket utmanande néar det saknas
tillracklig med data eller nar vissa situationer ar svara att testa pa grund av brist pa data.
Specifikt namns svarigheter med att testa vissa scenarier, sarskilt nar det galler
kommunikationen och interaktionen med kunder. Respondent 5 menar att tillgangen till
data gor beslutsprocessen tryggare, sarskilt med tanke pa bristen pa den
doméankunskapen hen har. Respondenten betonar vikten av att ha data som grund for
beslut och uttrycker en 6nskan att ha komplett data for att undvika felaktiga beslut.
Samtidigt erkéanns det att det ibland ar nédvandigt att fatta beslut utan fullstandig data,
sarskilt nar konkurrenter agerar snabbt och vantan pa datainsamling inte ar realistisk.
Respondent 6 upplever att tillgangen till data och analytiska arbetssystem paverkar
deras formaga ganska mycket att fatta beslut. Respondenten exemplifierar med
forandringar med deras sjalvbetjaningstjanst dar tillgangen till data mojliggjorde en
snabb insikt om ineffektivitet vilket ledde till férbattringar. Respondent 7 framhaver att
tillgangen till data och analytiska arbetssystem har en avgoérande paverkan pa deras
formaga att data beslut, sarskilt nar det galler att uppfylla mal som kraver datainsamling
och analyser. | dessa fall &r tillgangen till data och analytiska verktyg avgorande for att
bedoma om beslutet ar effektivt eller om forbattringar behdvs. For mindre komplexa
arenden kan de behdva mindre data och fatta snabbare beslut. Tillgangen till data och
fungerande analytiska arbetssystem ar dock grundlaggande och om det inte ar
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tillgangligt kan det paverka deras formaga att fatta beslut. Respondent 7 &r tydlig med
att vanta pa korrekt och tillganglig datainsamling for att fatta valgrundade beslut.

Hur data och analys bidragit till att férbattra beslutsprocesser i forhallande till
kundrelationer (F25)

For fragan om hur data och analys bidragit till att forbattra beslutsprocesser papekar
respondent 1 att de inte riktigt arbetat med data och analys men anser att om de hade
haft en mer datadriven beslutsprocess skulle det ha 6kat deras agilitet och effektivitet.
Genom att ha tillgang till mer omfattade och analyserade data skulle de ha kunnat
anpassa sig snabbare och leverera mer i enlighet med det agila tankesattet de stravar
efter. Respondenten menar att de hade majliggjort att "springa fére kunderna” och
menar da att man gar i linje med kundbehoven innan kunderna ens tar kontakt.
Respondent 2 betonar att data och analys har forbattrat beslutsprocesserna inom
kundrelationer genom att underlatta for dem att fatta beslut baserat pa faktiska data.
Respondenten menar att man tar ett beslut "med nagonting i ryggen”. Genom att
anvanda data for att identifiera omraden dar kunder ar missnojda eller saknar vissa
funktioner i deras fléde blir det enklare att fatta beslut som leder till snabbare utveckling
och atgarder. Data och analys har en stor och avgorande paverkan pa
beslutsprocesserna enligt respondent 3. Utan tillgang till relevant data skulle
verksamheten inte ha nagon insikt om kunderna och sakna grundlaggande information.
Datan ger dem den ndédvandiga kunskapen for att fatta informerande beslut och
forbattra hanteringen av kundrelationer.

Respondent 4 framhaller att anvandningen av data och analys har resulterat i
betydande forbattringar i deras beslutsprocesser for att hantera kundrelationer. Det har
framforallt bidragit till att minska tidsatgangen och effektivisera arbetsflodet bade internt
och for kunder. Respondent 5 papekar att anvandningen av data och analys har tydligt
forbattrat beslutsprocesserna. Genom att tillhandahalla faktabaserad information
skapas en grund for diskussion och minskar risken for oenigheter och tvetydigheter
under moten. Respondent 5 betonar att tillgang till data fungerar som en fast punkt som
alla kan enas om. Detta minskar majligheten till godtyckliga asikter och framjar mer
informerade och produktiva diskussioner. Genom att ha en gemensam grund baserad
pa verifierbara data, blir beslutsfattandet mer effektivt och bidrar till att skapa enighet
bland deltagarna i beslutsprocessen.

Respondent 6 papekar att anvandningen av data i deras beslutfattande gor det
faktabaserat och verkligt. Respondenten menar att man har faktiska underlag. "Det ar
inte langre att vi tror att det ar sa&” sager respondenten och menar pa att det ar ett beslut
som kan grundas pa nagot. Dessutom har anvandningen av data kortat ner deras
beslutsprocessen, tidigare nar mindre data anvander var deras beslutsprocess langre.
Respondenten belyser dven utmaningar i form av motstand mot forandringar i vissa
delar av verksamheten. Det finns en tendens att vissa medarbetare eller hela
verksamheten ar motstandskraftiga mot forandring dar argument som "vi har alltid gjort
pa det har sattet” kan forekomma. Respondenten forklarar med ett exempel nar de
tillampade ett nytt arbetssystem for deras radgivare. Forvantningarna var hoga men nar
arbetssystemet inte levererade en total forandring blev det ett missndje. Genom att
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kommunicera och utbilda anvandarna lyckades man skapa en forstaelse for det nya
arbetssystemet. Respondenten jamférde denna utveckling av arbetssystem med en
kurva dar anvandarna forst forvantar sig att kurvan gar rakt upp. Nar nya
arbetssystemen tillampas blir det ett missnéje och kurvan ar nere, men efter
utbildningar och anpassningar gar kurvan upp igen samt hogre an var den forsta
forvantningen log pa. Respondenten menar dven att denna kurva sker kontinuerligt for
varje gang forandringar sker. | bérjan av respondent 7 chefsroll ansag den att
datainsamling och analys var mycket viktigt for att fatta beslut inom kundrelationer. Det
var en grundlaggande del av deras beslutsprocess. Med tiden har respondenten
tillampat en kultur dar det forvantas att allt fungerar enligt de etablerade riktlinjerna. Nu
anser respondenten att behovet av datainsamling inte ar lika viktigt pa grund av den
inbyggda kulturen. Trots det betonar respondenten att de aldrig vill avskriva
datainsamling helt och anser det vara en grundlaggande trygghet och bekraftelse for att
fatta beslut.

5.4 Utvecklingen av sociotekniska arbetssystem

Respondenternas svar redovisas pa fraga 26 till fraga 29 (se "F26-F29 i bilaga 1).
Dessa svar har organiserats enligt fragorna for att mojliggéra en mer strukturerad och
detaljerad presentation av deras synpunkter.

Effekterna av data och analys pa personliga arbetsmetoder/rutiner for att méta
kundernas behov (F26)

For fraigan om hur anvandningen av data och analys forandrat deras personliga
arbetsmetoder/rutiner papekar respondent 1 att de inte har genomfért stora férandringar
i sina, formodligen d& de inte arbetat sd mycket datadrivet, men tror att om de skulle
borja med det skulle det forandra deras tillvagagangsatt avsevart. Anvandningen av
data och analys skulle troligtvis leda till en process dar man forst skulle fa en
overgripande forstaelse av situationen innan man gar djupare in i analyserna.
Respondenten menar att det hade varit enklare att kunna se en helhet och bredare
perspektiv i sitt tillvagagangsatt. Respondent 2 forklarar att det som har férandrats mest
ar att de nu lagger mer tid pa att analysera data for att kunna fatta beslut, vilket innebar
en Okad tid for dataanalys i beslutsprocessen. Tidigare hade de mindre underlag och
inte var sa datadrivna vilket ledde till att de ibland utvecklade funktioner som inte
nodvandigtvis var vad kunderna ville ha, vilket i sin tur skapade missnoje och sédmre
kundrelationer. Numera, i samband med expandering av team som mdjliggoér djupare
analys av data, har det lett till mindre missnoje fran kundernas sida. Anvandningen av
dataanalys har férandrat respondent 3 synsatt fran en tidigare envagskommunikation till
att nu fokusera pa att lara kanna kunden for att vara mer relevant i det éverflod av
information som finns. Denna forandring har paverkat hur de tanker kring hur de nar ut
till kunder och vad som &r intressant for dem. Det betonas att det nu ar viktigt att forsta
och anpassa sig till kundernas behov for att vara effektiva. Respondent 3 upplever
anvandningen av ett tidigare verktyg som heter Hotjar, for att félja och analysera hur
kunder rorde sig pa webbplatser. Aven om anvandningen av detta verktyg begransades
pa grund av GDPR, understryker respondent 3 vikten av att lara kanna kunden och
anpassa kommunikationen baserat pa deras beteende. Det papekas vidare att alla
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kunder inte tar kontakt direkt och det leder till att lara kanna dem genom analys blir det
ett viktigt satt att kommunicera och forsta deras behov.

Respondent 4 betonar att inférandet av datateamet som tidigare namndes paverkade
deras personliga arbetsmetoder och rutiner. Fére inférandet av datateamet var
processer mer ostabil och fragmenterad, det involverade att lana resurser fran andra
avdelningar eller att bjuda in kunder pa workshops for att samla in information. Efter
inférandet blev processen mycket mer stabilare. Respondenten har kunnat anvanda sig
av dedikerade resurser for att snabbare och mer effektivt fa tillgang till den nédvandiga
informationen for att fatta beslut och méta kundernas behov. Respondent 5 menar att
pa grund av att detta ar den forsta heltidstjansten blir det svart att kunna se en
forandring pa hens arbetsmetoder. Respondent 6 beskriver att anvandningen av data
och analys har skapat en kontinuerlig medvetenhet om att ha kunden i fokus i sina
arbetsmetoder. Respondenten refererar till den tidigare namnda kurva som
representerar deras arbetsmaonster och anpassning éver tid, aven kan tillampas i sin
egna forhallningssatt till forandringar och anpassningar. Denna kontinuerliga
anpassning och flexibilitet. Respondent 7 berattar att anvandningen av data och analys
har gjort deras arbetsmetoder och rutiner mer faktabaserade och konkreta.
Verksamheten har blivit mer benagna att agera utifran tydliga analyser och resultat,
vilket paverkar deras arbetsmetoder. Denna férandring i arbetsmetoder ar fortfarande
aktuell och paverkar dem positivt i deras arbete med att méta kundens behov.

Paverkan av interna férandringar pa metoder/rutiner for anvandning av data och analys
inom kundhantering (F27-F28)

For fraigan om hur verksamheten arbetat med interna forandring samt hur dessa
forandringar paverkat deras metoder och rutiner for att anvanda data papekar
respondent 1 att verksamheten har en "legacy” — kultur dar man &ar motvillig till
forandringar. Detta gor det utmanande att genomféra interna foérandringar for att
effektivare anvanda data och analyser. Respondenten framhaller att det ar en utmaning
att anpassa sig till den snabbt foranderliga konkurrensutsatta miljon d& han upplever att
de redan ligger efter i forhallande till dagens behov, samt att de borde genomfort
forandringar redan for flera ar sedan. Respondenten betonar ytterligare att kunderna
blir alltmer missndjda eftersom produkten anses vara foraldrar jamfort med
konkurrerande alternativ p& marknaden. Aven om verksamheten annu inte genomfort
konkreta interna forandringar forvantar sig respondenten att sadana forandringar skulle
revolutionera deras metoder och rutiner for att anvanda data och analyser i
beslutsfattande. Respondent 2 forklarar att verksamheten har arbetat med interna
forandringar genom att infoéra nya system och erbjuda utbildningar for att huvudsakligen
effektivisera anvandningen av dessa system. Respondenten betonar att de tidigare inte
anvande liknande system for data och analyser utan forlitade sig pa mer traditionella
satt att samla in data, vilket var svart och ibland gav osakra resultat. Genom de nya
systemen har respondentens arbetsprocess/metod férandrats nar det kommer till att
samla in information for att stodja deras beslutsfattande. Respondenten framhaller aven
att verksamheten redan varit relativt datadrivha och menar da pa att inférandet av nya
system inte lett till radikala skillnader utan snarare forbattrat och effektiviserat deras
arbetsprocesser. Respondent 3 menar att inga interna forandringar for att effektivare
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anvanda kunddataanalyser har skett, och att detta kan bero pa att intresset inte ar lika
stort for en ledning att forandra nagot inom dessa kategorier som kundhantering.
Ledningen ser alltsa inte affarsvardet i att lagga resurser pa detta vilket far respondent 3
att vela ta upp detta senare till sin chef att lagga mer resurser pa det.

Respondent 4 noterar interna férandringar som inférandet av nya teams och
avdelningar for att hantera data, specialisering inom olika omraden och en utveckling av
specialistkompetenser. Dessa forandringar har paverkat respondentens arbetsmetoder
och rutiner genom att géra de mer effektiva. Genom inférandet av specialiserade teams
och tydligare ansvarsomraden har respondenten kunnat fokusera mer pa sitt
Overgripande ansvar som processagare. Arbetsuppgifter har fordelats vilket gor det
enklare for respondenten att utfora sina arbetsuppgifter i stallet for att ga in i detalj 6ver
olika omradet som respondenten inte ska behtva gora. Respondenten menar alltsa att
rollerna blev mer korrekt definierade, detta underlattade &ven samarbete mellan olika
teams/avdelningar for att optimera arbetsflodet och na effektivare resultat. Respondent
5 framhaver att verksamheten genomgatt betydande interna forandringar for att 6ka
effektiviteten i anvandningen av kunddata och analyser. For fem ar sedan var
respondenten osdker om deras nuvarande analysavdelning ens existerade. Idag utgérs
deras grupp som arbetar med dataanalyser cirka 10% av foretaget. Detta indikerar pa
tydliga prioriteringar inom verksamheten néar det galler att anta en datadriven approach.
Malet ar att fler inom foretaget ska arbeta datadrivet, sarskilt nar det galler komplexa
fragor ar ambitionen att 6ka anvandningen av data 6ver hela verksamheten. Trots att
analysavdelningen bestar av endast 5 personer, speglar detta interna arbete och fokus
pa att integrera datadriven beslutsfattning i féretagets kultur och arbetsmetoder.
Respondent 5 menar att internférandringarna inom verksamheterna har férhoppningsvis
underlattat tillgangen till relevant data och analyser for olika avdelningar, sarskilt for
dem som ansvarar for kundupplevelsen. Respondenten hoppas att férandringen gor det
smidigare att kommunicera med kollegor som kan extrahera den 6nskade datan och att
det nu finns fler resurser tillgangliga for att stodja andra pa banken. Analysavdelningen
genomfor "demos” for hela banken, vilket bidrar till en dkad forstaelse for vilka typer av
analyser som ar mdjliga att begara. Genom att dela information och visa upp konkreta
exempel pa vilken insikt data kan ge om kunderna som finns pa banken, stravar
analysavdelningen att underlatta for andra avdelningar att begéra och dra nytta av
datadrivna analyser.

En intern forandring som respondent 6 identifierar inom verksamheten ar évergangen till
ett mer agilt arbetssatt for att kunna leverera arbetssystem internt och externt pa ett
battre satt. Respondenten jamfor det med byggandet av ett flygplan dar det ar nagot
som sker gradvis. Respondenten férklarar att denna 6vergang fran projektbaserat till
agilt skapade en initial forvirring, detta motverkades genom kommunikation,
diskussioner, workshops. Nar forvirringen férsvann upplevde respondenten att
tillgangligheten och anvandarbarheten av data och analyser forbéattrades. Det blev
tydligare vem man skulle vanda sig till for att fa tillgang till och forsta data. Respondent
7 papekar att verksamheten genomfort betydande interna forandringar for att effektivare
anvanda kunddata och analyser. Den mest framtradande férandringen &r skapandet av
ett dedikerat analysteam. Detta team har spelat en central roll i att samla in data pa ett
effektivt satt och har varit en viktig kalla for beslutsfattande inom verksamheten. Den
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overgripande inriktningen pa att vara dataorienterad genomsyrar dven andra delar av
verksamheten och betoningen ligger pa att anvanda insamlad data for att fatta
valgrundade beslut. Vidare papekar respondent 7 att de interna férandringarna, sarskilt
skapandet av den dedikerade analysavdelningen har avsevart paverkat respondentens
metoder och rutiner for att anvanda data och analyser i syfte av kundhantering. Den nya
strukturen har férandrat resultatet i forbattrade underlag for beslut vilket i sin tur skapat
en kansla av tydlighet och konkretion. Aven om respondenten inte specificerade nagra
direkta exempel, betonade den att forandringar har varit till stor hjélp och har gett dem
ett starkare perspektiv nar de fattar beslut.

Forandrad avdelningssamarbete till f6ljd av anvandningen av data och analys for att
mota kundernas behov (F29)

For frdigan om hur anvandningen av data och analyser forandrat sattet de samarbetat
med andra avdelningar beskriver respondent 1 att for narvarande saknas en etablerad
struktur for att dela insikter inom verksamheten med hjalp av data och analyser.
Samarbetet mellan avdelningarna ar begransat till reaktiv kommunikation, oftast nar det
uppstar akuta problem. Respondenten menar att de tror att datadrivenhet kommer leda
till betydande inverkan pa samarbetet mellan avdelningarna. De forvantar sig att
tillgangen till mer data och insikter kommer att géra det mojligt att identifiera problem
och Iésningar utan att behova sitta ner for méten. Respondent 2 framhaller att
anvandningen av data och analyser har paverkat samarbetet mellan avdelningar for att
mota kundernas behov. Respondenten forklarar att de arbetar i ett specifikt flode som
maste integreras med andra avdelningar och produkter. Detta har betonat vikten pa
samarbete mellan avdelningarna for att erbjuda enhetliga funktioner. Respondenten
menar att det forekommer fler workshops och diskussioner for att samordna
utvecklingen av gemensamma fléden och produkten. Respondent 3 upplever att
samarbetet med analysavdelningen ar det centrala fokuset nar det galler anvandning av
data och analyser. Respondenten reflekterar 6ver samarbetet och uttrycker att det
nodvandigtvis inte férandrats markant. Det finns en kénsla av att det kan finnas ett
glapp i intresset fran analysavdelningen och upplever att en 6nskan skulle vara att
analysavdelningen skulle ta egna initiativ i stallet for att huvudsakligen agera efter
bestéllningar fran andra avdelningar. Det papekas att respondent 3 avdelning ofta tar
initiativ och for ett mer effektivt samarbete 6nskar respondenten att bada parterna,
inklusive analysavdelningen, skulle vara mer drivande i fragor som ror kundernas
behov. Det framkommer att ett storre intresse och engagemang fran analysavdelningen
skulle underlatta samarbete och idéutbyte for att battre moéta kundernas behov.

Respondent 4 forklarar att behovet av samarbete mellan olika avdelningar var nagot
som man initialt inte férdndrades, men som med tiden blev stdrre. Respondenten menar
anvandningen av data och analyser och ju mer datadrivna de blev ledde till att
samarbetet mellan avdelningarna aven dkades. Detta berodde pa att nar man bérjade
dra insikter av data sa insag de hur de olika avdelningarnas arbete paverkade varandra.
Respondenten exemplifierar genom att forklara innan datainsamling och analyser var
det mycket manuellt arbete och da var man oberoende av varandra mellan
avdelningarna. Emellertid insag man att det fanns ett behov att samarbeta mellan
avdelningarna for att hantera data och information gemensamt. Detta ledde till att det
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behtvdes mer automatiserade och effektivare metoder for att hantera och anvéanda
insamlade data, detta for att mota kundernas behov pa ett battre satt. Respondent 5
marker att flera avdelningar nu kénner sig bekvama med att regelbundet fraga om olika
typer av analyser. Avdelningar bestéller ofta skraddarsydda analyser for att forsta om
vissa observationer eller beteenden ar representativa for hela kundgruppen eller om det
kravs sarskilda atgarder. Denna forandring innebéar att en betydande del av det som
analysavdelningen utfor sker pa bestallning fran avdelningar som saknar direkt tillgang
till nddvandiga data eller som behdéver stod for att tolka och anvanda den data pa ett
effektivt satt.

Respondent 6 papekar att data och analyser anvands som en grund for argument och
diskussioner internt for att hjalpa fatta informerade beslut och utveckla nya strategier.
Respondenten exemplifierar med automatisering av en bolaneprocess. Genom att
anvanda data om kundernas behov fortydligar respondenten att samarbetet mellan olika
avdelningar blir n6dvandigt dar for att tillampa en sadan forandring. Respondenten
menar att sddana beslut inte sker pa egen hand utan involverar samarbetet av flera
avdelningar/teams. Det fortydligas med beskrivningen av att datainsamlingen och
analyserna gors av ett team, de teamet samarbetar med respondentens som sitter med
arbetssystemet ut mot kund. D& méaste de samarbeta dven med andra avdelningar
internt som paverkas av detta. Anvandningen av data och analyser har skapat en
genomgripande férandring i hur respondent 7 verksamhet samarbetar med andra
avdelningar. Genom att vara mer dataorienterade och fokuserade pa konkreta bevis har
verksamheten skapat en kultur dar alla ar benagna att samla in och anvanda data for
beslutsfattande. Detta synsatt menar respondent 7 genomsyrar tvarfunktionella
samarbeten. | och med att det ar en liten verksamhet menar respondent 7 att alla har
bra koll pa vad alla gor och att de flesta oftast har en férstaelse om respondenten talar
om nagot i ett samarbete, vilket leder till att kommunikationen mellan varandra i ett
samarbete forenklas for verksamheten.

6 Analys

| analysdelen av studien kommer datainsamlingen (se 5 Datainsamling) granskas och
utvarderas med hjalp av de teorier som tidigare presenterats i studien (se 3 Teori).
Varje segment av datainsamlingen kommer att bli foremal for en djupgaende analys
med hansyn till de centrala delarna och elementen i de teorier som har introducerats.
Analysen kommer dessutom basera sig pa den tematiska kodningen som skapats (se
bilaga 2), detta ger en strukturerad analys av den stora datamangden som finns i
datainsamlingen. En annan viktig aspekt ur den tematiska kodningen ar att den skapar
upptackandet av underliggande monster och teman utifrAn respondenternas svar.
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6.1 Kritiska framgangsfaktorer
Avgorande faktorer for att framgangsrikt hantera kundrelationer (F4)

En central faktor som flertal respondenter (R1, R3, R6, R7) framh&vde var betydelsen
av att vara kundcentrerad och ha en djupgaende forstaelse for kundernas behov och
forvantningar. Dessa insikter stammer 6verens med faktorn “organisationskultur” i
Farhan et al. (2018, s.404) teorin om de kritiska framgangsfaktorerna (CSF). Teorin
framhaver en central aspekt for effektiv hantering av kundrelationer &r genom att
forandra foretagskulturen fran produktcentrerad till att vara kundcentrerad. En
kundcentrerad kultur innebar enligt teorin att man uppfyller kundens férvantningar samt
har en 6kad medvetenhet om deras behov (ibid).

Respondent 2 och respondent 4 lyfte fram system och digitalisering som avgoérande
faktorer, dar de menade att dessa mojliggor en férmaga att samla in och analysera
kunddata for att skapa smidiga och anvandarvanliga produkter. Denna aspekt kopplas
till teorins fokus pa informationsteknik (IT) som en avgorande faktor for att framgangsrikt
hantera kundrelationer.

Utbildning och aktiviteter i forhallande till att hantera kundrelationer och forbattra sin
formaga for analys av data (F5-F6)

Respondenternas insikter om utbildningar i férhallanden till hantering av kundrelationer
gar starkt i linje med teorins motivering. Samtliga respondenter delade erfarenheten av
olika utbildningar och/eller aktiviteter som syftade till att férbattra forstaelse for
kundbehov. Dessa varierade och inkluderade allt frdn kundinbjudningar till runda samtal
och workshops, till deltagande i bade interna och externa utbildningar inom bland annat
kundresor och analys. Denna inriktning speglar Farhan et al. (2018, s.404) betoning pa
kompetens, utbildning och motivation hos personalen som en avgérande faktor. Genom
att aktivt delta i utbildningar och workshops séa forbattras respondenternas formaga att
forsta kundernas behov. Respondent 4 framholl aven betydelsen av att kontinuerligt
utbilda sig och utveckla sina kompetenser, detta for att halla sig i framkant och undvika
att halka efter. Detta namns inte i teorin men var av stor betoning fran respondenten.
Vidare framhdll flera respondenter (R2, R3, R4, R6 och R7) hur utbildningar betydligt
forbattrat deras forstaelse for antingen CRM eller datainsamling. Detta korrelerar starkt
med Farhan et al. (ibid) teori om betydelsen av kompetenta, utbildade och motiverade
anstéllda, dar de menar att dessa ar centrala faktorer for att forbéattra hanteringen av
kundrelationer.

Ledningens st6ttning och engagemang fér kundrelationer (F7-F10)

Teorins mest framtradande faktor ar stod fran hogsta ledningen. De centrala
ansvarsomradena for hogsta ledningen inkluderar att faststalla matbara mal och
objektiv for CRM. Detta innebar att de aktivt utvecklar en forstaelse for fordelarna,
formagorna, resurserna och eventuella utmaningar med CRM (Farhan et al. 2018, s.
404). Respondent 2 (Business analyst) understryker ledningens engagemang genom
att peka pa de interna och externa utbildningarna som erbjudits. Respondenten menar
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att dessa utbildningar har kunnat fordjupa hens foérstaelse och anvandning av
arbetssystem for att samla in och analysera kunddata. Vidare forhaller sig detta till den
tredje kritiska framgangsfaktorn dar kompetens, utbildning och motiverade personal
kravs i forhallande till CRM (ibid). Dessutom betonar respondent 2 att ledningen
utvecklat nya team och avdelningar vilket medfort for hen att kunna lagga mer tid pa att
hantera kundrelationer, detta bevisar pa att ledningens engagemang har kunnat frige tid
at verksamheten for att satta tid at kundrelationer. Respondent 3 betonar att det finns
en brist i att stotta och engagera sig i kundrelationer, detta for att ledningen ar
affarsorienterade. | och med att ledningen inte har ett storre intresse for kundrelationer
finns det inga uppsatta mal. Detta bevisar sig pa att om ledningen inte engagerar sig i
kundrelationerna finns det inga matbara mal som Farhan et al. (2020, s. 404) namner
att det bor finnas matbara mal for att utveckla forstaelsen for CRM. Eftersom
respondent 5 (data scientist) inte har nagra direkta kopplingar till kundrelationer namner
hen att ledningen engagerat sig i att introducera kundperspektivet och kundens resa i
dennes arbete. Detta har paverkat respondent 5 syn pa hur prissattningen ska se ut.
Utbver att ledningen engagerar sig for kundrelationer menar respondent 5 att andra
avdelningar som exempelvis marknadsavdelningen ger feedback och relevanta insikter,
vilket pavisar att det inte ar bara ledningen som kan stétta i samband med CRM.
Respondent 6 (Lead business analyst) upplever att de mal for att skapa och
uppratthalla langsiktiga kundrelationer har hen kunnat testa och tillampa strategier for
att forbattra kundupplevelsen, detta har get en forstaelse fér respondenten for hur hen
kan utveckla kundrelationerna. Som ovan namnd menar teorin att matbara mal kan ge
en utvecklad forstaelse for CRM som férhaller sig till det respondent 6 namner (Farhan
et al. 2018, s. 404). Respondent 7 betonar ocksa likval som respondent 3 att ledningen
ar affarsorienterade dock med en medvetenhet om kundrelationerna. Bankens
vardegrund dar kunden placeras i centrum har lagt en stark grund for kundrelationer for
respondent 7 verksamhet. Detta forhaller sig till den fjarde kritiska framgangsfaktorn
"organisationskultur’ dar verksamheten ar kundcentrerade (Farhan et al. 2018, s. 404)
och dessutom teorin for formagor for analys av data, dar huvudomradet kultur ar en del
for att kunna analysera data (Cosic, Shanks och Maynards 2015, ss 15-16). Vidare
namner respondent 7 att kulturen ar avsevard viktig for att kunna méta de méalen inom
kundnojdhet i verksamheten, detta tyder pa att det inte bara ar ledningens ska faststalla
mal utan att kulturen bor vara kundcentrerad for att uppna malen.

Metoder for att analysera data och skapa forstaelse for kundernas behov (F11-F12)

Den andra kritiska framgangsfaktorn ar IT:s roll i framgangen for CRM. IT fungerar som
en mojliggdrare som i sin tur gor det mojligt for verksamheter att starka sina relationer
med kunder, detta sker genom att analysera kundinformation och skapa en omfattande
bild av varje kund (Farhan et al. 2018, s. 404). Det har innebéar att med hjalp av IT kan
verksamheter analysera data kring kunder (ibid). Metoder som framférs av
respondenterna (R2, R3, R4, R5, R6 och R7) anknyter sig till Farhan et al. (ibid)
beskrivning, dar alla dessa metoder involverar analys av kunddata med tekniskt stod.
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Respondent 2 forklarar de samlar in data och insikter fran kund genom olika metoder
som feedback, anvandartester, sparning av rorelser osv. Pa detta satt kan de identifiera
och forbattra behov som kunderna upplever, detta gor de bland annat genom
anvandningen av analytiska verktyg som Adobe Analytics. Respondent 3 anvander sig
av kundundersokningar for att lara kAnna kundernas behov och dessutom specifika
undersokningar nar verksamheten vill fa reda pa vad kunderna mest ar intresserad av.
Genom att analysera dessa kundundersokningar har det vidare lett till utveckling av
olika produkter och tjanster som banken erbjuder till kunder, sdledes har verksamheten
kunnat forsta kundernas behov och skapa nagot utifran deras behov. Respondent 4
papekar att de anvander system for att samla in data och analysera den utifran olika
parametrar. Denna data anvands for att utvardera vad kunderna efterfragar, vilka
produkter eller tjanster de behdver och vilka férandringar som kan géras for att méta
deras behov béttre. Detta visar pa anvandningen av IT for att skapa en omfattande bild
av kundernas krav och preferenser. Respondent 5 nyttjar &ven analys av kunddata,
dessutom anvands &ven verktyg for att testa deras beslut som de tar. Vidare forklarar
respondenten att de aven utnyttjar verktyg for andra &ndamal an analys av data, dar
dessa anvands for att automatisera utskick av e-post och sms till olika kundsegment.
Respondent 6 analyserar aven data genom att titta pa anvandningen av digitala kanaler
och demografiska faktorer for att f& insikt om hur olika kundgrupper interagerar med
dem. Ett verktyg som respondent 7 betonar ar powerpoint dar kunddata som feedback
kan sammanstéallas och presenteras tydligt. Ett flertal av dessa ovannamnda (R2, R3,
R5, R6 och R7) respondenter upplevde en forbattrad identifiering av kundernas behov
och beteenden. Detta anknyts aterigen till Farhan et al. (ibid) beskrivning dar IT
mojliggor for verksamheter att starka sina relationer med kunder. Respondent 1 skiljde
sig fran 6vriga respondenter genom att forklara de anvander sig av manuella analyser
samt att de inte har ndgra automatiserade processer. Denna metod sager emot Farhan
et al. (ibid) teori om IT dar betoningen ligger pa att det ar en avgorande faktor for
hantering av kundrelationer.

6.2 Formaga for analys av data

Omfattning av dataanvandning och uppmuntran till dess anvandning inom kundrelation
(F13-F14)

Respondent 2 och respondent 4 framhaver att de anvander data i hdog grad och att
grunden till alla forbattringar, beslut och férandringar som utforts ar fran data. Detta
forhaller sig till det Cosic, Shanks och Maynards (2015, s. 16) namner att
verksamhetens kultur ska ha en inb&ddning som beskrivs i utstrackning av hur mycket
dataanalys det &r som genomsyras i en verksamhet. Medan respondenterna (R5, R6
och R7) framhdaver att anvandningen av data ar i varierande omfattning. Detta for att
respondenterna menar att det kan variera beroende vad det ar for arbetsuppgift de
genomfor. Dessa respondenter betonar dock att de &r datadrivna i deras beslut som
bevisar pa en inbaddad kultur dar det &r mycket dataanalys som genomsyras i
verksamheten (ibid). Vidare ndmner respondenterna (R1 och R3) att de anvander en
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begransad och Iag grad av data for beslut vilket leder till att den inbaddade kulturen i
respondenternas verksamheter inte har en storre utstrackning av dataanalys som
nyttjas (ibid). Genom att tillampa en analysavdelning och ha tillgang till olika typer av
data inklusive trender och historisk information, har banken blivit mer datadrivna i deras
beslut menar respondent 7 (Business analyst, kundservicechef). Detta forhaller sig till
Fischer & Baskerville (2022, s. 642—642) dar anvandningen av plattformar som stracker
sig Over hela verksamheten institutionaliseras och framjas vissa arbetsmetoder och
skapar tydliga strukturer for sociala interaktioner. Detta mojliggor enhetlighet i
arbetsprocesser dver hela verksamheten som kan 6ka verksamhetens effektivitet och
samordning. Det bevisar pa att respondent 7 verksamhet har etablerat en
analysavdelning som vidare lett till att hela bankverksamheten blivit mer datadrivna.
Samtliga respondenter férutom respondent 3 upplever en hég grad av uppmuntring vid
anvandning av data i deras verksamheter. Detta star i relation till det Cosic, Shanks och
Maynards (2015, s. 15) namner att det som bidrar till en datadriven miljé sker genom att
uppmuntra de som arbetar med dataanalys som i sin tur utvecklar den datadrivha
miljon. Respondent 3 upplevde en lag grad av uppmuntring vid anvandning av data i
deras verksamhet, detta kan bero pa att ledningen inte &r intresserade av de mjuka
fragorna i kundrelationer, vidare upplever respondenten att kulturen i verksamheten ar
mer affarstankande an det mjuka i exempelvis ledningen. Detta gar emot teorin om
formagor for analys av data dar uppmuntring for dataanalys bor finnas for att bidra till en
datadriven miljo eftersom dataanalys varken genomsyras eller uppmuntras i
verksamheten (Cosic, Shanks och Maynards 2015, s. 15).

Betydelse av kommunikation (Internt och externt) i forhallande till kundrelationer samt
kompetenser for analys av data (F15-F16)

Respondent 1, 2 och 6 betonade vikten av intern kommunikation for att undvika
missforstand dar respondenterna delade samma upplevelser av att dela information pa
ett effektivt och forstaeligt satt mellan avdelningar for att undvika missforstand. Detta
kan pa ett satt kopplas till Cosic, Shanks och Maynards (2015, s.16) beskrivning om
Oppen kommunikation och tillforlitighet mellan personalen. Foérfattarna forklarar att
Ooppen kommunikation och tillforlitlighet ar avgérande for att kunna analysera data (ibid).
Aven om respondenterna inte nodvandigtvis diskuterar ppen kommunikation i samma
termer kan deras fokus pa att undvika missférstand genom effektiv intern
kommunikation ses som en indikation pa dppenhet och tillforlitighet inom
organisationen. En aspekt av kommunikation som framkom och som inte belyses i
teorin &r den externa kommunikationen. Samtliga respondenter var eniga om att den
externa kommunikationen var av avgérande betydelse. Sarskilt intressant var
synpunkter fran respondent 1,2 och 5 som betonade att den externa kommunikationen
bor vara tydlig och anpassad for att bli begriplig for kunderna. Géllande kompetenser for
analys av data framhavde ett flertal respondenter (R2, R3, R4 och R6) vikten pa
analytiska fardigheter och kompetenser. Detta relaterar till teorin presenterad av Cosic,
Shanks och Maynards (ibid) dar betoningen ligger pa verksamhetskunskap och
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kompetens. Enligt forfattarna behover anstéllda en viss teknisk expertis for att kunna
forsta tillgangliga data och anvanda den effektiv. En annan kompetens som betonas av
ett flertal respondenter (R1, R2, R4 och R6) ar vikten av sociala fardigheter och
kommunikativ kompetens. Aven om denna typ av kompetens inte betonas i teorin
indikerar respondenternas upplevelser att denna typ ar av stor vikt.

Innovationer inom dataanalys som forbéattrar arbetsmetoder/processer (F17)

Respondent 2, 4 och 5 betonar att innovationer skulle bidra till att enklare hantera/bryta
ner data. Teorin om formagor for analys av data menar att for att framstallas till ett
entreprendriellt tank, behodver anvandare av dataanalys hantera innovation som en
separat aktivitet till kontinuerlig forbattring samt préva nya arbetsformer (Cosic, Shanks
och Maynards 2015, s. 17). Detta pavisar att dessa respondenter vill kontinuerligt
forbattra sina arbetsformer. Respondent 4 och 5 betonar dessutom att innovationer ger
mojligheten att frigéra mer tid &t annat, dessa betoningar star i forhallande till den ytliga
nivan av Fischer & Baskerville (2022, ss. 642-643) dar handlingar ar tydliga och utgor
hur individer anpassar sig som respons av tekniska forandring. Vidare ndmner Fischer
& Baskerville (ibid) att dessa kan vara anpassningar i arbetsmetoder eller anvandning
av nya verktyg som dessa respondenter indikerar pa att forandringar frigér mer tid at
annat.

Resurser i férhallande till att effektivt analysera data och forsta kundens behov (F18)

Respondent 2, 3, 6 och 7 betonade vikten av nya avdelningar/teams och personal som
resurs for att effektivt analysera data och forsta kundens behov. Denna betoning pa
avdelningar och teams som resurs fran respondenterna kopplas till dynamiska forméagor
som Cosic, Shanks och Maynards beskriver (2015, s. 15). Det forfattarna menar med
dessa formagor ar att omkonfigurera och utnyttja verksamhetens resurser och kapacitet
till att analysera data, detta for att svara pa forandringar pa ett snabbt och effektivt sétt.
Fokuset frAn respondenterna av att inféra nya avdelningar och teams for att effektivt
analysera data reflekterar behovet hos en verksamhet att anpassa sig till forandringar.
Detta kan i sin tur aven kopplas till Fischer och Baskervilles (2022, ss. 642—646) teori
om sociotekniska arbetssystem dar forfattarna diskuterar om férandringar pa ytliga och
djupa nivaer. Respondent 1 framhalining om adekvat infrastruktur for datalagring som
resurs kan aven kopplas till de dynamiska formagorna fran Cosic, Shanks och
Maynards (2015, s. 15)

Datakallor och integrationsmetoder for insamlad information (F19)

Samtliga respondenter framhéver en blandad insamling av data genom interna och
externa kallor, detta forhaller sig till formagan hantering av data av Cosic, Shanks och
Maynards (2015, s. 16) som ar en mekanism for att anskaffa data fran flera kanaler. Da
behovs kvalitet som tillganglighet, integration och tillgdng av data sékerstéllas (ibid).
Respondenterna (R3, R4, R5, R6 och R7) framhaver att integrationsmetoder finns for
att samla in data genom olika typer av tekniker. | anknytning till teorin ovan av Cosic,
Shanks och Maynards (ibid) forhaller sig responenternas svar till formagan integration
av tekniker dar verksamhetens tekniker ska integreras med andra for att utnyttja vardet

62



fran dataanalys. Dock framhavde respondent 1 och 2 att det inte fanns nagra
integrationsmetoder for att samla in data vilket inte forhaller sig till ovannamnda teori for
att utnyttja varde fran dataanalys.

Utvecklingen av strategier for kundhantering med anvandningen av data och analys
(F20)

Respondenterna (R1, R4, R5 och R6) framhavde i sina svar att de skapar en
kundcentrerad strategi genom anvandning av data och analys for att forsta kundens
behov. Detta forhaller sig i relation till formagan strategisk anpassning dar Cosic,
Shanks och Maynards (2015, s. 15) menar att data och analys samt affarsstrategier ska
ha en 6msesidig relation till varandra. Dataanalys kan hjalpa till att méata och driva en
affarsstrategi, medan affarsstrategin i sig formar dataanalysen nar de utvecklas (ibid).
Vidare associeras teorin om kritiska framgangsfaktorer i enlighet med respondenternas
(R1, R4, R5 och R®6) till den fjarde faktorn "organisationskultur”. En kundcentrerad kultur
representerar en aspekt av organisationskulturen som bidrar till att uppfylla kundens
forvantningar och 6ka medvetenheten om deras behov. Generellt sett har en
kundorienterad kultur en betydande inverkan pa nivan av kundnojdhet (Farhan et al.
2018, s. 404).

6.3 Datadrivet beslutsfattande

Arbetet med kunddata och dataanalys under senare tid for att bli mer datadrivna i beslut
(F21)

Respondenterna 2, 4, 5 och 6 framhavde i sina svar att de aktivt arbetar med kunddata
och dataanalys fOr att bli mer datadriva i sitt beslutsfattande. Detta kopplas framst till
elementen data och analys av DECAS teorin skriven av Elgendy et al. (2021, ss. 347—
349). Forfattarna forklarar forsta elementet data som stora méngder information som ar
svara att hantera med traditionella verktyg. Vidare forklarar de andra elementet analys
som avancerade metoder och verktyg for att granska dessa stora datamangder och
generera anvandbara insikter. Respondenternas 6kade anvéandning av data och analys
for att driva sitt beslutsfattande mot en mer datadriven riktning sammanfaller med
DECAS-teorin av Elgendy et al. (2021). Dessa insikter reflekterar tydligt forfattarnas syn
pa data och analys dar de menar att modern beslutsfattning i hog grad ar datadriven
(ibid, s. 337).

Beslutsprocessen och tankegangen for att fatta ett beslut inom kundhantering (F22-
F23)

Samtliga respondenter som intervjuades beskrev en stegvis metodik for att fatta
valgrundade beslut, respondenternas processer forholl sig i princip med DECAS-teorin
dar Elgendy et al. (2021, s. 343-344) forklarar att huvudmalet med beslutsprocessen ar
att samla in relevant information om problemet, generera mgjliga alternativ och
utvardera dess konsekvenser, och slutligen vélja ett optimalt alternativ. Respondenterna
(R2, R3, R4, R5 och R6) betonar anvandningen av data och analys i deras
beslutsprocesser, en association till detta ar det Elgendy et al. (2021, s. 348-349) teori.
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Forfattaren menar att det andra elementet "analys” involverar anvandningen av
avancerade metoder for att granska stora dataméangder och generera anvandbara
insikter for att stodja beslutsfattande. Slutligen bygger beslutsfattande pa den
analyserade data och dess insikter for att fatta ett valgrundat beslut (ibid). Detta
forhaller sig speciellt till respondent 7 svar att den évergripande inriktningen pa att vara
dataorienterad genomsyrade aven andra delar av verksamheten och betoningen ligger
pa att anvanda insamlad data for att fatta valgrundade beslut. Samtliga respondenter
betonar fokus pa& kundens behov i sina beslutsprocesser. Respondenterna (R2, R3, R4,
R5 och R6) framhaver i sina svar att de testar/omprévar och/eller utvarderar deras
beslut innan det fattats, detta star i relation till Elgendy et al. (2021, s. 348-349) teori i
elementet "beslutsprocessen”. Respondenterna (R1, R3, R4, R5 och R6) forklarar att
tankeprocessen bestar av flera faktorer/steg for att fa sa bra beslut som majligt. Detta
star inte i relation till teorin DECAS i fjarde elementet "beslutsfattaren” eftersom
forfattaren menar att beslutsfattare ofta véljer den forsta tillfredsstéllande l6sningen
Snarare &n att strava efter en optimal 16sning. (ibid, s. 345).

Data och analytiska systems paverkan pa beslutsfattarens formaga att fatta beslut (F24)

Samtliga respondenter framhaver vikten av tillgang till data och analytiska
arbetssystemens paverkan pa beslutsfattande. Detta associeras till teorin om DECAS
eftersom tillgang till stora datamangder kan inte hanteras av traditionella verktyg, enligt
Elgendy et al. (2021, ss. 347-348) behdver denna typ av data nya metoder for lagring,
hantering och bearbetning. Genom tillgang till data och ratt hantering av det kan
verksamheter upptacka nya insikter, forbattra beslutsfattandet och skapa mervarde for
produkter och tjanster (ibid). | och med att samtliga respondenter anvander sig av
analytiska arbetssystem paverkar det deras beslut. Vidare kopplas respondenternas
svar till det andra elementet "analys” ur teorin DECAS dar avancerade metoder for att
granska stora datamangder kan generera anvandbara insikter for att stodja
beslutsfattande (Elgendy et al. 2021, ss. 348—-349). Fdrfattarna betonar aven fyra
egenskaper for beslutsfattande genom analys av stora dataméngder, dessa ar
observation, tolkning, utvardering och beslutsfattande. Utvardering av data innebar
snabb och effektiv analys for att generera tillforlitlig information (ibid).

Hur data och analys bidragit till att forbattra beslutsprocesser i forhallande till
kundrelationer (F25)

Ett antal respondenter (R2, R3, R4, R5 och R6) betonade hur anvandningen av data
och analys hade forbéattrat deras beslutsprocesser. Dar forklarade respondent 2, 5 och
6 att data och analys spelade en central roll genom att deras beslutsprocesser och
beslutsfattande nu grundar sig pa faktiska data och underlag. Denna aspekt kan
kopplas till DECAS-teorin (ibid, ss. 349-450) dar forfattarna framhaver hur data och
analyser forbattrar traditionella beslutsprocesser. Forfattarna menar att traditionella
beslutsprocesser, som bestar av elementen beslutsprocessen, beslutsfattaren och
beslutet, forbattras av inforandet av de tva mer moderna element data och analys.
Respondenternas forklaring om hur data och analys har forbattrat deras
beslutsprocesser och beslutfattande samt hur det har gjort det, kan kopplas till DECAS-
teorin om datadrivet beslutsfattande.
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6.4 Utvecklingen av sociotekniska system

Effekterna av data och analys pa personliga arbetsmetoder/rutiner for att méta
kundernas behov (F26)

Respondenterna (R2, R3, R4, R6 och R7) betonade att det har skett en forandring i
deras arbetsmetoder/rutiner i forhallande till data och analys. Dessa respondenter har
ocksa betonat att det har gett en positiv inverkan pa att forsta kundernas behov,
respondent 2 menar att det dessutom har lett till ett mindre missnoje fran kundernas
sida. Forfattarna Fischer & Baskerville (2022, ss. 642—-643) namner att de synliga och
direkta beteenden och atgarder som utférs av individuella medlemmar i verksamheten
ar det forsta huvudmonstret i individuella handlingsmonster pa ytniva. Dessa kan vara
anpassningar i arbetsmetoder, anvandning av nya verktyg och applikationer eller till och
med justeringar i hur kommunikation sker mellan anstallda i verksamheter pa grund av
nya tekniska system (ibid). Respondent 7 berattar att anvandningen av data och analys
har gjort deras arbetsmetoder och rutiner mer faktabaserade och konkreta.
Verksamheten har blivit mer benagna att agera utifran tydliga analyser och resultat,
vilket paverkar deras arbetsmetoder. Detta férhaller sig till det kollektiva
handlingsmonstret pa djupare niva dar det finns en andring for hela verksamheten.
Fischer & Baskerville (2022, ss. 643—644) menar att genom anvandningen av
plattformar som stracker sig 6éver hela verksamheten institutionaliseras och framjas
vissa arbetsmetoder och skapar tydliga strukturer for sociala interaktioner. Detta
mojliggor enhetlighet i arbetsprocesser dver hela verksamheten som kan dka
verksamhetens effektivitet och samordning. Respondent 1 och 5 betonade att det inte
skett en forandring i deras arbetsmetoder/rutiner i forhallande till data och analys.
Respondent 5 menar att detta ar dennes forsta heltidstjanst och har endast jobbat i ett
ar vilket inte forandrat hens personloga arbetsmetoder/rutiner for att méta kundernas
behov. Respondent 1 papekar att det inte har genomfort storre forandringar i sina
arbetsmetoder/rutiner, formodligen da verksamheten inte arbetat s& mycket datadrivet,
dock tror respondenten att om de skulle borja med det skulle det férandra deras
tillvagagangsatt avsevart. Detta for att respondent 1 upplevde att det inte skett nagra
interna forandringar i verksamheten for att bli mer datadrivna.

Paverkan av interna foérandringar pa metoder/rutiner for anvandning av data och analys
inom kundhantering (F27-F28)

Respondent 4, 5 och 7 belyser inforandet av nya avdelningar eller teams som en intern
forandring. Respondent 4 forklarar att inférandet av dessa nya teams for att hantera
data paverkade deras arbetsmetoder. Genom denna férandring upplevde respondenten
en Okad effektivitet i sina arbetsprocesser och en tydligare definition i sitt
ansvarsomrade. For respondent 5 var det liknande da respondenten forklarar att deras
analysavdelning vaxte for att stodja foéretags mal att bli mer datadrivet. Respondenten
forklarade att detta skulle gora tillgangen till data och analyser enklare for andra
avdelningar da kollegor skulle kunna bestalla detta smidigare. Detta kopplas till Fisher &
Baskervilles teori om sociotekniska arbetssystem (2022, ss. 643-636). FOr respondent
4 mojliggjorde de nya avdelningarna mer tid for dem att fokusera pa sin roll som
processagare, vilket i sin tur paverkade hur de utforde sina individuella arbetsuppgifter
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effektivt. Detta kopplas till dynamiken mellan ytliga och djupa nivaer dar en férandring
pa djupare nivan (inférandet av ny avdelning eller team) paverkade det individuella
arbetet, vilket representerar en férandring pa ytlig niva. Det respondent 5 forklarade kan
relateras till monstret dar data fungerar som en relationell gemenskap. Som data
scientist pa analysavdelningen stravade respondenten efter att gora foretaget mer
datadrivet. Detta mal syftade till att underlatta tillgangen till datadrivna analyser for
kollegor, framfor allt dem som ar narmare kundkontakten. Det kollas till teorin dar data
ar en relationell gemenskap. Delningen av data som en gemensam resurs driver pa
teknisk individualisering och socialisering, det vill sdga att tillgangen av data mojliggor
for ytliga och djupa forandringar. Respondent 2 upplevde inférandet av nya system och
utbildningar till dessa som en intern forandring. Enligt respondenten resulterade dessa
system i forandrade arbetsprocesser och metoder for hen att samla in information och
stddja deras beslutsfattande. Tidigare anvande respondenten traditionella metoder for
att samla in data vilket ledde till osékra resultat. Denna interna férandring som
respondent 2 férklarade kopplas till individuella handlingsmonster pa ytniva, som utgor
hur individer anpassar sig som en respons av teknisk forandring. For respondent 2
innebar anpassningen en forandring i arbetsmetoden for insamling av data som en
reaktion pa inférandet av nya systemet. Tva av respondenterna (R1 och R3) avvek fran
den forvantade trenden enligt teorin genom att forklara att inga interna férandringar
hade intraffat avseende anvandningen av data och analyser. De upplevde en kdnsla av
motvilja mot forandring inom organisationen samt ett bristande intresse fran ledningens
sida. Respondent 1 framholl ocksa att kunderna var missnojda eftersom deras produkt
som de erbjuder var foraldrar jamfort med konkurrerande alternativ.

Forandrad avdelningssamarbete till f6ljd av anvandningen av data och analys for att
mota kundernas behov (F29)

Respondenterna (R2, R3, R4, R5, R6 och R7) betonade att det fanns ett
avdelningssamarbete vid anvdndningen av data och analys. Respondent 7 betonade
speciellt genom att vara mer dataorienterade och fokuserade pa konkreta bevis har
verksamheten skapat en kultur dar alla &r benagna att samla in och anvanda data for
beslutsfattande. Detta forhaller sig till det kollektiva handlingsmonstret pa djupare niva i
teorin om utvecklingen av sociotekniska arbetssystem. Fischer & Baskerville (2022, ss.
643—-644) menar att genom anvandningen av plattformar som stracker sig 6ver hela
verksamheten institutionaliseras och frAmjas vissa arbetsmetoder och skapar tydliga
strukturer for sociala interaktioner. Detta mojliggor enhetlighet i arbetsprocesser éver
hela verksamheten som kan 6ka verksamhetens effektivitet och samordning (ibid, ss.
643-644). Respondent 7 svar dar verksamheten har skapat en kultur dar alla ska vara
benadgna att samla in och nyttja data for beslutsfattande kopplas dessutom till den andra
formagan inom huvudomradet kultur inbaddning. Som beskrivs i utstrackning av hur
mycket dataanalys det & som genomsyras i en verksamhet (Cosic. Shanks och
Maynards 2015, s. 16). Utifran den tematiska kodningen (se bilaga 2) kan
respondenterna (R2, R4, R5, R6 och R7) svar forhalla sig till monstret som utgér "data
som en relationell gemenskap”, detta monster beskriver hur anvandningen av data som
en delad resurs mojliggor och driver pa teknisk individualisering och socialisering.
Genom att erbjuda tillgang till data kollektivt mojliggor det anpassningar for varje individ
och driver pa en tkad social interaktion (Fischer & Baskerville 2022, ss. 644—646).
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Respondent 1 betonade att det inte funnits nagot avdelningssamarbete vid
anvandningen av data och analys, for narvarande saknas en etablerad struktur for att
dela insikter inom verksamheten med hjalp av data och analyser. Samarbetet mellan
avdelningarna &r begransat till reaktiv kommunikation, oftast nar det uppstar akuta
problem. Detta star inte i relation till det kollektiva handlingsmonstret pa djupare niva i
teorin om utvecklingen av sociotekniska arbetssystem.

6.5 Utvidgat induktivt konceptuellt ramverk

Det induktiva konceptuella ramverket héarleds fran kvalitativa data och representerar ett
internt konceptuellt ramverk som inkluderar respondenternas perspektiv (Hennink et al.
2020, ss. 39-40). Dock aterspeglar ocksa begreppen fran det originella deduktiva
konceptuella ramverket (ibid). Det induktiva konceptuella ramverket som visas i figur 7
beskriver nagra av de teman och begrepp som var harledda fran datainsamlingen och
analysen. Dessa bestar av 7 djupintervjuer med respondenter som har olika roller. Den
grundlaggande strukturen foér det induktiva konceptuella ramverket (figur 7) speglar
tydligt de begrepp som ingick i det ursprungliga deduktiva konceptuella ramverket (se
figur 6). Dessa begrepp inkluderar Critical Success Factors (CSF), beslutsfattande,
formagor for analys av data, sociotekniska forandringar och Analytisk CRM.

IT-beroende arbetssystem

Critical Success
Factors (CSF)

* Kundcentrering
*Te knik

Ledningasiod/Eng I
agemang "
* Ledning stotiar Informationstek Km;p:?;;rﬂ?"na
genom frinet i nik {IT} *Uthildningar och
arbate *Anvandning av kompetons vikigt
*Staetning frén IT ger majlighet “Uthildningar ger
ledning farbatirar fiar att analysera forstaelse for
hundforstasise data CRM och
“Brlal pé 3A0d i datainsamling
ledning pawverkar Formioor T arahve ]
fiera faktorer 9 ¥a
av data
Beslutsiattande *Amvandningsn av IT Analytisk CRM
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Figur 7. Studiens induktiva konceptuella ramverk, egen illustration fritt efter Hennink et al. (2020, s. 39—-40).
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7 Diskussion

For att undersoka respondenternas asikter och svar genomfordes en analys med grund
i de fyra utvalda teorierna. Diskussionen kommer att fokusera pa tolkningar och
synpunkter utifrdn datainsamlingen och analysen. Detta ar tolkningar och synpunkter
som kommer ha en paverkan pa studiens slutsats.

Den forsta tolkningen galler respondenternas insikter om kundcentrering som
avgorande faktor for att framgangsrikt hantera kundrelationer. Kundcentrering var den
framstaende faktorn som flera respondenter (R1, R3, R6 och R7) lyfte fram. De
forklarade vikten pa att forstd kundernas behov och forvantningar samt att kunna mota
detta. Detta kan forklaras av den hoga konkurrensen som marknaden erbjuder. | en
hdgt konkurrensutsatt miljo dar det finns flera alternativ tillgangliga for kunder, blir
forstaelsen for kundens behov och férvantningar avgérande. Detta understryks av
respondent 6 som forklarade enkelheten i att byta till en annan bank — "Idag ar det inte
svart for att lamna du skickar bara ett amorteringsunderlag. Hej, jag vill lamna, jag vill
byta bank typ jag har fatt battre erbjudande” (Intervju 6, 2023). Respondenternas
framstaende betoning pa att vara kundcentrerad kan darfér ses som en reaktion pa
denna konkurrenssituation. Utdver detta betonade aven tva andra respondenter (R2
och R4) betydelsen av system och digitalisering for att erbjuda smidighet till kunderna.
Deras insikter var att moderna system och digitala verktyg maojliggor foér dem att samla
in och analysera kunddata for att skapa smidiga och anvandarvanliga produkter at
kunder. Detta perspektiv dverensstammer med Farhan et al. (2018, s. 404) syn pa
informationsteknik (IT) dar det mojliggor analys av kundinformation for att skapa en
omfattande bild av dem.

Dessa insikter fran respondenterna gar i linje med resonemangen fran Farhan et al.
(2018, ss. 403 - 404) for att framgangsrikt hantera kundrelationer. Daremot avviker
detta teorins resonemang om att ledningens stéd och engagemang ar den mest
avgorande faktorn for att effektivt hantera kundrelationer. Intressant nog framkom inte
ledningens stdd och engagemang 6verhuvudtaget nar respondenterna fritt valde
avgorande faktorer. Den avsaknade betoning pa ledningens engagemang och stéd kan
forklaras genom tolkningen fran respondenterna 1, 6 och 7. Huvudsakligen upplevde de
ledningens roll mer i form av att de gett dem fria hAnder snarare an aktivt engagera i att
stodja eller forma kundrelationer, vilket inte riktigt Overensstammer med teorins
forvantningar. Respondent 3 upplevde att ledningen inte aktivt stéttar och engagerar sig
i kundrelationer. Detta berodde pa att ledningen fokuserade mer pa affarsaspekterna
och ar inriktade pa att uppna resultat genom kvantitativa matt. Det innebar att ledningen
varderade siffror och statistik framfor de mer mjuka och kvalitativa aspekterna av
kundrelationer. Likvisst upplevde respondent 7 att ledningen ocksa hade en
affarsorienterad syn, dock med en medvetenhet om att ndjda och langvariga kunder ar
avgorande for framgang. En tolkning gallande de synpunkter som framkommit fran bade
respondenterna (R3 och R7) ar att det kan reflektera en trend inom bank- och
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finanssektorn som de bada arbetar i. | sddana branscher ar det vanligt att ledningen
fokuserar pa affarsaspekterna da deras huvudsakliga mal &r att generera vinster. Detta
kan paverka hur ledningen prioriterar och engagerar sig i de affarsméassiga aspekterna
och inte lika mycket for kundrelationer.

En intressant observation framtrader nar det gar pa djupet kring de insikter och
erfarenheter som respondent 1 delar med sig. Trots respondentens betoning pa
kundcentrering som avgorande faktor, visar tolkningar fran respondentens svar pa att
deras kultur kanske inte helt stammer 6éverens med denna princip. Respondenten gav
insikter som pekade pa en mer produktcentrerad kultur inom verksamheten &n en
kundcentrerad. Respondenten belyste ett missnoje hos kunder da de har en hog grad
av omtagningar pa grund av brister som identifierats av kunderna sjalva, vilket tyder pa
att arbetet sker mer reaktivt &n proaktivt. En tolkning som kan goras &r att detta sker pa
grund av de forlitar sig pa traditionella metoder inom deras beslutsprocesser, som
manuell hantering av data och analys, snarare an moderna. Detta kan forklaras av
respondentens upplevelse av motvilja mot forandring inom ledningen. Detta resulterar i
en fortsatt anvandning av traditionella metoder som vidare kan tolkas paverka deras
uppfattning av kundernas behov och férvantningar. Detta ytterligare betonar
kundcentrering som en avgorande framgangsfaktor for att framgangsrikt hantera
kundrelationer.

| analysen av respondenternas synpunkter gallande Cosic, Shanks och Maynards
(2015) teori om formagor for analys av data framkom flera tolkningar. En sadan tolkning
var géallande huvudomradet kultur dar forfattarna betonar vikten av en datadriven miljo.
Detta inkluderar att data genomsyras kring verksamheten samt att anvandarna av den
uppmuntras till dess anvandning. Majoriteten av respondenterna (R2, R4, R5, R6 och
R7) noterade en hdg grad av uppmuntring till att anvéanda data. Bland dem betonade
respondent 2 och 4 en omfattande anvandning av data i deras hantering av
kundrelationer. Samtidigt papekade respondent 5, 6 och 7 att anvandningen varierade
beroende pa situationen. Dock framhéavde respondent 1 och 3 en begransad och lag
grad av data i hanteringen av beslut for kundrelationer. Respondent 1 upplevde att detta
berodde pa bristen av infrastruktur vilket gjorde att de i stéllet behover arbeta mer
manuellt. Vidare upplevde respondent 3 en lag grad av uppmuntring till anvandningen
av data. En tolkning som kan goras utifran dessa skillnader mellan respondent 1 och 3
gentemot de andra ar att ledningens engagemang och stéttning nar det géaller
anvandningen av data brister. Forklaringen av respondent 1 utgor ett praktiskt exempel
dar bristen av infrastruktur gor att de maste arbeta mer manuellt. Detta forklaras genom
respondentens upplevelse om motvillighet for forandring mot ledningens sida.
Tolkningen &r da att det ar denna motvillighet mot forandring som gor att det finns en
brist pa infrastruktur for hantering av data i sina beslut.

En tolkning kan aven goéras géllande huvudomradet teknik dar forfattarna betonar vikten
av att hantera data samt att integrera data och tekniker med varandra. Forfattarna
belyser vikten av att sékerstalla datakvalitet och tillganglighet fran flera kallor, samtidigt
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som de poangterar behovet av att integrera befintliga data i ett centralt arkiv (Cosic,
Shanks och Maynards 2015, s. 16). Samtliga respondenter framhé&vde insamlingen av
data genom flera kanaler som interna och externa kéllor, av dessa svarade majoriteten
(R3, R4, R5, R6 och R7) att de hade integrationsmetoder for att samla in denna data.
Detta 6verensstammer med de teoretiska linjerna fran Cosic, Shanks och Maynards
(2015, s. 16). Det ar dock intressant att notera respondenterna 1 och 2 framhaver
bristen pa integrationsmetoder for att samla in data. Detta avvikande resultat kan tolkas
pa att det finns utmaningar eller begrasningar inom dessa verksamheter nar det galler
att nyttja varde fran data och analys. Det kan som tidigare namnt bero pa att respondent
1 verksamhet saknar effektiva processer for att integrera och berika den data som finns
tillganglig. Respondent 5 menar att deras data samlas in i ett centraliserat datalager
(Data Warehouse) viket ar en integrationsmetod verksamheten anvander sig av for att
integrera data och analysera det. En tolkning som kan konstateras enligt forskarna ar
att respondent 1 verksamhet inte investerat mycket i system som integrerar data eller i
allmanhet system som kan effektivisera processen for att integrera all data och
analysera det fran en och samma plats. Detta bevisas dessutom i teorin om kritiska
framgangsfaktorer att investeringar i system kan leda till vinster och 6kad produktivitet,
samt att ytterligare investeringar i dessa verktyg har positiva samband med
kostnadsminskningar (Farhan et al. 2018, s. 404).

Respondent 2, 4, 5 och 6 framhavde i sina svar att de aktivt arbetar med kunddata och
dataanalys for att bli mer datadrivna i sitt beslutsfattande. Respondent 5 menar att en
betydande forandring som genomforts for verksamheten ar évergangen till moderna
system och molnbaserad infrastruktur, malet med denna férandring ar att gora data
anvandarvanligt for andra anstallda pa banken. Detta pavisar att verksamheten vill att
flera anstallda ska kunna nyttja data pa ett anvandarvanligt satt for att bli mer
datadrivna i deras beslut. En viktig tolkning av analysen (se 6 Analys) ar att
verksamheterna till dessa respondenter arbetar hos anpassar sig till den moderna
synen pa beslutsfattning, som betonar en datadriven ansats. Denna anpassning
reflekterar Elgendy et al. (2021, s. 347) syn pa data och analys, dar de betonar en att
modern beslutsfattning i hog grad bor vara datadriven. Darmed indikerar
respondenternas dkade fokus pa data och analys en stravan mot att anta och integrera
moderna beslutsfattande metoder inom verksamheterna. Respondent 1 och 3 menar att
de inte aktivt arbetar med kunddata och dataanalys for att bli mer datadrivna i sitt
beslutsfattande, dock ndmner respondent 1 att verksamheten &r i en utforskande fas i
denna del. Respondent 5 forklarar att de skulle behdva bli mer datadrivna i
kundrelationerna for att 6ppna upp nya vagar. Ur det dessa respondenter (R1 och R3)
benamner, gar det att tolka att verksamheterna forsoker anpassa sig till att bli mer
kundcentrerade genom att arbeta med kunddata och dataanalys. Att anpassa sig till
omvarldens snabbt féranderliga situationer kan ocksa tolkas ur respondent 1 och 3
verksamheter, i och med att det dessa aspekter fortfarande ar i en utforskande fas eller
en dnskan av respondenterna innebar det att deras verksamheter inte ar snabbt
anpassningsbara.
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Resultaten fran studien tyder pa att samtliga respondenter féljer en stegvis metodik i
sina beslutsprocesser, och dessa processer ar dverensstammande med DECAS-teorin
presenterad av Elgendy et al. (2021). Det finns en viss diskrepans i forhallande till
DECAS-teorin, sarskilt avsnittet om "beslutsfattaren”. Teorin havdar att beslutsfattare
ofta valjer den forsta tillfredstallande I6sningen snarare &n att strava efter en optimal
I6sning (Elgendy et al. 2021, s. 345). Respondenterna (R1, R3, R4, R5 och R6) i studien
forklarar emellertid att deras tankeprocess involverar flera faktorer och steg for att na ett
sa bra beslut som maijligt. Detta kan antyda pa att beslutsfattarna inom studiens
omfattning prioriterar att strava efter optimala |6sningar och att processen ar mer
komplex an vad DECAS-teorin antyder. Detta kan dessutom innebara att samtliga
respondenters verksamheter inte ar benagna att gora att misstag bara pa grund av att
valja den forsta tillfredstallande 16sningen, utan verkligen vill ha analyser och
dataorienterade beslut for att f& den optimalaste I6sningen. En annan intressant aspekt
som framkommer &r betoningen pa kundens behov i beslutsprocesserna. Samtliga
respondenter understryker vikten av att fokusera pa kundernas behov och 6nskemal nar
de fattar sina beslut. Detta kan tolkas som en inriktning mot kundcentrering och att
kundens perspektiv ar central i beslutsfattandet. Detta resonemang starks av att
respondenterna (R2, R3, R4, R5 och R6) aktivt testar, omprdvar och utvarderar sina
beslut innan de fattas, vilket kan ses som ett satt att sdkerstalla att besluten &r i linje
med kundens forvantningar och behov. Intressant nog namns inget i DECAS-teorin om
datadrivet beslutsfattande och vikten av att testa och utvardera beslut. Detta kan tolkas
som en brist i teorin, eftersom majoriteten av respondenterna i studien aktivt integrerar
denna process i sina verksamheter.

Respondenterna ger insikter om hur tillgdngen till data och anvandningen av analytiska
system paverkar beslutsfattandet inom organisationerna. Diskussionen om dessa
resultat belyser bade de positiva aspekterna och utmaningarna som respondenterna
identifierade. Till att bérja med framhavde respondent 1 vikten av analytiska system
genom att erbjuda snabba och breda insikter. Detta stddjer tanken att teknik kan agera
som ett kraftfullt system for beslutsprocesser och det breda synfaltet for beslutsfattare.
Det ar tydligt att tillgang till data och anvandning av analytiska system spelar en central
roll fér att forbattra beslutsfattandet i och med att samtliga respondenter namner detta
samt att de flesta kanner en trygghet att ha dessa system for att ta ett beslut ("en
grundlaggande trygghet och bekraftelse for att fatta beslut”, Respondent 7). Liknande
resonemang presenteras av respondent 2, som ser tillgangliga data som nyckeln till att
forsta genererande forslag och rekommendationer. Ett 6verflod av tillgangliga data
underlattar for beslutsfattare att navigera genom olika alternativ och darmed fatta
valgrundade beslut. Dessa observationer gar att tolkas pa hur tekniken kan fungera
som en resursforstarkare for manniskor. Respondent 5 ger inblick i svarigheterna med
att testa vissa scenarier vid analyser for att kunna ta ett beslut, speciellt inom
kommunikation och interaktion med kunder. Detta antyder att tekniken kanske inte ar
helt kapabel att hantera alla aspekter av komplexa situationer. Dess utmaningar kan
tolkas genom att det finns omraden dar tekniken annu inte har natt sin fulla potential for
kundrelationer.
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| analysen av respondenternas synpunkter gallande Fisher & Baskervilles (2022) teori
om sociotekniska arbetssystem fanns det aven ett flertal tolkningar. Forfattarna av
teorin menar att forandringar av sociotekniska arbetssystem sker i en instabil jamvikt.
Denna instabilitet grundas pa tre aktdrer/element som forfattarna menar agerar med
och mot varandra. En tolkning som gjordes var gallande forsta och andra
handlingsmoénstren samt relationsdynamiken mellan dem. En intern forandring som
respondent 4, 5 och 7 framhavde var inférandet av nya teams eller avdelningar. En
tolkning ar att detta kan betraktas som en forandring pa djupare niva eftersom det har
haft en betydande inverkan pa strukturen och arbetsmetoderna inom verksamheten.
Respondent 4 forklarade att inforandet av nya teams eller avdelningar effektivt
paverkade deras arbetsmetoder och ledde till tydligare ansvaromraden. Observationen
indikerar pa att forandringen pa djupare niva ocksa genererade anpassningar pa ytliga
nivder som en respons. Detta sammanhanger med det tredje huvudfénstret som
involverar relationen mellan ytliga och djupare nivaer. En annan tolkning ar for
verksamhetens stravan att bli datadriven, som respondent 5 framhéaver, kan ses som en
strategi for att gora data och analyser mer tillgangliga for fler avdelningar. Detta kan
kopplas till monstret data som en delad resurs, som Fisher & Baskerville (2022, ss.
644—646) beskriver, och som framjar teknisk individualisering och 6kad social
interaktion. Tolkningen baserat pa inférandet av nya teams och avdelningar for att driva
en mer datadriven inriktning ar att detta indikerar en kundcentrerad inriktning hos
foretagen. Denna satsning pa interna forandringar, som att inféra nya avdelningar for att
genomsyra data kring hela verksamheten, tyder pa att de ar kundcentrerade.
Tolkningen gors da respondent 1 och 3, som tidigare tolkats vara mer
produktcentrerade an kundcentrerade, upplever att de inte genomfort nagra andringar
Overhuvudtaget for att battre utnyttja data och analys. En intressant aspekt som
framkommer ar avdelningssamarbetet vid anvandning av data och analys. Respondent
7 poangterade speciellt att en datadriven kultur har skapats dar alla samlar in och
anvander data for beslutsfattande. Detta stodjer teorin om utvecklingen av
sociotekniska arbetssystem och det kollektiva handlingsménstret. A andra sidan
papekar respondent 1 att avdelningssamarbetet saknas i anvandningen av data och
analys, vilket kan tolkas att en mojlig brist pa etablerade strukturer for att dela insikter
inom verksamheten finns.

Respondent 2 forklarar att verksamheten har arbetat med interna férandringar genom
att inféra nya system. Genom de nya systemen har respondentens
arbetsprocess/metod foréndrats nar det kommer till att samla in information for att
stddja deras beslutsfattande. Denna interna férandring som respondent 2 forklarade
kopplas till individuella handlingsmonster pa ytniva, som utgor hur individer anpassar
sig som en respons av teknisk férandring (Fischer & Baskerville 2022, ss. 643—-636).
Detta kan tolkas som att verksamheten har investerat i ny teknik for att forbattra och
effektivisera sina interna processer. Det kan dessutom innebéra att beslutsfattare nu
har tillgang till mer och béttre strukturerad information, vilket kan leda till mer
valgrundade beslut. Respondentenens svar tyder pa att verksamheten ar aktiv i att
anpassa sig till tekniska framsteg. Det kan vara ett sétt att halla verksamheten
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konkurrenskraftig och mota de 6kande kraven samt mojligheterna som tekniken
erbjuder.

8 Slutsats

Avslutningsvis presenteras slutsatsen foér studien utifran datainsamlingen, analysen och
diskussionen. Slutsatsen av denna studie ger en omfattande insikt i beslutsfattares
upplevelser om faktorer som paverkar anvandningen av analytisk CRM. Vid
besvarandet av forskningsfragan tar studien aven hansyn till den tidigare angivna
definitionen (se 2.1 CRM:s historia och dess definition) av analytisk CRM enligt Iriana &
Buttles (2007, ss. 28—29). Forskningsfragan lyder som nedan:

Hur upplever beslutsfattare olika faktorers paverkan pa deras formaga att anvanda
analytisk CRM for beslutsfattande, samt vilka sociotekniska férandringar genereras av
detta?

Enligt beslutsfattarnas upplevelser framstod kundcentrering som den avgdrande faktorn
pa deras formaga for att anvanda analytisk CRM. Detta kan initialt forklaras av den
hdga konkurrenssituationen dar insikter om kundernas behov och férvantningar blir av
central betydelse. Dock ar det @&ven av vikt att granska vad som mojliggér denna
forstaelse for kundernas behov och forvantningar. Det ar har en datadriven miljo spelar
en nyckelroll for beslutsfattarnas férmaga att analysera data. Hur en kundcentrerad
kultur kommer in & genom dess koppling till att bidra till en datadriven miljo. De
respondenter som arbetade i en kundcentrerad kultur befanns sig ocksa i en datadriven
miljo. Det berodde pé att den kundcentrerade kulturen mojliggjorde tillgangen till de
resurser och infrastrukturer som kravs for att effektivt samla in och anvanda data. A
andra sidan visade sig respondenter som befann sig i en produktcentrerad kultur inte ha
samma niva av datadrivenhet som de respondenterna i kundcentrerad kultur. Orsaken
till detta var att den produktcentrerade kulturen skapade en grund av motvilja mot
forandring och anpassning fran ledningens sida, nagot som kan forklaras av ledningens
inriktning mot affarsaspekter snarare an kundrelationer.

Vidare spelar den datadrivna miljon for formagan att nyttja analytisk CRM en betydande
roll nar det galler beslutsfattandet. Genom att méjliggéra datainsamling och analys
bidrar datadrivna miljon till att gora beslutsprocesserna datadrivna. De utdkade
elementen data och analys kompletterar de befintliga beslutsfattande element (se 3.3
Datadrivet beslutsfattande). Det innebar att beslutsfattarna far en fordjupad forstaelse
for kundernas behov och forvantningar vilket mojliggoér mer faktabaserade beslut.
Sociotekniska forandringar som genererades av detta inkluderade férandringar pa
djupare strukturer som inférandet av nya avdelningar eller teams som framjar
anvandningen av data. Dessa avdelningar fokuserar pa att hantera och darmed géra
data mer tillg&nglig for andra medlemmar. | langre drag genererades &ven
sociotekniska forandringar pa ytliga nivaer genom relationsdynamiken av ytliga och
djupa strukturer. Inférandet av nya avdelningar, som &r en djupare férandring, ledde till
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att respondenter upplevde forandringar i sina egna arbetsmetoder och processer, som
ar en forandring pa ytliga nivaer.

En annan framtradande faktor som beslutsfattarna upplevde var namligen
informationsteknik (IT). Under diskussionen framkom system/digitalisering som en
vasentlig faktor for beslutsfattarnas férmaga att anvanda analytisk CRM.
Respondenterna understrok betydelsen av digitala verktyg och system for att effektivt
samla in, hantera och analysera data. Respondenterna upplevde att detta mdjliggjorde
for dem att skapa smidiga och anvandarvanliga produkter at kunderna. Det ar har
hanteringen av data samt dess integrering spelar en nyckelroll for beslutsfattarnas
formaga att analysera data. Hur informationstekniken kommer in ar genom dess
koppling till att mojliggora insamlingen och hanteringen av data. Samtliga respondenter
betonade vikten av att samla in data fran flera kanaler, majoriteten av dem angav aven
anvandningen av olika system och verktyg for att vidare integrerade denna data. Detta
understryker faktorn som informationstekniken spelar, da beslutsfattarnas upplevelser
indikerar pa att IT majliggor en insamling och hantering av data pa nivaer som tidigare
inte var mojligt.

Nar det galler att vara datadriven i sitt beslutsfattande spelar IT ocksa en central roll.
Som tidigare namnt bestar datadrivet beslutsfattande av traditionella element
kompletterat med tva moderna element, data och analys. Informationsteknikens
betydelse blir viktig nar det kommer till analysen da det involverar anvandningen av
digitala verktyg och tekniker. Detta understryks av respondenterna da majoriteten av
dem framhéavde anvandningen av IT for att analysera kunddata. Analytiska verktyg gor
det mojligt att extrahera insikter fran kunddata som pa tidigare satt inte ar mojligt, for
beslutsfattarna innebar det en beslutsfattning som ar datadriven och beslut som &ar
valgrundade. Detta betonas av respondenterna dar samtliga betonar paverkan som
data och analytiska system har pa beslutsfattandet. Sociotekniska forandringar som
genereras av detta involverar framst férandringar pa ytliga nivaer som inférandet av nya
system har. Férandringar pa ytliga nivaer innebar individuella anpassningar och
forandringar i arbetsmetoder som respons av teknisk forandring. Detta understryks
genom en av de respondenter som betonade informationsteknik som avgérande
betydelse. Respondenten poangterade inférandet av nya system samt utbildningar till
dessa som en intern férandring. Dessa system hade en inverkan pa respondentens
arbetsprocesser och metoder for att samla in information som stéd for deras
beslutsfattande.

For att sammanfatta slutsatsen kan Alters teori (2013) om IT-beroende arbetssystem
anvandas. Beslutsfattarnas erfarenheter tyder pa att kundcentrering &ar avgorande for att
effektivt anvanda analytisk CRM. Kundcentrering skapar en datadriven miljé och kan
kopplas till elementet Miljo. Denna externa faktor paverkar arbetssystemet direkt genom
att mojliggora tillgangen av data, som motsvarar elementet Information, och analytiska
system, som motsvarar elementet Tekniker. Detta i sin tur paverkar de andra centrala
elementet genom att processer & aktiviteter blir datadrivna samt att beslutsfattaren, som
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motsvarar deltagare, fattar mer valgrundade beslut. Den andra avgérande faktorn
kopplas till Alters (2013) modell genom Tekniker. Tekniken &ar en integrerad del av
analytisk CRM och mdjliggor datainsamling och analys och paverkar darmed elementet
Information. Vidare paverkas de andra centrala elementen genom att processer &
aktiviteter blir datadrivna samt att beslutsfattaren, som motsvarar deltagare, fattar mer
valgrundade beslut.
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Bilaga 1 — Intervjuguide

Fragor

Teoretisk koppling

Motivering

F1. Vad ar din nuvarande roll och hur
relaterar den till kundrelationshantering?

F2. Vad for erfarenhet har du géllande
hantering av kundrelationer?

F3. Hur ser du pa vikten av
kundrelationshantering i dagens hog
konkurrerande affarsmiljo?

(F4) Vilka faktorer anser ni ar avgdrande
for att framgangsrikt hantera
kundrelationer?

Kritiska
framgangsfaktorer

(CSF) - Helhet samt fig.

Detta kopplas allmént till teorins
helhet samt figur 1. Respondenten
kan mdjligtvis namna 1 av dessa 54

1 faktorer. Dessutom om det kommer
fram andra insikter kring nagon
oberoende kritisk faktor som inte
finns i figur 1.

(F5) Vilka utbildningar och aktiviteter har | Kritiska Detta utforskar kopplingen mellan
du genomfort for att forbattra din formaga | framgangsfaktorer utbildning och kompetens for att

av kundforstdelse samt for att hantera
kundrelationer?

— Pa vilket satt har detta bidragit till er
formaga att analysera data?

(CSF) - Kompetenta,
utbildade och
motiverade personal

Férmaga for analys av
data - Manniskor

forsta hur de paverkar hanteringen
av kundrelationer och formagan att
forsta kundernas behov. Vidare
kopplas det till formaga for analys
som belyser vikten av olika typer av
kompetens for manniskor

(F6) Pa vilket satt tror ni att utbildning
och kompetens paverkar hanteringen av
kundrelationer?

Kritiska
framgangsfaktorer
(CSF) - kompetenta,
utbildade och
motiverade personal

Formaga for analys av
data - Manniskor

Det far respondenten att uttrycka sig
om hur utbildning och kompetens
paverkar hanteringen av
kundrelationer. Detta samspelar sig
dessutom med huvudomradet
manniskor i férmaga for analys av
data dar formagan for teknisk
kompetens och kunskap dar de
hanterar kundrelationer.
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(F7) Hur har ledningen stottat eller
engagerat sig for att framja er hantering
av kundrelationer?

Kritiska
framgangsfaktorer
(CSF) - Ledningens
stod/engagemang

Formaga for analys av

Det far respondenten att uttrycka sig
om ledningen ger stdd och
engagemang och om de framjar
insatsen av IT och kundrelationer.
Kopplas vidare till formaga for analys
som belyser ledarnas ansvar av att
skapa en datadriven kultur.

data - Kultur
(F8) Hur har detta bidragit till att forbattra | Kritiska Kopplas till ledningens stod samt till
er forstaelse av kundernas behov och framgangsfaktorer kultur genom att den datadrivna

forvantningar?

(CSF) - Ledningens
stéd och engagemang

Formaga for analys av

kulturen bidrar till 6kad forstaelse av
kundernas behov och férvantningar.

data - Kultur
(F9) Vad for mal har ni nar det kommer Kritiska Kopplas till den kritiska
till att skapa och uppratthalla langsiktiga | framgangsfaktorer framgangsfaktorn ledningens stod

kundrelationer?

(CSF) - Ledningens
stdd och engagemang

och engagemang genom ledningens
ansvar att faststalla matbara mal for
kundhantering.

(F10) Pa vilket satt har dessa mal hjalpt
er att forbattra och starka era
kundrelationer?

Kritiska
framgangsfaktorer
(CSF)

- Ledningens stdd och

Kopplas till den kritiska
framgangsfaktorn ledningens stod
och engagemang genom ledningens
ansvar att faststalla matbara mal for
kundhantering.

engagemang.
(F11) Pa vilket satt analyserar ni data for | Kritiska Kopplas till informationsteknik (IT) da
att skapa djupare forstaelse for framgangsfaktorer respondenten kan ndmna olika typer
kundernas behov och férvantningar? (CSF) - av arbetsystem for att analysera

Informationsteknik (IT)

Datadrivet
beslutsfattande:
DECAS - Data, analys

data. Vidare kopplas det till DECAS
genom elementen data och analys.
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(F12) Hur har detta forbattrat er formaga
att hantera kundrelationer?

Kritiska
framgangsfaktorer
(CSF) -
Informationsteknik (IT)

Kopplas till informationsteknik (IT) da
det belyser hur anvandningen av
data och analyser bidrar till
forbattrade hantering av
kundrelationer.

(F13) I vilken omfattning anvander ni
data i era beslut for hantering av
kundrelationer?

Formaga for analys av
data - Kultur

Kritiska
framgangsfaktorer
(CSF) - Ledningens
stéd/engagemang

Sociotekniska
forandringar -
Kollektiva
handlingsménster pa
djupare niva

Datadrivet
beslutsfattande:DECAS
- Data, beslut

Kopplas till kultur dar ledningen ska
forespraka nyttjandet av dataanalys
till sina anstallda. Kopplas aven till
CSF genom att belysa ledningens
stod for att framja informationsteknik.
Kopplingar finns aven till
sociotekniska forandringar genom att
belysa kollektiva handlingsmonster
pa djupare niva, som datacentrering,
leder till standardiserade
arbetsprocesser. Kopplas slutligen
till decas genom data och beslut.

(F14) Pa vilka satt uppmuntras du till
anvandningen av data for att hantera
kundrelationer?

Férmaga for analys av
data - Kultur

Kritiska
framgangsfaktorer
(CSF) - Ledningens
stéd/engagemang

Sociotekniska
forandringar -

Kopplas till kultur i férmagan
ledarskap baserat pa bevis dar det
som bidrar till en datadriven miljo
sker genom att uppmuntras de som
arbetar med dataanalys och
kundrelationer. Kopplas aven till
CSF genom att belysa ledningens
stod for att framja anvandningen av
teknik. Kopplingar finns aven till
dynamiska relationer mellan nivaer
da forandringar centralt leder till
forandringar pa individuella nivaer.
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Dynamiska relationer
mellan ytliga och djupa
nivaer.

(F15) Hur skulle du beskriva betydelsen
av kommunikation (intern och extern) nar
det galler att skapa och uppratthalla
kundrelationer?

Formaga for analys av
data - Kultur,

Kopplas till kultur genom att ge
insikter om kommunikationen med
andra avdelningar.

(F16) Vilka kompetenser anser du vara
nodvandiga for att effektivt kunna
analysera data och forsta kundens
behov?

Formaga for analys av
data - Manniskor

Kritiska
framgangsfaktorer
(CSF) - Kompetenta,
utbildade, motiverade
personal

Kopplas till manniskor genom att fa
insikter om vad fér kompetens som
behovs vid arbete med data.
Kopplas aven till CSF av samma
anledning.

(F17) Pa vilket satt tror du att nya
innovationer inom dataanalys kan
forbattra arbetsmetoder/processer for att
analysera data?

Formaga for analys av
data - Entreprenérskap
och innovation

Kritiska
framgangsfaktorer
(CSF) -
Informationsteknik (IT)

Sociotekniska
foérandringar - Samtliga
huvudmonster

Kopplas till entreprendrskap och
innovation genom att betona hur ny
innovation kan forbattra
arbetsformerna. Kopplas darmed till
CSF som belyser vikten av IT for
effektivare kundhantering. Slutligen
kopplas aven det till sociotekniska
férandringar genom att de belyser
handlingsmonster i samband med
teknisk forandring.

(F18) Vilka resurser anser du vara
nodvandiga for att effektivt kunna
analysera data och darmed battre forsta
kundens behov?

Férmaga for analys av
data - Ledning

Kopplas till andra formaga inom
ledning som belyser hur
verksamheter anpassar sina
strategier genom dataanalys for att
hantera kundrelationer.
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(F19) Fran vilka olika kallor samlar ni er
data fran?

— Pa vilka satt integreras den
insamlade data med befintliga data och
tekniska arbetssystem?

Formaga for analys av
data - Teknik

Datadrivet
beslutsfattande:DECAS
- Analys

Kritiska
framgangsfaktorer
(CSF) -
Informationsteknik (IT)

Den kopplas till teknik genom att
belysa hur verksamheten anvander
data for att fatta beslut. Kopplas
aven till flera delar av DECAS
genom att belysa hur data och
analys anvands i beslutsprocessen
for att stodja beslutsfattaren.
Slutligen finns en koppling till CSF
som belyser anvandningen av IT for
att framja effektivare
kundhantering.

(F20) Pa vilket satt har anvandningen av
data och analys bidragit till utvecklingen
av strategier for kundhantering?

Férmaga for analys av
data - Ledning

Datadrivet
beslutsfattande:
DECAS - Data, analys

Kopplas till ledning genom strategisk
anpassning som betonar vikten av
att data och analys och affarsstrateqgi
ska ha en dmsesidig relation. Det vill
saga att med anvandningen av data
och analys ska strategier for att
battre hantera kunder utvecklas.

(F21) Hur har ni arbetat under senare tid
med kunddata och dataanalys for att bli
mer datadrivna i ert beslutsfattande?

Datadrivet
beslutsfattande:
DECAS -
Beslutsprocessen,
beslutsfattaren, data,
analys.

Formagor for analys av
data - Ledning, kultur

Sociotekniska
forandringar -
Kollektiva
handlingsmonster pa
djupare niva

Fragan kopplas framforallt till data
och analyser genom att den kan ge
insikter om anvandningen av dessa
tva element for att stodja
beslutsfattandet. Vidare kopplas den
till beslutsprocessen genom att
belysa anvandningen av data i
processen och till beslutsfattaren
genom att forstd hur beslutsfattaren
anpassar sig till att anvanda mer
data och analyser i beslutsfattandet.
Kopplas aven till formagor for analys
av data genom att belysa ledningens
roll att framja datadriven kultur.
Slutligen kopplas aven det till
sociotekniska forandringar genom att
belysa hur férandringar i anvandning
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av data har forandrats kollektiva
arbetsstrukturer.

(F22) Beskriv stegvis hur ni brukar ga
tillvaga for att fatta ett beslut inom
kundhantering?

Datadrivet
beslutsfattande:
DECAS -
beslutsprocessen.

Detta kopplas till samtliga element
men framforallt elementet
beslutsprocessen. Ger insikter om
hur processen ser ut till ett
beslutsfattande vid anvandning av
data.

(F23) Hur ser din tankeprocess ut nar det
val kommer till att fatta ett beslut?

Datadrivet
beslutsfattande:
DECAS -
Beslutsfattaren,
beslutsprocessen.

Detta kopplas till elementen
beslutsfattaren och
beslutsprocessen. Fragan ger
insikter pa beslutsfattarens mentala
processer och dvervaganden genom
beslutsprocessen.

(F24)Pa vilka satt upplever du att
tillgangen till data och analytiska
arbetssystem paverkar din formaga att
fatta beslut?

Datadrivet
beslutsfattande:
DECAS - Data, analys,
beslutsfattaren.

Sociotekniska
foérandringar -
Individuella
handlingsménster pa
ytniva niva

Fragan kopplas till data, analys och
beslutsfattaren da den undersoker
hur tillgdngen av dessa resurser
paverkar individens formaga att fa
tillgang till och anvanda relevanta
data for att fatta beslut. Kopplas
aven till sociotekniska férandringar
genom att belysa respondenternas
individuella anpassningar i samband
med teknik.

(F25) Hur har data och analys bidragit till
att forbattra sjalva beslutsprocesserna for
att hantera kundrelationer?

Datadrivet
beslutsfattande:
DECAS - Data, analys,
beslutsprocessen

Sociotekniska
forandringar -
Kollektiva
handlingsménster pa
djupare niva.

Kopplas till data, analys och
beslutsprocessen genom att belysa
hur beslutsprocessen férbattras som
foljd av dessa. Kopplas vidare till
sociotekniska forandringar dar
anvandningen av data och analys
har férandrat processerna for
beslutsfattande.
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(F26) Pa vilka satt har anvandningen av
data och analys forandrat dina personliga
arbetsmetoder/rutiner for att battre méta
kundernas behov?

Sociotekniska
forandringar -
Individuella
handlingsménster pa
ytniva

Datadrivet
beslutsfattande:
DECAS - Data, analys

Kritiska
framgangsfaktorer
(CSF) - Helhet

Kopplas till ind.handlingsmonster
genom att ge insikter om hur
individuella beteenden har
anpassats till dessa sociotekniska
forandringar for att mojliggora data
och analys.

(F27) Hur har er organisation arbetat
med interna férandringar for att
effektivare anvanda data och analyser?

Sociotekniska
forandringar -
Kollektiva
handlingsmonster pa
djupare niva

Férmaga for analys av
data - Ledning

Kopplas till koll.handlingsmonster
genom att fraga hur verksamheten
centralt arbetat med forandringar i
processer for att anvanda data och
analys. Det kopplas dessutom till
huvudomradet ledning i formaga for
analys av data, dar den namner i
formagan hantering av forandring att
verksamheter behdver hantera
férandringar av systemmiljoer dar
det sker genom tillhandahallande av
utbildning och beldningar.

(F28) Hur har dessa interna férandringar
paverkat dina metoder eller rutiner for att
anvanda data och analyser i syften av
kundhantering?

Sociotekniska
foérandringar -
Dynamiken mellan
ytliga och djupa
relationer, individuella
handlingsmonster,
kollektiva
handlingsmonster

Den kopplas till dynamiken mellan
relationerna genom fragan forsoker
fa svar pa hur djupa férandringar har
paverkat ytliga forandringar. Kopplas
darmed aven till individuella samt
kollektiva handlingsmonster. Det
kopplas dessutom till huvudomradet
ledning i formaga for analys av data,
dar den namner i formagan
hantering av férandring att
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Formaga for analys av
data - Ledning

DECAS - Data och
Analys

verksamheter behdver hantera
forandringar av systemmiljoer dar
det sker genom tillhandahallande av
utbildning och beldningar.

Vidare kopplas det till DECAS i
elementen Data och Analys, detta
for att data kraver nya metoder for
hantering, bearbetning och lagring.
Analys av stora dataméangder
mojliggor upptackten av dolda
insikter, genom analys for
beslutsfattande kan det skapa fyra
egenskaper: observation, tolkning,
utvardering och beslutsfattande

(F29) Hur har anvandningen av data och
analyser forandrat sattet ni samarbetar
med andra avdelningar for att battre méta
kundernas behov?

Sociotekniska
forandringar -
Kollektiva
handlingsmonster pa
djupare niv4,
Dynamiken mellan
relationer pa ytliga och
djupare nivaer

Kopplas till kollektiva
handlingsmonster genom att
arbetsprocesser och floden foér hela
verksamheten eller mellan
avdelningar férandras for att mota
kundernas behov. Detta kopplas
vidare till dynamiken mellan
relationer genom att individuella
processer forandras i samband med
att processer och floden for hela
verksamheten standardiseras.

(F30) Utifran vart samtal, ser du nagra
omraden dar din organisation kan
forbattra hanteringen av kundrelationer?

(F31) Ar det ndgot annat du skulle vilja
tillagga eller nagot speciellt du anser vara
viktigt att lyfta fram som vi inte redan har
diskuterat?
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Bilaga 2 — Tematisk kodning av data

Fragesegment

Tematisk kodning

Motivering

Avgorande faktorer for att
framgangsrikt hantera
kundrelationer (F4)

1. Kundcentrering/kundforstaelse

2. System/digitalisering

. R1, R3, R6 och R7

framhaver om forstaelse
over kundernas behov
och férvantningar

. R2 och R4 betonar vikten

av system/digitalisering
for att erbjuda smidighet
till kunderna

Utbildning och aktiviteter i
forhallande till att hantera
kundrelationer och forbéattra
sin férmaga for analys av
data (F5-F6)

1. Utbildning

2. Kontinuerlig utbildning och
kompetensutveckling

3. Okad forstdelse for CRM och
datainsamling

4. Forstdelse av kundbeteende

. Samtliga respondenter

har genomfort ndgon typ
av utbildning vare sig det
ar fran hogskoleutbildning
eller interna/externa.

. R4 framhéaver i sin att de

kontinuerligt arbetar med
att utbilda sig och
utveckla kompetenser.

. R2, R3, R4, R6, och R7

framhaver i sina svar om
hur dessa utbildningar har
forbattrat deras forstaelse
féor CRM och
datainsamling.

. R3, R5 och R7 forklarar

att dessa utbildningar
Okad deras forstaelse av
kundbeteenden

Ledningens stottning och
engagemang for
kundrelationer (F7-F10)

1. Utobkade
utbildningsmajligheter

2. Frihet i sitt arbete

. R2 och R4 betonar

ledningens stottning och
engagemang genom
tilhandahallande av
utbildningsmajligheter

. R1, R6 och R7 framhaver

i sina svar som tyder pa
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3. Forbattrad forstaelse for
kunders behov genom
stottning fran ledning

4. Bristande stod

att ledningen har stéttat
genom att ge dem frihet i
sitt arbete.

. R1, R2, R4, R5, R6 och

R7 framhaver om hur
stéttning fran ledningen
har forbattrad deras
forstaelse for kunders
behov.

. R3 framhéaver om

bristande stod fran
ledningen samt att de inte
uppmuntras.

Metoder for att analysera

data och skapa forstaelse for
kundernas behov (F11-F12)

1. Analys av feedback
2. Informationsteknik/IT-verktyg
3. Manuell analys

4. Forbattrad identifiering av
kundbehov och beteenden

. R2,R3, R4, R5, R6 och

R7 framhéaver i sina svar
om metoder for att
analysera kundfeedback.

. R2, R3, R4, R5, R6 och

R7 framhaver i sina svar
om anvandningen av IT
for att analysera
kunddata.

. R1 framhé&ver i sitt svar

om att de anvander sig av
manuell analys, dvs inga
analytiska verktyg.

. R2,R3, R4, R6 och R7

framhaver i sina svar
forbattrad identifiering av
kundernas behov och
beteenden.

Omfattning av
dataanvandning och
uppmuntran till dess
anvandning inom
kundrelation (F13-F14)

1. Hog grad av data
2. Varierande omfattning

3. Begransad/lag grad av data

. R2 och R4 framhaver att

de anvands data i hog
grad.
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4. HOg grad av uppmuntring till
data

5. Lag grad av uppmuntring

. R5, R6 och R7 framhéaver

att anvandningen av data
ar i varierande omfattning.

. R1 och R3 framhaver att

de anvander en
begransad och lag grad
av data.

. R2, R4, R5, R6 och R7

upplever en hog grad av
uppmuntring att anvanda
data.

. R3 upplever en lag grad

av uppmuntring av
anvandningen av data.

Betydelse av kommunikation
(Internt och externt) i
forhallande till
kundrelationer samt
kompetenser for analys av
data (F15-F16)

1. Intern kommunikation —
Undvika missforstand

2. Extern kommunikation —
Tydlig/Anpassad

3. Analytiska
fardigheter/kompetens

4. Social/lkommunikativ
kompetens

. R1, R2 och R6 betonade

vikten av intern
kommunikation for att
undvika missforstand.

. R1, R2 och R5 betonade

vikten av tydlig och
anpassad extern
kommunikation sa att det
blir begripligt.

. R2,R3, R4 och R6

framhavde i sina
analytiska
fardigheter/kompetens
som avgorande.

. R1,R2, R4 och R6

betonar vikten av sociala
fardigheter och
kommunikativ kompetens.

Innovationer inom
dataanalys som forbattrar
arbetsmetoder/processer
(F17)

1. Hantera/bryta ner data

2. Frigora tid

. R2, R4 och R5 betonar att

innovationer skulle bidra
till att enklare
hantera/bryta ner data.
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. R4 och R5 betonar att

innovationer ger mojlighet
till att frigora mer tid at
annat.

Resurser i forhallande till att
effektivt analysera data och
forstd kundens behov (F18)

1. Resurs i forhallande till
avdelningar/teams och
personal

2. Infrastruktur for datalagring

. R2, R3, R6 och R7

betonade nya
avdelningar/teams och
personal som resurs for
analys av data var
avgorande.

. R1 framhéavde att en

adekvat infrastruktur for
datalagring behdvs.

Datakallor och
integrationsmetoder for
insamlad information (F19)

1. Blandad insamling genom
interna och externa kallor

2. Integrationsmetoder

3. Inga integrationsmetoder

. Samtliga respondenter

framh&ver en blandad
insamling genom interna
och externa kallor.

. R3, R4, R5, R6 och R7

framhaver att
integrationsmetoder finns
for att samla in data

. R1 och R2 betonar att det

inte finns nagra
integrationsmetoder for att
samla in data

Utvecklingen av strategier
for kundhantering med
anvandningen av data och
analys (F20)

1. Kundcentrerad strategi utifran
kundens behov

. R1, R4, R5 och R6

framhaver i sina svar att
skapa en kundcentrerad
strategi genom
anvandning av data och
analys for att forsta
kundens behov

Arbetet med kunddata och
dataanalys under senare tid

1. Arbete med kunddata och
dataanalys

. R2, R4, R5 och R6

framhéaver att de aktivt
arbetar med datanalys for
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for att bli mer datadrivnai
beslut (F21)

. Inga férandringar med

kunddata och dataanalys

att bli mer datadrivna i sitt
beslutsfattande

. R1 och R3 betonar att

inga storre forandringar
har skett i arbetet med
dataanalys for att bli mer
datadrivna i sitt
beslutsfattande

Beslutsprocessen och
tankegangen for fatta ett
beslut inom kundhantering
(F22-F23)

. Stegvis beslutsfattande
. Datadrivna beslut
. Fokus pa kundens behov

. Testning/omprovningar

och/eller utvardering

. Tankeprocess — flera

faktorer/steg

. Samtliga respondenter

beskrev en stegvis
metodik for att fatta beslut
som i 6verlag liknande
varandra.

. R2,R3, R4, R5 och R6

betonar anvandningen av
data och analys i deras
beslutsprocesser.

. Samtliga respondenter

betonar fokus pa kundens
behov i sina
beslutsprocesser.

. R2,R3, R4, R5 och R6

framhaver i sina svar om
testning/omprévningar
och/eller utvardering av
beslut innan det fattas.

. R1, R3, R4, R5 och R6

forklarar att
tankeprocessen bestar av
flera faktorer/steg for att
fa sa bra beslut som
moijligt.

Data och analytiska systems
paverkan pa beslutsfattarens
formaga att fatta beslut (F24)

1. Tillgang till data och analytiska

system paverkan pa
beslutsfattande

. Samtliga respondenter

framhéaver vikten av
tillgang till data och
analytiska system
paverkan pa
beslutsfattande
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Hur data och analys bidragit
till att forbattra
beslutsprocesser i
forhallande till
kundrelationer (F25)

. Data och analys i férhallande

till beslutsprocesser

. R2, R3, R4, R5 och R6

betonar att anvandningen
av data och analys har
forbattrat
beslutsprocesserna.

Effekterna av data och
analys pa personliga
arbetsmetoder/rutiner for att
mota kundernas behov (F26)

. Forandring pa personliga

arbetsmetoder/rutiner i
fornallande till data och analys

. Inga férandringar pa

personliga
arbetsmetoder/rutiner i
forhallande till data och analys

. R2,R3, R4, R6 och R7

betonar att det har skett
en forandring i deras
arbetsmetoder/rutiner i
forhallande till data och
analys

. R1 och R5 betonar att det

inte skett nagra
forandringar pa deras
arbetsmetoder/rutiner i
forhallande till data och
analys.

Paverkan av interna
forandringar pa
metoder/rutiner for
anvandning av data och
analys inom kundhantering
(F27-F28)

. Forandring som skett:

Inférandet av nya teams och
avdelningar

. Nya system och utbildningar

till dessa

. Motvillighet mot férandring

. R4, R5 och R7 framhéaver

i sina svar inforandet av
nya teams eller
avdelningar som intern
forandring.

. R2 framhéaver inférandet

av nya system som en
intern forandring samt
utbildningar for att

effektivt anvanda dem.

. R1 och R3 framhaver en

motvillighet for
forandringar fran
ledningen.

Forandrad
avdelningssamarbete till
foljd av anvdndningen av

1. Forandrad

avdelningssamarbete

. R2,R3, R4, R5, R6 och

R7 betonade att det finns
ett avdelningssamarbete
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data och analys for att mdta
kundernas behov (F29)

2.

Ingen forandrad
avdelningssamarbete

vid anvandning av data
och analys.

. R1 betonade att det inte

funnits nagot
avdelningssamarbete vid
anvandning av data och
analys.
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