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Forord

Ett stort tack till Christopher Rosenqvist som handledare till oss under arbetets gidng. Vi vill
dven rikta var tacksamhet till alla respondenter som har deltagit i var undersokning. Utan er
insats skulle detta examensarbete inte ha varit mdjligt. Vi hoppas att vért arbete kan vara till

nytta for andra och att det kan bidra till en 6kad forstielse for det omrade vi har undersokt.

Med dessa ord vill vi 6nska er alla en trevlig 1dsning.
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Sammanfattning

Den digitala transformationen har fOrdndrat manga olika branscher och verksambheter,
inklusive taxibranschen. Syftet med denna studie dr att undersoka hur taxibranschen har
paverkats av den digitala transformationen utifrdn ett IT-beroende perspektiv inom
plattformsbaserade taxibolag. For att avgransa studien berdr undersokningen ride-hailing och

traditionella taxibolag inom storstdderna Stockholm och Géteborg.

Studien intervjuar fyra respondenter som representerar taxibranschen inom Stockholm och
Goteborg samt en femte respondent som bidrar med bakgrund inom den svenska
taxibranschen. Datainsamlingen utgick fran semistrukturerade intervjuer for att skapa en
kvalitativ datainsamling. Resultatet visar pd hur IT kan skapa ett mer effektivt arbetssystem.
For att bidra till en fungerande plattform har resultatet pekat pa att arbetssystemets
komponenter sdsom anvidndare, information, teknik och processer bor samverka pa ett
strukturerat sitt. Detta skapar 1 sin tur en effektivare helhetslosning mellan kunder, forare och
plattformen. IS/IT blir dirmed nodviandigt for att skapa en effektivare verksamhet inom
taxibranschen. Traditionella taxibolag bor se Over verksamhetens anvindning av IT inom
dess arbetssystem for att 6ka verksamhetens effektivitet. For att hdnga med i utvecklingen har
traditionella taxibolag behovt anpassas till digitala 16sningar, medan digitala bolag som Bolt

och Uber har varit med och drivit den digitala transformationen.

Nyckelord: Digital transformation, Taxibranschen, IT-beroende arbetssystem, Arbetssystemteori,

Matchmaking, Informationssystem, Plattformsbaserad.
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Influence on work patterns within taxi platforms in Stockholm
and Gothenburg: An analysis of I'T-integration and influencing
factors

A qualitative study examining the work systems within ride-hailing and traditional

taxi companies.

Abstract

The digital transformation has impacted many different industries and businesses, including
the taxi industry. The purpose of this study is to examine the impact of the digital
transformation on the taxi industry from an IT-reliant perspective within platform based taxi
companies. To narrow the scope of the study, the investigation covers both ride-hailing and

traditional companies in the cities of Stockholm and Gothenburg.

The study interviews four respondents who represent the taxi industry in Stockholm and
Gothenburg as well as a fifth respondent who gives the study a background regarding the taxi
industry in Sweden. Data collection is based on semi-structured interviews to create a
qualitative collection. The results show that IT can create a more efficient work system. To
contribute to a functional platform, the findings have highlighted how all components of the
work system contribute to the creation of a cohesive process. IS/IT thus becomes crucial in
establishing a more effective operation within the taxi industry. The implication is that
traditional taxi companies should review the use of IT within their work system to increase
efficiency. To keep up with the development, traditional taxi companies have needed to adapt
to digital solutions, while digital firms like Bolt and Uber have been instrumental in driving
the digital transformation. To contribute to a working platform, the results indicate that the
components of the work system, such as users, information, technology and processes should
interact in a structured manner. This results in a more efficient solution between customers,
drivers and the platform.

Keywords: Digital transformation, Taxi industry, I[T-reliant worksystem, Work system theory,

Matchmaking, Information systems, Platform based.
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Begreppslista

Digital transformation - innebér att en verksamhet gir igenom en process dir digitala
tekniker anviands for att forbattra dess affarsprocesser och for att skapa nya affarsmodeller

(Vial 2019, s. 118).

IT-beroende arbetssystem - innebdr att arbetet inom en verksamhet &r beroende av

informationsteknik for att fungera (Alter 2013, ss. 73-76).

Ride-hailing - ar ett samlingsbegrepp for tjidnster diar bokning och betalning for en resa sker
via en mobilapplikation eller en webbplats. Det dr oftast en alternativ form av taxi- eller

transportservice som erbjuds av taxibolag som Bolt och Uber (Nguyen-Phuoc et al. 2021, ss.

218-219).

Matchmaking - ar en process dir tva personer eller foretag forenas med varandra med malet

att skapa en affarsrelation (Evans & Schmalensee 2016, s. 1).
Informationssystem (IS) - innebér en kombination av teknik, minniskor och processer som
anvands for att samla in, lagra, bearbeta och distribuera information for att stodja

beslutsfattande och forbéttra verksamheten (Valacich & Schneider 2017, s. 529).

Informationsteknik (IT) - innebdr hardvaran, mjukvaran och nétverkskomponenterna i ett

informationssystem (Valacich & Schneider 2017, s. 529).

Tekniskt arv - dr fordldrade system som tekniskt sett inte haller mattet idag (Brooke &

Ramage 2001, s. 366).

Flersidig plattform - ir en plattform som kopplar ihop tvé eller fler aktorer for att underlétta

interaktion och transaktioner (Evans & Schmalensee 2016, ss. 15-16).
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Plattformsbaserad affirsmodell - 4r en modell som mdjliggdr skapandet av en digital

plattform mellan tv4 eller fler aktorer (Evans & Schmalensee 2016, ss. 8-9).
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1 Inledning

Taxibranschen har genomgatt en tydlig digital transformation, drivet av dkad tillgdnglighet av
informationsteknik (IT) och informationssystem (IS). Déribland har Uber framstatt som en
foregangare, med en ny digital affdrsstrategi som bygger péd ett IT-verktyg som matchar
resendrer med chaufforer (Walji och Walji 2016, s. 1). Bharadwaj, El Sawy, Pavlou och
Venkatraman (2013, s. 471) betonar behovet av omdefinierade verksamhetsstrategier for att
anamma digitaliseringens mojligheter. Integreringen av informationsteknik (IT) och
informationssystem (IS) blir ddrmed kritiskt for att uppna en ny digital affarsstrategi. Manga
foretag, bland annat Uber, implementerar IS/IT for att optimera verksamhetsprocesser och
driva teknisk innovation enligt Valacich och Schneider (2017, s. 32). Denna implementering
av informationsteknik (IT) och informationssystem (IS) markerar en nddvindig utveckling
inom taxibranschen dir digitalisering inte bara dr en mojlighet utan en central faktor for

overlevnad och framgéng.

1.1 Bakgrund

Den svenska taximarknaden ar idag i1 hog grad avreglerad i jamforelse med andra lander.
Denna avreglering borjade redan ar 1990 da prissittningen av taxi sldpptes fri och hogsta
taket for antalet taxibilar avskaffades. Anledningen till denna avreglering ar att Oka
konkurrensen och samtidigt bidra till en utveckling. Detta innebar flertalet fordelar men éven
nackdelar déar ekonomisk brottslighet blev allt vanligare inom branschen. Ytterligare insatser
genomfordes for att ritta till dessa nackdelar och pa sa sdtt minimera risken for fusk
(Adamsson et al. 2018, s. 251). I en fortsatt diskussion ndmns det hur Uber i samband med
dess tekniska 16sning har paskyndat teknikutvecklingen och digitaliseringen av branschen pa
den svenska taximarknaden. Exempelvis har IT-verktyg underldttat bdde boknings- och

betalningsprocesser (Adamsson et al. 2018, s. 260).
IT har under 2000-talet varit grunden fOr att transformera verksamhetsstrategier sdsom

processer, produkter, tjdnster och relationer. P& grund av digitaliseringen har

IT-infrastrukturen varit i behov av fordndring for att mojliggéra verksamheter att forbli
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konkurrenskraftiga. Dessutom innebdr detta att strategier inom verksamheten behover
omdefinieras 1 syfte att digitalisera verksamheten och skapa nya forutsdttningar. Tillsammans
bildar IT- och verksamhetsstrategier en sammanslagning dér tekniken tillimpas for att
utveckla verksamhetsprocesser och pa sd sitt uppné béttre verksamhetsresultat (Bharadwaj,
El Sawy, Pavlou och Venkatraman 2013, s. 471). I samband med digitaliseringen har internet
och mobiltelefonen varit en forekommande faktor i minniskors vardag, vilket dven givit
upphov till expanderingen av den flersidiga plattformen (Evans & Schmalensee 2016, s. 20).
Inom taxibranschen har det blivit allt vanligare att integrera [S/IT inom verksamheten genom
anvandningen av IT-verktyg. Taxibolaget Uber har drivit pa denna férdandring sedan ar 2009.
Det nya arbetssystemet dr baserat pd I'T-verktyg som anvinds av resenidrer for att pa begdran
lokalisera en chauffor. Utdver detta dger Uber varken nagra bilar eller innehar anstéllda
chauftorer. Ubers digitala affarsstrategi gar ut pa att agera matchmaking genom en IT-baserad

plattform (Walji och Walji 2016, s. 1).

Den IT-baserade flersidiga plattformen forlitar sig pé att plattformségaren investerar resurser
for att driva in aktiva aktorer. Detta skall 1 sin tur 6ka plattformens popularitet (Benlian 2015,
s. 2). Plattformen bor uppna en kritisk massa for att skapa en effektiv och 16nsam verksamhet
(Evans 2009). En plattform definieras i enlighet med (Baldwin & Woodard 2009, s. 19) som
“en uppsittning stabila komponenter som stddjer variation och utvecklingsforméga i ett
system genom att begrinsa kopplingarna bland de andra komponenterna”. Detta innebar att
komponenter inom ett system é&r stabila och fordndras séllan, vilket 1 sin tur kan ses som ett
ramverk for systemet. Nar detta finns pd plats blir det enklare att utveckla och lagga till inom
det befintliga systemet. Begridnsningen av komponenter genomfors for att undvika ett
komplext och svarhanterat system. For att tydliggora kopplingen till uppsatsen om flersidiga
plattformar och plattformsaftarsmodeller inom taxibranschen, dr det viktigt att papeka att den
stabilitet och struktur som definieras av Baldwin & Woodard (2009, s. 19) kan vara av
avgorande betydelse for att forstd hur plattformar fungerar overgripande och hur de kan
tillimpas inom en verksamhet. Detta ger en grundliggande insikt som kommer att belysa

fortsatta resonemang kring dmnet.
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Den tekniska miljon kriver idag organisatoriska fordndringar for att verksamheter skall
behalla dess relevans. Detta bygger pd den Okade anvindningen av IS/IT vilket &r
forekommande inom dagens samhille. Digital transformation dr det fenomen som anvénds
for att skapa och beskriva fordndring, vilket sker genom en rad olika processer inom
informations-, kommunikations-, dator- och nitverksteknik. I en diskussion beskriver Senn
(1978) att ett informationssystem &r organiserat dér den tranger ihop och filtrerar data i syfte
att omvandlas till information som anvinds for beslutsfattande inom verksamheter. Detta
bidrar med en storre sdkerhet for verksamheten kring beslutsfattandet. Senn (1978) forklarar
att 1o0pande information involveras i dataanvindningen och menar att ett informationssystem
inte fOrutsitter informationsteknik, utan det behovs ett system for att leverera gynnsam

information inom 6nskad tid och for en ldmplig kostnad (Senn 1978, ss. 17-18).

Enligt Valacich och Schneider (2017) forekommer IS/IT inom de flesta digitala verktyg och
komponenter. Valacich och Schneider (2017) menar att allt fler foretag tillimpar IS/IT 1 syfte
att genomfora battre, snabbare och billigare processer dér ett av dessa foretag d4r Uber vars
verksamhet dr uppbyggt pa IS/IT. Foretagen tillimpar IS for att stodja dess affarsmodell eller
bygga verksamheten pa tekniska innovationer (Valacich & Schneider 2017, s. 32). For att en
verksamhet ska bibehdlla dess effektivitet krdvs det stindigt uppdaterad IT som tillimpas
inom arbetet. Inom detta system ingér ett helt arbetssystem som omfattar ménniskor,
mjukvara, data och processer. Vissa verksamheter lider av utdaterad teknisk utrustning, vilket
bendmns som tekniskt arv. Inneborden av tekniskt arv &r huruvida IT som é&r utdaterat och
inte fungerar effektivt sdsom verksamheten krdver. Denna mjukvara dr oftast kritisk till
verksamhetens operativa arbete och kan vara svar att ersitta, vilket kan fi konsekvenser for

det tekniska systemet (Brooke & Ramage 2001, s. 366).

Vial (2019) forklarar att den digitala transformationen bor klassas som ett IT-aktiverat
fenomen (Vial 2019, ss. 2-3). I enlighet med detta beskriver Alter (2013) hur ett arbetssystem
kan vara beroende av IT for att skapa ett mervirde for kunden och en mer produktiv samt
lonsam strategi for verksamheten. Det understryker betydelsen av IT-beroende arbetssystem

som en integrerad komponent i den pagdende digitala transformationen, dér arbetssystemet
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definieras som en interaktion mellan ménniskor, teknik och information for att producera
olika tjanster och produkter som riktar sig mot slutkunden. Dessutom beskrivs
implementationen av IT som ett sétt att 0ka effektiviteten for verksamheten. Arbetssystem
behover inte bestd av IT, men bor vara beroende av IT for att anses som ett IT-beroende
arbetssystem (Alter 2013, ss. 73-76). Transportbranschen har sett inslag av IT och har sedan
2000-talet fordndrats. Fordandringen har mdjliggjort for byggandet av IT-verktyg i form av

applikationer.

Uber kan ses som en av pionjérerna till den fordndrade taxibranschen genom tillimpningen
av IT-verktyg som skapat matchmaking for chaufforer och resenirer. Senaste tiden har antalet
personer som har en inkomst frén ett plattformsbaserat arbete 6kat. Uber gick fran totalt fem
miljarder fardigstéllda resor till tio miljarder pa bara ett &r mellan 2017 och 2018. Detta ar
mojligt tack vare det IT-stéd som finns inom IS. En anledning till det dr minskandet av
transaktionskostnader inom arbetssystemet (Méntymaki, Baiyere, Islam 2019, s. 452). Skok
och Baker (2018) hédvdar att Ubers affarsmodell utgér frén tre huvudsakliga komponenter,
vilka ar viardeskapande, viardeleverans och vérdetilldelning. Detta i samrad med att skapa en
plattformsaffarsmodell som snabbt har attraherat en stor bas av forare och kunder for att
sedan med hjilp av digital teknik matcha dessa. Denna typ av affarsmodell har revolutionerat

taxibranschen (Skok & Baker 2018, s. 6).

Under 2000-talet fordndrades taxibranschen disruptivt, dels pa grund av digitaliseringen som
bidragit till en enklare tillgdng till digitala kanaler, vilket 1 sin tur 6kat mdjligheterna att
komma 1 kontakt med omvirlden. Nicholsen, Nielsen och Saebo (2021) beskriver hur digital
teknik har blivit allt vanligare inom storbolagen. Detta genom digitala plattformar som utgor
grunden for manga av dagens storbolag. Definitionen av digitala plattformar lyder f6ljande:
"Digital tjanst som tillhandahdller interaktion mellan tvd och fler parter, dessa parter kan
besta av individer eller foretag som integrerar over en internetbaserad tjénst.”. Dessa digitala
plattformar kan bestd av mingder olika IT-verktyg sdsom sociala medier, online marknad,

videodelning och mycket mer (Nicholsen, Nielsen & Saebo 2021, s. 863).
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1.2 Problemdiskussion

Tillimpningen av nya digitala tekniker har skapat en digital disruption inom samhillet dir
fordndringar har varit centrala. Tre omriden som upptickts av Vials (2019) analys dr
konsumentbeteende, konkurrensmiljé och tillgdngen till data. Verksamheter méste folja med i

digitaliseringen och bearbeta nya sitt att forbli konkurrenskraftiga (Vial 2019, ss. 122-124).

P4 grund av digitaliseringen har taxibranschen foréndrats vilket medfort nya digitala
verksamhetsstrategier. Detta har i sin tur givit upphov till en fordndrad afférsmodell inom
taxibranschen, vilket har mojliggjort for ride-hailing-bolag att erhalla fler marknadsandelar
frdn de mer traditionella bolagen (Walji & Walji 2016, s. 1). Detta innebér att traditionella
bolag har tvingats se dver dess affdrsstrategi for att bemota de nya kraven som den digitala
transformationen innebdr. Transportbranschens digitala omstéllning innebér badde mojligheter
och utmaningar. Detta gar enligt Vial (2019) att bemdta genom antingen en digital affars-

eller transformationsstrategi (Vial 2019, ss. 124-125).

Mobiltelefonen har blivit centraliserad inom urbaniserade omraden dir anvindningen av taxi
forekommer. Detta innebdr att tekniska losningar som applikationer kan vara viktigt att
beakta for vidare konkurrens och utveckling inom taxibranschen (Hoehle och Venkatesh
2015, s. 2). Samhéllet har 1 stort sett anpassat dess anvdndning av mobiltelefonen och blivit
allt mer applikationscentrerat. Detta innebdr bland annat utmaningar och mojligheter for de
verksamma inom taxibranschen vilket bor ses dver. Denna fordndring har Uber varit en
pionjar for inom taxibranschen dér en applikation anviands for matchmaking mellan chauffor

och resendr (Walji och Walji 2016, s. 1).

Dessa forandringar i samhillet har skapat en ny form av anpassning for taxibranschen. En
modern form av IT-beroende plattformar som agerar matchmaking for respektive involverad
aktor. For att tillgodose samhéllets behov har nya tjdnster vixt fram som dr centraliserade
runt plattformsstrategin. Arbetssystemet inom ride-hailing och de traditionella taxibolagen
blir d& IT-beroende och skapar ett storre behov for anpassning av plattformsstrategin for att

vidare tillgodose behovet fran samhéllet. I enlighet med Vial (2019, s. 122) ar det nédvandigt
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for taxibranschen att utnyttja digitaliseringen genom att skapa virde for kund. Hoehle och
Venkatesh (2015, s. 2) forklarar hur mobiltelefonen har varit ett viktigt IT-verktyg for
framkomsten av applikationer. Detta har visats vara applicerbart inom taxibranschen dir
okandet av applikationer har visat en 6kad konkurrenskraft. Detta skapar tillsammans ett
intressant omrade dér taxibolag har skiftat mot en mer digitaliserad form, vilket innebér att ett

fungerande IT-beroende arbetssystem dkar mojligheterna till att vara konkurrenskraftig.

1.3 Syfte

Syftet med denna studie ar att forstd hur arbetssystemet inom ride-hailing- och de
traditionella taxibolagen ser ut samt vilken péverkan IT-integrationen har haft pa
arbetssystemet. Utdver det ska ytterligare faktorer inom arbetssystem som kan vara
paverkande undersdkas. Detta gors for att forstd hur matchmaking inom plattformar har

fordndrats med héinsyn till digitaliseringen.

1.4 Forskningsfraga

Studien besvaras utifrdn en fragestillning som har formulerats for att analysera hur
taxibranschen har paverkats av den digitala transformationen genom implementering av IS/IT

inom arbetssystemet och hur det har férandrat matchmaking inom taxiplattformar.

o Jilka faktorer har paverkat arbetssystemet inom taxiplattformar som tilldmpar
matchmaking i storstiderna Stockholm och Gdéteborg samt i vilken omfattning har
implementeringen av informationsteknik (IT) och informationssystem (IS) paverkat

taxiplattformarnas funktion och effektivitet?

1.5 Avgriansningar

Undersokningen avgrdnsas till fyra taxibolag som ar verksamma inom den svenska
taxibranschen for att skapa en mer djupgaende analys kring hur verksamheten har utvecklats
pa grund av IT-beroende arbetssystem. Detta innebér att utgdngspunkten for studien &r att

beskriva vilken roll den digitala transformationen har haft for taxibranschen inom de svenska
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storstdderna Stockholm och Goteborg. Studien skall utga ifran den svenska taxibranschen och
ha i dtanke hur den tidiga svenska avregleringen har paverkat taxibolagens utveckling samt

hur det IT-beroende arbetssystemet har forandrat verksamheterna i dess utveckling.
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2 Teoretiskt ramverk

For att studera och forstd hur taxibranschen har fordndrats ur ett digitalt perspektiv med hjélp
av IS/IT behovs det en grundlig forstéelse 1 hur ett arbetssystem dr bidragande till en effektiv
verksamhet. Studien baseras pd en deduktiv ansats vilket iakttar f6ljande teoretiska ramverk
som skall ihop med de utforda intervjuerna vara en teoretisk bas for studien. Till en borjan
presenteras arbetssystemteorin som behandlar interaktionen mellan manniskan och tekniken
inom ett system (Alter 2013). Darefter presenteras matchmaking vilket syftar pa en metod
som forklarar hur olika aktérer sammankopplas med varandra for att skapa virde (Evans &
Schmalensee 2016). Till sist presenteras teorin kring hur en kritisk massa uppnas for att i sin

tur erhélla en lyckad plattform (Ondrus, Gannamaneni och Lyytinen (2015).

2.1 Arbetssystemsteori

Arbetssystemteorin ger ett perspektiv for att anskaffa forstaelse for verksamheten och dess
system. Alter (2013) beskriver teorin som ett system dir ménskliga deltagare utfor aktiviteter
med hjilp av information och teknik samt andra resurser for att tillhandahalla produkter eller
tjédnster for bade interna samt externa kunder. Dessa system kan vara teknikbaserade utifran
ett mjuk- och hardvaruperspektiv. Daremot betonar Alter (2013) att fokuset inte ligger pa
tekniken utan snarare pa verksamhetens arbetsmetodik. Med detta argumenterar Alter (2013)

for att arbetssystemteorin kan ses som en del av kdrnan inom [S-filtet (Alter 2013, s. 75).

Alter (2013, s. 76) beskriver hur ett typiskt organisatoriskt system kan se ut inom en
verksamhet. Till en borjan tillimpas anskaffning av material fran leverantorer. Dérefter sker
en framstéllning av produkter for att sedan hitta kunder och slutligen genomfora leverans av
produkter. Utdver detta ingédr anstdllning av medarbetare, koordinering av arbete och
framstillning av finansiella rapporter. Ett sddant system kan vara beroende av IS/IT for att
skapa ett mer sammanhéngande och effektivare process. Ett mer automatiserat arbetssystem
som &r [T-beroende kan hantera aktiviteter genom datorprogram, fysiska maskiner eller andra
enheter. Anvédndarna av detta system kan ses som en del av arbetssystemet (Alter 2013, ss.

76-77).
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Alter (2013, s. 77) konstruerar ett ramverk for arbetssystem med nio element som skall skapa
grundlidggande forstielse for arbetssystemets form, funktion och miljé under den stabila
perioden av arbetssystemet, se figur 1. Dessa element grundar sig i att ett arbetssystem ar

inom en stabil period utan forandringar.
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Figur 1: Ramverk for arbetssystemteorin (Alter 2013, s. 78).

Ramverket for arbetssystem &r anvéndbar for att beskriva och analysera ett IT-beroende
arbetssystem inom en verksamhet (Alter 2013, s. 77). De nio elementen delas upp av Alter
(2013) i tre mindre segment for att skapa forstaelse for ramverket. Forsta segmentet omfattar
processer, aktiviteter, deltagare, information och teknik som anses vara fullstindigt delaktiga
inom arbetssystemet. Nédsta segment bestar av kunder och produkt/tjdnst som anses vara
delvis delaktiga inom systemet. Detta eftersom kunderna oftast dr delaktiga inom processer
och aktiviteter av arbetssystemet samt att produkten eller tjdnsten &r en del av arbetssystemet.
Sista segmentet omfattar miljon, infrastrukturen och strategier som anses vara utanfor
arbetssystemet men som @ndd kan innebéra en direkt paverkande faktor till arbetssystemet
(Alter 2013, s. 79). Ramverket forklarar att arbetssystem finns for att producera produkter
eller tjanster for kunden. Detta gérs genom olika aktiviteter och processer vilket kan innehalla

deltagare, information och teknik for att léttillgédngliga aktiviteten och processen. Vidare finns
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det yttre faktorer som bor beaktas inom arbetssystemet dd dessa kan vara piverkande (Alter

2013, ss. 79-81).

2.2 Matchmaking

Enligt Evans och Schmalensee (2016) beskrivs sammanforing av olika aktérer som
matchmaking. Till skillnad frén traditionella produktionsfoéretag som exempelvis behandlar
inkdp av rdmaterial och tillverkning for att sedan silja vidare till kund, ses det rda materialet
som de olika aktorerna som ska foras samman i matchmaking fall. Vidare forklarar Evans och
Schmalensee (2016) att 1 matchmaking fall sker inga kop, utan endast forséljning som bestar
av tillgdngen till andra aktorer. Eftersom de olika aktorerna fors samman, kom denna typ av
mdotesplats att bendmnas som flersidig plattform (Evans & Schmalensee 2016, s. 1). Detta gor
att kunder blir den viktigaste insatsen dd flersidiga plattformar behdver attrahera tvé eller
flera typer av kunder och mojliggéra for integration med varandra. Till skillnad fran den
flersidiga plattformen behandlar den ensidiga plattformen inkép av produkter fran olika
leverantorer och transformation av slutprodukt samt forsédljning av produkt och tjénster. Den
ensidiga plattformens fokus ligger dven i att attrahera kunder, men samtidigt genomfora en
l6nsam forsiljning. Evans och Schmalensee (2016) nimner Whole Foods som ett exempel pa
en ensidig plattform dir butiken behandlar inkép av produkter for att sedan sélja vidare till
kunder. Whole Foods bestiller granola som kunden sedan betalar for. Evans och Schmalensee
(2016) menar pé att det inte sker ndgon interaktion mellan aterforséljaren av granola och
kunden. Vidare ndmner Evans och Schmalensee (2016) applikationen OpenTable som ett
exempel pa en flersidig plattform diar matgéster och restauranger fors samman 1 syfte att

interagera med varandra (Evans & Schmalensee 2016, ss. 15-16).

Poniatowski, Liittenburg, Beverungen och Kundisch (2021) forklarar att IS héanvisar
plattformen till teknisk design av IT-artefakter och styrning. Dessa aspekter skapar
tillsammans krav pa strategi fran plattformségaren. I detta fall kan plattformen ses som en
IT-artefakt som &r i behov av underhéllning och styrning av verksamheten. Inom den sa
kallade aktorsengagerade plattformen deltar inblandade aktorer i det virdeerbjudande som

plattformsdgaren erbjuder, vilket d&r mojligt genom att anvinda IS f6r att interagera och skapa
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ett dmsesidigt virde. Detta genom att erbjuda anvindargenererat innehéll. Enligt Poniatowski
et al. (2021) uppnds det gemensamma virdeskapandet genom transaktioner och innovation.
For att d& mojliggora for transaktioner tar plattformen rollen som ett informationssystem och
agerar mellanhand for tillhandahdllande av tjénsten och konsumenten. Pa sd sitt skapar
matchningen mellan tillhandahéllaren av tjansten och konsumenten véarde. Enligt Poniatowski
et al. (2021) dr ett ekosystem bestdende av interna faktorer och miljodynamik inom
plattformar. De interna faktorerna styrs av plattformségaren vilket omfattar strategier, teknisk
design av IT-artefakter och processer. Motsatsen dr miljddynamiken vilket ligger utanfor
plattformens direkta kontroll och blir istéllet det resultat som erhélls av plattformens aktorer.
Tillsammans kan dé plattformsdgarens strategier och miljddynamik paverka virdeskapandet
av plattformens ekosystem pa antingen ett positivt eller negativt sétt. Innebdrden blir att
plattformsdgaren méste anpassa dess verksambhet till fordndringar inom plattformen som ett

informationssystem och vice versa (Poniatowski et al. 2021, ss. 274-275).

Evans och Schmalensee (2016) forklarar att en verksamhet maste se till att kunden erhaller ett
virde. Detta genom att den erhéllna produkten eller tjansten dr mer vérd &n vad som betalades
for den. Vidare maste verksamheten se till att bedriva en vinstmarginal genom att ovriga
kostnader tdcks samtidigt som verksamheten sjélvt och dess investerare erhéller en del av
vinstmarginalen. Evans och Schmalensee (2016) menar att verksamheten behover dela
vinsten med kunden for att uppna nojdhet hos bada parter. Nar det kommer till flersidiga
verksamheter dr detta komplicerat dd problematiken ligger i1 att fokus ska attrahera olika
aktorer och bevisa virdet 1 att delta. Evans och Schmalensee (2016) menar att en flersidig
plattforms vinst méste vara stor nog for att dela ut en rimlig bit till respektive aktor i syfte att
Overtyga om att stanna. Detta ska dven innebéra tillrickligt mycket for aktorerna att ticka
dess Ovriga kostnader och samtidigt behélla en vinstmarginal (Evans & Schmalensee 2016, s.

57).
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Figur 2: Karta 6ver matchmaking 1 praktiken.

Figur 2 illustrerar hur plattformen sammanfor tva olika aktorer for att sedan lata dessa
interagera med varandra. Detta kan ske automatiskt pd samma sétt som Holzmann, Klaus och
Bernhard R. (2014) forklarar, men det kan dock ocksa ske manuellt. I en liknande diskussion
kring matchmaking forklarar Holzmann, Klaus och Bernhard R. (2014) att digitala
verksamheter sisom Ebay, Facebook och Google har bidragit till en 6kad viktighet. Sddana
digitala plattformar underldttar for involverade aktorer att hitta till varandra och
sammankopplas sjdlvstindigt. Vidare forklarar Holzmann, Klaus och Bernhard R. (2014) att
plattformar anvinder algoritmer for att snabbt och effektivt matcha efterfrigan med utbud
automatiskt. Detta fOr att anslutna anvéndare ska enkelt kunna vilja mellan olika alternativ

(Holzmann, Klaus & Bernhard R. 2014, s. 604).

2.3 Maximering av anvdndarbasens potential inom plattform

En plattform uppnar maximal effektivitet genom att utnyttja den befintliga anvdndarbasen
och utforma strategier for att na ut till nya anvindare. Detta &r mojligt genom att utnyttja
natverkseffekten och uppné kritisk massa dér vérdet av plattformen 6kar ju fler anvindare
som ansluter till den. Malet &r att f4 anvdndarna att stanna kvar ldngre och attrahera fler
anvéndare till plattformen (Gawer 2014; Ondrus, Gannamaneni & Lyytinen 2015). Detta hor
ockséd ihop med arbetssystemsteorin av Alter (2013) dir plattformen 6kar dess viarde genom

att skapa en effektiv och matchande marknad inom plattformen for involverade aktorer.

2.3.1 Utnyttjande av nitverkseffekten

En marknad involverad av minst tvd olika aktorer ddr vardera aktor gynnas genom

anslutningen av varandra bendmns som en plattform. Nétverkseffekten innehar en central roll
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1 hur virdet av plattformen utvecklas (Gawer 2014, s. 1240). Natverkseffekten, bestdende av
direkt och indirekt gar ut pa att kunder attraherar andra kunder till plattformen. Direkt
nitverkseffekt uppstar nir véirdet av en produkt 6kar for en anviandare i proportion till antalet
anvindare av produkten. Evans och Schmalensee (2016) lyfter exemplet kring telefonen som
vore vérdelos ifall det endast fanns ett exemplar. Evans och Schmalensee (2016) menar da att
telefonen endast dr gynnsam ifall andra anvéndare har en telefon (Evans & Schmalensee
2016, s. 21). Indirekt nétverkseffekt innebédr att ju fler anvindare som dr anslutna till
plattformen, desto mer virdefull dr plattformen for dgare och anvéndare. Det krévs alltsé tva
eller flera aktorer for att uppnd indirekt néitverkseffekt. Inneborden blir att plattformens
attraktivitet for slutanvéndaren korrelerar med den inbyggda applikationens virde. Déremot
ar resterande involverade aktorer endast villiga att producera vérde till plattformen om det ger
tillrackligt med incitament for att tillfredsstélla aktoren i fraga (Benlian & Hess 2015, s. 4).
Detta refereras till som chicken-and-egg dilemmat eftersom ingen sida av aktorerna ansluts
till plattformen om de inte finner virde inom plattformen. Darmed menar Hagiu och Wright
(2015) att denna barridr &r en av de svaraste utmaningarna en plattform kan inneha.
Plattformsédgaren har som ansvar att se till att vardera aktor tillfredsstélls genom att ta aktiva
beslut for plattformen och dess involverade aktorer. Dessa beslut omfattar bland annat
plattformens tillgang, 4gande och kontroll (Benlian & Hess 2015, s. 4). For att sammanfatta
nétverkseffekten innebér det att plattformségarens ansvar dr att sammanfora tva eller fler
aktorer som inte skulle kunna integrera med varandra utan plattformen. I sin tur skapar
plattformen virde genom att sammanfora och koordinera de inblandade aktérerna (Gawer
2014, s. 1240). Vidare podngteras det hur en flersidig plattforms involverade aktdrer inte bara
konkurrerar mot varandra, utan att plattformens helhet d&ven konkurrerar mot andra liknande
16sningar. Nétverkseffekten har en betydande roll om hur plattformen stills gentemot

liknande plattformar (Gawer 2014, s. 1240).

2.3.2 Uppna kritisk massa

Att uppna kritisk massa ar en del av processen 1 att erhalla en lyckad plattform, vilket uppnas
genom att det minimala antalet anvéndare finns pé vardera sida. Enligt Ondrus, Gannamaneni

och Lyytinen (2015) kan processen i att uppnd kritisk massa vara mer eller mindre komplext
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beroende pad antalet involverade aktorer inom plattformen. Det forklaras att skapandet av
forutséttningar genererar gynnsamma nétverkseffekter, vilket 1 sin tur resulterar i en kritisk
massa. Plattformar som av olika skél endast accepterar anslutning av en mindre méngd
aktorer tenderar att ha begrinsade mgjligheter till att skapa en effektiv ndtverkseftekt. Dessa
begrinsade mojligheter paverkar plattformens formaga att uppna en bred spridning. Detta
beror pa att ndtverkseffekten som &r relaterade till antalet anslutna anvédndare dr avgdrande
for plattformens virde. Darfor dr det nodvindigt for plattformens tillvdxt att skapa en
marknadspotential, vilket representerar det maximala antalet anvindare som kan anslutas till

plattformen (Ondrus, Gannamaneni & Lyytinen 2015, ss. 2-3).

Startpunkten for spridning av en plattform ar att uppna en viss minimal méngd anvéndare pa
vardera sidor av en plattform for att 1 sin tur kunna véxa och bli framgéangsrik. Evans (2009,
ss. 5-7) drar en parallell mellan detta och en kemisk katalys dér det dr nodvéandigt att ha ratt
proportioner av katalysatorn (plattformsleverantdren) och kemiska &mnen (anvéndare pa bada
sidor) for att en reaktion ska antdndas. Det &r viktigt att det finns ett visst antal anvéndare pa
bada sidor av plattformen for att skapa en bred och flytande marknad i syfte att tillata hallbar
tillvixt. Om en kritisk massa inte uppnas kommer plattformen inte att fungera och darmed do
ut, precis som en kemisk reaktion som inte antdnds. Om det efterfrigade antalet uppnas
kommer plattformen att vixa snabbt och ofta exponentiellt. Det dr darfor viktigt att uppna
kritisk massa for att plattformen ska kunna antdndas. Evans (2009, ss. 21-23) anvinder
exempel frdn B2B-utbyten (en online marknadsplats for foretag att kopa och sélja varor och
tjanster fran andra foretag) for att stodja det argument som lyfts fram. Det papekas att ménga
B2B-utbyten som startade under sent 90-tal inte lyckades attrahera tillrdckligt ménga foretag
som kopare och séljare vilket resulterade i att kritisk massa aldrig uppnéddes. En annan
aspekt av flersidiga plattformar &r enligt Ondrus, Gannamaneni och Lyytinen (2015, s. 5) den
forvintade deadline for att nd kritisk massa. Tidiga anvidndare frdn ena sidan av plattformen
kan ldmna plattformen om véntetiden pé att andra ska g med &r for ldng. Dérfor maste
plattformsleverantorer utforma strategier for att uppnad kritisk massa pa alla sidor av

plattformen. Detta maste goras snabbt innan plattformen riskerar att do ut.
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2.4 Relaterad forskning

Inom transportbranschen dr taxitjdnster centrala da de bidrar till rorlighet. Digitaliseringen
har drivit ride-hailings tjanster framéat och blivit allt mer anvéndbart. Till f61jd av detta hotas
de traditionella taxibolagens framtid. Nguyen-Phuoc, Tran, Su, Oviedo-Trespalacios och
Johnson (2021) har utfort en studie for att ta reda pd skillnaden péd direkta och indirekta
effekter som upplevs positivt med bokningsmetoder, upplevd sdkerhet, engagemang och
tillfredsstéllelse pa lojaliteten av passagerare som anvinder ride-hailing och traditionella
taxitjanster. Medan traditionella taxin bokas via telefonsamtal eller genom att fysiskt vinka pa
gatan, genomfOr ride-hailing passagerare dess kundresa genom att boka och betala via
mobilapplikationen. Aven den stora konkurrensen och alla méjliga etablerade taxibolag pa
marknaden dr en orsak enligt Nguyen-Phuoc et al. (2021) till varfor taxibolag beslutat om att
lagga fokus pa befintliga resenérer och pé sa sitt inte riskera att g& miste om dessa. Darmed
spelar kundlojaliteten en stor roll d& det finns flera transportalternativ pd marknaden och

tanken bakom utférandet av denna studie (Nguyen-Phuoc et al. 2021, ss. 218-219).

Trots att kundlojalitet 4r en avgoérande faktor for taxitjdnsterna har detta omrade inte forskats
tillrackligt mycket. Nguyen-Phuoc et al. (2021, s. 219) fortydligar att tidigare forskning har
behandlat kollektivtrafik som exempelvis buss, tdg och flyg. Nguyen-Phuoc et al. (2021)
betraktade de direkta och indirekta effekter som upplevdes positivt av bokningsmetoder,
upplevd sdkerhet, engagemang och tillfredsstéllelse pa lojaliteten av passagerare som
anviander ride-hailing och traditionella taxitjdnster. Det erhallna resultatet visade enligt
Nguyen-Phuoc et al. (2021) ett starkt samband mellan tillfredsstéllelse och lojalitet inom
transportbranschen. Resultaten visade att de tva starkaste faktorerna som paverkar
kundlojaliteten var bokningsmetoden och passagerarnas sidkerhet (Nguyen-Phuoc et al. 2021,
s. 229). Genom att fokusera pa styrkor och forbéttra svagheter kan bade ride-hailing och
traditionella taxitjanster verka samtidigt pa taximarknaden utan att sl ut varandra, menar
Nguyen-Phuoc et al. (2021). Detta bidrar i sin tur till ett transportsystem som tillhandahéller
de olika typerna av anvindare (Nguyen-Phuoc et al. 2021, s. 218).
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Digitala teknik har haft en enorm paverkan pa verksamheter och dess processer. Specifikt
digital teknik 1 form av plattformsbaserad affirsmodell som besitter en stark
transformationsformaga. Studien har utforts av Lanaméki, Vdyrynen, Laari-Salmela och
Kinnula (2020) for att ta reda pa vilka fordndringar och tillkommelser finska taxiplattformar
haft under senaste aren. Fem finska aktorer dér tva dr etablerade, tva &r nya och ett forbund
undersoktes for att fa en forstdelse for vad en digital transformation haft for inverkan pé
taxiverksamheten i samband med den digitala teknikens utveckling (Lanamaéki et al. 2020, s.
1). Studien identifierade olika fordndringsfaktorer inom taxiverksamheten och dessa
kategoriseras inom sju faser. Vid fas noll existerade inga digitala plattformar. Tillkomsten av
dessa kom dock redan vid fas ett och behdll dess marknadsroll fram till fas fyra. Dérefter
kunde den finska marknaden se en avveckling eller kombinering av plattformar mellan fas
fem och sex. Slutligen visar fas sju en bild pé en atergéng till en splittrad marknad med olika
platformsapplikationer dir avvecklingen av den nationella applikationen skedde (Lanamaiki et

al. 2020, s. 15).

Fokuset lag 1 de fyra studerade aspekterna, kundbeteende, normer, teknik och affarslogik i
samband med plattformar samt hur dessa fordndras over tid. Den tekniska utvecklingen dar
tillgdngen av smarta mobiler i kombination med en god uppkoppling och GPS-teknik stér 1
grund for den framtida taxiindustrin. Redan 2011 uppticktes forsta lokala applikationen i
Finland, men dessvirre blev inte applikationen nagon succé. Det drojde fram till 2014 och
2015 dér nya innovativa bolag gjorde marknadsintride med en vélfungerande applikation
samt genom en stodjande infrastruktur kunde tekniken adopteras inom den finska marknaden.
Enligt Lanaméki et al. (2020) kunde det fordndrade kundbeteendet lokaliseras nir
applikationen blev adopterad av marknaden. Som resultat erhdlls forstaelsen av att kunder
foredrar att anvidnda mobilapplikationer vid bokandet av en taxi Gver att ringa. Lanamaki et
al. (2020) forklarar att denna forindrade kundbeteende tvingade de mer traditionella
taxibolagen att sjdlva utveckla och lansera liknande applikationer for att folja med i
utvecklingen. P4 grund av att marknaden dr Oversvimmad av taxiplattformar i form av
applikationer blev myndigheter tvungna att reglera marknaden. Som 10sning forklarar

Lanamiki et al. (2020) att en nationell applikation lanserades for att tillgodose de normer och
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affarslogiker som en plattform innebar. Detta tvingade dven ut de nya innovativa bolagen
med hjilp av de nya regleringarna. Tva ar senare tillkom avregleringar, vilket innebar nu en
mojlighet for varje enskild bokningscentral att skapa egna applikationer. Foljden av detta blev
att vissa aktorer ldmnade den nationella applikationen for att skapa egna applikationer.
Lanamaiki et al. (2020) forklarar detta som en orsak till friheten som innebar mgjlighet for
nya innovativa losningar inom taxibranschen ddr exempelvis funktioner som betalning i

forvag tillkom (Lanamaéki et al. 2020, ss. 11-14).

Den digitala transformationen inom den finska taxiindustrin har undersokts med hansyn till
hur involverad digital teknik utvecklats over tid. Studien visade att en utlindsk invasion av
taxiindustrin inte innebar ett hot, utan mer av en positiv fordndring for verksamheten.
Lanaméki et al. (2020) forklarar att studien dven visade pa hur sammanslagningen av en
grupp bolag tillsammans kunde bekdmpa ett hot mot dess verksamhet. Till f6ljd av detta
ndmner Lanaméki et al. (2020) att studien dven visade pd hur traditionella taxibolag var
konkurrenskraftiga trots nya innovativa ride-hailing-bolag som gjorde marknadsintrdde med
ny teknik. Detta genom att de traditionella taxibolagen snabbt anammade den fordndrade

miljon (Lanamiki et al. 2020, s. 18).
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3 Metod

Studien utgdr ifrdn en deduktiv ansats dédr en kvalitativ forskning ithop med en teoretisk
referensram utgdr grunden for analysen. Semistrukturerade intervjuer har legat till grund for

datainsamlingen.

3.1 Val av forskningsstrategi

Undersokningen tillimpar en kvalitativ metod for att mojliggéra en insamling av empiri.
Tillampning av en semistrukturerad strategi innebédr att en mer djuplodande intervju
framfordes, vilket skapar en 0kad forstaelse for den insamlade empirin. Detta mojliggors
genom anvindningen av foljdfragor (Bryman och Bell 2017, ss. 452-454). Genomforda
intervjuer har bidragit till en kdnnedom kring det undersokta forskningstemat och en
forstéelse for vad enstaka individer frédn taxibranschen upplever kring digitaliseringens

paverkan av verksamheten.

Studien antar en deduktiv ansats vilket innebér att en teoretisk referensram formar en modell
som intervjuerna skall hérledas genom. Detta fOrutsétter att utvalda teorier, begrepp och
modeller viljs ut av forskarna i forviag. Studien utvecklade en teoretisk referensram vilket
intervjuerna baserades pa. Detta gjordes for att forskarna skall veta vad de letar efter genom

riktade intervjufrdgor (Bryman och Bell 2017, s. 42-43).

3.2 Design av datainsamlingsmetod

For att analysera forskningsfrigan, har semistrukturerade intervjuer framtagits
huvudsakligen. Didrutover har en skrivbordsstudie genomforts for att samla relaterad
forskning och sammanstilla teorier baserat pa artiklar. Valet av detta tillvigagangssatt

grundade sig pa behovet att uppné en djupare forstielse av dmnet.

3.2.1 Semistrukturerade intervjuer

Studien har tillimpat semistrukturerade intervjuer i syfte att besvara forskningsfrdgorna.

Fordelen med detta tillvigagéngssétt dr att erhalla en 6kad forstdelse och skapa en djupare
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diskussion kring studiens forskningsdmne (Bryman & Bell, 2017 s. 454-455). Fordelen ér att
intervjuerna skapar mgjligheter for nya intryck for studien som kan vara av intresse. Detta
ligger i naturen av att anvdnda semistrukturerade intervjuer dir vissa fragor dr planerade men
att det finns rum for att utforska nya intryck. De framtagna intervjuguiderna utformades for
att besvara forskningsomradets alla aspekter (Bryman & Bell, 2017 s. 454). Utformningen av
en intervjuguide mojliggor for en insamling av information kring respondentens upplevelser
och erfarenheter. Detta bidrar i sin tur till en flexibilitet i intervjuerna (Bryman & Bell 2017,
s. 459). For att minska bortfall av information och sékerstdlla korrekt uppfattning av den
insamlade informationen spelades intervjuerna in. Dérefter transkriberades inspelningen

(Alvehus 2019, s. 90).

3.2.2 Skrivbordsundersokning

Studien utforde en skrivbordsundersokning for att anskaffa en ytterligare datainsaamling.
Syftet &r att skapa en 6kad och djupare analys samt diskussion kring forskningsdmnet. Den
relaterade forskningen baseras pa skrivbordsundersokningen dér ldmplig forskning som har

betydelse for studien har sammanstallts.

3.3 Urval av respondenter

De deltagande respondenterna inom den semistrukturerade intervjun valdes utifran ett
malstyrt urval. Bryman och Bell (2017, s. 405) podngterar att respondenter som viljs med
omsorg specifikt for forskningsfrigan ar gynnsamma for den kvalitativa intervjun.
Inneborden for studien blir att respondenterna viljs ut utifran dess mdjlighet att besvara
studiens forskningsfrdga (Bryman & Bell 2017, ss. 405-406). De respondenter som
forekommer inom studien har genom direkt kontakt utifran relevanta erfarenheter for

forskningsomrédet valts ut for studien.

3.3.1 Respondenter

Studien har genomfort fem semistrukturerade intervjuer dér respektive respondent bidrar med
lamplig information. Respondent 2 (Taxi Stockholm) och 3 (Taxi Goteborg) forestéller tva

taxibolag frdn den traditionella taximarknaden. Vidare representerar Respondent 1 (Bolt) och
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4 (Uber) den nya digitaliserade taximarknaden. Sist foretrdder respondent 5 det svenska
taxiférbundet som ger insikt pa hur den svenska taximarknaden har fordndrats pa grund av
digitaliseringen. Ett ytterligare tilligg av intervjuerna genomfordes vid ett senare datum.

Tabell 1 tydliggor intervjutillfillen med respondenter och de tilligg som genomfordes under

studiens gang.

Tabell 1: Respondenter for respektive intervju

Respondent Datum Tid Tilléigg Tillagg
Datum Tid
Respondent 1 (Bolt Sverige) 2022-11-18 1 Timme 2023-01-25 10 Minuter
Respondent 2 (Taxi Stockholm) 2022-11-22 50 Minuter — —
Respondent 3 (Taxi Goteborg) 2022-11-23 50 Minuter 2023-01-24 15 Minuter
Respondent 4 (Uber Sverige) 2022-11-24 50 Minuter 2023-01-24 15 Minuter
Respondent 5 2022-11-25 40 Minuter — —

(Svenska Taxiforbundet)

3.4 Kvalitetssdkring av studie

Sékerstdllning av det insamlade materialet skapar en hogre kvalitet for studien. Detta ar

viktigt for att 6ka studiens trovirdighet.

3.4.1 Reliabilitet och validitet

Reliabilitet fordelas av Bryman och Bell (2017, s. 380) in i en extern och intern reliabilitet.
Den externa reliabiliteten behandlar hur pass undersokningen kan replikeras. Bryman och
Bell (2017) lyfter fram att sociala forhédllanden, vilket en kvalitativ strategi innefattar, kan
vara svéra att replikera eftersom svaren dr varierande. Detta forsvarar mdjligheten for en
studie att utfora en upprepad métning och dédrmed kan den externa reliabiliteten klassas som
lag. Den interna reliabiliteten behandlar istdllet hur svaren uppfattas av forskarna inom

studien (Bryman och Bell 2017, s. 380). For att anskaffa en likasinnad bild av resultaten har
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forskarna utgétt ifrdn en deduktiv ansats och didrmed utgatt fran teorier samt modeller for att
uppfatta svaren som har transkriberats. P4 grund av det kan den interna reliabiliteten likstillas

som hog.

Bryman och Bell (2017, s. 380) diskuterar bade intern och extern validitet. Den interna
validiteten forklarar hur samspelet mellan forskarna dr viktigt for studiens resultat. Eftersom
forskarna arbetar i en langtgdende kvalitativ ansats kan detta samspel ses som en styrka.
Genom léngvarig nirvaro och néra delaktighet blir processen och malet mer gemensamt,
vilket 1 sin tur skapar en hog intern validitet. Kvalitativa strategier faller inom den externa
validiteten. Detta eftersom att resultatet inte kan generaliseras gentemot andra liknande
situationer. Anledningen till detta &r att en kvalitativ forskningsstrategi innebér oftast fa
respondenter 1 kombination med ett begridnsat urval. Detta blev fallet 1 denna studie da

respondenter blev malstyrt utvalda for att passa forskningens syfte.

3.4.2 Kvalitetssikring av datainsamling

De framtagna intervjuguiderna bestar av tva olika mallar med 22 respektive 15 vigledande
fragor vilka dr formulerad utefter studiens teoretiska ramverk, se bilaga 1 och 2.
Intervjufragorna dr strukturerade pd ett sitt som stodjer och tilldter végledning for
intervjuaren. For att erhélla en tydlig overblick kring respondentens roll och erfarenheter
inom branschen beslutades det om att inleda intervjun med Oppna fragor. P4 detta sitt
uppmuntras respondenten om en dialog, vilket utesluter ja och nej svar (Bryman & Bell 2017,
s. 462). Efter genomforandet av samtliga intervjuer insdg forskarna att de erhallna svaren av
enstaka fragor var korta. For att minimera risken av en otillricklig datainsamling och en
forsdmrad kvalitet pd studien kontaktades respondenterna pé nytt for ytterligare svar. For att
starka kvaliteten pé datainsamlingen utformades en ytterligare intervjuguide bestdende av sex
fragor fOr att erhélla en djupare forstaelse for nytillkomna insikter, vilket genomfordes vid ett
senare tillfille. Detta gjordes for att anskaffa en mer kvalitativ och djupgaende
empiriinsamling. I detta fall kunde endast respondent 1, 3 och 4 stdlla upp med en

kompletterande intervju.
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Genom att fora en semistrukturerad intervju har en forutbestimd intervjuguide tagits fram av
forskarna. Intervjuguiden &r baserad pé att besvara forskningsfragan utifran det teoretiska
ramverket. Det viktiga &r att fora en intervju dér respondenten har frihet att sjdlvmant
formulera svar pa ett sjdlvstindigt sétt. Intervjuguiden behover inte ha nagon ordning, utan
behandlar snarare @mnet och ses som en mall for att géra intervjun mer flytande. Det finns
alltsa mojligheter att stélla nya fragor som kan komma upp under intervjun (Bryman & Bell
2017, s. 454). I enlighet med kvalitativa intervjuer vill studien erhélla detaljerade och fylliga
svar av respondenten. Detta innebér att ja och nej frigor undviks. Ifall det skulle dyka upp
under intervjuns gang, ser forskarna till att ta fram foljdfragor i syfte att skapa forstaelse och
ytterligare information kring ja och nej svar. Det dr Onskvért att lata intervjun réras mot nya
och intressanta riktningar for att skapa en djupare forstielse av studien utifran respondentens

egna synsétt och uppfattning (Bryman & Bell 2017, s. 452).

3.4.3 GDPR och samtycke

I enlighet med dataskyddsforordningen har studien valt att inte samla in kénslig information
for att sdkerstdlla en sédker hantering av personuppgifter. Vidare informerades respondenterna
innan intervjun genom mail om studiens forskningssyfte for att sdkerstdlla att erhdllna
intervjusvar endast anvinds for studiens syfte. Varje respondent fick avge samtycke for
huruvida bolagets namn fick forekomma under studien och samtycka for en inspelning av
intervjun vars enda syfte &r att transkribera. Varje respondent informerades om att deltagandet
var frivilligt och respondenten fick chansen att nir som helst avbryta intervjun. Under vissa
delar av intervjun har det forekommit sekretessbelagt material som har plockats bort frén

transkriberingen och studien har bortsett frdn den informationen.

3.5 Genomforande av datainsamling

For att analysera forskningsfragan, har semistrukturerade intervjuer framtagits
huvudsakligen. Dirutover har en skrivbordsstudie genomforts for att samla relaterad
forskning och sammanstélla teorier baserat pd artiklar. Valet av detta tillvigagangssatt

grundade sig pa behovet att uppné en djupare forstaelse av amnet.
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Studien har inom genomforandet utgatt frin den faststidllda metoden, ddremot kom det nya
insikter utifrdn intervjuerna som skapade rum till behov av ett ytterligare tilligg av

information.

3.5.1 Semistrukturerade intervjuer

Insamling av empiri har genomfOrts for att besvara forskningssyftet. Detta genom
semistrukturerade intervjuer vilket bidrar studien med en forstaelse for det forskade omradet
och didrmed mgjligheten att framfora en diskussion samt slutsatser kring den presenterade
forskningsfragan. Intervjuguider utformades for att besvara forskningsomradets alla aspekter
(Bryman & Bell, 2017 s. 454). Med hénsyn till studiens avgrinsning till storstdderna
Stockholm och Goéteborg har en gemensam intervjuguide utformats till samtliga deltagande
taxibolag. For att sdkerstilla att omraden inom valda teorier tas hdnsyn till och besvaras 1
undersokningen, utformades intervjuguiderna 1 koppling till teorierna. Ytterligare
intervjuguide med fokus pa den svenska taximarknaden utformades for ett forbund som
ansvarar for branschen. Detta mojliggjorde for framtagandet av lampliga fragor kring
respektive omrade inom teorierna i samband med forskningsomrddet. Utvalda fragor
formades noggrant for intervjun. Detta mojliggjorde en insamling av empiri som bidrog med
en utdkad forstaelse for studien, se bilaga 1 och 2 for intervjuguide. For att erhalla djupare
forstaelse och bearbeta nya insikter utformades en ytterligare intervjuguide med ett tilligg pa
ytterligare sex fragor vilka baserades pa nitverkseffekten och kritiska massan, se bilaga 3 for
intervjuguide. Tilligget av frigor genomfordes vid ett senare skede, detta for att anskaffa
ytterligare information vilket var lampligt for studiens syfte. Den information som eftersoktes
var relaterad till ndtverkseffekten och den kritiska massan. Respondenterna kontaktades pa
nytt for att erhdlla kompletterande information. Dock hade endast respondent 1, 3 och 4
mojlighet att stdlla upp. Detta ses som ett tilligg till den initiala intervjun och didrmed
klassificerar inte studien dessa som nya intervjuer. Detta pd grund av att den nya
informationen bygger vidare pa den tidigare insamlad information frdn samma berdrda

respondenter.
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For att skapa en trygghet 1 att sammanstélla den erhallna informationen spelades intervjuerna
in for att senare transkriberas. Den initiala intervjun med respondent 1 och 4 framfordes
fysiskt pa plats hos respektive kontor. Intervjuerna med respondent 2, 3 och 5 skedde online
over verktygen Teams och Zoom. Anledningen till ett onlinemdte var att respondent 2, 3 och
5 befann sig utanfor Stockholmsomradet, vilket skulle innebéra langa resor som inte kunde
genomforas under studiens gang. Vid det senare tilligget av intervjuer genomfordes dessa
online. Respondent 1 var franvarande fran kontoret och darmed var det passande att fora
intervjun online via Teams. I och med att respondent 3 befann sig utanfér Stockholmsomradet
som tillfallet vid den initiala intervjun var det darfor inte praktiskt mojligt att utfora det
fysiskt. Till sist genomfordes ett onlinemdte med respondent 4 péd grund av

bekvimlighetsskal.

3.5.2 Skrivbordsundersokning

Datainsamlingen baseras pa tvd sokmotorer vilka ar Soderscholar och Google Scholar.
Genom att anvénda filtreringsverktyg inom dessa sokmotorer i kombination med nyckelord
inom det valda forskningsomradet kunde relevanta artiklar kring informatikdmnet anskaffas.
Sékerstillningen av kéllans trovirdighet dr viktigt for studien, vilket gjordes genom att

kontrollera huruvida artikeln i fraga var expertgranskade eller inte.

3.6 Metodkritik

Ett malstyrt urval innebér att forskarna har valt ut specifika respondenter som intervjuas.
Problematiken blir att studien baseras pa ett fatal respondenter som ar perfekt utvalda for att
besvara studiens syfte, vilket inte tilldter nya infallsvinklar. Enligt Bryman och Bell (2017, s.
415) kan detta bemoétas genom att anvédnda flera olika urvalsmetoder for att sékerstélla en
variation bland respondenterna. Snobollsurvalet dr en metod som kan vara givande for att 6ka
variationen. Mojligtvist skulle varje intervju avslutas med en fraga gentemot respondenten
om de kédnde en ytterligare relevant individ som kunde besvara studiens intervjufragor. Detta

skulle skapa en bredare och varierad insamling av empiri (Bryman & Bell 2017, s. 415).
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Studiens utformade intervjufragor dr dven nigot som kan kritiseras. Efter en genomgang av
den erhdllna datainsamlingen upptidcktes vissa brister i svaren i samband med de stéllda
intervjufragorna. Vissa av svaren som erhélls var inte riktigt det som forskarna var ute efter,
vilket innebar att respondenterna kunde ha tolkat intervjufrigorna annorlunda gentemot
forskarnas syfte. Dock bemdéttes denna forvirring genom att forskarna stillde foljdfragor och
pa sé sitt sdkerstilla svar pa intervjufrdgorna. Rédslan av att bli alltfor styrande under
intervjun uteslots pa sé sitt. Under intervjuns gang framgick det brister gillande fraga tva i
intervjuguide 1 som férekommer under bilaga 1. Det som upptécktes var att friga ett som
innebar informationsinsamling kring respondentens roll i bolaget besvarade dven fraga tva.
Darfor uteslots frigan under varje intervjutillfalle och borde vid ett tidigare skede istédllet ha
sammanstéllts till foljande fraga, “Beskriv din roll i bolaget och vilka ansvarsomraden du
besitter?”. Efter den initiala intervjun upplevdes det en avsaknad av en djupgéende kvalitativ
intervju. Darfor aterkontaktades respondenterna pa nytt for att fa besvara ytterligare fragor,

vilket skapade en mer kvalitativ insats.

Vid en ndrmare inspektion kan studien dra nytta av sidointervjuer. Intressant for studien vore
en inblick fran konsumenter som har varit en del av den digitala transformationen inom
taxibranschen. Individer som sedan 2000-talet har anvént taxi och testat pa olika metoder for
att boka en taxi, bland annat IT-verktyg sisom mobilapplikation och webbplats medan andra
foredragit den traditionella bokningen genom telefonvédxel. Denna information skulle
mojligtvist inte vara faktabaserad, utan snarare upplevelsebaserad. I viss man kan det vara
givande for att skapa en forklaring pd hur Uber och Bolt kunde genomtréinga en sa pass hird
etablerad marknad genom en satsning pa plattformsbaserad affirsmodell. Anledningen till att
dessa sidointervjuer uteslots dr att studiens priméra fokus ligger inom arbetssystemet och inte
resendrens direkta upplevelse. En sddan sidointervju kan vara intressant vid en vidare

forskning.
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4 Resultat

Det presenterade resultatet omfattar fem genomforda intervjuer, varav fyra stycken dr fran
verksamma taxibolag 1 Sverige. Respektive intervjuer omfattar en viktig roll inom strategiska
utvecklingen av ett taxibolag. Intervjuerna med Respondent 1, 3 och 4 kompletterades med
ytterligare fragor vid ett senare tillfille. Foljande avsnitt utgar ifrdn det insamlade
intervjumaterialet och kategoriseras utefter det teoretiska ramverket 1 fyra olika
underrubriker. Slutligen presenteras resultatet av intervjun som &dr genomford med Svenska

Taxiforbundet som skapar en bild for helheten av den svenska taxibranschen.

4.1 Presentation av respondenter

Tabell 2: Arbetsroll for respektive respondent

Respondent Arbetsroll
Respondent 1 (Bolt Sverige) Operativ chef
Respondent 2 (Taxi Stockholm) IT-chef
Respondent 3 (Taxi Goteborg) Driftledare
Respondent 4 (Uber Sverige) Operativ chef
Respondent 5 (Svenska Taxiforbundet) Styrelseledamot

For att anskaffa en forstdelse av respondenterna har intervjuerna inletts med frdgorna
“Beskriv din roll i foretaget?” och “Vilka ansvarsomrdden har du inom organisationens
utveckling?”. Detta for att sékerstélla att informationen som erhélls fran respondenterna ar

relevant for studiens syfte.

Respondent 1 (Bolt) har rollen som operativ chef inom verksamheten. Dennes
ansvarsomraden gér ut pa att ta hand om den grupp som ansvarar for marknadsplatsen for
chaufforer, akare och resendrer. Syftet dr att gora det enkelt for dessa tre aktorer att anslutas
till en och samma plattform. Vidare forklarar Respondent 1 (Bolt) att fokuset ligger 1 att hitta

en balans pd& marknadsplatsen for att bade chaufférer och akare dr ndjda, men dven
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resendrerna. Respondent 1 (Bolt) beskriver kortfattat att denne &r oljan i maskineriet och ser

till att allting flyter pa och samtidigt har koll pa de lokala omstandigheterna.

Respondent 2 (Taxi Stockholm) arbetar som IT-chef for verksamheten. Respondent 2 (Taxi
Stockholm) uppger att dess ansvarsomraden ligger inom IT-driften, infrastrukturen och den
dagliga driften av systemet inom Taxi Stockholm. Vidare uppger Respondent 2 (Taxi
Stockholm) att testning och kravstillning &r en viktig del av verksamheten som forekommer

inom det dagliga arbetet.

Respondent 3 (Taxi Goteborg) arbetar som driftledare och ansvarar for dagliga beslut kring
fragor som ror det operativa arbetet. Utdver det leder Respondent 3 (Taxi Goteborg) team och
kund 1 projekt dar idéer forverkligas som samtidigt moter resendrernas behov. Respondent 3
(Taxi Goteborg) forklarar att denne skoter kommunikationen mellan respektive involverad
aktor. Dessa dr team, kund, leverantdr och partners. Respondent 3 (Taxi Goteborg) berittar
dven att denne ingér i ett team dér beslut som berdr digitalisering tas. Kortfattat beskriver
Respondent 3 (Taxi Goteborg) denne som ansiktet utit for kommunikationen bade internt och

externt.

Respondent 4 (Uber) besitter en befattning som operativ chef inom den dagliga verksamheten
1 Sverige. Respondent 4 (Uber) uppger att dess huvudsakliga uppgift ér att fa Uber att fungera
inom den svenska taximarknaden utifrdn applikationens funktionalitet. Detta innebar
planering och implementering av nya funktioner samt verktyg for bade resendrer och
chaufforer for den svenska taximarknaden. Dessa funktioner och verktyg kommer frdn Ubers
huvudkontor. Utdver detta dr Respondent 4 (Uber) en del av arbetet att se till hur regleringar

efterfoljs inom det operativa arbetet.

Respondent 5 (Svenska Taxiforbundet) besitter rollen som styrelseledamot och ansvarar for
att driva politiska branschfragor mot riksdag och beslutsfattare. Respondent 5 (Svenska
Taxiforbundet) betonar att denne forsoker alltid samla branschen i ndgon form av samsyn for

att driva och samtidigt forbéttra den svenska taxindringen. Respondent 5 (Svenska
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Taxiforbundet) forklarar att det svenska taxiforbundet endast har en politisk och ingen
operativ roll inom den svenska taxindringen dir taxiverksamheter samlas for att tillsammans

hantera branschgemensamma fragor.

4.2 Teknikens paverkan pa taxibolagens operativa arbete

Det erhéllna resultatet visar pa hur samtliga taxibolag arbetar utifrdn information och teknik
for att tillhandahalla en tjénst. Respondent 1 (Bolt) beskriver att Bolt gar ut pa att
sammanfora aktdrer sdsom chaufforer, akare och resenidrer pa en och samma plattform, vilket
utgdr ett plattformsbaserat foretag. For att forstad hur Bolt hanterar bokningar stilldes foljande
frdga till Respondent 1 (Bolt): "Vilken typ av information krdvs for att driva pd det
operationella arbetet?”” dédr respondenten ocksa blev ombedd att beskriva ett scenario fréan
bokning till slutdestination. Som svar beréttar Respondent 1 (Bolt) att genom anvindningen
av plattformen tillats chaufforer och resenédrer att hitta varandra, vilket mojliggér utforandet
av tjanster. Detta gors endast genom en mobilapplikation vars syfte dr att stédja en
automatisk uppbokning for resendren men ocksa for chaufforen att acceptera en korning.
Vidare tilldagger Respondent 1 (Bolt) att mobilapplikationen uppndr denna automatiska
uppbokning genom att stindigt halla koll pd information som trafik, antalet bilar i tjénst,
kunder och andra parametrar. Inom samma fraga om "Vilken typ av information kravs for att
driva pd det operationella arbetet?” ndmner Respondent 1 (Bolt) att Bolt har dnnu inte
implementerat mojligheten for forbokning da det inte gdr att sékerstélla att det finns bilar

tillgéngliga vid den 6nskade tidpunkten.

P& frdgan om "Hur paverkar antalet taxibolag som dr anslutna till er plattform kvaliteten pa
tjansterna och hur forsoker ni dka antalet anslutna &kerier?” besvarar Respondent 1 (Bolt) att
chaufforer besitter en stor roll for verksamheten och dirfor ar anskaffningen av chaufforer
viktig. Respondent 1 (Bolt) forklarar att Bolt har gjort det enkelt for chaufforer att anslutas
till plattformen med kraven om att inneha en taxilegitimation och en godkénd bil som far
vistas pa vigarna. Vidare forklarar Respondent 1 (Bolt) att chaufférer sammankopplas med

resendrer genom plattformen och genomfor kdrningen efter en accepterad bokning. Bilarna ér
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inte utrustade med kortterminaler for att effektivisera betalningen som sker direkt via

mobilapplikationen vid bokning.

Respondent 2 (Taxi Stockholm) beskriver hur Taxi Stockholm bygger 1 grunden pa ett mer
traditionellt arbetssystem dér bolaget innehar en véxel som resendrer kan ringa in till. Pa
fraigan om “Hur sammankopplar ni forare med resendrer?” forklarar Respondent 2 (Taxi
Stockholm) att vixeln dirigerar korningar till de anslutna bilarna som kors just under den
tidpunkten. Utover detta finns det &ven en mobilapplikation och webbplats dér resenérer kan
boka en taxi automatiserat utan en véxel. Detta har pd senare tid blivit en mer Overldgsen
metod for bokning av taxi inom bolaget. For att forsta orsaken till organisationens utveckling
stélldes fragan om “Hur har den digitala utvecklingen péverkat organisationen i helhet?”” och
enligt Respondent 2 (Taxi Stockholm) har en teknisk skuld vuxit fram pa grund av att vissa
delar av utvecklingen baseras pd tekniskt arv. Respondent 2 (Taxi Stockholm) aterkopplar
kring den tekniska skulden for fragan om “Vilken typ av information krévs for att driva pd det

operationella arbetet?” och lyfter fram exemplet:

“Det ér vil en san grej man tanker det dr vil att folja bilens geografiska position och ange den
det dr anda 2022 men eftersom att vi har ett gammalt trafikledningssystem s& méaste vi hela
tiden stélla ganska méinga och hérda fragor till en Oracle databas som hela tiden beréttar vart

bilen befinner sig.”

Respondent 2 (Taxi Stockholm) forklarar att ett aktivt arbete finns for att bygga bort denna

tekniska skuld vilket innebér en minskning av tekniska arv.

Rorande fragan “Vilken typ av information krivs for att driva pa det operationella arbetet?”
forklarar Respondent 2 (Taxi Stockholm) att den traditionella vixelbokningen erbjuder
mojligheten till forbokningar vilket fortfarande ar populdrt bland vissa typer av resenérer.
Vidare forklarar Respondent 2 (Taxi Stockholm) att taxiflottan fordandras fran dag till dag
med orsaken av att chaufforer och &kerier sjdlva bestimmer dess arbetstider, maste
verksamheten utgé fran tidigare data och genom avvigd manuell bedoémning allokera en bil
for en forbokning. Respondent 2 (Taxi Stockholm) menar att bolaget forsoker tilldta s& ménga

forbokningar som mgjligt. Men att en 6verbokning av forbokningar kan sétta verksamheten 1
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en sits dér det inte finns en tillgénglig bil for den férbokningen som finns.

Gillande fragorna “Vilken typ av information kravs for att driva pa det operationella
arbetet?” och “Hur sdkerstéller ni att kunden erhaller virde genom anvdndningen av
plattformen?” beskriver Respondent 2 (Taxi Stockholm) tillvdgagingssittet for att anskaffa
chaufforer till verksamheten. Mindre entreprendrer har egna akerier som bestér av bilar och
chaufforer. Dessa akerier kan genom att uppfylla krav fa en chans att bli ett akeri for Taxi
Stockholm. Dessa dkerier ansvarar for att anstélla chaufforer, vilket innebér en hog
efterfragan idag. Respondent 2 (Taxi Stockholm) menar att det ansvaret som akerierna har pa
att ha tillgdngliga bilar och chaufforer skapar en direkt effekt pa hur Taxi Stockholm kan
optimera dess flotta. Koordinering av arbetet blir automatiskt enklare ifall akerierna har mer
fasta tider som de kor. Vidare hamnar ansvaret hos Taxi Stockholm att hitta resenédrer och
distribuera dessa till akerierna. Som tidigare ndmnt dr mobilapplikationen, webbplatsen och

telefonvixeln de kanaler som finns tillgdngliga for resenéren.

Enligt frdgan “Hur har den digitala utvecklingen paverkat organisationen i helhet?” beskrivs
det av Respondent 3 (Taxi Goteborg) att digitaliseringen har paverkat Taxi Goteborg pa ett
satt dir de har kunnat spara mer pengar. Specifikt lyfter Respondent 3 (Taxi Goteborg) att de
inte har behovt anstélla lika mycket personal till bokningscentralerna eftersom bokning via
app har blivit tillgdngligt. Vidare hdvdar Respondent 3 (Taxi Goteborg) att digitaliseringen
har effektiviserat och underléttat bokningsprocessen som paverkat hela organisationen i

helhet.

Vad giller fragan “Vilken typ av information krévs for att driva pa det operationella arbetet?”
papekar Respondent 3 (Taxi Goéteborg) att information har blivit visentligt for att driva den
dagliga driften. Detta handlar om planering av den dagliga driften, dir utvirdering av olika
moment gor att vi kan anpassa oss efter kundens behov. Detta har mojliggjort att Taxi
Goteborg kan anpassa verksamheten utefter kund. Informationsinsamlingen har 6kat just pa
grund av digitaliseringen, nimner Respondent 3 (Taxi Goteborg). Vidare forklaras det att det

pa senare tid har blivit en skiftning ddr majoriteten av bokningar sker genom IT-verktyg.
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Respondent 3 (Taxi Goteborg) menar att mobiltelefonen gjort detta mojligt d& de fungerar

som smad barbara datorer och kan tas med Gverallt.

P& fridgan om “Hur hanteras resenirer som bokar en taxi utan digitala kunskaper?”” beskriver
Respondent 3 (Taxi Goteborg) hur Taxi Goteborg verksammar pa det traditionella arbetssattet
dar samtal tas emot av en lokal véxel, och sedan dirigerar chaufforer till resenérernas
positioner. Bokningar &r ocksd mojliga att genomfora bade via en webbplats och
mobilapplikation men enligt Respondent 3 (Taxi Géteborg) beskrivs detta som mindre vanligt
1 jamforelse med telefonbokningar. Avseende frdgan om “Vad tror du att mobiltelefonen har
inneburit for ert arbete?” styrker Respondent 3 forklaringen och menar att mobiltelefonen ar
ett revolutionerande verktyg som mdjliggjort for automatiska bokningar inom dess

verksamhet och detta med en precision som néstan ingen individ kan gora manuellt.

Respondent 3 (Taxi Goteborg) forklarar 1 fragan om “Hur rekryteras forare/dkare?” att
anskaffandet av chaufforer sker av respektive dkeri som dr ansluten till plattformen. Detta
innebdr att Taxi Goteborg inte ansvarar for anstdllningen av chaufforer och bilar. Ansvaret for

detta ligger pa &kerierna. Respondent 3 (Taxi Goteborg) belyser:

“Vi pé Taxi Goteborg ser till att alla chaufforer dr vl forberedda genom var egna interna
utbildning dér vi stéller krav pa forarna, dessa krav innebér bland annat lokalkdnnedom,

sdkerhet och bokningssystemet.”

Gillande frdgan om “Hur har den digitala utvecklingen paverkat organisationen i helhet?”
forklarar Respondent 4 (Uber) att skapandet av en plattform har méjliggjort for chauftorer,
akare och resendrer att komma i kontakt med varandra. Detta har mgjliggjort for en enklare
sammanforing och utdvning av korningstjdnsten. Respondent 4 (Uber) ndmner att de var forst
ut pa taximarknaden med den plattformsbaserade affirsmodellen, vilket fick en snabb

expansion.

Med avseende pa fragan “Vad var det som fick er att expandera s fort och vad var ert

fokus?” forklarar Respondent 4 (Uber) att de stindigt jobbar med att se till att resendrer far en
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taxi sa fort och precist som mdjligt. Med hjdlp av digitaliseringen lyckades Uber skapa en
uppskalbar plattform som mgjliggjorde for sammankoppling mellan chaufforer och resenérer.
Malet &r att stdndigt expandera, darfor arbetar bolaget med att finnas Gverallt och erbjuda en
global tillgang for en taxi genom bolagets mobilapplikation, tilligger Respondent 4 (Uber).
Vid fragan om “Hur ser ni till att fler ansluter sig till plattformen for att bidra till
virdeskapande?” forklarar Respondent 4 (Uber) att anskaffning av chaufforer ska vara si
enkelt som mdjligt. Kraven for att tillita anslutning till plattformen ar sjélvklart en
taxilegitimation, men dven en bil som &r godkdnd for de svenska végarna. Vidare forklarar
Respondent 4 (Uber) att vid tillgdngligheten av en godkénd chauffor och bil, mojliggdr detta
for chaufforer att anslutas till Ubers plattform. Dérefter kan chaufforer vilja dess egna

kortider och genom mobiltelefonen hantera kérningar.

4.3 Astadkomma matchmaking

Respondent 1 (Bolt) forklarar att verksamheten bestar av en egenbyggd mobilapplikation for
enskilda chaufforer eller mindre akerier. Vidare forklarar Respondent 2 (Taxi Stockholm) och
3 (Taxi Goteborg) att dess verksamhet bestar av egenbyggd mobilapplikation men dven en
telefonvixel for mindre &kerier. Respondent 4 (Uber) uppger att de genom en
mobilapplikation sammanfor resendr och chauffor vilket d4r den enda metoden for resenérer

att boka en taxi.

Kring frdgan om “Vad gor er organisation annorlunda gentemot konkurrenterna for att forbli
konkurrenskraftiga?” forklarar Respondent 1 (Bolt) och 4 (Uber) hur bolagets fokus ligger i
att leverera billiga och snabba taxitjénster. Detta for att attrahera fler resenérer och samtidigt
bygga ett starkt varumérke som agerar annorlunda gentemot konkurrenterna. Respondent 1
(Bolt) och 4 (Uber) dr verksamma pa samma sitt gillande snabb tillgdnglighet. Detta pé sa
sitt att kosystemet utesluts och istdllet dirigeras ndrmsta bil till resenédrens position.
Respondent 1 (Bolt) ndmner att mobilapplikationen &r det enda verktyget for kunden att

betala sin resa, dirav stills frigan “Ar det ett sitt att halla nere era kostnader?” och som svar
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pa detta menar Respondent 1 (Bolt) att avsaknaden av kortterminaler ger en effektivare

bokning dé betalning sker genom mobilapplikationen direkt.

Vad betriaffar fragan “Berdtta kort om ett projekt dir du har deltagit 1 syfte att driva
digitaliseringen framat inom ditt foretag?” forklarar Respondent 4 (Uber) kring dess
delaktighet inom implementationen av funktionen Uber Reserve i Sverige, vilket &r en
funktion for att tillgéngliggoéra forbokningar for Ubers resendrer. Respondent 4 (Uber)
aterkommer till samma dmne under fragan om “Vilken typ av information kravs for att driva
pa det operationella arbetet?” dir respondenten fortydligar att bakom forbokningar ligger ett
automatiserat planeringsverktyg som sékerstéller att kunden har en bil redo vid behov.
Gillande samma fraga kring “Vilken typ av information krdvs for att driva pa det
operationella arbetet?” forklarar Respondent 1 (Bolt) att verksamheten satsar mer pa att
erbjuda en god tillgdnglighet ndr kunden &r 1 behov av en taxi istdllet for att erbjuda en
forbokningstjinst. Respondent 1 (Bolt) nimner dven varfor mdjligheten till f6rbokning inte &r
lika aktuell, vilket dr att verksamheten inte kan sikerstélla att det finns bilar tillgingliga vid
den Onskade tidpunkten. Gédllande samma fraga forklarar Respondent 2 (Taxi Stockholm) och
Respondent 3 (Taxi Goteborg) att tillgédngligheten av bilar och resendrer gor att bolagen
anvinder ett kosystem for att fordela resendrer till taxibilar. Detta innebér att chauftforen efter

en avslutad fard hamnar pa en koplats till nésta kund.

P& foljdfrdgan “Det ligger kanske att Taxi Stockholm inte &r verksamma i sd manga
marknader att ni dr si fokuserade istéllet?” forklarar Respondent 2 (Taxi Stockholm) att
huvudfokuset dr Stockholmsomrédet och att foretaget har valt att begransa marknaden dér.
Anledningarna &r att bolaget inte vill tappa fokus pa kdrnverksamheten. Respondent 2 (Taxi
Stockholm) podngterar dven att trots mobilapplikationens existens si har det inte funnits en
genomténkt strategi pa hur den ska anvéndas och utvecklas, vilket kan ha varit en bidragande

faktor.
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4.4 Uppna en hallbar anvindarbas

Vad giller fragan “Hur viktigt 4r det for er att ha ett hogt antal anvéndare for att kunna

erbjuda en bra tjanst?” sdger Respondent 1 (Bolt) att:

“Jatteviktigt! Alltsa pa en skala pa tio sa dr det superviktigt eftersom var tjénst blir battre nér

den blir storre.”

En vidare forklaring av Respondent 1 (Bolt) dr att 10 bilar kontra 100 bilar innebér en storre
spridning runt om i staden, vilket ocksa innebér att bilen hamnar ndrmare slutkunden.
Samtidigt poédngterar respondenten ocksa att det kridvs vildigt ménga kunder, for annars blir

det ingen balans.

Rorande fragan “Hur hanterar ni det “chicken-and-egg” problem som kan uppstd nir det
giller att locka till sig bdde anvédndare och taxibolag till er plattform?” forklarar Respondent 3
(Taxi Goteborg) att dven om det finns ett hogt antal anvéndare och taxichaufforer maste
plattformen forstd ndr det dr hogt tryck och nér det dr lagt tryck samt inom vilka omraden.
Det vill séga att taxichaufforer maste anpassa deras arbetstider utefter resendrens behov.
Kring fragan “Hur kan ni utnyttja digitaliseringen i samband med strategin for att 6ka antalet
anvandare?” hdvdar Respondent 3 (Taxi Gd&teborg) att en positiv kundupplevelse dr en bra
borjan pa arbetet med att 6ka antalet anvéndare pa plattformen, men ndmner vidare hur pass
viktigt det d4r med att fullfolja arbetet med ytterligare strategier for att bygga pa arbetet i att
attrahera fler anvindare till plattformen. Detta genom att arbeta mycket med att oka
tillgdngligheten genom att sétta fler bilar i1 rorelse pa gatorna for att minimera véntetider och
samtidigt finnas pd omrdden dir efterfrigan &r hog. Avseende samma frdga menar
Respondent 3 (Taxi Goteborg) att pd detta sdtt moter bolaget resendrernas behov och
forhoppningsvis Okar sannolikheten till Okade bokningar bdde via samtal och
mobilapplikationen. Detta ses som ett tecken pa att bolaget dr pd vdg mot rétt hall med
korrekta strategier, tilligger Respondent 3 (Taxi Goteborg). Betriffande samma fraga
instimmer Respondent 1 (Bolt) med da ett av bolagets viardeerbjudanden dr att leverera

taxibilar snabbt till den plats dir bokningen tagit plats.
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Gillande frigan “Hur ser er strategi ut for att 6ka antalet anvindare av er tjdnst?” beskriver
Respondent 3 (Taxi Goteborg) att prissédttningen dr dven en viktig del att ha i atanke da det
finns konkurrenter pd taximarknaden som ocksd vill at anvidndare. Darfor sétter bolaget
konkurrenskraftiga priser som matchar dess erbjudande. Respondent 1 (Bolt) och Respondent
4 (Uber) lyfter fram att bolagen stravar efter bra och prisvénliga priser samt att erbjudandet
av rabatter och kampanjer dr en strategi for att locka fler anvéndare till plattformen.
Respondent 4 (Uber) forklarar vidare att det exempelvis handlar om att nya resendrer far
mejlutskick dir det erbjuds en summa rabatt pd de tio forsta resorna. Respondent 4 (Uber)
ndmner dven att rabatt kan intjdnas av anvidndare genom att sprida ryktet om tjdnsten och
genom att bjuda in vinner samt familj till att anvdnda mobilapplikationen. Respondent 3
(Taxi Goteborg) beskriver att erbjudandet av olika kampanjer och vilkomsterbjudanden ar ett
sdtt att locka anvidndare dé det ger kidnslan av uppskattning f6r nya resendrer. Respondent 4
(Uber) forklarar dess stindiga arbete med pushnotiser som anslutna anvindare till
plattformen fér utskickat under specifika tider under dygnets géng dér ett kortvarigt
erbjudande finns tillgdngligt. Detta gors enligt Respondent 4 (Uber) for att matcha den l14ga
efterfrigan av resendrer med det hoga utbudet av bilar ute pa gatorna. Syftet &r att locka
resendrer och samtidigt inneha en aktiv relation med dessa. Det &r enligt Respondent 4

(Uber):

“Det ar ett sétt for att marknadsfora oss men ocksa ett sitt for att bemdta vir dynamiska

prissittning.”

Pa frdgan om “Hur har den digitala utvecklingen pédverkat organisationen i helhet?” svarar
Respondent 3 (Taxi Goteborg) att digitaliseringen har bidragit till mer effektiva processer och
samtidigt underldttat kommunikationen mellan bolag, chaufforer och resenirer. Respondent 3

(Taxi Goteborg) namner att:

“Vi vill liksom f6lja med i1 den utvecklingen och gora det enklare for bade oss och

anvindarna att nyttja véra tjinster men dven nd ut till de och bedriva en kommunikation.”

Nér det kommer till frdgan om “Hur kan ni nyttja digitaliseringen i samband med strategin

for att 6ka antalet anvindare?” forklarar Respondent 3 (Taxi Goteborg) att ett stindigt arbete
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sker kring forbattringen av kundresan i mobilapplikationen. Vid sidan om detta sker dven
arbetet med att stidndigt forbittra bokningsprocessen genom exempelvis mojligheten for
resendrer att f0lja dess resa. Respondent 3 (Taxi Goteborg) podngterar att detta &r ett sitt som

gOr bolaget mer attraktivt och som samtidigt underlittar anvédndningen av tjdnsten.

Vad giller fragan “Hur pdverkar antalet taxibolag som &r anslutna till er plattform kvaliteten
pa tjinsterna och hur forsoker ni Oka antalet anslutna &kerier?” instimmer samtliga
respondenter pa att tillgédngligheten av bilar och ett hogt antal resendrer skapar en béttre
plattform samt tjanster med battre kvalitet. Respondent 1 (Bolt) lyfter fram att kortare
ankomsttider for resendren dr en del av strategin mot béttre kvalitet. Utdver det lyfter
Respondent 4 (Uber) fram att prisbilden for slutresendren och vinsten for taxidkaren &r minst
lika viktig for att bibehélla aktorerna. Vidare forklarar Respondent 4 (Uber) att manga
taxiakare viljer Uber just pa grund av att det dr enkelt att komma igang. Exempelvis genom
avsaknaden av kortterminaler i bilarna och interna system som hjdlper dkaren med dess
foretagande. Detta dr ndgot som Respondent 1 (Bolt) hdller med om och forklarar vidare dess
intresse for hur enkelt det ska vara for vem som helst med en taxiforarlegitimation och en
taxibil att kunna sittas i arbete. Darefter dr det upp till respektive chauffor att vilja hur
mycket som ska jobbas. Friheten ligger hér enligt Respondent 1 (Bolt) och 4 (Uber) i att
chaufforen kan exempelvis efter sitt heltidsjobb ansluta till plattformen och borja ta kdrningar
under ett par timmar 1 veckan om individen sjédlvklart kénner for det. Flexibilitet 6kar ddrmed

kvaliteten for taxichaufforen, resendren och plattformen 1 sig.

Betriffande fragan om “Hur hanterar ni det “chicken-and-egg”- problem som kan uppst nér
det giller att locka till sig badde anvidndare och taxibolag till er plattform?” forklarar
Respondent 1 (Bolt) och 4 (Uber) hur chicken-and-egg dilemmat ar ett fenomen som finns
inom branschen och att det dr forekommande nér plattformen lanseras pa en ny marknad.
Respondent 1 (Bolt) menar att den frimsta 16sningen &r att investera i marknaden och
plattformen genom att exempelvis erbjuda bra rabatter till resendrer och gora plattformen mer
lonsam for taxichaufforer till en borjan. Néar en kritisk massa har uppnatts kan det bli en

l6nsam verksamhet enligt Respondent 1 (Bolt). Respondent 4 (Uber) framfor att varuméirkets
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betydelse gor att trots att Uber viljer att ga in i en ny marknad finns det 4ndd en kundbas som
ar redo att anta mobilapplikationen. Trots det méste dnd4 plattformen arbeta med att uppna en
optimal kritisk massa. Respondent 3 (Taxi Goteborg) forklarade hur de arbetar med
chicken-and-egg dilemmat inom dess vardagliga arbete och menar att en stdndig utredning

sker 1 syfte att upptdcka monster pa anvédndningen av taxi och pa sa sétt motarbeta problemet.

Gillande fragorna “Kan du beskriva hur ni arbetar for att 6ka anvindningen av er tjanst i
geografiska ytteromraden?” och “Kan du nidmna négra specifika scenarion dir hogt antal
IT-verktyg applicerar en dynamisk prissdttning. Det vill sdga att priset pa en taxiresa
fordndras beroende péd hur utbudet och efterfragan ser ut inom just det specifika tillfdllet som
en resendr ska boka en taxi. Detta kan innebdra bade hogre men ocksa lagre kostnader for
resendren. Denna prisséttning appliceras dven pé vissa delomrdden och detta gors for att 6ka
tillgédngligheten av taxibilar i just det omradet. Om det &r brist pa chaufforer i ytteromradet av
stan, kan detta resultera 1 att priset gar upp 1 just de omraden ifall det finns resendrer som
behover boka en taxi enligt Respondent 1 (Bolt). Vidare kring fragan “Kan du beskriva hur ni
arbetar for att oka anvindningen av er tjdnst i geografiska ytteromraden?” berittar
Respondent 4 (Uber) om hur taxichaufférer hanterar taximarknaden sjélva diar de vet om
exempelvis olika aktiviteter som tar eller kommer att ta plats runt om i omradet. Med denna
information kan de positioneras nira i forvdg och vara tillgéngliga snabbt nir aktiviteterna
borjar na slutet. Ett exempel som Respondent 4 (Uber) lyfter upp dr om en stor industri med
flera tusen anstillda slutar vid en specifik tid, da kan det vara smart att vara 1 omradet for att

alltid finnas ndgon som behdver en taxi.

4.5 Svenska taxibranschen

Pa fragan “Hur har den digitala utvecklingen péverkat organisationen i helhet?” beskriver
Respondent 5 (Svenska Taxiforbundet) hur avregleringen av taxibranschen i Sverige runt
1990 gett upphov till en mer teknisk taxibransch. Vidare poédngterar respondenten hur en
avreglerad marknad oftast tenderar driva pa utvecklingen pé ett tekniskt plan. Detta kan enligt
respondenten hirledas genom att jamfora den svenska taximarknaden med andra europeiska

taximarknader som inte avreglerades forrdn nagra ar sedan. Diar gér det att se hur den
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tekniska utvecklingen inte kom 1 géng fram till avregleringen och hur nya aktorer som Uber
hade ett stort forsprang i jamforelse med de traditionella taxibolagen. Respondent 5 (Svenska
Taxiforbundet) ndmner att den svenska taximarknaden inforde digitala trafikledningssystem,
GPS-koordinatorer och automatisk styrning av fordon samt utskick av information till dessa
med hjilp av nya tekniker som inte baseras pa radioteknik. Redan i borjan av 2000-talet
tillkom dessa informationstekniker for att skapa en mer effektiv plattform. Direfter tillkom
mobilapplikationer under 2011 av flera svenska traditionella taxibolag pd den svenska
taximarknaden. Detta var da tvd &r innan Uber lanserade dess mobilapplikation i Sverige.
Négot som Respondent 5 (Svenska Taxiforbundet) lyfter &r hur pass tidigt det var med
korthantering i1 taxin inom den svenska taximarknaden. Vidare jimfor respondenten hur
svenska taxibilar borjade montera kortterminaler redan runt &r 2008 medan tyska och brittiska

taxibilar inforde det sd sent som for tva till tre ar sedan.

Pa foljdfragan “Vad tror du Uber har bidragit med till den svenska taximarknaden?” lyfter
Respondent 5 (Svenska Taxiforbundet) dndé pé hur Uber och Bolt kunde gora en entré samt
skapa en stabil marknad 1 Sverige nir de lanserades. Anledningen &r att de hade ett kundfokus
genom att underlétta for resendren vilket innebar att de skapade ett kundvérde. Detta dr nidgot
som de traditionella taxibolagen i Sverige inte hade tidnkt pa utan fokuset for taxibolagen 1ag i
att tilldmpa digitala verktyg i syfte att digitalisera dess verksamhet, det vill sdga akare och
chaufforer. Enligt respondenten har Uber bidragit med mycket till den svenska
taximarknaden, men inte med tekniken d& den redan fanns i Sverige. Respondent 5 (Svenska

Taxiférbundet) menar:

“Uber har bidragit med mycket, men inte sd mycket tekniskt eftersom tekniken redan fanns
ju. Det de bidrog med ér ett moderniserat syn pd hur man ska se pa taxinédringen. Delvis hur
viktigt det var med den digitala resan for kunden, men ocksé hur de pavisade resenérens

fokus.”

Vidare kring fragan “Vad tror du Uber har bidragit med till den svenska taximarknaden?”
forklarar Respondent 5 (Svenska Taxiférbundet) att den digitala resan &r ett omrade som de

traditionella bolagen forsoker utveckla och 6ka dess kundfokus med hjilp av teknik genom
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att titta pd hur Uber och Bolt verksammar. En metod som dessa bolag tillimpade ar enligt
respondenten den dynamiska prissdttningen och trafikledningen i realtid som den svenska
taximarknaden dnnu inte tagit hinsyn till. P4 grund av detta blev den svenska taximarknaden
snabbt omsprungen av Uber och Bolt. Respondent 5 (Svenska Taxiférbundet) forklarar vidare
pa vilket sétt Uber pavisat dess verksamhet som bittre &n den svenska taximarknaden. Detta
genom hur bolaget verksammar dynamiskt pd taximarknaden for att paverka resenérsflodet
och analysera samt tillimpa data for att forutspd event framat i tiden. Respondenten nimner
att detta har varit problematiskt for de mer traditionella taxibolagen att implementera
eftersom de sitter pad tekniskt arv och IT-system. Respondent 5 (Svenska Taxiférbundet)

belyser detta:

“Uber och Bolt byggde frén noll, de byggde ett system som hade resenéren i fokus. De
traditionella taxibolagen har byggt ett system som behdvs i bilen med ékeriet i fokus. Trots
att traditionella bolag har forsokt sdlja in det till resenédren har denna gamla teknik inneburit

svarigheter for de traditionella bolagen. Hade dessa traditionella bolag haft odndligt med

resurser skulle ett helt nytt tekniksystem vara gynnande”.
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5 Analys

Denna analys ar tematiskt strukturerad och bygger pa den tematiska analys som genomfordes
i foregdende kapitel. Analysen utgar frdn det teoretiska ramverket med arbetssystemteori
(Alter, 2013), matchmaking (Evans & Schmalensee, 2016) samt nitverkseffekt och kritisk
massa (Ondrus et al., 2015), och syftar till att tolka empirin genom dessa teoretiska
perspektiv. Temana identifierades genom att bearbeta intervjumaterialet, med fokus pa
monster 1 hur digital teknik anvédnds, hur aktorer sammanfors, och hur plattformens

anvindarbas pdverkar virdeskapande.

5.1 Arbetssystem och IT-integrering

Arbetssystemteorin enligt Alter (2013) beskriver ett system ddr manskliga deltagare, teknik
och information samverkar for att leverera tjdnster. Ett IT-beroende arbetssystem
kdnnetecknas av automatisering, tydliga processer och teknisk infrastruktur. Samtliga
respondenter dr verksamma inom en bransch dér tillhandahallandet av taxibilar sker, vilket

kréver just denna samverkan.

Respondent 1 (Bolt) och 4 (Uber) tillhandahéller sina tjédnster genom en plattformsbaserad
affarsmodell, dir hela processen dr digitaliserad via en mobilapplikation. Bokning, allokering
av forare, kommunikation och betalning sker automatiskt genom appen. Detta tyder pa ett
arbetssystem dar IS/IT utgdr en integrerad kdrna snarare &n ett komplement. Bada
respondenter betonar dock att tekniken inte &r ett sjalvindamal, utan ett medel for att skapa
en smidig och effektiv upplevelse for resendren. Mobilapplikationen Gvervakar exempelvis
trafik, tillgdngliga bilar och efterfrdgan i realtid, vilket mojliggdr snabb matchning och hog

precision i tjdnsteleveranser.

I jamforelse beskriver Respondent 2 (Taxi Stockholm) och 3 (Taxi Goteborg) en verksamhet
dir digitala verktyg existerar, men inte genomsyrar hela arbetssystemet. Taxi Stockholm
anvinder en mobilapplikation och en webbplats, men bokningar hanteras ofta via en

traditionell telefonvéxel. Respondent 2 framhéller att bolaget lider av teknisk skuld, bland
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annat pa grund av ett gammalt trafikledningssystem som dr beroende av en Oracle-databas,
vilket dr en databashanteringssystem (DBMS) dér data lagras (Oracle, 2025). Detta paverkar

svarstiderna och gor det svart att effektivt folja bilarnas geografiska positioner i realtid.

Respondent 3 (Taxi Goteborg) lyfter att mobiltelefonens utveckling varit central for
digitaliseringens framsteg, men att véxelbokning fortfarande dominerar. Det visar att det

finns teknisk infrastruktur men att arbetssystemet dnnu inte dr helt beroende av IT.

I linje med Alter (2013) far IT en central roll i hur processer och aktiviteter utfors. De
plattformsbaserade bolagen uppvisar hogre grad av integration, dir teknik och information
skapar ett system déar de bygger vidare pa varandra. De traditionella bolagen anvander delvis
IT-stdd, men é&r i storre utstrickning beroende av manuella processer, vilket paverkar

flexibilitet, skalbarhet och kundupplevelse.

5.2 Matchmaking och plattformslogik

Enligt Evans och Schmalensee (2016) syftar matchmaking till att koppla samman olika
aktorer pd ett sdtt som minimerar transaktionskostnader och maximerar virde. Inom
plattformsmodellen sker detta via tekniska plattformar som fungerar som virdeskapande

mellanhinder.

Ett viktigt inslag 1 vérdeskapandet &r hanteringen av betalningsfloden. Bolt och Uber
tillampar ett digitaliserat arbetssystem dir betalningar sker automatiskt i appen, utan behov
av kortterminaler eller kontanthantering. Detta reducerar transaktionskostnaderna for bade
forare och plattformsédgare. I kontrast innebér traditionella 16sningar ofta krav pa fysiska
terminaler och manuell bokning, vilket genererar hogre driftskostnader som i sin tur paverkar
bade ersittning till forare och pris for resendrer. Till foljd av detta blir det digitala systemets
effektivitet inte bara en teknisk frdga, utan dven en ekonomisk fordel for plattformens
samtliga aktorer. Detta hinger nira samman med hur sjilva matchningsprocessen utformas

och hanteras i de digitala plattformarna.
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Uber och Bolt erbjuder automatiserad matchmaking genom sina mobilapplikationer.
Matchning sker i realtid, vilket minimerar véntetider och eliminerar behovet av manuell
styrning. Resendren far omedelbar aterkoppling i form av berdknad ankomsttid och
betalningen hanteras utan fysisk kontakt. Denna modell motsvarar vad Poniatowski et al.
(2021) kallar ett aktorsengagerat informationssystem, dar vardeskapandet sker i interaktionen

mellan tekniken och de tva parterna.

Respondenterna frdn Uber och Bolt forklarar att resan ofta startar med en s6kning i appen,
dir anvandargranssnittet direkt visar tillgédngliga alternativ. IT-verktyget mobilapplikationen
analyserar resendrens position, trafikldge och tillgédngliga fordon for att foresla basta mojliga
matchning. Uber har dessutom utvecklat Uber Reserve, vilket ger resendren mdjlighet att
forhandsboka en bil och didrmed forstarker tillforlitligheten 1 matchningen. Detta ar ett

exempel pa en mer avancerad teknisk 16sning som forbattrar anvindarupplevelsen.

I kontrast anvénder Taxi Stockholm och Taxi Goteborg mer traditionell tilldelningslogik, ofta
baserad pd kosystem snarare dn realtidsanalys. Det ger lagre effektivitet och skapar
begrinsningar i upplevelsen. Den digitala plattformen finns visserligen, men dess roll i
matchningsprocessen dr begridnsad. Respondenterna beskriver hur bokningar ofta sker via
véxel, vilket leder till manuell tilldelning didr systemet inte styrs av anvindardata eller

geolokalisering.

Enligt Evans och Schmalensee (2016) dr virdet for anvéndare inte bara ett resultat av tillgang
till tjansten, utan av upplevelsen att smidigt och forutsdgbart bli matchad. Dér brister de
traditionella bolagen dé& deras tjinster blir mindre tillgéngliga, mindre dynamiska och mer

benidgna att skapa frustration hos anvindarna.

5.3 Natverkseffekter och kritisk massa

For att nitverkseffekter ska uppstd kravs en tillrdckligt stor anvdndarbas pa bada sidor av
plattformen. Enligt Evans (2009) och Ondrus et al. (2015) okar vérdet for varje enskild

anviandare i takt med att fler deltar. For att nd denna punkt, en kritisk massa, behdver
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plattformen attrahera bade forare och resendrer samtidigt, vilket ofta beskrivs som ett

chicken-and-egg-dilemma (Benlian & Hess, 2015).

Empirin visar att Uber och Bolt aktivt arbetar for att bygga upp denna balans. Respondenter
frén bada foretagen beskriver hur rabatter, kampanjer och dynamisk prisséttning anvénds for
att stimulera aktivitet pd bada sidor. Nya anviandare far exempelvis rabatterade resor, medan
befintliga anvédndare fir pushnotiser med tidsbegrdnsade erbjudanden under lagtrafik, det vill
sdga tider pa dygnet nér efterfrdgan pa resor &r lag, sdsom mitt pa dagen eller sent pa kvéllen.
P& fOrarsidan anvinds olika typer av incitament for att sédkerstdlla tillgdnglighet nér
efterfragan ar lag. Syftet dr att halla plattformen aktiv och bibehalla ett jamnt flode av
bokningar.

Taxi Stockholm och Taxi Goteborg saknar motsvarande flexibilitet. Respondent 3 (Taxi
Stockholm) beskriver hur bokningar ofta sker via vixel och att tilldelningen 1 hogre grad ar
manuell. Bristen pa realtidsdata och systemstodstyrning goér det svart att anpassa
resursfordelningen 1 takt med efterfragan. Istéllet blir &keriernas egna initiativ avgorande for
hur vil verksamheten kan svara pa variationer i trafiken, dir planeringen av arbetstider ofta

baseras pa historisk data snarare én realtidsinformation.

For att bibehdlla ett balanserat utbud arbetar Bolt och Uber &dven med att sénka
intrddesbarridrer for nya forare. Respondent 5 (Svenska Taxiforbundet) forklarar att
ride-hailing-bolagen har forenklat processen genom att sdnka kraven pa exempelvis
kldadkoder, interna utbildningar och exklusivitetsavtal. Det racker att ha taxilegitimation och
en godkidnd bil. Pa detta vis skapar Bolt och Uber storre flexibilitet 1 forarbasen och
underldttar snabb anpassning till en varierad efterfrigan. Traditionella aktdrer sdsom Taxi
Stockholm och Taxi Goteborg har ddremot mer omfattande intrddeskrav. Exempelvis krav pa

specifik utrustning och interna utbildningar vilket begrinsar skalbarheten.

Enligt Ondrus et al. (2015) dr mojligheten att véixa snabbt, utan att tappa balansen mellan
utbud och efterfrdgan, central for att kunna uppritthélla en kritisk massa 6ver tid. Uber och
Bolt har byggt skalbara system didr bade forare och anvindare enkelt kan ansluta, vilket

minskar intrddesbarridrerna och stirker plattformens attraktionskraft. I detta sammanhang
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framstér det [T-baserade arbetssittet som avgorande for att mojliggora tillvaxt, flexibilitet och

okat engagemang.

5.4 Péaverkande yttre faktorer

Enligt Alter (2013) paverkas arbetssystem ocksd av externa forhallanden, exempelvis
lagstiftning, marknadsstruktur och teknisk utveckling. Den svenska taximarknaden har

genomgatt stora fordndringar sedan avregleringen ar 1990.

Respondent 5 (Svenska Taxiforbundet) forklarar att avregleringen mdjliggjorde en snabbare
teknisk utveckling jimfort med ménga andra europeiska ldnder. Svenska bolag inforde
exempelvis kortterminaler redan &r 2008, medan motsvarande system infordes 1 Tyskland
forst flera ar senare. Trots detta har traditionella bolag fortfarande ett tekniskt arv som
forsvérar anpassning till nya digitala krav. Respondent 2 (Taxi Stockholm) anvéinder termen

"teknisk skuld" for att beskriva hur gamla system forsvarar mojligheten till modernisering.

En intressant iakttagelse frdn Respondent 5 dr att Uber inte nddvéandigtvis introducerade ny
teknik 1 Sverige, utan ett nytt sitt att tinka pa kunden och resan. Medan traditionella aktorer
fokuserade pa att digitalisera den interna driften, satte Uber kundens digitala upplevelse i

centrum. Denna strategiska skillnad dr avgorande och paverkar hur arbetssystemet utformas.

Respondent 4 (Uber) pekar pa att deras affirsmodell bygger pa globalt utvecklade
IT-16sningar som kan anpassas lokalt. Det innebar att kostnader och utvecklingsinsatser delas
mellan marknader. Nér en funktion som Uber Reserve utvecklas centralt kan den snabbt
rullas ut i flera lénder, inklusive Sverige, vilket ger en snabb innovationscykel och liagre
trosklar for implementering. Respondenten forklarar att detta &r en viktig konkurrensfordel
eftersom teknikutvecklingen sker centralt och dérefter distribueras till lokala enheter utan att
varje marknad behover std for hela utvecklingskostnaden. Detta skapar stordriftsfordelar och
bidrar till ett mer effektivt innovationsarbete. Diremot forklarar Respondent 2 (Taxi
Stockholm) att utvecklingskostnaderna for nya IT-l6sningar faller direkt pa bolaget, vilket
kan bli anstringande da det endast verkar pa en lokal marknad. Detta resulterar i en

langsammare innovationstakt och en storre teknisk skuld.
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Uber och Bolt lyfter hur plattformsbolagens datadrivna arbetssétt gér det mojligt att anpassa
bade utbud, priser och kampanjer i realtid. Denna flexibilitet ses som avgdrande for att
hantera yttre faktorer som pandemier, stigande brénslepriser och variationer i efterfrigan. De
traditionella bolagen beskrivs som mer bundna till historiska monster, vilket forsvarar snabb

omstdllning vid fordndrade forutsittningar.

5.5 Sammanfattande jaimforelse

Analysen visar att ride-hailing-bolagen Bolt och Uber har utvecklat IT-beroende arbetssystem
som priglas av hog grad av digital integration, automatisering och skalbarhet. Dessa
plattformar fungerar inte enbart som tekniskt stod, utan utgdér en central del av hela
tjdnsteleveransen. Genom att kombinera realtidsanalys, automatiserad matchmaking och
datadriven prisséttning skapar fOretagen en smidig, effektiv och anvindarcentrerad
upplevelse. Tekniken anvénds saledes inte som ett komplement, utan som en grundliggande

forutséttning for vardeskapande inom hela verksamheten.

I kontrast visar analysen att de traditionella bolagen, representerade av Taxi Stockholm och
Taxi Goteborg, befinner sig i en annan fas av digitalisering. Trots att digitala verktyg finns pa
plats, pridglas deras arbetssystem fortfarande av manuell hantering, tekniskt arv och
begransad integration mellan olika delar av verksamheten. Denna fragmentering skapar
hinder for flexibilitet, snabb anpassning och effektiv resursallokering. Anvéndningen av
historisk data snarare dn realtidsinformation gor det svért att reagera pa fordndringar i
efterfrigan eller yttre omstdndigheter, vilket paverkar savél kundupplevelse som operativ

effektivitet.

Ur ett teoretiskt perspektiv blir skillnaderna tydliga. Med utgéngspunkt i arbetssystemteori
(Alter, 2013) framstar Bolt och Uber som exempel pd verksamheter ddr ménskliga aktdrer,
teknik och information samverkar i ett integrerat flode. Plattformarnas forméga att agera i
realtid bygger pa denna samverkan, dar systemets olika delar stodjer varandra och forstiarker
viardet av helheten. Denna struktur mojliggér bade automatisering och en hog grad av

kontroll, vilket dr centralt for att mota komplexa och forédnderliga marknadsforhéllanden.
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Enligt Evans och Schmalensee (2016) dr matchmaking en ytterligare viktig dimension dir
skillnaderna mellan de tvd modellerna blir tydliga. Medan Bolt och Uber anvénder tekniska
plattformar for att matcha forare och resendrer i realtid, bygger de traditionella bolagens
tilldelning ofta pd manuella kdsystem. Detta paverkar bide tillgédnglighet och precision 1

tjinsteleveransen samt den upplevda kvaliteten fran anvindarens perspektiv.

Nér det kommer till nédtverkseffekter och kritisk massa visar plattformsaktorerna enligt
Ondrus et al. (2015) ett mer proaktivt och strategiskt arbetssitt. Genom riktade kampanjer,
incitament och dynamisk prissittning lyckas de hélla plattformen aktiv dven under lagtrafik,
vilket 1 sin tur stirker bade anvindaraktivitet och tillvixtmdgjligheter. De traditionella
aktorerna saknar motsvarande verktyg, vilket gor att deras formdga att bygga upp och behalla

en stabil anvdndarbas begrinsas.

Dirtill visar analysen att plattformsbolagen har en tydligare beredskap for att hantera yttre
faktorer sasom pandemier, branslepriser och skiftande konsumentbeteenden. Deras
datadrivna strategi och tekniska infrastruktur gor det mojligt att snabbt anpassa utbud och
prissittning efter rddande fOrutséttningar, medan traditionella bolag i hogre grad forlitar sig
pa historiska monster och lokala initiativ. Det skapar en tydlig skillnad i motstdndskraft och

anpassningsformaga.

Sammanfattningsvis visar analysen att framgéingsrika digitala taxiplattformar kénnetecknas
av hog grad av IT-integration, en tydlig plattformslogik och strategisk hantering av
nétverkseffekter samt kritisk massa. Bolt och Uber fungerar som exempel pé hur teknik kan
anvindas for att driva verksamhetens kédrna, medan traditionella aktorer illustrerar
utmaningarna med att modernisera befintliga strukturer. Utifran det teoretiska ramverket
framstar det som att de aktdrer som lyckas kombinera teknisk flexibilitet med strategisk

styrning har bést forutsittningar att lyckas i en alltmer digitaliserad tjanstemarknad.
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6 Diskussion

Enligt arbetssystemteorin (Alter 2013) kan IS/IT integrering inom arbetssystemet skapa battre
forutséttningar for verksamheten. Med hédnsyn till avregleringen av den svenska
taxibranschen sedan 1990 har det skapats goda mojligheter for taxibolagen att integrera IS/IT
inom dess arbetssystem. Alter (2013, s. 79) forklarar att den yttre omgivningen har en
paverkan pa hur arbetssystem fOrdndras. Avregleringen &r ett gott exempel pa hur
taxibranschen har paverkats till att inkludera mer effektiva verktyg inom dess arbetssystem.
Trots implementeringen av Bolt och Ubers verksamheter inom den svenska taxibranschen har
konkurrens redan funnits frdn de mer traditionella bolagen. Detta pa grund av avregleringens
effekter som gav upphov till en utveckling inom IS/IT. I jamforelse med den finska
taxibranschen pastar Lanamaiki et al. (2020) att branschens regleringar i Finland har inneburit

en trog IS/IT utveckling.

For att uppné en effektiv verksamhet dr integrerandet av IS/IT utav betydelse (Alter 2013).
Den erhallna datainsamlingen pévisade viktigheten av automatisering och forenkling av
processer som 1 sin tur bidrar till effektivitet. Vid jimforelse av ride-hailing- och traditionella
bolag noterades hur ride-hailing-bolagen tillimpade IS/IT inom arbetssystemet till dess fordel
for att skapa en effektivare sammanforing av involverade aktorer inom plattformen. Evans
och Schmalensee (2016) forklarar hur fokus pa sammanforingen av aktorer &r primirt for
plattformsbaserade verksamheter. Effektiviteten av denna sammanforing ar det som skiljer de
undersokta bolagen &t. Datainsamlingen pekar pa att IS/IT dr en viktig del som skapar denna
skillnad. Till skillnad fran ride-hailing-bolagen har de traditionella bolagen &n idag fysiska
bokningscentraler som driver en manuell bokningsprocess. Resultatet blir ineffektiv
bokningshantering, vilket enligt Alter (2013) reducerar arbetssystemets kapacitet att leverera

varde till kunden.
Den kritiska massan dr enligt Ondrus, Gannamaneni och Lyytinen (2015) visentlig for en

lyckad plattform. Datainsamlingen pekar pd hur verksamheter inom taxibranschen kan bli

lidande av en icke uppnadd kritisk massa. Om plattformsdgaren inte lyckas skapa en balans
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pa plattformen mellan aktorerna kommer detta resultera i en ineffektiv plattform. For att ta itu
med detta kridvs det dérfor fordndringar inom arbetssystemet som bidrar till en balans pa
plattformen. Detta hérleds utifrdn den indirekta ndtverkseffekten och resonemanget som
Benlian och Hess (2015) for kring de involverades villighet 1 att producera virde inom
plattformen ifall det finns tillrdckligt med Gvertygande incitament (Benlian & Hess 2015, s.
4). Datainsamlingen visar pa att ride-hailing-bolagen anvénder dynamisk prissittning inom
arbetssystemet for att skapa incitament for involverade aktorer, vilket i sin tur bidrar till att
stimulera plattformen. Den dynamiska prissdttningen dr en strategi for att fordndra
miljodynamiken som Poniatowski et al. (2021, ss. 274-275) beskriver dar de inblandade
aktorernas direkta kontroll pdverkar plattformen. Med den dynamiska prissittningen har
plattformen mdjligheten att anvinda en strategi som dr baserad péd teknisk design av
IT-artefakter och processer. Denna strategi kan anvéndas for att justera miljodynamiken nér
det uppstar en obalans inom plattformen. Genom att anvdnda den dynamiska prissittningen
kan plattformen anpassas till fordndringar i efterfrdgan och sikerstilla en jamn fordelning av
resurser. Denna anpassning av matchmaking skapar ytterligare viarde for de involverade

aktorerna (Evans & Schmalansee 2016, s. 1).

Det erhillna resultatet pekar pa att frigorande av resurser och ett riktat fokus péd effektiv
verksamhet gynnar arbetssystemet. Detta géller samtliga involverade delar inom
arbetssystemet. Ride-hailing-bolagen har skapat en enkel och effektiv process vid rekrytering
av aktoren taxichaufforer. Detta har skapat storre mojligheter till att uppnd en indirekt
nétverkseffekt, vilket 1 sin tur gynnat plattformen. Den effektiva processen innefattar bland
annat en mer IS/IT baserad 16sning dar mobilapplikationen stir for all kommunikation, farre
krav pa taxichaufforer och farre investeringar fran taxichaufféoren samt akerierna. Alter
(2013) betonar att IT inte behover vara en del av arbetssystemet for att uppnd hogre
effektivitet. Daremot har ride-hailing-bolagen visat hur arbetsmetodiken inom verksamheten
kan bidra till hogre effektivitet bdde med och utan integrering av IS/IT. En skillnad som
framkommer ur datainsamlingen &r de traditionella bolagens fortsatta anvindning av tekniskt
arv som skapat en bristande effektivitet inom arbetssystemet. Som f6ljd har en teknisk skuld

vuxit fram och bidragit till en fortsatt trog utveckling av IS/IT. Alter (2013, ss. 79-81) klargor
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att de interna tekniska processerna dr faktorer som paverkar hela arbetssystemet. Denna

tekniska skuld resulterar i ett mindre effektivt arbetssystem.

En insikt som framkom vid datainsamlingen dr hur ride-hailing-bolagen nyttjar dess globala
etablering 1 samband med den kritiska massan for att skapa nya marknader. Detta dr inte
studiens fokus men kan vara intressant att diskutera da det representerar ett bra exempel pa
vilken effekt den kritiska massan kan ha inom verksamheten. Detta gar att koppla till hur
arbetssystemet och plattformen &r uppbyggt med hjdlp av IS/IT till att vara skalbart, vilket
uppnar effektivitet. For ride-hailing-bolagen innebér detta mojligheten att enkelt lansera dess
tjanst pd nya marknader d4 det manuella arbetet inte dr lika nddvindigt. En ytterligare fordel
ar att verksamhetens utvecklingskostnader av IT blir mer effektiva genom att fordela ut
kostnaden pa alla involverade marknader och dirmed skapa bittre fOrutsdttningar for

verksamheten (Alter 2013).
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7 Slutsats

Foljande forskningsfrdga har undersokts “Vilka faktorer har péverkat arbetssystemet inom
taxiplattformar som tillimpar matchmaking i storstiderna Stockholm och Gd&teborg samt i
vilken omfattning har implementeringen av informationsteknik (IT) och informationssystem
(IS) paverkat taxiplattformarnas funktion och effektivitet?”. Detta har besvarats genom en
kvalitativ studie dér aktorer frn bade plattformsbaserade ride-hailing- och traditionella
taxibolag intervjuats. Detta med fokus pa deras arbetssystem, teknikanvdndning och

organisatoriska strategier.

Studien har visat hur IT integrerats i arbetssystemet hos taxiplattformar som tillampar
matchmaking, sirskilt genom digitala bokningssystem, automatiserad resursallokering och
plattformsbaserad kommunikation. Denna integrering har bidragit till okad effektivitet,
skalbarhet och forbdttrad matchning mellan aktorer pa plattformen. Datainsamlingen ihop
med det teoretiska ramverket forklarar hur ride-hailing och traditionella taxibolag inom
storstdderna Stockholm och Goteborg dr beroende av integreringen av IT inom dess

arbetssystem fOr att skapa en effektiv 16sning till matchandet av aktorer inom plattformen.

Datainsamlingen tillsammans med det teoretiska ramverket ger en fordjupad forstielse for
hur representanter fran ride-hailing- och traditionella taxibolag upplever IT:s roll i deras
arbetssystem. Utifrdn deras beskrivningar framtrader skillnader 1 hur effektivt olika aktorer
lyckats tillimpa tekniska losningar for att stotta arbetssystemet och matchmaking. Studien
visar pa att den kritiska massan dr essentiell att uppna for att driva en effektiv verksamhet och
samtidigt minska risken for att plattformen dor ut. Ride-hailing-bolagen har med hjélp av IT
lyckats ta fram strategier och verktyg for att motarbeta obalans inom plattformen och ddrmed

uppna eftektivitet.
Datainsamlingen visar pa att de traditionella taxibolagen har visat en god utvecklingsformaga

av IT inom dess arbetssystem pd grund av avregleringen i Sverige 1990. Lidandet av tekniska

arv har dock resulterat i en komplex utvecklingsprocess. Den tekniska skulden har skapat en
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trog IT utveckling och resulterat 1 att verksamhetens arbetssystem saknar effektiva
IT-beroende processer. Langdragna processer och hdga krav har visat pa ineffektivitet inom
arbetssystemet vilket paverkar plattformen. Inneborden blir att den digitala transformationen
har péverkat de traditionella bolagen pd ett positivt sidtt men 1 jamforelse med

ride-hailing-bolagen finns det fler mojligheter till att uppna en effektivare plattform.

Datainsamlingen visar att de traditionella taxibolagen haft mojlighet att utveckla IT inom
dess arbetssystem till fo6ljd av avregleringen 1990. Samtidigt beskriver respondenterna hur
tekniska arv som dldre bokningssystem har skapat en hogre och komplex utvecklingsprocess.
Den tekniska skulden har lett till bristande IT-beroende processer och ineffektivitet i
arbetsflodet. Langdragna processer och manuella steg paverkar formagan att leverera en
flexibel plattformslosning. 1 jamforelse beskriver ride-hailing-bolagen mer integrerade och
automatiserade arbetssystem dar IT stodjer samtliga processer och upplevs som en nyckel till

effektivitet.

Sammanfattningsvis kan studien tydliggéra ett antal faktorer som har haft betydande
paverkan pa arbetssystemet inom taxiplattformar i Stockholm och Goteborg. Dessa faktorer

kan beskrivas enligt foljande:

e IT-integration — Digitala bokningssystem, automatiserad resursallokering och
plattformsbaserad kommunikation har forbéttrat effektivitet och matchning mellan
aktorer.

o Niitverkseffekter och kritisk massa — Ride-hailing-bolagens framgang bygger pa att
skapa balans mellan utbud och efterfragan, vilket avgor plattformens 6verlevnad.

e Tekniskt arv — Traditionella bolag himmas av fordldrade system som forsvarar
modernisering och minskar effektiviteten.

e Avregleringen av taximarknaden — Har mojliggjort utveckling och digitalisering
men dven lett till ojimn anpassningstakt mellan olika aktorer.

o Plattformslogik och skalbarhet — Ride-hailing-bolagens globala affarsmodeller gor
det mojligt att snabbt etablera sig och sprida kostnader for IT-utveckling.
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e Yttre faktorer — Exempelvis pandemier, brénslepriser och forédndrade
kundbeteenden, dir plattformsaktorer visat sig mer anpassningsbara @n traditionella

bolag.
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Bilagor

Bilaga 1 - Intervjuguide 1

Denna intervjuguide behandlar frigor kring digitalisering, vdrdeskapande och tillimpning

som ar direkt riktad mot respektive bolag verksamma inom den svenska taxibranschen.

Friga 1: Beskriv din roll i foretaget?

Teori:

Allmén fraga

Syfte:

Att fa en Overgriplig bild 6ver respondententens roll 1 foretaget.

Fraga 2: Vilka ansvarsomriden har du inom organisationens utveckling?

Teori:

Allmén fraga

Syfte:

Anskaffa en overblick 6ver respondentens roll inom verksamhetens
utveckling.

Fraga 3: Hur har den digitala utvecklingen paverkat organisationen i helhet?

Teori:

Allmén fraga

Syfte:

Forstd verksamhetens digitala utveckling.

Fraga 4: Beritta kort om ett projekt déar du har deltagit i syfte att driva digitaliseringen

framét inom ditt foretag?

Teori:

Allmén fraga

Syfte:

Hur har respondenten bidragit med digitalisering.

Fraga 5: Vilken typ av information krévs for att driva pa det operationella arbetet?

- Beskriv ett scenario fran bokning till slutdestination

Teori:

Arbetssystemsteorin

Syfte:
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Anskaffa forstaelse for hur arbetssystemet behandlar bokningar av

taxiresor och dess funktion.

Fraga 6: Vilken roll har organisationen for att samverka de olika inblandade aktorerna?

Teori:
Matchmaking,

Arbetssystemsteorin

Syfte:
Matchmaking; Hur verksamheten hanterar aktorer.
Arbetssystemsteorin; Hur aktorerna paverkas utifran

arbetssystemet.

Fraga 7: Hur sikerstéller ni att kunden erhaller virde genom anvindningen av plattformen?

- Vilka utmaningar och mojligheter finns det?

Teori:
Arbetssystemsteorin,

Virdekedjan

Syfte:
Arbetssystemsteorin; Vilken roll har kunden inom arbetssystemet

Virdekedjan; Hur kundvérde anskaffas genom en plattform.

- P4 vilket sétt bidrar en vérdefull plattform till anslutna aktorer?

Teori:

Virdekedja

Syfte:
Hur adderar de involverade aktorerna virde till plattformen som
tillhandahalls. Utdver det skall f6ljdfragan besvara hur plattformen

bidrar med varde till de anslutna aktorerna.

Fraga 9: Hur har internet moéjliggjort ett mer automatiserat arbetssétt inom organisationen?

Teori:

Arbetssystemsteorin

Syfte:
Vilka mgjligheter har internet bidragit med for att uppna ett

automatiserat arbetssatt.
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Fraga 10: Vad gdr er organisation annorlunda gentemot konkurrenterna for att forbli

konkurrenskraftiga?

Teori: Syfte:
Virdekedja Vilka metoder respektive bolag tillimpar och anses vara
konkurrenskraftiga.

Fraga 11: Hur ser ni till att fler ansluter sig till plattformen for att bidra till virdeskapande?

- Vilka utmaningar och méjligheter finns det?

Teori: Syfte:
Virdekedja, Virdekedja; Anskaffa forstaelse for vilket virde som krivs av
Matchmaking plattformen for att anskaffa nya aktorer.

Matchmaking; P4 vilket sitt uppnér plattformen en 6kande aktor

bas.

Fraga 12: Vilken strategi sdkerstiller organisationens tillvixt och framtidssdkring utifrin ett

digitalt perspektiv?

Teori: Syfte:
Virdekedja och Genom vilka olika strategier bolagen uppnar tillvixt och samtidigt
Matchmaking sdkrar dess framtid ut ett digitalt perspektiv.

Fraga 13: P4 vilket sétt upplever du att den digitala transformationen har forindrat

persontransportbranschen?

Teori: Syfte:

Arbetssystemsteorin | Anskaffa olika synpunkter pd hur den digitala transformationen

fordndrat persontransportbranschen.

Fraga 14: Har det funnits aspekter som sticker ut vid arbetet med en digital transformation?
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- Vilka var utmaningarna och mojligheterna med det?

Teori: Syfte:
Arbetssystemsteorin | Att svara pa hur och vad som har berort bolaget i sig genom
utvecklingen av digitala verktyg. Detta inom den befintliga

arbetssystemet.

Fraga 15: Hur paverkar den yttre omgivningen organisationens arbetssétt?

Teori: Syfte:
Virdekedja Vilka yttre faktorer som paverkar den interna verksamhetens
arbetssitt.

Fraga 16: Hur rekryteras forare/dkare?

Teori: Syfte:

Matchmaking Hur attraheras nya aktorer.

Fraga 17: Genom vilka kanaler kan en resendr boka en resa?

Teori: Syfte:

Arbetssystemsteorin | Hur manga och vilka kanaler som erbjuds inom bokningsresan.

Fraga 18: Hur sammankopplar ni forare med resenérer?
- Vilken teknik tillimpas? (Exemeplvis Al, digital plattform osv.)
- Pavilket sitt tillimpas tekniken?
- Vilka for- och nackdelar

Teori: Syfte:

Arbetssystemsteorin | Anskaffa forstielse for hur chaufforer och resenirer kommer i
kontakt genom olika tekniker och hur dess tilldmpan sker. Utover
det anskaffas forstaelse for vilka for- och nackdelar tillimpade

tekniker har.
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Fraga 19: Hur sker prisséttningen av respektive kdrning?

- Vet kunden priset i forvag?

- Om ja, isa fall pé vilket sitt?

- Vilken teknik anvands?

- Hur sékerstiller ni att prisséttningen &r 16nsam for féraren?

Teori: Syfte:
Virdekedja och Hur kan taxibolaget utnyttja virdekedjan for att skapa mervérde till
Matchmaking kund genom att inneha en bra prissittningsmodell, gora kunden

medveten om priset och locka till kund genom pris. Utover detta
hur taxibolaget anskaftar véirde for alla involverade aktorer ur pris

perspektiv.

Fraga 20: Hur hanteras resendrer som bokar en taxi utan digitala kunskaper?

Teori: Syfte:
Virdekedja Anskafta forstaelse for ifall bolag verkligen lagger fokus pa

resendrer som saknar digitala kunskaper och hur detta hanteras.

Friga 21: Hur hanterar ni resenirer m nktionsnedséttning?

- Finns det tekniker som underlattar?

Teori: Syfte:
Virdekdja Vilka strategier och metoder som tillimpas for att involvera

resendrer oavsett situation.

Fraga 22: Hur tilldmpas digital teknik for att 6ka resendrernas och fOrarens trygghet?

Teori: Syfte:
Arbetssystemteori Hur hanterar taxibolagen resenérernas behov och sékerstiller dess
trygghet inom det dagliga operativa arbetet. Detta genom verktyg

som baseras pa digital teknik.
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Bilaga 2 - Intervjuguide 2

Denna intervjuguide behandlar allménna frdgor kring den svenska taxibranschen.

Fraga 1: Beskriv din roll inom férbundet?

Teori:
Allmin beskrivning

av bransch

Syfte:
Syftet &r att anskaffa en branschforstielse Over den svenska

taximarknaden och dess paverkande faktorer.

Fraga 2: Vad gor ni?

Teori:
Allméan beskrivning

av bransch

Syfte:
Syftet &r att anskaffa en branschforstaelse Over den svenska

taximarknaden och dess paverkande faktorer.

Fraga 3: Hur har den digitala utvecklingen paverkat organisationen i helhet?

Teori:
Allmén beskrivning

av bransch

Syfte:
Syftet ar att anskaffa en branschforstelse Over den svenska

taximarknaden och dess paverkande faktorer.

Friaga 4: Beritta kort om ett projekt diar du har deltagit i syfte att driva digitaliseringen
framét inom ditt branschen?

Teori:
Allmén beskrivning

av bransch

Syfte:
Syftet ar att anskaffa en branschforstaelse Over den svenska

taximarknaden och dess paverkande faktorer.

Fraga 5: Vilken roll har organisationen fOr att samverka de olika inblandade aktorerna?

Teori:
Allmén  beskrivning
av bransch

Syfte:
Syftet ar att anskaffa en branschforstaelse Over den svenska

taximarknaden och dess paverkande faktorer.
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Fraga 6: Pa vilket satt skapar ni varde for involverade aktorer?

Teori:
Allmidn beskrivning

av bransch

Syfte:
Syftet ar att anskaffa en branschforstaelse 6ver den svenska

taximarknaden och dess paverkande faktorer.

Fraga 7: Hur har internet mdéjliggjort ett mer automatiserat arbetssdtt inom branschen?

Teori:
Allmén  beskrivning
av bransch

Syfte:
Syftet ar att anskaffa en branschforstaelse over den svenska

taximarknaden och dess paverkande faktorer.

Fraga 8: Hur ser ni pd den svenska marknadens framtid utifran ett digitalt perspektiv?

Teori:
Allmén  beskrivning

av bransch

Syfte:
Syftet &r att anskaffa en branschforstiaelse Gver den svenska

taximarknaden och dess paverkande faktorer.

Fraga 9: Vilken strategi sédkerstdller branschens tillvixt och framtidssdkring utifran ett

digitalt perspektiv?

Teori:
Allmén beskrivning av

bransch

Syfte:
Syftet ar att anskaffa en branschforstaelse over den svenska

taximarknaden och dess paverkande faktorer.

traditionella taxi branschen?

Teori:
Allmén beskrivning av

bransch

Syfte:
Syftet dr att anskaffa en branschfOrstielse Over den svenska

taximarknaden och dess paverkande faktorer.
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Fraga 11: Hur paverkar den yttre omgivningen Taxibranschen idag?

Teori:
Allmidn  beskrivning

av bransch

Syfte:
Syftet dr att anskaffa en branschforstaelse over den svenska

taximarknaden och dess paverkande faktorer.

Fraga 12: Vad har applikation baserad bokning innebért fér branschen?

Teori:
Allmén beskrivning av

bransch

Syfte:
Syftet dr att anskaffa en branschforstaelse over den svenska

taximarknaden och dess paverkande faktorer.

Fraga 13: Vad har avregleringen av taxibranschen innebirt for nya aktorer med digitala

affarsmodeller?

Teori:
Allmén beskrivning av

bransch

Syfte:
Syftet &r att anskaffa en branschforstdelse Over den svenska

taximarknaden och dess paverkande faktorer.

Fraga 14: Hur uppnér ni lika villkor f6r alla inblandade taxiféretag?

Teori:

Allmén beskrivning av

Syfte:

Syftet 4r att anskaffa en branschforstaelse over den svenska

bransch taximarknaden och dess paverkande faktorer.
Eraga 15: Ser ni nagra sarbarheter inom den svenska taxibranschen idag?
Teori: Syfte:

Allmén beskrivning av

bransch

Syftet ar att anskaffa en branschforstdelse dver den svenska

taximarknaden och dess paverkande faktorer.
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Bilaga 3 - Tillagg av intervjufrdgor for intervjuguide 1

Fraga 1: Hur viktigt dr det for er att ha ett hogt antal anviandare for att kunna erbjuda en bra

tjénst?

Teori:
Kritisk massa och

arbetssystemteori

Syfte:
Inskaffa forstaelse for huruvida kritisk det ar att inneha en kritisk

massa.

Fraga 2: Hur ser er strategi ut for att 6ka antalet anvéndare av er tjinst?

Teori: Syfte:
Natverkseffekt Anskaffa forstdelse kring vilka strategier som tillimpas och hur
dessa ser ut i arbetet av att nd ut till olika anvindare.
Fraga 3: Hur paverkar antalet taxibol m &r anslutna till er plattform kvaliteten pd

tjdnsterna och hur forsoker ni 6ka antalet anslutna akerier?

Teori:
Nitverkseffekt,
kritisk massa och

arbetssystemteori

Syfte:

Anskaffa forstaelse for hur kvalite pa arbetssystemet paverkas av
nétverkseffekten men ocksa hur pass viktigt det dr med kritisk
massa for det operativa arbetet.

Fraga 4: Hur hanterar ni det "chicken-and-egg"- Ett dilemma som kan uppstd nér det giller
att locka till sig bade anvéndare och taxibolag till er plattform?

Teori:
Naitverkseffekt och

arbetssystemteori

Syfte:
Anskafta forstaelse for hur taxibolaget i fraga hanterar det kinda
problemet chicken-and-egg inom indirekt nédtverkseffekt inom

arbetssystemet.

Fraga 5: Kan du beskriva hur ni arbetar for att 6ka anvindningen av er tjanst i geografiska

ytteromraden?
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Teori: Syfte:
Natverkseffekt Anskaffa forstaelse for hur bolaget angriper mindre lockande

omraden och dkar dess anvindning dar.

Fréaga 6: Hur arbetar ni aktivt for att uppna en viss niva av anvindning hos respektive aktor

inom er plattform for att inte riskera att plattformen dor ut?

Teori: Syfte:

Natverkseffekt, Anskafta forstaelse for de involverade strategierna for att bibehélla
kritisk massa och och inforskaffa aktorer for att undvika ett bakslag pa den kritiska
arbetssystemteori massan.
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