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Sammanfattning

Digitaliseringen har i grunden fordndrat hur e-handel bedrivs och hur konsumenter genomfor
kop, dir digitala betalningslosningar i dag utgor en central del av kdpprocessen. Inom
modebranschen, som kédnnetecknas av snabba trender och kinslostyrda kdpbeslut, har
utvecklingen mot friktionsfria betalningar skapat nya forutsattningar for impulskop, sarskilt 1
relation till unga kvinnor i aldern 18-35 &r. Samtidigt kréver inférandet av dessa tekniska
system interna anpassningar i verksamheters strukturer, resurser och beslutsprocesser. Trots
detta har tidigare forskning framst fokuserat pd konsumentperspektivet, medan mindre
e-handelsverksamheters interna forutsittningar och i relation till digitala betalningslosningar
har uppmérksammats i begrénsad utstrackning.

Syftet med studien ar att 6ka forstaelsen for hur organisatoriska aspekter formar mindre
e-handelsverksamheters inforande och anvindning av digitala betalningsldsningar inom
modebranschen, samt hur dgarens egna erfarenheter paverkar dessa processer. Dessutom hur
verksamheterna bedomer att dessa 16sningar relaterar till impulskdp bland unga kvinnor. For
att mojliggdra en fordjupad forstaelse av dessa processer har ett kvalitativt tillvigagingssatt
tillimpats, baserat pa semistrukturerade djupintervjuer med representanter fran mindre
modeinriktade e-handelsverksamheter. Studien utgér frdn en kombination av
innovationsspridning (Diffusion of Innovations), digital transformation samt TOE-ramverket
(Technology—Organization—Environment), vilket mojliggor en helhetsanalys av samspelet
mellan teknik, organisation och omvérld.

Resultaten visar att organisatoriska aspekter som teknisk kompetens, interna arbetsprocesser
och strategiska prioriteringar har avgérande betydelse for hur digitala betalningslosningar
infors och anvénds 1 praktiken. Digitala betalningar uppfattas bidra till en mer friktionsfri
kdpupplevelse for konsumenter, vilket enligt 4garna kan forenkla kdpprocessen och ddrmed
oka bendgenheten till impulskdp. Studien visar att verksamhetens prioriteringar i huvudsak
styrs av strukturella och tekniska dverviganden, vilket innebér att impulskop inte utgor ett
centralt mal eller en drivande faktor i beslutsprocesserna vid val av betalningslosning. Fokus
riktas istdllet mot funktionalitet, effektivitet och langsiktiga interna behov. Samtidigt
framkommer att begrdansade resurser, beroendet av externa betalningsleverantorer och externa
branschkrav paverkar mindre aktorers mojligheter att fullt ut styra och anpassa valet av
betalningsldsningar.

Nyckelord: digitala betalningslosningar, impulskdp, e-handel, modebranschen,
organisatoriska aspekter.
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Digital payment solutions in smaller
fashion-oriented e-commerce businesses

A qualitative study of owners' experiences of technology
adoption and changing purchasing behavior among young
women

Abstract

Digitalization has fundamentally changed how e-commerce is conducted and how consumers
make purchases, where digital payment solutions today constitute a central part of the
purchasing process. In the fashion industry, which is characterized by fast trends and
emotionally driven purchasing decisions, the development towards frictionless payments has
created new conditions for impulse purchases, especially in relation to young women aged
18-35. At the same time, the introduction of these technical systems requires internal
adjustments to the structures, resources and decision-making processes of businesses. Despite
this, previous research has mainly focused on the consumer perspective, while the internal
conditions of smaller e-commerce businesses and in relation to digital payment solutions have
received limited attention.

The purpose of the study is to increase understanding of how organizational aspects shape the
introduction and use of digital payment solutions by smaller e-commerce businesses in the
fashion industry, as well as how the owner's own experiences affect these processes. In
addition, how the businesses assess that these solutions relate to impulse purchases among
young women. To enable a deeper understanding of these processes, a qualitative approach
has been applied, based on semi-structured in-depth interviews with representatives from
smaller fashion-oriented e-commerce businesses. The study is based on a combination of
Diffusion of Innovations, digital transformation and the TOE
(Technology—Organization—Environment) framework, which enables a comprehensive
analysis of the interaction between technology, organization and the external world.

The results show that organizational aspects such as technical competence, internal work
processes and strategic priorities are of crucial importance for how digital payment solutions
are introduced and used in practice. Digital payments are perceived to contribute to a more
frictionless shopping experience for consumers, which according to the owners can simplify
the purchasing process and thereby increase the tendency to make impulse purchases. The
study shows that the business’s priorities are mainly driven by structural and technical
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considerations, which means that impulse purchases are not a central goal or a driving factor
in the decision-making processes when choosing a payment solution. The focus is instead on
functionality, efficiency and long-term internal needs. At the same time, it appears that limited
resources, dependence on external payment providers and external industry requirements
affect the ability of smaller players to fully control and adapt the choice of payment solutions.

Keywords: digital payment solutions, impulse buying, e-commerce, fashion industry,
organizational aspects.
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Begreppslista

Adoption: Avser hur medlemmar i ett socialt system tar till sig och borjar anvénda en ny
innovation. Adoptionsgraden mits ofta som hastigheten med vilken innovationen antas dver
tid och paverkas av bade innovationens egenskaper och systemets normer och strukturer
(Rogers 2003, s. 35-36).

Diffusion Of Innovations: En process dir en innovation kommuniceras dver tid genom
specifika kanaler bland medlemmarna i ett socialt system, och uppfattas som en typ av social
fordndringsprocess, dir spridningen av nya idéer kan foréndra strukturer, normer och
funktioner inom det sociala systemet (Rogers 2003, s. 21-22).

Digital transformation: En process som syftar till att forbdttra en organisations operativa
effektivitet, stirka konsumentupplevelsen samt utveckla nya affarsmodeller for att 6ka
konkurrenskraften och skapa nya intdktskillor. Digital transformation innebér ocksa att
(om)designa digital teknik i syfte att mojliggdra nya virdeerbjudanden och tjanster (Wessel et
al. 2025, s. 1295, 1304).

Digitala betalningslosningar: Transaktioner som gors digitalt eller online utan fysiskt utbyte
av kontanter. Detta omfattar betalningar via internet eller mobil, till exempel med kredit- och
betalkort eller kop nu betala senare (Khando, Islam & Gao 2022, s. 2).

Friktionsfria betalningar: Brist pa tekniska hinder vid betalningsprocessen som utgor en
stimulans som kan underlitta for konsumenten att genomfora impulskép (Chen & Yao 2018,
s. 1250).

Impulskdp: Oplanerat kop som utmérks av en snabb beslutsprocess och en plotslig drift att
kopa nagot omedelbart. Detta beteende uppstar niar konsumenten exponeras av specifik
stimuli, som sétter igdng en emotionell reaktion, vilket leder till att ett kop gors utan planering
(Chen & Yao 2018, s. 1250-1251).

Organisatoriska aspekter: De interna egenskaper och resurser inom en organisation som
paverkar adoption och inférande av innovationer. Detta innefattar organisationsstruktur,
kommunikation, ledarskap och resurser, som tillsammans paverkar hur information delas,
beslut fattas och samarbete fungerar inom organisationen (Baker 2011, s. 233-234).

Socioteknisk innovation: En fordndring eller inférande av ny teknik som péverkar bade
sociala och tekniska perspektiv av en verksamhet. For Alter (2013, s. 75-76) innebér detta att
mnnovationen inte ses som en enskild isolerad teknisk artefakt, utan som en del av ett helt
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system, dir teknisk utveckling och organisatorisk anpassning sker parallellt for att generera
viérde.

TOE-ramverket: Technology—Organization—Environment-ramverket &r en teori pa
organisationsniva som forklarar aspekter som péverkar verksamhetens beslut kring inférande
av ny teknik. Enligt ramverket paverkas beslutsfattandet av tre huvudsakliga kontexter; den
tekniska, organisatoriska och externa kontexten. Dessa kontexter har en betydande inverkan
pa adoption och spridning av teknisk innovation (Baker 2011, s. 232).
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1. Inledning

Digitaliseringen har forédndrat hur ménniskor konsumerar, dér e-handel idag erbjuder
snabbare, enklare och mer tillgéngliga kdp &n nagonsin tidigare. For konsumenter skapas
mojligheter till spontana, kinslostyrda kop, kallade impulskop (Chen & Yao 2018, s.
1249-1250). Detta dr sdrskilt tydligt inom modebranschen, dir trender skiftar snabbt och unga
kvinnor utgoér en malgrupp med stark bendgenhet att fatta snabba och kénslobaserade
kopbeslut (Faraz & Anjum 2025, s. 16). Samtidigt stiller dessa digitala innovationer nya krav
pa verksamheter, som méiste anpassa sina arbetsprocesser och strategiska beslutsvigar for att
tekniken ska ge verklig affarsnytta (Kahveci 2025, s. 9). Trots att digitala betalningslosningar
blir mer centrala inom handelssektorn, saknas fortfarande kunskap om hur mindre
e-handelsverksamheter organiserar och anvénder dessa system, och hur detta paverkar
konsumentbeteenden (ibid.). Studieomradet framstar som bade aktuellt och relevant, eftersom
verksamheters kapacitet att integrera och hantera tekniska losningar 1 praktiken kan ha
betydelse for konkurrenskraft, konsumentupplevelse och forsiljning. Vidare beroér &mnet
samhdlleliga dimensioner som konsumtionsbeteenden, ekonomisk trygghet och etiska
aspekter kopplade till impulskdp.

1.1 Bakgrund/Problemdiskussion

Digitaliseringen har under de senaste decennierna omformat handelns strukturer, villkor och
konkurrenslogik. E-handeln har utvecklats frén att vara ett komplement till fysisk detaljhandel
till att utgora en central del av konsumtionssamhéllet, dir tekniska 16sningar mdojliggdr kop
oberoende av geografiska och tidsméssiga begransningar. I denna utveckling har inte enbart
distributionskanaler fordndrats, utan dven kdpprocessens tempo, tillganglighet och upplevda
enkelhet. Samtidigt har tekniska innovationer successivt integrerats i konsumtionens olika
steg, dir betalningsmomentet fatt en mer framtrddande roll @n tidigare. Betalningsldsningar &r
idag inte enbart administrativa funktioner, utan utgor en del av den digitala kpupplevelsen
och en strategisk komponent i e-handelsverksamheters konkurrenskraft. Denna utveckling
skapar fragor om hur tekniska system paverkar konsumtionsmdnster, organisatoriska beslut
och relationen mellan verksamheter och konsumenter.

Mot denna bakgrund blir det relevant att belysa samspelet mellan impulskop, digitala
betalningslosningar och organisatorisk anpassning inom modeinriktad e-handel. Genom att
forsta hur dessa dimensioner samverkar kan en mer nyanserad bild ges av hur digital
transformation tar form 1 mindre verksamheter dér tekniska beslut ofta dr niara kopplade till
dgarens strategiska dverviganden. Med mindre verksamheter avses i denna studie en
personverksamheter, det vill sdga verksamheter som drivs och forvaltas av en enskild individ,
dér dgaren ensam ansvarar for strategiska beslut och operativt genomforande.
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1.1.1 Impulskop och digital konsumtion inom modehandel

Impulskop ér ett vanligt konsumentbeteende som lidnge har funnits i den fysiska
detaljhandeln. Detta beskriver Chan, Cheung och Lee (2017, s. 204) som ett oplanerat,
overtygande och kinslostyrt kdpbeteende. Genom att utsitta konsumenter for varor 1
butiksmiljoer dér sociala, visuella och kénslomissiga stimuli &r starkt ndrvarande har
spontana kdpbeteenden uppmuntrats och normaliserats. Nar e-handel senare utvecklades
foljde impulskdpet med in 1 den digitala miljon. I takt med digitaliseringens utveckling har
internetbaserade 16sningar bidragit till att stirka mojligheten att genomfora kop oberoende av
tid och plats (ibid.). E-handeln byggde ddrmed vidare pa ett redan befintligt beteende, men
omformade forutséttningar for hur snabbt ett kop kan genomforas. Ferrera och Kessedjian
(2019, s. 35) betonar att denna utveckling har drivits av en bredare samhéllsforandring dér
konsumenter i allt hogre grad stravar efter att forenkla vardagslivet och optimera
tidsanvindningen. Inom modebranschen, dér trender &dndrar snabbt och kopbeteenden ofta &r
kanslomissigt styrda, har denna omstéllning fatt sirskilt stor betydelse. Unga kvinnor, 1 aldern
18-35 ar, utgdr en central malgrupp i denna kategori och ér idag en av de konsumentgrupper
som paverkas mest av den digitala handelns mojligheter till spontana och snabba kop. Det ar
dock viktigt att klargdra att foreliggande studie inte undersoker unga kvinnors faktiska
konsumtionsmonster empiriskt. Unga kvinnor introduceras hir som en branschspecifik
kontext inom modehandeln, dér tidigare forskning har identifierat méalgruppen som central i
digitala konsumtionsmiljoer. Studien fokuserar istéllet pd hur dgare i mindre modeinriktade
e-handelsverksamheter upplever och tolkar digitala betalningslosningars betydelse i relation
till denna mélgrupps impulskdpbeteende. Impulskdp behandlas dirmed som ett teoretiskt och
kontextuellt fenomen snarare dn som ett empiriskt uppmitt beteende.

1.1.2 Digitala betalningslosningar och dess organisatoriska betydelse

Utvecklingen av digitala betalningar har férdndrat forutsittningarna for e-handeln genom att
ersétta traditionella betalningsformer som kontanter, kort och faktura med snabbare och mer
anvindarvénliga digitala alternativ. Khando, Islam och Gao (2022, s. 2) definierar digitala
betalningar som transaktioner som genomfors via digitala eller internetbaserade kanaler, dir
bade betalare och mottagare anviander digitala verktyg for att 6verfora pengar utan att fysiska
kontanter anvédnds. Enligt Panetta, Leo och Foglie (2023, s. 2-3) har framsteg inom
informations- och kommunikationsteknik samt spridningen av mobila enheter mojliggjort
Overgangen till sa kallade digitala betalningar. Detta omfattar bankoverforingar,
mobilbetalningar och digitala plattformar som Klarna, Apple Pay och PayPal (Khando, Islam
& Gao 2022, s. 3). Dessa digitala betalningslosningar mdter konsumenternas kade krav
genom att vara kompatibla med mobila enheter och mer praktiskt anvéndbara, jamfort med
traditionella betalmetoder. Detta minskar anstrdngningen och tiden som kravs i
betalningsprocessen. Betalningsmomentet har utvecklats frén att vara en praktiskt avslutning
pa transaktionen, till att bli en integrerad del av konsumentens kdpupplevelse. Enligt
E-barometern Q2 2025 betraktas betalningsupplevelsen idag som en avgorande del av
konsumentens helhetsintryck, dir konsumenter forvéntar sig trygghet, enkelhet och valfrihet
av digitala betalningslosningar. Samtidigt visar rapporten att e-handeln véxte med nio procent
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under andra kvartalet 2025 trots ekonomisk osékerhet, vilket &r ett tecken pa att digitala
betalningar blivit en naturlig och férvéntad del av konsumtionen (PostNord 2025, s. 5). Denna
utveckling innebir bade mdjligheter och utmaningar; medan den effektiviserar handel och
framjar tillvéaxt, kan den dven fOrstdrka ett mer impulsdrivet kopbeteende och skapa nya risker
for 6verkonsumtion. Trots att verkonsumtion inte utgor studiens primira fokus &r det
relevant att fortydliga hur begreppet anvinds 1 detta sammanhang. I denna uppsats definieras
overkonsumtion som kéinslostyrda inkdp dér den omedelbara tillfredsstéllelsen prioriteras
framfor langsiktig praktisk nytta (Hakansson 2014, s. 692). Samtidigt finns det ett behov av
vidare forskning som uppmérksammar hur digitala betalningslosningar paverkar verksamheter
ur ett organisatoriskt perspektiv. Digitalisering innebér inte enbart teknisk forédndring, utan
kréver anpassningar i verksamhetens interna strukturer, processer och resurser for att tekniken
ska skapa affarsnytta. Lehmann och Beckmann (2025, s. 2) beskriver digital transformation
som forandringar i verksamhetens processer, organisatoriska strukturer och resursanvandning,
vilket gor organisatoriska aspekter centrala vid inférande av digital teknik i1 verksamheten.
Tidigare forskning visar att digitala 16sningar paverkar hur verksamheter styr och kontrollerar
de interna processerna (Lehmann & Beckmann 2025, s. 3-4), vilket tydliggdr behovet av att
forsta e-handelsverksambheters strategiska arbete med inférandet av digitala
betalningsldsningar.

I mindre e-handelsverksamheter dr det ofta 4garna sjdlva som ansvarar for strategiska och
tekniska beslut. Till skillnad frén storre verksamheter med specialiserade IT- eller
ekonomifunktioner, dr beslutsprocesserna i sméd verksamheter mer koncentrerade och
personberoende. Detta innebér att inforandet av digitala betalningslosningar 1 hog grad kan
vara kopplat till 4garens individuella bedomningar, erfarenheter och uppfattningar om
marknadens krav. Att studera dgares upplevelser blir darfor centralt for att forstd hur
teknikadoption faktiskt tar form 1 mindre verksamheter.

Foridndringen fran traditionell till den digitala handeln, speglar alltsa bredare samhélleliga
véarderingar dér effektivitet, tillgénglighet och trygghet prioriteras hogt (Mishra, Walsh &
Srivastava 2022, s. 74-75). Detta innebir att verksamheternas konkurrenskraft 1 allt hogre
grad avgors av formdgan att anpassas till digitala forvantningar, bade organisatoriskt och
strategiskt. Verksamheter som lyckas uppfylla dessa krav far konkurrensférdelar, medan
bristande anpassning kan leda till minskad forsiljning och forlora konsumenternas fortroende
(PostNord 2025, s. 17-18).

1.1.3 Betalningslosningar som sociotekniska system

Den digitala transformationen innebér inte enbart investeringar i ny teknik, utan ocksa
forandringar i ledningsstrukturer, beslutsvagar och konsumentstrategier. Wessel, Mosconi,
Indulska och Baiyere (2025, s. 1302) framhaller att digitalisering i grunden &r en process av
organisatoriskt ldrande dér teknikens inférande successivt omformar kultur, struktur och
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véirdeskapande logik. I detta sammanhang blir digitala betalningslosningar ett konkret
exempel pa hur teknisk utveckling kraver intern omstéllning for att skapa aftarsnytta.
Verksamheter som saknar tydlig strategi eller forstaelse for hur betalningssystem paverkar
konsumentens kdpupplevelse riskerar att inte tillimpa teknikens fulla potential (Mishra,
Walsh & Srivastava 2022, s. 75). Ur ett samhéllsperspektiv aktualiserar digitala
betalningssystem fragor om ekonomisk inkludering, sikerhet och ansvar. Den 6kade
tillgédngligheten till digitala I6sningar kan framja delaktighet och minska trésklar for
konsumtion, men kan samtidigt skapa digitala klyftor mellan dem som har tillgéng till och
kompetens att anvidnda tekniken och dem som stér utanfor den tekniska infrastrukturen
(Mishra, Walsh & Srivastava 2022, s. 75). For att uppné en héllbar balans krévs att
innovation, reglering och anvéndarfortroende samverkar, vilket enligt Staykova och
Damsgaard (2016, s. 17-18) ar avgdrande for framgangsrik adoption av betalningsplattformar.
For e-handelsbranschen innebér detta bade mdjligheter och ansvar. En vél integrerad
betalningslosning kan minska friktionen i kopprocessen och diarigenom 6ka
konverteringsgraden och konsumenternas lojalitet. Samtidigt skapar den minskade friktionen,
forutsittningar for impulskop, vilket stiller krav pd verksamheter att balansera mellan
kommersiella intressen och ett etiskt forhdllningssatt till konsumentens ekonomiska
vilbefinnande. Wessel et al. (2025, s. 1303) betonar att digital transformation kriaver en
kontinuerlig férmaga till organisatoriskt lirande, eftersom teknikens effekter striacker sig
bortom effektivitet och paverkar hur varde forstds och skapas inom organisationen.

Ur ett akademiskt perspektiv utgor forskning kring hur organisationer anammar digitala
betalningslosningar en central del av informationssystemfiltet. Det handlar inte enbart om hur
teknik infors, utan om hur organisatoriska strukturer, beslutsprocesser och manskligt beteende
samverkar i en digitaliserad handelssektor. Forskning visar att framgéngen hos
betalningsplattformar beror pé deras formaga att utvecklas i takt med anvéndarnas behov och
skapa fortroende 1 ett sociotekniskt system préglat av snabb teknisk forédndring (Staykova &
Damsgaard 2016, s. 18). Genom att analysera hur dgare upplever inférandet av digitala
betalningslosningar och hur de tolkar dess betydelse i relation till unga kvinnors impulskdp
beteende, kan forskningen bidra till en djupare forstaelse av samspelet mellan teknik,
organisation och konsumtion i det moderna samhallet.

1.2 Problemformulering

Den digitala utvecklingen har forédndrat hur e-handelsverksamheter inom modebranschen
bedriver handel och hur konsumenter fattar beslut vid online kop. I takt med 6vergéngen fran
traditionell handel till e-handel har méjligheten till spontana och oplanerade kop okat, dar
digitala betalningslosningar har en stor paverkan 6ver konsumentens upplevelse och
beslutsfattande. Enligt Chen och Yao (2018, s. 1255, 1259) har funktioner som
mobilbetalningar, snabbkassa och “kop nu, betala senare” forenklat betalningsprocessen och
kan minska konsumentens upplevda motstand vid koptillféllet och ddrmed 6ka bendgenheten
till impulskop. Samtidigt visar tidigare forskning att impulskop ér sarskilt vanligt inom
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modekonsumtion, dir unga kvinnor utgdr en malgrupp med hog tendens att agera kinslostyrt
och spontant vid digitala kdpbeslut. Flera studier visar att unga kvinnors kopbeteenden formas
i ett digitalt sociotekniskt system dér social paverkan, emotionella drivkrafter och friktionsfria
betalningslosningar samverkar. Dessa innovationer kan forstas som nagot som sprids och
gradvis fordndrar konsumtionsmonster, genom att inte bara mgjliggora snabba impulskdp utan
ocksa etablera nya rutiner och normer kring shopping (Xiao, Liu & Wu 2023, s. 303-304).
Tidigare forskning visar att fordndrade konsumtionsvanor har bidragit till utvecklingen av
digitala betalningslosningar. I denna studie riktas dock fokus mot dgarens upplevda
erfarenheter 1 mindre e-handelsverksamheter. Inforandet av digitala betalningsldsningar
innebdr att verksamheter behover anpassa sina tekniska system och arbetsrutiner till nya sétt
for konsumenter att handla och betala online. Mindre aktorer kan uppleva att de har liten
mojlighet att paverka den utveckling som sker i branschen, men méste dnda hinga med i
forandringarna for att fortsitta vara konkurrenskraftiga. Enligt Staykova och Damsgaard
(2016, s. 65) beror framgangen for digitala betalningslosningar ofta pa i vilken utstrackning
verksamheter lyckas balansera plattformens funktionalitet med dess rackvidd, vilket kraver
tillrackligt med resurser och tydliga strategiska beslut. Verksamheter som saknar
organisatorisk formaga eller forstaelse for dessa samband riskerar att hamna efter i den
digitala utvecklingen och ddrmed ga miste om mojligheter till 6kad forsédljning och
kundndjdhet (Kawamoto, Spers, Fleury, Feldmann & Yoshida 2023, s. 14). Detta vicker
fragor om hur dgare i mindre modeinriktade e-handelsverksamheter beskriver och upplever de
organisatoriska processerna vid inforandet av digitala betalningslosningar, samt hur de
resonerar kring och tolkar dessa 16sningars relation till unga kvinnors kdpbeteende och
impulskdop.

1.3 Syfte

Syftet med studien &r att 6ka forstdelsen for hur dgare i mindre e-handelsverksamheter inom
modebranschen beskriver och upplever inférandet och anvindningen av digitala
betalningslosningar. Vidare syftar studien till att fordjupa forstielsen for hur dessa dgare
resonerar kring och tolkar relationen mellan tekniska losningar och fordandringar i unga
kvinnors kopbeteende, med ett sédrskilt fokus pé impulskdp. Genom att synliggdra dgarnas
egna perspektiv pa interna strukturer och strategiska overviganden, syftar studien till att bidra
med kunskap om hur digitala betalningssystem uppfattas stodja verksamhetens arbete med att
forma konsumentupplevelsen.
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1.4 Forskningsfraga

1. Hur beskriver och upplever dgare i mindre modeinriktade e-handelsverksamheter
inforandet och anvdndningen av digitala betalningsldsningar?

2. Hur relaterar de dessa losningar till fordndringar 1 unga kvinnors kopbeteende?
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2. Teori

Den teoretiska referensramen utgor studiens vetenskapliga utgdngspunkt och fungerar som ett
ramverk for att belysa de processer som paverkar inférandet och anvindningen av digitala
betalningslosningar inom e-handeln. Genom att kombinera befintliga teorier om teknisk
innovation, organisatorisk forandring och innovationsspridning skapas en helhetsforstielse for
hur tekniska och organisatoriska processer samverkar i den digitala transformationsprocessen.
Den teoretiska referensramen ligger till grund for utformningen av studiens intervjuguide,
datainsamling och analys.

2.1 Innovationsspridning inom organisationer (DOI)

Diffusion of Innovations (DOI) utvecklad av Everett M. Rogers (2003), &r en etablerad teori
for att forsta hur nya idéer och tekniker sprids och anammas inom verksamheter. I denna
studie anvands DOI for att analysera hur digitala betalningsldsningar introduceras och
integreras i e-handelsverksamheter, eftersom teorin kan forklara varfor vissa verksamheter
snabbt anammar innovationer medan andra &r mer forsiktiga. Enligt Rogers (2003, s. 21-22)
definieras diffusion som processen genom vilken en innovation sprids via specifika
kommunikationskanaler 6ver tid mellan medlemmar 1 en grupp eller organisation. Nér en ny
innovation introduceras uppstér ofta osdkerhet hos mottagarna, eftersom det kan vara oklart
hur idén ska forstas, virderas och anvindas i praktiken. Information blir darfor central, di den
underlattar forstaelse och stodjer mer vilgrundade beslut (Rogers 2003, s. 22). I ett bredare
perspektiv kan diffusion ses som en drivkraft for organisatorisk och social fordndring,
eftersom idéer som accepteras, anpassas eller avvisas bidrar till utveckling inom
verksamheten (ibid.). Processen handlar inte enbart om spridning, utan ocksa om att
adoptionen sker i olika takt och omfattning bland individer och verksamheter. Rogers (2003,
s. 262) identifierar fem huvudkategorier av anvindare, frén innovatorer till eftersléntare,
vilket illustrerar variationer i 6ppenhet for fordndring och hur innovationer adopteras.
Modellen har dock vissa begransningar. Inférandet av innovationer sker ofta gradvis och kan
involvera flera delar samtidigt, vilket gor det svart att exakt separera effekten av en enskild
1d¢ eller steg 1 adoptionen. Trots detta d&r DOI ett anvindbart verktyg for att analysera och
strukturera studier om ny teknik, eftersom teorin ger en tydlig ram for att forsta hur
innovationer sprids over tid och hur verksamheter anpassar sina arbetssitt till fordndringar. En
typisk DOI-kurva visar hur olika grupper av anvdndare anammar en innovation over tid, och
illustrerar ddrmed bade spridningstakten och variationen i mottagande av nya idéer.

En typisk DOI-kurva visar variationen i hur olika grupper tar till sig en innovation dver tid,
och uppmairksammar darmed hur tekniska 16sningar som fordandrar konsumenters kopprocess,
kan fa olika spridningstakt beroende pa hur de uppfattas i branschen. I takt med att digitala
betalningslosningar blir allt mer integrerade 1 e-handeln paverkas dven hur kop initieras och
genomfors, vilket successivt kan bidra till nya konsumtionsmonster som snabbare beslut och
Okad benédgenhet att genomfora spontana kop.
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2.1.1 Adopterkategorier inom DOI

For att fordjupa forstaelsen av hur innovationer sprids delar Rogers (2003, s. 263) in
anvéndare i fem idealtypiska kategorier; innovatorer (innovators), tidiga anvandare (early
adopters), tidig majoritet (early majority), sen majoritet (late majority) och efterslantare
(laggards). Dessa grupper illustrerar hur en innovation sprids dver tid genom en S-formad
kurva (se Figur 1), dér varje kategori representerar ett specifikt steg i adoptionsprocessen
(Rogers 2003, s. 254). Innovatdrer utgor den forsta gruppen som anammar en innovation. De
kénnetecknas av hog risktolerans, nyfikenhet och en vilja att experimentera med ny teknik.
Genom att vara de forsta att introducera innovationer 1 ett socialt system fungerar de som
viktiga initiativtagare 1 spridningsprocessen. Innovatorer har ofta tillgéng till bade
ekonomiska och tekniska resurser, vilket gor det mgjligt for dem att hantera eventuella
forluster om en innovation nér ett bakslag. Trots att en innovatdr inte alltid respekteras av
andra i det lokala systemet, har innovatoren en viktig roll i spridningsprocessen. Genom att
presentera nya innovationer utanfor systemets grianser fungerar de som grindvakter (Roger
2003, s. 263-264). Dérefter foljer tidiga anvindare som é&r i hogre grad en del av och
accepterade inom det lokala sociala systemet &n innovatorer. De har hog social status och stort
inflytande, vilket gor att deras positiva erfarenheter kan inspirera andra att f6lja deras exempel
och anta innovationen. Genom att fatta vilgrundade beslut nédr de antar nya idéer bidrar de till
att skapa fortroende for innovationen och kan dirigenom paskynda spridningsprocessen
(Rogers 2003, s. 264-265). Tidig majoritet anammar innovation avsiktligt innan den
genomsnittliga medlemmen 1 ett system. De har en unik placering med att vara relativt tidigt
men dnda sen, vilket gor dem till en viktig lank 1 diffusionsprocessen. Tidig majoritet &r en av
de storsta kategorin att ta till innovationer. Vintetiden att anamma en innovation &r lingre dn
innovatorer och tidiga anvindare, eftersom dvervigningen av beslutet oftast tar langre tid 4n
andra. De foljer innovationer men leder néstan aldrig (ibid). Sen majoritet anammar en
innovation efter andra medlemmar i systemet. Anpassningen kan vara en ekonomisk
nddvindighet, men dven grupptryck av andra. Innovationer ses med tvivel och forsiktighet,
dir de anammar den forst nédr andra i systemet redan har gjort det. Brist pa resurser gor alltsa
att osikerheterna kring innovationer behdver klargoras innan den sena majoriteten anser att
den dr vird att bli delaktig av (Rogers 2003, s. 265). I det sociala systemet &r efterslintare sist
att tillimpa en innovation. De har oftast ingen asikt eller ledarskap eftersom det sociala
nétverket isoleras av dem. Beslut tas oftast utifran det som redan finns och &r tvivlande mot
innovationer. Beslutsprocessen ér lang och de behdver vara sékra pa att innovationen inte
kommer att misslyckas da det finns en brist pa resurser (Roger 2003, s. 265-266).

Indelningen i1 adopterkategorier visar hur vissa verksamheter tidigt ser mojligheter 1
funktioner som snabbkassa eller “kop nu, betala senare”, dér tekniken upplevs bidra till en
mer friktionsfri kdpupplevelse. Andra aktorer véljer en mer avvaktande hallning eftersom
inforandet kan uppfattas som riskfyllt eller kostnadskrdavande. Skillnaderna i
adoptionshastighet far konsekvenser for konkurrensen pa en marknad dér konsumenter allt
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oftare efterfrdgar snabbhet och flexibilitet, sirskilt i produktkategorier dar impulskop ar
vanligt forekommande.

S P ——

- ——
L

Tidig Tidiga Sen
Majoritet Anvindare Majoritet

Innovatdrer Eftersléntare

Figur 1: Diffusion of Innovation kurva

2.1.2 Centrala attribut inom innovationsspridning

For att forsta varfor vissa innovationer sprids snabbare dn andra, lyfter Rogers (2003, s.
209-211) fram fem centrala attribut som péverkar individers och verksamheters
adoptionsbeslut; relativ fordel (perceived advantage), kompatibilitet (compatibility),
komplexitet (complexity), provbarhet (trialability) och observerbarhet (observability). Dessa
egenskaper paverkar hur innovationer uppfattas samt vilken grad av osékerhet som kopplas
till anvandningen. Ju mer positiva dessa attribut uppfattas desto snabbare tenderar
innovationen att spridas i det sociala systemet (ibid.). Ur ett systemtink-perspektiv kan
attributen forstds som egenskaper som forklarar hur innovationer sprids och integreras inom
grupper och organisationer. Fokus ligger pa samspelet mellan teknikens egenskaper,
anvindarnas erfarenheter, sociala normer och organisatoriska rutiner, istdllet for hur en
individ anvénder innovationen som ett verktyg. Olika anvindarkategorier reagerar olika inom
detta system; innovatorer och tidiga anvéndare tenderar att snabbt anamma innovationer med
tydlig relativ fordel och mojlighet att prova dem, medan majoriteten ofta &r mer kansliga for
kompatibilitet och komplexitet. Genom att analysera dessa attribut ur ett systemperspektiv blir
det mojligt att forstd bade spridningstakten och variationen i hur innovationen tilldmpas och
integreras 1 organisationens processer.
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Relativ fordel avser i vilken utstrdckning en innovation uppfattas som mer fordelaktig &n den
idé eller 16sning den ersitter (Rogers 2003, s. 216-217). Denna fordel kan komma till uttryck
pa olika sitt, till exempel genom ekonomiska vinster, social prestige eller andra typer av
forbéttringar som ar betydelsefulla for dem som dverviager adoption. Vilken typ av relativ
fordel som fér storst vikt pdverkas badde av innovationens specifika karaktir och av
egenskaper hos potentiella konsumenter. Kompatibilitet innebér 1 vilken grad en innovation
bedoms vara kompatibel med de befintliga véarderingar, tidigare erfarenheter och behov hos
potentiella konsumenter. En innovation som upplevs som mer kompatibel skapar mindre
osédkerhet och upplevs som mer naturlig att integrera i konsumentens behov och preferenser.
Kompatibilitet bidrar ddrmed till att gora den nya idén mer begriplig och bekant (Rogers
2003, s. 225-226). En innovation kan vara kompatibel med tre huvudsakliga aspekter;
sociokulturella varderingar och dvertygelser, tidigare introducerade idéer och konsumenternas
behov av innovationen. En viktig indikator pa en innovations kompatibilitet dr hur vil den
tillgodoser ett redan befintligt behov. Att géra en korrekt bedomning av behov dr en komplex
uppgift som kraver bade empati och nira kontakt med konsumenterna. Det &r inte alltid
uppenbart for konsumenterna sjélva att de har ett behov av en viss innovation forrén de blir
medvetna om idén eller forstar vilka konsekvenser den kan ha. Dérfor blir det centralt for
kompatibilitet att innovationen upplevs som ndgot som verkligen tillgodoser anvidndarnas
behov. Nér konsumenterna tydligt kan se att deras behov tillgodoses, blir det enklare for dem
att ta till sig innovationen och anvandningen sker oftast snabbare och mer naturligt (Rogers
2003, s. 229-231). Komplexitet avser i vilken grad en innovation uppfattas som svar att forsta
och anvénda, och nér en innovation upplevs som mer komplex skapas ofta osidkerhet hos
konsumenter, vilket kan bromsa spridningen inom ett socialt system. Mojligheten att prova
innovationen i begransad omfattning, det vill sdga provbarhet, kan diremot minska denna
osdkerhet genom att konsumenten far erfarenhet av hur innovationen fungerar under egna
forutséttningar och kan anpassa den efter egna behov. Observerbarhet forstirker denna
process eftersom resultaten av innovationen blir synliga for andra och mojliggdr larande
genom social bevis, vilket bidrar till snabbare spridning och 6kad acceptans inom det sociala
systemet.

Genom att forsta och analysera dessa attribut kan forskare och verksamheter forklara varfor
vissa innovationer sprids snabbare dn andra och hur olika konsumentgrupper tillimpar dem.
Da innovationer upplevs som fordelaktiga, kompatibla, enkla att anvinda, mojliga att testa
och med tydliga resultat ofta accepteras snabbare inom ett socialt system. Nér digitala
betalningslosningar anvénds i1 en verksamhet blir det avgdrande hur vél de kan samspela med
befintliga strukturer, rutiner och kompetenser. Ett inforande innebér ofta dndringar i
ansvarsfordelning och arbetsfloden, vilket kraver att den tekniska 16sningen uppfattas som
hanterbar inom ramen for verksamhetens nuvarande formaga och resurser. Nar tekniken kan
infOras utan storre intern friktion skapas samtidigt béttre forutsdttningar for ett mer direkt och
snabbt genomforande av kop pa webbplatsen. Hur vél verksamheten kan stodja fordndringen
far dirmed betydelse for i vilken utstrackning nya kdpmonster kan etableras i praktiken.
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2.2 Organisatoriska perspektiv pa teknik

Digital transformation har blivit ett centralt forskningsomrade for att forsta hur verksamheter
fordndras i takt med att digital teknik utvecklas. I likhet med hur Rogers (2003) beskriver
innovationers paverkan pa sociala system, betonar forskningen om digital transformation att
digitala tekniker inte enbart fordndrar tekniska processer, utan dven organisatoriska strukturer,
identiteter och strategiska forutsédttningar. Tva teoretiska perspektiv som fordjupar forstdelsen
av dessa processer dr; Wessel, Baiyere, Ologeanu-Taddei, Cha och Blegind Jensen (2021)
teori om digital transformation och TOE-ramverket (Technology-Organization-Environment)
(Baker 2011). Tillsammans skapar dessa teorier en helhetsforstaelse for hur organisationer
paverkas av och anpassar sig till digitala tekniker.

Teorierna valdes eftersom studien fokuserar pa digitala betalningsldsningar och deras effekt
pa bade konsumenters kdpbeteenden och verksamhetens arbetsprocesser. Digital
transformation forklarar hur ny teknik omformar vardeskapande, identitet och strategier,
medan TOE-ramverket visar vilka tekniska, organisatoriska och externa omstandigheter som
avgor hur innovationer anvéinds. Tillsammans ger perspektiven en helhetsforstaelse for hur
digitala betalningslosningar kan 6ka benédgenheten till impulskdp och kréva anpassning av
verksamhetens processer och resurser.

2.2.1 Digital transformation

Wessel et al. (2021, s. 102) skiljer mellan digital transformation och traditionell IT-driven
organisatorisk fordandring. Forskningen visar att digital transformation innebér att digital
teknik anvinds for att omdefiniera verksamhetens vdrdeskapande logik, snarare én att endast
effektivisera redan existerande processer. Forfattarna framhéller att;

"digital transformation activities leverage digital technology in (re)defining an
organization’s value proposition” (ibid.).

Denna definition innebdr att digital transformation dr en mer omfattande och strategisk
process dn traditionell IT-omstrukturering, eftersom tekniken paverkar organisationens
grundlidggande syfte och karaktér. Digital transformation leder ofta till fordndringar i
organisationens identitet (Wessel et al. 2021, s. 103). Organisatorisk identitet avser de
gemensamma uppfattningar som definierar vad organisationen ér, dess syfte och vilka viarden
den stdr for. Nér digital teknik anvinds for att fordndra eller utoka organisationens
véirdeskapande kan detta ofta leda till behov av att omprdva identiteten, vilket i sin tur kan
skapa bade nya mdjligheter och interna konflikter (Wessel et al. 2021, s. 105-106).

Wessel et al. (2021, s. 118) identifierar tva centrala processer som formar digital
transformation; patvinganden (impositions) och avvégningar (reconciliations). Patvinganden
uppstér nér digital teknik introducerar nya krav, roller eller arbetspraktiker som utmanar
etablerade strukturer och kompetenser. Avvigningar innebér hur verksamheten hanterar dessa

19 (av 67)



konflikter genom till exempel utbildning, omstrukturering, fértydligande av roller eller
utveckling av nya organisatoriska rutiner. Denna teoretiska slutsats visar att digital
transformation inte bor forstas som ett linjart teknikinférande, utan som en dynamisk process
dér teknik, identitet och organisatoriska praktiker samverkar och paverkar varandra dver tid
(Wessel et al. 2021, s. 106-108).

Vidare framhaller Wessel et al. (2021, s. 102-103) att digital transformation innebéar mer dn
teknikinforande och effektivisering, da fordndringar 1 vdrdeskapandet &ven medfor fordndrade
uppfattningar om organisationens syfte och identitet. Under denna utveckling uppstar en
period av osédkerhet dir olika tolkningar av den framtida identiteten cirkulerar samtidigt,
eftersom det dnnu inte dr tydligt vilka vérderingar, arbetssétt och kompetenser som ska
dominera framdver (Wessel et al. 2021, s. 105-106). Detta skapar en dynamisk och potentiellt
konfliktfylld fas da aktorer behdver omorientera relationen till en identitet som kontinuerligt
omformas och dér tidigare sjdlvbilder utmanas (Wessel et al. 2021, s. 105-108). Da digital
transformation inte foljer en linjér riktning véxlar organisationen mellan att behéalla vissa delar
av sin tidigare identitet och att gradvis utveckla nya inslag som béttre svarar mot de
mojligheter och krav som det digitala vardeskapandet medfor (ibid.). Denna process innebér
att organisationen befinner sig i ett mellanldge dér varken den gamla eller den nya identiteten
ar fullt etablerad, vilket stéller hoga krav pa meningsskapande och legitimering i det dagliga
arbetet. Nir den nya inriktningen pé virdeskapande accepteras och integreras i
organisationens vardagliga arbete kan digital transformation frimja utvecklingen av en
identitet som utgors av innovation och anpassningsforméga. Detta understryker att digital
transformation ar en process dér teknik, organisatoriska praktiker och identitet utvecklas 1
samspel, samt dar resultatet stegvis formas genom aktorernas meningsskapande kring
organisationens framtida riktning (Wessel et al. 2021, s. 119-120).

I samband med att nya betalningsldsningar tillimpas behdver organisationen anpassa sina
interna rutiner och arbetsfloden. Det innebér att organisationer gradvis maste éndra sitt interna
sitt att arbeta, fordela ansvar och koordinera aktiviteter pa nya sétt. Formégan att hantera
dessa fordndringar inom organisationen avgor hur smidigt tekniken kan integreras 1 det
dagliga arbetet och hur snabbt verksamheten kan anpassa sina processer till nya krav och
mojligheter fran konsumenterna.

2.2.2 TOE-ramverket

Technology—Organization—Environment-ramverket (TOE) skapades av Tornatzky och
Fleischer (1990), som utvecklade modellen for att forklara vilka tekniska, organisatoriska och
externa dimensioner som paverkar organisationers adoption av innovationer (se Figur 2).
Ramverket har senare vidareutvecklats av Baker (2011, kap. 12), vars kapitel publicerades 1
boken Information Systems Theory (Dwivedi, Wade & Schneberger 2012). Dessa dimensioner
ger en strukturerad forstaelse for hur olika aspekter paverkar organisationers férmaga att anta
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och infora ny teknik. Den tekniska dimensionen handlar om hur tekniska egenskaper paverkar
dess inforande. Baker (2011, s. 232-233) framhéller att teknikens kompatibilitet, komplexitet,
fordelar och osékerheter dr avgdrande for hur organisationer bedomer dess lamplighet. Denna
dimension belyser hur tekniska attribut bade mdjliggdr och begransar teknisk anpassning. I
fallet med digitala betalningsldsningar blir denna dimension tydlig genom att visa hur
tekniken kan bidra till organisationens mél. Har bedoms betalningens potential att férenkla
kopprocessen, 6ka konverteringen och underldtta impulskop, vilket dr nagot som ar sarskilt
centralt inom modehandel. Samtidigt behdver det analyseras hur vél 16sningen kan integreras
med befintliga system och vilka utmaningar uppséttning och underhall av teknik medfor,
vilket avgdr om tekniken uppfattas som en strategisk mojlighet eller en resurskravande
nddvéndighet. Den organisatoriska dimensionen omfattar verksamhetens interna
forutsittningar, som resurser, kompetens, befintlig struktur och organisatorisk kultur. Baker
(2011, s. 233-234) framhaller att verksamheternas tekniska beslut paverkas i hog grad av
deras interna kapacitet att hantera forandring, koordinera verksamheten och genomfora
langsiktiga utvecklingsinsatser. Den organisatoriska dimensionen blir tydlig genom hur
verksamheten organiserar arbetet kring betalningsldsningarna. Det handlar om vem som har
ansvar, vad for hjilp som anvinds och anpassning av nya rutiner for att systemet ska fungera
friktionsfritt. Nér detta fungerar kan betalningslosningarna underlétta snabba kop och bidra
till att nya kdpbeteenden far resultat i verksamheten. Den externa dimensionen omfattar
omvérldsfaktorer som branschstandarder, konkurrens, konsumentforvéntningar, regler och
tekniska trender, vilket formar hur verksamheter véarderar och prioriterar ny teknik (Baker
2011, s. 235). I fallet med digitala betalningslosningar innebar detta att organisationen
behover forhilla sig till flera yttre krav samtidigt. Sékerhets- och lagkrav styr vilka funktioner
som kan erbjudas, medan konkurrenters 16sningar och branschstandarder sitter riktlinjer for
vilka alternativ som konsumenter forvintar sig. Konsumentbeteenden och preferenser
paverkar hur systemen anvénds och vilka prioriteringar som gors i rutiner och funktioner,
vilket tillsammans formar hur betalningsldsningarna bidrar till en friktionsfri och effektiv
kopprocess. TOE-ramverket erbjuder ddrmed en bred teoretisk analysmodell dér bade
tekniska, interna och externa organisatoriska aspekter samverkar i att forma organisationers
tekniska utveckling.
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Figur 2: TOE-ramverk

Utdver de tre dvergripande dimensionerna i TOE-ramverket lyfter Baker (2011) fram flera
teoretiska delar som fordjupar forstaelsen av hur organisatoriska forhéllanden samverkar med
tekniska och externa aspekter inom ett system. En central del géller verksamheternas interna
struktur samt dess betydelse for upptackten av nya tekniska mgjligheter och genomférande av
forandringar. Baker (2011, s. 234-235) visar att mer flexibla organisationsformer, som har
kommunikation mellan personal och mindre hierarkisk styrning, tenderar att vara mer
mottagliga for innovation. Dessa strukturer underlittar snabbare informationsutbyte och
skapar béttre forutsittningar for lirande och anpassning inom systemet. Samtidigt framhalls
att mer formella och byrakratiska organisationsstrukturer kan vara fordelaktiga i
genomforandefasen, eftersom tydliga processer och definierade ansvarsomraden bidrar till
stabilitet och reducerad osdkerhet. Detta innebér att verksamheter behver kunna anpassa sina
arbetssitt efter innovationsprocessens olika faser for att effektivt hantera tekniska
forandringar. Detta visar att organisatorisk formaga inte enbart grundas i1 formella strukturer
eller resurstillgangar, utan dven 1 sociala och kulturella processer som paverkar hur
forandringar tolkas och kommuniceras i praktiken (ibid.). Samtidigt problematiserar Baker
(ibid.) anvdndningen av organisationsstorlek och mingden tillgingliga resurser
(slack-resources) som métt pd innovationsforméga. Trots begridnsade resurser och mindre
omfattande kompetensomrdden hos mindre e-handelsverksamheter avgor inte storleken hur
val ny teknik kan inforas. Det som har storst betydelse dr hur verksamheten organiserar och
anvénder tillgéngliga resurser for att stddja organisatoriskt ldrande, anpassning och innovation
1 det dagliga arbetet (ibid.). Ett genomtinkt arbetssitt, ddr resurser riktas mot tydliga behov
och mal, skapar bittre forutsattningar for tekniska forandringar @n enbart storre tillgangar.
Overskottsresurser leder inte heller automatiskt till nya 18sningar, i ménga situationer
utvecklas mer kreativa och effektiva arbetssitt just nér resurserna ar begriansade. Detta gor att
innovationsformagan forstds utifran hur verksamheten arbetar och organiserar sina
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mdjligheter. TOE-ramverket beskrivs dessutom som brett och anpassningsbart, vilket innebar
att innehallet i varje del behdver justeras beroende pa vilken teknik, bransch eller miljé som
studeras (Baker 2011, s. 237). Ramverket fungerar som ett stod for att analysera hur tekniska,
organisatoriska och externa delar samverkar som ett system, och hur detta samspel formar
villkoren for att innovationer utvecklas och integreras dver tid.

Ett sociotekniskt perspektiv kan dven bidra till att forsta hur digitala betalningslosningar
samspelar med den dagliga verksamheten. Ett arbetssystem beskrivs som sociala och tekniska
delar som tillsammans producerar produkter och tjénster for interna eller externa mottagare
(Alter 2013, s. 75-76). Perspektivet utgar ddrmed fran att virde skapas genom samspelet
mellan ménniskor, rutiner, digitala system och konsumentinteraktioner inom ett arbetssystem.
Det innebir att fordndring inte endast handlar om nya digitala delar utan om hur
arbetsuppgifter utfors, vilka erfarenheter medarbetare anvénder och hur konsumenter
anvénder tjansten 1 praktiken (ibid.). Ett sociotekniskt perspektiv kan gora det tydligt att
inférandet av nya betalningssitt &ven innebédr en omformning av relationen mellan
medarbetare, kunskap, arbetsdelning och granssnitt som stddjer kopprocessen. Work System
Theory (WST) utvidgar bade digital transformation och TOE-ramverket genom att belysa hur
vardagliga arbetssdtt utvecklas ndr e-handeln ror sig mot snabbare och mer flexibla
kdpmonster, dar omvandling och kdpupplevelse ér centrala delar av virdeskapandet (ibid.).

2.3 Deduktivt konceptuellt ramverk

Ett deduktivt konceptuellt ramverk beskriver de centrala idéer och teoretiska begrepp som
ligger till grund for en studie och visar hur dessa begrepp forvintas hinga samman.
Ramverket dr en oversiktlig modell som hjélper till att tydliggora vad studien fokuserar pa
och vilken teoretisk utgdngspunkt som anvinds (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 36-38).
De fokuserar pa overgripande och konceptuella aspekter, som socioekonomiska forhéllanden,
snarare dn pad konkreta och métbara variabler. Enligt Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 37)
ar syftet med ramverket att skapa en klar struktur for studien genom att visa vilka begrepp
som &r centrala, hur de relaterar till forskningsfrdgorna och varfor de &r viktiga. Inom
kvalitativ forskning utvecklas ramverket ofta med ett deduktivt forhallningssatt, dér tidigare
forskning och teori anvénds for att identifiera mojliga samband som kan vara intressanta att
undersdka (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 38). Detta sker innan datainsamlingen pabdrjas
och fungerar som vigledning vid planering av intervjuer och andra metoder. Ramverket ska
dock inte uppfattas som en férdig slutsats, utan snarare som en struktur som anger vilka
omréden studien ska fokusera pa. Under datainsamlingen och den efterfoljande analysen blir
det induktiva arbetssittet allt viktigare, eftersom nya monster och insikter kan framtrdda som
kompletterar det ursprungliga ramverket (ibid.). Pa detta sétt samverkar deduktiva och
induktiva arbetssétt genom hela forskningsprocessen och bidrar till en mer djupgéende
forstaelse av studieomradet.
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I denna studie anvinds det konceptuella ramverket som en struktur for att formulera och
avgransa forskningsfragorna samt for att styra datainsamlingen, till exempel genom
semistrukturerade djupintervjuer, dir insamlad information kan kopplas till organisatoriska
beslut och processer. Ramverket mdjliggdr ocksa att nya insikter och monster som
framkommer under datainsamlingen kan inkluderas, vilket ger en mer nyanserad bild av hur
interna strukturer, strategiska beslut och tekniska I6sningar samverkar for att paverka

konsumentupplevelsen. Detta skapar en tydlig koppling mellan teori, empirisk data och

analys, vilket bidrar till att forklara samspelet mellan organisation, teknik och

konsumentbeteenden inom mode-e-handel.

Externa férhallanden (TOE,
Baker 2011)

- Branschstandarder,
kundférvantningar, lagkrav
- Visar vilka
betalningslésningar som
prioriteras

Adopterkategorier (DOI,
Rogers 2003)

Innovationsattribut (DOI,
Rogers 2003)

Organisatoriska
forutsattningar (TOE, Baker
2011)

- Visar hur anvéndare i
organisationen anammar
digitala betalningslésningar
- Forsta varfor vissa
innovationer inférs snabbare
an andra

- Relativ férdel, kompatibilitet,
komplexitet, provbarhet,
observerbarhet
- Egenskaper hos en
innovation

- Férméga att inféra och dra
nytta av nya digitala I6sningar
- Inkl. resurser, kompetens,
Kledningens stéd och kultur

Digital betalningsprocess

- Visar hur tekniska I6sningar
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~

Impulskép

- Representerar kénslostyrda,

oplanerade kdép

- Det konsumentbeteende som

studien vill analysera som
effekt av digitala
betalningslésningar /

Intern processforandring
(Digital transformation,
Wessel et al. 2021)

- Ny teknik kraver anpassning
av interna arbetsfléden,
ansvarsfordelning och rutiner
inom verksamheten

Figur 3: Deduktivt konceptuellt ramverk

Det deduktiva ramverket i studien bygger pé ett systems thinking-perspektiv dar flera
teoretiska komponenter samverkar for att forklara hur digitala betalningslosningar formas 1
verksamheter och hur dessa 1 slutindan kan paverka konsumenternas benédgenhet till

impulskép. Ramverket utgér fran teorier om innovation, organisationers tekniska

forutsittningar och digital transformation, och visar hur dessa delar bildar en kausal kedja

som leder fram till konsumtionsbeteende (se Figur 3). Ramverket tar sin borjan i
innovationsattributen enligt Rogers (2003, s. 209-211), vilka beskriver de egenskaper som en
innovation uppfattas ha, som relativ fordel, kompatibilitet, komplexitet, provbarhet och
observerbarhet. Dessa attribut paverkar hur deltagare i verksamheten vérderar och forstar
innovationen och blir ddrmed en grundldggande komponent for hur snabbt och villigt
tekniken accepteras. Hur dessa attribut tolkas tar sig sedan uttryck i adopterkategorierna, som

forklarar variationen i1 hur individer inom organisationen tar till sig nya digitala

betalningslosningar. Vissa deltagare dr mer bendgna att experimentera med innovationer

tidigt, medan andra avvaktar tills tekniken dr etablerad. I ramverket fungerar
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adopterkategorierna som en mellanhand som visar varfor innovationer ofta far olika
genomslagstakt och dédrmed varfor digitala betalningslosningar kan fi ett ojdmnt inférande 1
verksamheten. Samtidigt paverkas dessa 16sningar av organisationens tekniska och interna
forutséttningar enligt Baker (2011, s. 232-235). Dessa omfattar resurser, kompetens samt
organisatorisk kultur som dr avgdrande for om en digital innovation kan inforas pa ett
effektivt sétt. En verksamhet med goda forutséttningar har stérre mojlighet att integrera nya
betalningslosningar i processerna, medan brist pa resurser eller digital kompetens kan
begrinsa inforandet. En ytterligare komponent i ramverket dr intern processforandring, som
bygger pa forskning om digital transformation (Wessel et al. 2021, s. 103). Nar digitala
betalningslosningar infors kridvs anpassningar av arbetsfloden, ansvarsfordelning och interna
rutiner. Dessa forédndringar ar centrala eftersom tekniken sdllan fungerar effektivt utan
parallella organisatoriska justeringar. Den interna processfordndringen ses dérfor som ett
nodvindigt steg mellan organisationens forutsittningar och den faktiska utformningen av
betalningsprocessen. Dessa tre komponenter; adopterkateogier, organisatoriska forutsiattningar
och interna processforandringar, kan dven paverkas av externa forhallanden, som
branschstandarder, lagkrav och konsumenternas forvéntningar. Externa forhéllanden styr vilka
betalningslosningar som prioriteras och skapar ett tryck pa verksamheter att snabbt anpassa
till marknadens krav. Detta fungerar alltsd som en generell ram som formar verksamhetens
strategiska val. Dessa aspekter tillsammans leder vidare till den digitala betalningsprocessen,
som i ramverket fungerar som den centrala forbindelsen mellan verksamhetens interna arbete
och konsumentmdétet. Det visar dven hur tekniken kan integreras med koptillfallet och hur den
utformas for att skapa en friktionsfri och snabb kdpupplevelse. Processen dr ddrmed en direkt
konsekvens av innovationens egenskaper, anvdndarnas adoption, externa krav och
verksamhetens forutsittningar. Den sista komponenten 1 ramverket dr impulskop, vilket utgor
det beteende som studien ska analysera. Enligt ramverket kan en effektiv digital
betalningsprocess minska konsumentens upplevda anstrangning, vilket kan 6ka mdjligheten
for oplanerade kop. Impulskdp representerar slutpunkten i kausala kedjan och utgér den
process som det deduktiva ramverket &r designat for att forsta.
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3. Metod

Studien &r baserad pa ett kvalitativt tillvigagéngssitt dir djupintervjuer anvinds som metod
for datainsamling. Enligt Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 10) dr kvalitativ forskning en
metod som mojliggdr en djupgdende undersdkning av minniskors erfarenheter och
upplevelser. Den syftar till att forstd dessa erfarenheter 1 detalj och ger mojligheten att forsté
sammanhanget kring det som undersoks. Genom denna metod kan komplexa sociala och
individuella processer utforskas och forstds ur deltagarnas egna perspektiv, vilket bidrar till en
rik och nyanserad bild av det som studeras (ibid.). I denna studie anvdnds metoden for att
mojliggora insamling av detaljerad information om e-handelsverksamheter inom
modebranschen i Stockholm och deras verksamhet. Djupintervjuer valdes som metod och gor
det mojligt att utforska &mnet pa djupet och fa insikt 1 processer, strategier och utmaningar
som inte alltid framgéar genom mer ytliga datainsamlingsmetoder. Djupintervjuer kan
definieras som en enskild metod for datainsamling dér intervjuare och respondent engagerar
sig 1 en diskussion kring ett specifikt &mne (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 116).

3.1 Litteratursokning

Studien inleddes med en systematisk litteratursokning i syfte att identifiera tidigare forskning
relevant for digitala betalningslosningar, impulskdp och teknikadoption inom e-handel.
Eftersom studien behandlar ett fenomen som berér bade tekniska system och
konsumtionsbeteenden har litteratursokningen genomforts tvarvetenskapligt, med fokus pa
bade informationssystemfaltet och angransande forskningsomrdden som e-handel,
konsumentbeteende och digital transformation. S6kningar genomfordes i databaserna Google
Scholar och SéderScholar. Féljande sokord och kombinationer anvindes: impulse buying,
e-commerce, information systems, online payment methods, consumer behaviour, digital
transformation och sociotechnical aspects.

Eftersom studien fokuserar pd e-handel har litteratur inom e-handelsforskning inkluderats som
en central del av den teoretiska referensramen. E-handel dr ett forskningsomrade som stracker
sig over flera discipliner, som informationssystem, marknadsforing, féretagsekonomi och
konsumentforskning. For att skapa en helhetsforstielse av forskningsdmnet har diarfér dven
litteratur utanfor informatikdisciplinen inkluderats. Vid litteratursokningen framkom det att
forskning om impulskdp och konsumentbeteende i stor utstrdckning publiceras inom
marknadsforings- och beteendevetenskapliga tidskrifter, exempelvis Behavioral Sciences.
Manga av de artiklar som anvénds 1 denna studie aterfanns alltsa inom dessa discipliner
snarare 4n i1 informatikpublikationer. Detta beror pa att impulskdp traditionellt har studerats
som ett psykologiskt och beteendeméssigt fenomen. Samtidigt visar flera av dessa studier,
trots sin disciplindra bakgrund, att tekniken spelar en viktig roll i konsumtionssammanhang ur
ett sociotekniskt perspektiv. Det sociotekniska synséttet fokuserar pa samspelet mellan
manniskor, teknik och organisatoriska strukturer, vilket dr centralt inom
informationssystemforskning. Inom informatik betonas att informationssystem inte kan
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forstas enbart som tekniska verktyg, utan méste analyseras 1 relation till sociala och
organisatoriska sammanhang (Alter 2013). Detta synsitt dterfinns exempelvis i Alters
forskning, dér han framhaéller att informationssystem &r en del av arbets- och
verksamhetssystem dair teknik och ménsklig handling samverkar (ibid.).

3.2 Forskningsansats; deduktiv och induktiv

I denna studie har bade deduktiva och induktiva ansatser anvints for att skapa en balanserad
forskningsstrategi. Genom att kombinera dessa perspektiv har det varit mojligt att bdde utgé
fran befintlig teori och samtidigt 14ta empiriska observationer bidra till forstaelsen av det
studerade @mnesomradet. Detta upplagg har gjort det mojligt att sikerstilla bade teoretisk
relevans och empirisk férankring i insamlad data.

3.2.1 Deduktiv ansats

En deduktiv ansats innebér att forskningen utgar frin befintliga teoretiska kunskaper eller
etablerade modeller for att formulera forskningsfragor och hypoteser (Bryman & Bell 2017, s.
43-45). Processen borjar med teoretiska antaganden som styr insamlingen och analysen av
data, med syftet att préva om teorin stimmer i den specifika kontext som studeras. Den
deduktiva strategin foljer ofta en linjér struktur (Bryman & Bell 2017, s. 43). Forskaren
formulerar tydliga hypoteser baserade pa befintlig teori, samlar in relevant data for att prova
dessa hypoteser och analyserar resultaten for att avgora i vilken utstrackning de stodjer eller
motsiger den teoretiska utgdngspunkten. Trots att arbetsgéngen &r systematisk och logisk
finns det utrymme for viss flexibilitet. Om resultaten inte dverensstimmer med de
ursprungliga hypoteserna kan forskaren behdva omformulera hypoteserna eller komplettera
med ytterligare datainsamling for att sékerstélla slutsatsernas validitet. Deduktionens styrka
ligger i1 dess systematiska koppling mellan teori och empiri, vilket mojliggér en strukturerad
undersokning av teoretiska antaganden i praktiska sammanhang (Bryman & Bell 2017, s.
43-45).

3.2.2 Induktiv ansats

En induktiv ansats syftar till att forskningen utgar fran empiriskt material och observationer
for att utveckla generaliseringar eller teoretisk forstaelse (Bryman & Bell 2017, s. 44-47).
Processen identifierar monster, teman och samband fran den insamlade datan innan teoretiska
slutsatser formas. Den induktiva processen ar flexibel, vilket gor det mgjligt att vixla mellan
datainsamlingen och teoretisk reflektion for att fordjupa forstaelsen av &mnet. Resultatet av en
induktiv studie ar ofta en empiriskt grundad forstaelse som vixer fram ur materialet.
Induktionens styrka ligger i att finga nya insikter i svara sammanhang, dér tidigare teori kan
vara otillrdcklig begrénsad (ibid.).
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3.2.3 Tillampning av forskningsansatser

I denna studie tillimpas en kombination av deduktiv och induktiv ansats for att mdjliggdra en
analytisk fordjupning som bade utgér fran befintlig teori och samtidigt ar 6ppen for insikter
utifran empirin. Den deduktiva ansatsen utgdr studiens initiala utgangspunkt. Detta innebir att
teoretiska modeller, som teorier om innovationers spridning, digital transformation och
organisatoriska forutséttningar, kan anvéndas for att strukturera forskningsamnet och végleda
utformningen av intervjuguiden. Genom att utga fran teori identifieras centrala dimensioner
som forvéntas vara relevanta for hur verksamheter fattar beslut och infor digitala
betalningslosningar. Teorierna fungerar dirmed som en analytisk ram som tydliggor vilka
aspekter studien avser att belysa och vilka som anses teoretiskt betydelsefulla. Samtidigt
utgors studien av en induktiv ansats dér den dr 6ppen for att nya teman, monster och
forstaelser kan framtridda direkt ur datamaterialet. Detta gérs genom en systematisk och
iterativ bearbetning av intervjuerna, dér deltagarnas egna erfarenheter far mojlighet att forma
tolkningen av digitala betalningslosningar ur verksamhetsperspektiv. Genom att kombinera
deduktiva och induktiva forskningsansatser uppnas en metodologisk flexibilitet och
kompletterar ett emiskt perspektiv, vilket ger information om interna uppfattningar,
overtygelser och virderingar (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 18). Detta mdjliggor en mer
overgripande forstaelse av de organisatoriska processer som péaverkar inforandet av digitala
betalningsldsningar.

3.3 Urval

Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 92) menar att syftet med kvalitativ forskning &r att
generera en djupgaende och kontextuell forstdelse av forskningsamnet, vilket kriaver ett
strategiskt urval som mojliggor att intervjufrdgorna kan undersdkas mer i detalj, samt en
flexibel urvalsprocess som fangar olika perspektiv och erfarenheter. For att fa en djupare
forstaelse av hur arbetsprocesser och beslutsvigar formas av digitala betalningslosningar,
valdes deltagare inom modebranschen som har direkt erfarenhet av e-handelsverksamhet. I
denna urvalsprocess tillimpades ett malinriktat urval, som innebér att vélja deltagare som har
viktiga egenskaper for forskningsstudien (ibid.). De utvalda deltagarna hade relevant
erfarenhet om beslutsvdgarna och erbjuder insikter samt ett brett perspektiv pa
forskningsfragorna. Ett mélinriktat urval &r flexibelt och kan utvecklas under studiens gang,
vilket mojliggdr att nya perspektiv fangas upp snarare én att strikt folja ett forutbestamt
tillvigagangssitt (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 96). For att ytterligare identifiera
lampliga deltagare tillimpades dven snobollseffekt, vilket innebér att na ut till personer med
specifika erfarenheter och karaktirsdrag, som kan vara svara att identifiera genom andra
metoder, och dir redan tillfrdgade eller kontaktade personer gav rekommendationer pé
ytterligare lampliga respondenter (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 104). Denna flexibilitet
sakerstdllde att urvalet kunde anpassas och utvecklas i takt med studien, vilket bidrog till att
nd respondenter med mindre nétverk.
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For att fortydliga urvalsprocessen formulerades inledningsvis sérskilda kriterier som lag till
grund for vilka personer som bedémdes vara relevanta for studien. Dessa kriterier utgick fran
studiens fokus pé digitala betalningsldsningar inom e-handelsverksamheter, vilket gjorde det
nodvéndigt att inkludera deltagare som hade direkt insyn i de arbetsmoment dir sddana
system paverkar interna processer. Det innebar att personer behdvde arbeta med till exempel
orderhantering, kundresa, betalningsfloden eller beslut kopplade till checkout-processen.
Individer som saknade denna insyn exkluderades, eftersom deras erfarenheter inte ansags
kunna bidra med den branschnéra och praktiska forstielse som studien syftade till att
utveckla. Studien avgriansades till mindre verksamheter inom den svenska modebranschen. I
dessa typer av verksambheter dr arbetsuppgifter ofta mindre uppdelade och ansvar for digitala
betalningslosningar kan vara koncentrerat till ett fatal personer. Detta gav mojlighet att finga
deltagare med en bred och sammanhéngande forstielse for flera led av e-handelsarbetet, vilket
ar centralt fOr att analysera hur arbetsprocesser och beslutsviagar formas 1 praktiken. Genom
att rikta urvalet mot mindre verksamheter skapades dven en mer enhetlig kontext, vilket
underléttade jamforelser mellan deltagarnas erfarenheter.

For att identifiera lampliga deltagare genomfordes en systematisk sokning efter
kontaktpersoner i branschen. Som en del av denna process skickades forfragningar till
modeverksamheter oberoende av storlek, som &r verksamma framst i en storstad. Denna
geografiska avgriansning fungerade som en ram for att underlétta genomforandet av de fysiska
intervjuerna. Totalt kontaktades 80 e-handelssverksamheter i syfte att identifiera relevanta
intervjupersoner med insyn 1 e-handelsrelaterade arbetsprocesser. Detta omfattande initiala
urval var nddvéndigt eftersom svarsfrekvensen 1 denna typ av studie ofta dr 1ag, séarskilt nar
malgruppen utgdrs av yrkesverksamma personer med operativa och strategiska
arbetsuppgifter. Forfragningarna skickades medvetet till bdde storre och mindre
modeverksambheter i en storstad for att bredda mojligheterna att nd deltagare med varierande
organisatoriska perspektiv. Rekryteringen skedde priméart genom tva kanaler. Den forsta var
verksamheternas offentliga mejladresser, vilket mojliggjorde direktkontakt med personer i
relevanta roller. Den andra var LinkedIn, som anvéndes for att lokalisera individer med
specifik kompetens och befattningar kopplade till e-handelsverksamhet. Dessa bdda kanaler
kompletterade varandra och gjorde det mdjligt att na deltagare pa ett riktat och effektivt sétt.
Under rekryteringsprocessens gang framkom dven rekommendationer fran redan tillfragade
personer, vilket bidrog till att utdka urvalet med ytterligare deltagare som inte identifierats 1
den initiala kartliggningen. Detta sitt att rekrytera deltagare lag i1 linje med studiens
maélinriktade och flexibla urvalsstrategi, ddr urvalet kunde anpassas och utvecklas i takt med
att nya relevanta kontakter blev tillgingliga.
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Tabell 1: Urval av respondenter

Respondent Alder Arbetsroll Langd Etableringsar
Respondent 1 59 ar Agare, 69 min 2018
designchef
Respondent 2 22 &r Agare, designer | 83 min 2022
Respondent 3 59 ar Agare, 55 min 2020
marknads- &
logistikchef
Respondenter 4 55 ér Agare 77 min 2019
Respondent 5 51 &r Agare 61 min 2010
Respondent 6 59 ér Agare 53 min 2005
Respondent 7 57 &r Agare 80 min 2013
=478 min

3.4 Genomforande

Genomforandet av studien foljde en noggrant planerad och sekventiell process dér varje
moment genomfordes i forutbestimd ordning. Syftet med detta tillvigagangssitt var att skapa
tydlighet 1 forskningsprocessen samt mdjliggora att studien kan upprepas av andra studenter
med begrinsade forutsittningar. Processen omfattade utformning av intervjumaterial,
identifiering och kontakt med respondenter, genomforande av intervjuer samt dokumentation,
transkribering och forberedelse av det empiriska materialet for analys.

3.4.1 Utformning av intervjumaterial

Arbetet inleddes med framtagandet av en semistrukturerad intervjuguide (se Bilaga A).
Intervjuguiden utformades med utgangspunkt i studiens teoretiska referensram och inneholl
tematiskt ordnade fragor som beror tekniska 16sningar, interna arbetsrutiner samt
omvdrldsrelaterade omsténdigheter kopplade till digitala betalningslésningar inom e-handel.
Fragorna formulerades i 0ppna former for att ge respondenterna mojlighet att beskriva sina
erfarenheter med egna ord. Intervjuguiden delades in i flera tematiska avsnitt dér varje avsnitt
representerade ett sdrskilt omrade av relevans for studiens syfte. Denna tematiska indelning
gjorde det mojligt att sékerstélla att samtliga intervjuer omfattade samma 6vergripande
innehall, samtidigt som intervjuerna kunde anpassas efter respondenternas roller och
kunskapsomraden. Innan datainsamlingen paborjades genomfordes en genomlésning av
intervjuguiden for att kontrollera spréaklig tydlighet och logisk ordningsfoljd mellan frdgorna.
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3.4.2 Identifiering och kontakt med respondenter

Naista steg 1 genomforandet bestod av att identifiera personer med relevant insyn 1 mindre
e-handelsverksamhet och anvindning av digitala betalningslosningar. Detta genomfordes
genom systematiska sokningar efter verksamma aktorer inom modebranschen, frimst via
offentligt tillgénglig information p& webbplatser samt professionella natverksplattformar som
LinkedIn. I dessa sokningar anvindes specifika sokord for att hitta relevanta verksamheter
och personer med beslutsfattande roller, som “kladbutik Stockholm”, “kléder dgare
Stockholm”, “satinskjorta Stockholm” och “founder clothing”, vilka ansags ldmpliga for att
identifiera mindre modeverksamheter och individer med ansvar for e-handelsrelaterade beslut.

Fokus lag pa att identifiera personer som i sitt dagliga arbete hade insyn i arbetsmoment
kopplade till e-handel, betalningsfléden, kundresa eller beslut rérande checkout-16sningar.
Nir ldmpliga personer hade identifierats togs kontakt antingen genom telefonsamtal eller via
e-post. I dessa kontakter presenterades studiens syfte, forskningsinriktning och uppliagg, samt
information om intervjuns ungefarliga tidsétgdng. Respondenterna informerades dven om att
deltagandet var frivilligt, att deras medverkan kunde avbrytas nér som helst och att insamlat
material skulle behandlas konfidentiellt och anonymiseras i den fardiga studien.
Telefonkontakt anvéndes 1 de fall dar kontaktuppgifter fanns tillgdngliga och mojliggjorde
direkt dialog, vilket underlittade bokning av intervjutid och gav mojlighet att besvara
eventuella fragor om studien. E-post anvdndes som alternativ kanal nér telefonkontakt inte var
mdjlig eller ndr verksamheter foredrog skriftlig kommunikation. Under rekryteringsprocessen
tillkom &ven ytterligare respondenter genom rekommendationer fran redan intervjuade
personer. Dessa rekommendationer bidrog till att identifiera ytterligare individer med relevant
erfarenhet som inte framkommit i den inledande kartliggningen. Denna kombination av
direktkontakt via telefon, mejl och personliga rekommendationer mojliggjorde ett flexibelt
och dndamaélsenligt tillvigagangssitt for att nd respondenter med olika typer av erfarenheter
inom e-handel.

3.4.3 Genomforande av intervjuer

Intervjuerna genomfordes som semistrukturerade djupintervjuer och varade mellan cirka 53
och 83 minuter (se Tabell 1). Intervjuerna dgde rum antingen pa plats i respondenternas
arbetsmiljo eller via en annan métesplats, som café, beroende pa praktiska forutsédttningar.
Platsen for intervjuerna valdes med hansyn till respondenternas forutséttningar, med mal att
skapa en lugn och ostérd samtalssituation. Varje intervju inleddes med att forskarna muntligen
redogjorde for studiens syfte, intervjuns upplégg och de etiska principer som gillde for
deltagandet. Dérefter erh6lls muntligt samtycke till att intervjun fick ljudinspelas. Under
intervjuerna anvandes intervjuguiden som stdd, men ordningsfoljden mellan frdgorna
anpassades vid behov. Foljdfragor stilldes for att fortydliga resonemang, utveckla svar och fa
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goda exempel utifrén deras verksamhet. Denna flexibilitet gjorde det mojligt att samla in
detaljerad empiri samtidigt som samtliga intervjuer behandlade jamforbara teman.

3.4.4 Dokumentation och transkribering

For att sdkerstdlla en tydlig dokumentation av intervjuerna, spelades samtliga samtal in i
ljudformat. Ljudinspelningen genomfordes med hjélp av Rdstmemon-appen som &r inbyggd 1
iPhone. Detta digitala verktyg valdes eftersom det mdjliggér snabb och enkel inspelning utan
behov av annan teknisk utrustning, vilket underlittade genomforandet av intervjuerna i olika
miljoer. Anvindningen av mobiltelefon som verktyg for inspelning gjorde det mojligt att
starta och avsluta inspelningen direkt 1 samband med intervjutillfdllet. Detta minskade risken
for tekniska problem och gjorde att dokumentationen kunde genomforas pa ett konsekvent
sdtt vid samtliga intervjuer. R6stmemon-appen beddmdes dven vara lamplig eftersom den
spelar in ljudfiler med hog kvalitet, vilket dr avgorande nér inspelningarna senare ska
anvindas for noggrann transkribering. Hog ljudkvalitet var av central betydelse for studien,
eftersom tydliga inspelningar mojliggdr att respondenternas svar kan aterges korrekt i skriftlig
form. Om ljudet &r otydligt eller innehéller storningar dkar risken for att ord, formuleringar
eller perspektiv i respondenternas svar inte kommer med. Genom att anvédnda ett stabilt och
tillforlitligt digitalt verktyg minimerades denna risk, vilket bidrog till ett mer tillforlitligt
empiriskt material. Innan varje intervju paborjades kontrollerades att RGstmemon-appen
fungerade korrekt och att tillrackligt lagringsutrymme fanns tillgdngligt pa mobiltelefonen.
Under intervjun placerades mobiltelefonen pa ett sitt som sédkerstéllde att respondentens rost
fingades tydligt, samtidigt som verktyget inte upplevdes som stérande for samtalet.

Efter avslutad intervju sparades ljudfilen och namngavs pé ett systematiskt sétt, exempelvis
genom att ange respondentnamn och datum, for att underlitta ordning och sparbarhet i
materialet. Ljudfilerna samlades direfter pa digitala lagringsytor som anvindes for fortsatt
bearbetning av det empiriska materialet. Dessa ljudinspelningar utgjorde underlag f6r den
efterféljande transkriberingen och den fortsatta analytiska bearbetningen. Transkriberingen
gjordes direkt efter att intervjun avslutades for att analysera materialet flera ganger (Hennink,
Hutter & Bailey 2020, s. 216). Detta gjorde det léttare att jimfora ljudinspelningarna med de
transkriberade texterna och sikerstilla att innehallet dtergavs korrekt. Ljudmaterialet
anvéndes for att identifiera bdde deduktiva koder, som utgick fran studiens teoretiska ram, och
induktiva koder, som vixte fram ur det insamlade materialet. Dessa koder sammanstélldes
dérefter i ett kodningsschema som anvandes for att strukturera och organisera analysen (se
Bilaga B). Pa s sitt bidrog ljuddokumentationen till en tydlig och systematisk bearbetning av
det empiriska materialet.

3.5 Teoretisk koppling vid datainsamling

Datainsamlingen har strukturerats utifrdn en deduktiv metod med utgdngspunkt 1
Technology-Organization-Environment-ramverket (TOE), som beskriver hur verksamheter tar
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till sig nya tekniska l6sningar genom tre overgripande dimensioner: tekniska, organisatoriska
och externa element. Dessa dimensioner har fungerat som stdd vid utformningen av
intervjuguiden och skapat en tydlig koppling mellan teori och empiriskt material.
Semistrukturerade intervjuer utgdr en metod for datainsamling dar intervjuaren utgér fran en
lista 6ver centrala teman, organiserade 1 en intervjuguide, samtidigt som intervjupersonen ges
mojlighet att formulera sina svar fritt (Bryman & Bell 2017, s. 454). Fragorna behdver inte
folja en strikt ordning och intervjuaren kan stélla f6ljdfragor som anknyter till det som
deltagaren sjélv tar upp, vilket mdjliggor fordjupning och nyanserade svar. Samtidigt behalls
en overgripande struktur for att sdkerstdlla att alla relevanta omraden berdrs. Detta uppliagg
kombinerar flexibilitet med systematik och gor det mdjligt att samla in rik och jimforbar
empiri som kan kopplas till studiens teoretiska ramverk (ibid.). Intervjuguiden i denna studie
har utformats som semistrukturerad for att kombinera en tydlig tematisk riktning med
mdjlighet till djup och flexibilitet i svaren. Det baseras pa TOE-ramverket som gor det mdjligt
att undersoka hur modeverksamheter med e-handel 1 Stockholm forhéller sig till ny teknik,
interna rutiner och externa forhéllanden. Varje dimension ur ramverket representerar ett
centralt tema 1 intervjuguiden, samtidigt som respondenterna har frihet att utveckla sina svar
och ldgga vikt vid de aspekter som dr mest relevanta for deras verksamhet. For att ytterligare
forstarka den teoretiska forankringen har DOI-teorin (Rogers 2003) integrerats i
intervjuguiden. Fragorna formulerades for att fanga hur innovationer, som digitala
betalningslosningar, sprids och anvinds inom verksamheten. Guiden omfattar frigor om hur
snabbt nya I0sningar tillimpas, vilka aktorer som initierar fordndringar samt hur
innovationens egenskaper uppfattas. Denna koppling gor det mojligt att belysa variationer i
hur tekniska 16sningar infors och upplevs 1 praktiken.

Digital transformation (Wessel et al. 2021) har dven varit till grund for utformningen av fragor
som ror fordndringar i1 arbetsfloden, interna rutiner och virdeskapande processer.
Intervjuguiden ticker hur organisationer anpassar sina arbetssétt, fordelar ansvar och
interagerar med konsumenter vid inférandet av nya digitala 16sningar. Genom att integrera
TOE-ramverket, DOI och digital transformation i den semistrukturerade intervjuguiden
sdkerstédlls att intervjuerna foljer en tydlig tematisk struktur samtidigt som respondenterna far
mojlighet att utveckla sina svar fritt. Detta uppldgg skapar en tydlig koppling mellan teori och
insamlad data och mgjliggor insamling av omfattande, jimforbar och relevant information for
studiens syfte.

3.6 Etiska 6vervaganden

For denna studie har etiska principer varit viagledande i hela forskningsprocessen, fran
planering till datainsamling och analys. Studien bygger pa intervjuer med
verksamhetsrepresentanter om deras erfarenheter av betalningsldsningar, vilket innebér att
deltagarna har delat information som kan uppfattas som bade privat och afféarsrelaterad. For
att sikerstélla att deltagarna har kontroll 6ver sin medverkan har samtycke inhdmtats
muntligen fore varje intervju. En central etisk princip dr samtycke, vilket innebar att
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deltagarna har fatt tydlig information om studiens syfte, hur data kommer att anvindas, samt
att deras medverkan &r helt frivillig och kan avbrytas nir som helst (Bryman & Bell 2017, s.
150). Dessa rutiner foljer Dataskyddsforordningen och riktlinjer fran
Integritetsskyddsmyndigheten, vilket sdkerstéller att deltagarnas personuppgifter hanteras pa
ett korrekt och ansvarsfullt sitt (Integritetsskyddsmyndigheten 2025). Enligt GDPR fér endast
nddvindig information samlas in, vilket innebar att intervjuerna har begréansats till fragor som
ar direkt relevanta for studiens syfte. Genom att tillimpa principen om dataminimering har
insamlingen av information noggrant avgréinsats for att undvika kénslig data. Deltagarna har
fatt information om hur deras data kommer att anvéndas, hur den lagras och vilka som har
tillgang till den, i enlighet med GDPR:s krav pa transparens och deltagarnas réttigheter, vilket
ocksé betonas av Bryman och Bell (2017, s. 156—157). Detta inkluderar bland annat rétten till
information, tillgang, rittelse och radering av sina uppgifter, vilket ger deltagarna kontroll
over sin personliga information. Lagring av data har skett pa sidkra, 16senordsskyddade
platser, och alla uppgifter kommer att raderas nér de inte ldngre behovs for studien, vilket
uppfyller GDPR:s krav pa sdkerhet och begrinsad lagringstid (ibid.). Anonymisering har
tillimpats 1 all rapportering, sé att endast deltagarnas befattning och relevanta erfarenheter
redovisas, och inga identifierande uppgifter publiceras. Detta forstirker konfidentialiteten och
minskar risken for att individer eller verksamheter kan identifieras.

3.6.1 Reliabilitet

Reliabilitet avser graden av stabilitet och konsekvens i de resultat som genereras genom en
undersokning. Ett tillforlitligt resultat innebér att samma studie, om den genomfors pa nytt
under liknande omsténdigheter, forvéntas leda till i huvudsak samma utfall (Bryman & Bell
2017, s. 68-69). I denna studie har reliabilitet efterstriavats genom en standardiserad
intervjuguide, dir samtliga deltagare fatt ta del av identiskt formulerade fragor i ett annat
liknande intervjutillfille. Detta tillvigagangssétt minskar variationer som kan uppsta pa grund
av forskarens beteende, situationsfaktorer eller olika tolkningar av fragorna (ibid.). Genom att
dokumentera genomforandet noggrant och tilldmpa samma struktur vid varje intervju stirks
studiens intern logik och moéjligheten att aterskapa processen vid framtida replikationer.
Reliabiliteten blir ddrmed en garanti for att de monster som identifieras inte framst ar ett
resultat av tillfalligheter, utan speglar faktiska likheter och skillnader i foretagens erfarenheter
av betalningslosningar.

3.6.2 Validitet

Validitet handlar om hur vil studien méter det den avser att undersdka och 1 vilken
utstrdckning resultaten kan anses vara trovirdiga och relevanta (Bryman & Bell 2017, s. 69). 1
denna studie &r tva former av validitet sdrskilt betydelsefulla; begreppsvaliditet och extern
validitet. Begreppsvaliditet handlar i grunden om huruvida ett matt for ett begrepp verkligen
speglar det koncept som dr relevant for studien (ibid.). En hég begreppsvaliditet innebér att de
empiriska svaren kan kopplas direkt till teoretiska begrepp som tillimpas i studien, vilket
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skapar ett tydligt samband mellan syftet och det material som samlas in. Om ett matt inte
overensstammer med det bakomliggande begreppet riskerar resultaten att bli missvisande.
Begreppsvaliditet dr dessutom beroende av att méitningen ir stabil och tillforlitlig, eftersom ett
matt som varierar kraftigt inte kan ge en korrekt bild av det begrepp som studeras. I denna
studie sdkerstills begreppsvaliditet genom att intervjufragorna utformades direkt utifran de
teoretiska begrepp som undersokningen bygger pa, som betalningslosningar, kundhantering
och interna arbetsprocesser. Genom att formulera fragorna sé att de knyter an till dessa
centrala teman skapas ett tydligt samband mellan teori och empiri, vilket stirker mgjligheten
att de insamlade svaren speglar de fenomen som studien avser att analysera. Ett annat
kriterium &r extern validitet som handlar om i vilken grad studiens resultat kan generaliseras
bortom den specifika kontext dir datainsamlingen genomforts (Bryman & Bell 2017, s, 380).
For att resultat ska kunna overforas till en bredare grupp eller liknande verksamheter krivs att
urvalet och datainsamlingen genomfors pa ett sdtt som gor resultaten representativa. Den
externa validiteten stirks genom att verksamheter med olika typer av erfarenheter av
betalningslosningar inkluderas i studien. Ett varierat urval av verksamheter med olika storlek
och organisatoriska forutsattningar bidrar till en bredare forstielse for hur betalningssystem
anvinds och uppfattas i olika verksamhetsmiljoer. Genom att analysera flera typer av
verksamheter 6kar mojligheten att studiens resultat kan vara tillimpliga dven for andra
verksamheter med liknande mojligheter.

3.7 Metodkritik

Trots att studien har genomforts med ett systematiskt och genomténkt metodologiskt uppligg
finns flera begransningar som behovs att ta hdnsyn till vid tolkningen av resultaten. En central
aspekt ror studiens urval och omfattning. Antalet respondenter &r relativt begransat och
urvalet bestar enbart av mindre e-handelsverksamheter inom modebranschen, som
huvudsakligen &r verksamma i en storstad. Detta innebér att resultaten speglar erfarenheter
frén en specifik typ av verksamhet och dédrmed inte kan tillimpas till storre eller mer
etablerade aktorer med andra organisatoriska forutsattningar. Denna avgransning har dock
varit medveten, da studien haft som ambition att skapa forstaelse for hur organisatoriska
processer formas och hanteras utifrdn dgarnas perspektiv inom mindre e-handelsverksamheter
snarare @n att ge en bred representation av hela branschen. Urvalets begransning till mindre
verksamheter har dven inneburit att empirin till viss del paverkats av likartade arbetssétt och
tekniska 16sningar. Flera av de deltagande verksamheterna anvénder liknande
e-handelsplattformar och arbetar med jimforbara organisatoriska processer, vilket har lett till
att variationen mellan dessa i vissa synpunkter varit begriansad. Detta kan ha pdverkat
mdjligheten att identifiera tydligare skillnader i strategiska val och arbetssétt, samtidigt som
det speglar de forutséttningar som ofta praglar mindre e-handelsverksamheter.
Datainsamlingen paverkades dven av tidpunkten da foretagen kontaktades. Forfragningar
skickades ut under Black Friday-perioden samt strax fore jul, vilket &r en period med hog
arbetsbelastning for e-handelsverksamheter. Detta kan ha bidragit till att flera verksamheter
avstod fran att besvara forfrdgningarna, trots att deras normala svarstid vanligtvis ar kort.
Urvalet kan dérfor ha paverkats av att de verksamheter som deltog hade storre mojlighet att
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avsitta tid for intervjuer, vilket i sin tur kan ha paverkat bredden i empirin. En ytterligare
begrinsning ror risken for subjektivitet i intervjumaterialet. Respondenter kan ha haft motiv
att framstélla sin verksambhet i ett mer positivt ljus eller att tona ned interna utmaningar
(Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 316). For att minska denna risk utformades
intervjufragorna som 6ppna och kompletterades med foljdfragor som uppmuntrade till
reflektion och exempel fran den egna verksamheten. Trots detta kan badde respondenternas
svar och forskarnas tolkningar ha paverkats av individuella prioriteringar och erfarenheter.
Forskarens roll 1 analysprocessen utgor ocksé en metodologisk utmaning, eftersom kodning
och tematisering till viss del bygger pa tolkning. Denna aspekt hanterades genom att analysen
genomfordes i flera steg och genom att empirin kontinuerligt relaterades till relevant teori. Att
intervjuerna genomfordes av tva forskare bidrog till att fler perspektiv kunde
uppmirksammas, bade under intervjusituationen och i analysarbetet, vilket minskade risken
for ensidiga tolkningar.

Enligt Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 132-133) ska en djupintervju paga mellan 60 och
90 minuter, for att finga respondenternas perspektiv, tankar och upplevelser. Detta dr
nddvindigt fOr att intervjuaren ska stilla relevanta foljdfragor och att respondenten ska kunna
ge djupare svar (ibid.). Tva av intervjuerna skilde sig frdn dvriga genom att vara kortare och
uppga till cirka 53-55 minuter. Detta kan delvis forklaras av att respondenten hade begrénsade
insikter i vissa av studiens centrala omraden, sarskilt gillande e-handelsplattformens
rapportfunktioner och betalningslosningar, da dessa inte prioriterades i verksamheten.
Intervjusituationen kan dven ha paverkats av den valda miljon, eftersom respondenten
onskade att intervjun skulle genomforas pa ett aktivt café néra personens arbetsplats. Det
resulterade 1 hog ljudnivad och ménga ménniskor i rorelse, vilket kan ha paverkat
respondentens koncentration och mojligheten till férdjupade resonemang.

Slutligen finns en teoretisk begransning kopplad till anvédndningen av Diffusion of
Innovations-teorin (Rogers 2003). Studien hade inledningsvis som ambition att finga flera
olika adoptionskategorier. Urvalet kom att omfatta verksamheter som har utvecklat sin
e-handel 1 olika skeden av digitaliseringens tillvixt, vilket innebér att bade aktorer som kan
kategoriseras som tidiga anvéndare och aktérer som kan placeras inom den sena majoriteten
finns representerade 1 materialet. Detta mojliggor en analys av hur adoptionsprocesser skiljer
sig 4t mellan organisationer med olika grad av erfarenhet, risktolerans och teknisk mognad.
Samtidigt ingar inga tydliga innovatorer i urvalet, vilket innebdr att studien inte fullt ut fingar
de allra tidigaste forsoken med nya betalningsldsningar. Detta begridnsar mojligheten att
studera hur sddana 16sningar forst introduceras, men ger i stéllet goda forutséttningar att
analysera hur digitala betalningslosningar anvénds och etableras i e-handelsverksamheter over
tid.
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4. Datainsamling

Datainsamlingens resultat utgors av de genomforda kvalitativa intervjuerna, och bestar av
dgarnas upplevelser och erfarenheter. Detta avsnitt presenterar empiri som skapats utifran
intervjuerna. Syftet &r att redogora det insamlade materialet for kommande analys av hur
digitala betalningslésningar infors i1 e-handelsverksamheter samt hur de kan paverka
verksamheternas arbete och kundbeteenden. Detta har gjorts genom att identifiera relevanta
koder, som ir en direkt koppling till studiens teoretiska ramverk och intervjuguidens
huvudteman. Enligt Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 218-219) kan utvecklingen av koder
ge mojlighet att forsta respondenternas emiska perspektiv av forskningsfrdgan och dven hitta
mindre meningsfulla delar till for analysen. Detta underlattar for att forstd hela
datainsamlingen och fokusera pa en specifik fraga i taget (ibid.).

For en kvalitativ forskningsmetod dr det centralt att organisera det empiriska resultatet pa ett
strukturerat och logiskt sitt for att tydliggora hur olika komponenter relaterar till varandra
(Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 302). I denna studie tillimpas nyckelbegreppsmetod (key
concepts approach) dér resultatet struktureras utifrdn de mest centrala begreppen och teman
som identifierats i empirin (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 303). Syftet med detta
tillvigagéngssétt ar att mdjliggora en jimforelse mellan respondenternas svar samt att
identifiera d&terkommande monster och variationer i hur digitala betalningslosningar inférs och
anvinds inom verksamheterna.

4.1 Teknisk infrastruktur

Detta avsnitt redovisar respondenternas svar pa intervjufragor 2—7, vilka behandlar val av
betalningslosningar, teknisk integration, tekniska utmaningar samt uppfoljning av
betalningssystem. Fragor fran intervjuguiden;

2. Vilka betalningslésningar anvénder ni idag for er webbshop och hur ldnge har ni

anvint dem?

3. Hur upplever du att de digitala betalningslosningarna kan forenkla konsumenternas

kopupplevelse?

4. Finns det funktioner som gor det léttare att genomfora kopet direkt?

5. Hur enkelt ar det att koppla nya betalningslosningar till ett befintligt system?

6. Vilka tekniska utmaningar har ni sttt pa vid inférandet av nya betalningssystem?

7. Hur miter ni om betalningslosningen fungerar som tankt?
Respondenterna beskriver den tekniska plattformen som grunden for deras digitala handel.
Majoriteten av respondenter anvander 1 dagsldget Shopify for verksamheten, med undantag
for respondent 7 som har byggt upp en egen plattform via Wordpress. Denna plattform
beskrivs ha en liknande funktionsuppsittning som Shopify, ddr motsvarande funktioner &r
samlade 1 ett och samma system. Shopify beskrivs av respondenterna som ett heltdckande
system dir webbshop, betalningslosningar och orderhantering adr samlade i en och samma
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tekniska miljo. Respondenterna beskriver plattformen som ett system dér flera funktioner ar
samlade 1 ett gemensamt granssnitt. En respondent beskriver Shopify som ett omfattande och
fardigstrukturerat tekniskt ramverk, dér funktioner kan aktiveras och anpassas utifran
verksamhetens behov. Respondenten uttrycker detta genom att;

"Allt finns dir, man kan bara klicka in. Man véljer till vilket man vill klicka in, och
vissa har ju vissa villkor. Och s& far man bara acceptera villkoren. Och da kan man ju
anpassa lite efter vad man har f6r behov.” (Respondent 2)

Samtliga respondenter uppger att de anvénder kortbetalning som en grundldggande
betalningslosning i sina webbshoppar. Utdver det anvinds digitala betalningslosningar som
Klarna, Swish, Apple Pay och Google Pay i varierande utstrackning. Dessa 16sningar
aktiveras via Shopifys administrativa granssnitt och kraver enligt respondenterna 1-6
begrinsad agerande. Flera respondenter uppger dven att tekniska fordndringar, som att ldgga
till eller ta bort betalningslosningar, kan genomforas snabbt och utan externa tekniska
resurser. Processen beskrivs som létt att justera vid behov, till exempel om verksamheten vill
testa en ny betalningslosning eller anpassa utbudet av 16sningar 6ver tid.

"Det dr ganska latt. Ganska latt. Alla de hér betalningslésningarna ingér ju 1 det hir
Shopify och om jag vill ldgga till sa kan jag gora det ndr som helst.” (Respondent 3)

“Men med Shopify det ér jéttesmidigt... Det dr extremt smidigt. S det behdvs ingen
teknisk kompetens.” (Respondent 4)

Vidare framkommer det att betalningslosningarna ar tekniskt sasmmankopplade med andra
funktioner i systemet, som lagerhantering, rabatter och leveransinstillningar. Respondenterna
beskriver att fordndringar 1 betalningsflodet paverkar flera delar av systemet och att
betalningslosningarna hanteras som en del av den tekniska infrastrukturen. En respondent
uttrycker att;

“Och det &r ju véldigt brett om man sédger att det bara ar teknologiskt. Men det jag
menar dé dr att man ska veta hur man gor det, hur man integrerar det pa hemsidan men
ocksé hur man tar betalt sa att det gér pa rétt sitt. For det hianger ju ocksa ihop med
lagersaldo, lagger man pa rabatter méste man ockséd gora en sén grej. Och hur man gor

o

pa ritt sétt sa att det gar rétt till ocksa.” (Respondent 2)

Vidare visar resultaten att Shopify dven anvénds for att hantera utbetalningar frdn genomforda
kop. Respondenterna beskriver hur betalningar forst behandlas inom systemet och dérefter
fors over till verksamheternas bankkonton enligt valda intervall. Flera respondenter uppger att
de sjdlva kan styra hur ofta utbetalningar sker, till exempel veckovis eller manadsvis, genom
instéllningar 1 Shopify. Dessutom understryker flera att systemet automatiserar stora delar av
processen, vilket minskar risken for fel och frigdr tid som annars skulle ha behovts for
manuell hantering av utbetalningar.

“Man kan vélja, men jag har valt en gdng i manaden fOr att gora det lattare rent
bokforingsmassigt. For jag dr bokforing sjélv ocksd. Du kan ocksé viélja att fa det varje
dag. Men det kinns jattekrangligt.” (Respondent 5)
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“Det dr ju ocksd viktigt med behovet av pengar ocksd hur ofta man vill gora vi har
kunnat ta det en gdng per ménad for det har fungerat for oss men skulle jag ha kort
med cash in och vill ha varje vecka da skulle man ju ta det varje vecka sé allt handlar
om behovet in i kontot.” (Respondent 4)

Respondenterna beskriver att de via plattformen kan fa en 6verblick av betalningsrelaterad
information i realtid. Respondenterna uppger att de via plattformen kan se genomforda ordrar,
betalningsstatus samt vilken betalningsmetod som anvints vid respektive kop. Denna
information presenteras i systemets administrativa vy och uppdateras automatiskt i samband
med genomforda transaktioner. Respondenter beskriver detta genom att framhalla att;

“Vi kan ganska tydligt se i vdran webbshop ordrar de har lagt, hur mycket de har
handlat for, summan och genomsnittskop. Vi kan se att vi har minga avbrutna ordrar
och invéntar betalning” (Respondent 1)

“Det hérliga med Shopify ar att alla webborders kommer in 1 min telefon. Jag kan se
hela tiden vad kunderna har anvént {for betalningsmetod.” (Respondent 6)

Flera respondenter uppger att de saknar formell teknisk utbildning, men nimner att systemet
ar utformat s att det gar att arbeta med betalningslésningar utan djupare teknisk kunskap.
Respondenterna framhaller att stddmaterial, guider och plattformens egna hjalpfunktioner
anvinds vid behov. En respondent beskriver arbetsséttet som att;

“Jag researchar bara. Det dr det som &r grejen. Jag har inte jittemycket. Jag har inte
lart, gatt i skolan kompetens i nagot av det hir. Utan jag har bara testat mig fram. Och
det finns sé sjukt mycket tutorials pa Youtube, ChatGPT. Och sen sa ar det ocksa
valdigt 1att med just Shopify. For dér har de bade tutorials pé sin hemsida, péd Youtube,
det 4r en massa andra som har lagt ut det. Plus att det &r ldtt som att bygga ett digitalt
Lego kdnns det som. Man klickar in, det vill jag ldgga om.” (Respondent 2)

Saknaden av formell teknisk utbildning uppges dven av respondent 7. Respondent 7 beskriver
att kunskap inhdmtas genom egna initiativ samt genom anvéndning av externa resurser. Till
skillnad fran 0vriga respondenter, som framst hdnvisar till plattformsspecifika guider och
hjélpfunktioner, uppger respondent 7 att tekniskt stdd erhalls genom samarbetspartners och
externa konsulter vid arbete med webbshoppen och dess betalningsfloden;

“Men den tekniska delen har vi ju tagit fram sjdlva. Med X som sitter dér, hon ar ju
ingenjor, tekniker da. S& hon har gjort den. Och det dr ju ocksa, att vi &r samma
kvinnliga nétverk. Sa da har jag tagit hjilp av hennes kunskaper. Och vi har liksom, ja,
vi har bytt olika sitt att jobba, och sa har vi betalat henne ocksa till hennes bolag da.”
(Respondent 7)

Respondenterna uppger att tekniska problem kopplade till betalningsldsningar forekommer.
Majoriteten av respondenterna beskriver att betalningssystemen fungerar stabilt och att
anvindarna generellt inte upplever aterkommande stdrningar eller driftproblem. Nér problem
uppstéar uppger respondenterna att det finns rutiner for att hantera dem. De beskriver att
problemen i regel kan 16sas genom att kontakta teknisk support, som erbjuder hjédlp och
vigledning, eller genom att anvénda plattformens hjéalpfunktioner, dar instruktioner och
vanliga fragor 4r tillgdngliga. En respondent beskriver detta som att;
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“Och sen fir man vildigt bra service. Om man stéller en friga sd far man hjalp direkt.
Och eftersom det &dr i Kanada s& gor det ingenting om du stéller fragor sen pa kvéllen.”
(Respondent 3)

Majoriteten av respondenterna uppger att Shopifys tekniska support i allmanhet ar tillganglig
och hjilpsam. Samtidigt beskriver ndgra respondenter att det vid specifika tillfdllen kan vara
svart att snabbt na kundtjénsten, sarskilt vid mer komplexa fradgor som ror betalningar eller
kontoinstéllningar. Respondenterna uppger att dessa situationer uppstar nér problemen kriaver
snabb dtgird eller har direkt ekonomisk paverkan. Flera respondenter ndmner att de dd
anvander alternativa resurser, som guider, forum eller externa tutorials.

“Svart att ta kontakt med shopify, mejla svart, komma till support dr svért pga méste
fylla i tusen grejer. Forst for att bara komma till support sa ska du klicka igenom 10
000 steg... chatten &r ju dels pé engelska och sen sé kanske sa stdr man dér och véntar
och s far man en kund och 35 minuter senare sa ser man att Mark har svarat men da
var jag och himtade min storlek... Jag fick ingen support.” (Respondent 5)

“Shopify ar knasat, det &r riktigt. Man kan ju sitta ibland och vénta ldnge. Och de har
ocksé nigot konstigt system, de vill ju hellre att man ska gora chatt... Och dé har de
ibland en Al-grej. Och det ér ocksd irriterande, for ibland kan man sitta och vénta.”
(Respondent 2)

Respondenterna uppger att de i begriansad utstrickning sjélva sétter sig in i detaljer kring
regelverk som ror betalningar, dataskydd och konsumentskydd. Istéllet forlitar de sig pa att
plattformen och betalningsleverantorerna foljer gillande lagstiftning. Flera respondenter
beskriver att Shopify och etablerade betalningsldsningar uppfattas som trygga val, exempelvis
kopplat till GDPR, sdker hantering av kortuppgifter och konsumentrétt. Respondenterna
ndmner att lagar och regler séllan &r en aktiv del av den dagliga hanteringen.

“Vi har ju... Du har ju GDPR. Det ér ju lagar som styr alla dessa och hur vi hanterar
informationen och det hir med allt fran cookies... Och det sker vildigt att det ar
vildigt automatiserat ocksa i Shopify.” (Respondent 3)

“Darfor tror jag ocksa att det ger en trygghetsgrad att ha etablerade
betalningslosningar som Klarna som Visa... det gor det sdkert for kunder att kunna
kopa och kdnna sig trygga att limna ut sina betalningsuppgifter.” (Respondent 2)

Resultaten 1 detta avsnitt visar att den tekniska infrastrukturen 1 de studerade mindre
e-handelsverksamheterna ar uppbyggd kring en gemensam plattform déir betalningslosningar,
orderhantering och administrativa funktioner &r tekniskt integrerade. Respondenterna
beskriver att infrastrukturen gor det mojligt att aktivera, justera och administrera digitala
betalningslosningar, samt att de har tillgang till I6pande betalningsinformation inom samma
system.
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4.2 Strategiska beslutsprocesser

Detta avsnitt redovisar respondenternas svar pa intervjufragor 8—12, vilka behandlar hur
arbetet med betalningsldsningar organiseras internt samt hur beslut om nya 16sningar fattas.
Fragor fran intervjuguiden;

8. Hur struktureras organisationen sitt interna arbete for att hantera digitala
betalningar?

9. Vilka kompetenser eller resurser ar viktigast?

10. Vilka interna utmaningar har ni upplevt?

11. Hur paverkar betalningsldsningarna era rutiner och ansvar?

12. Hur gér ni tillvdga nir ni funderar pd mdjligheten att infora en ny
betalningslosning?

Respondenterna uppger att beslutsprocessen i de mindre verksamheterna huvudsakligen
hanteras av dgaren, som identifierar behovet, utvirderar alternativ och fattar det avgorande
beslutet. Respondenterna beskriver att processen ofta sker snabbt och informellt, snarare dn
genom langa undersokningar eller extern hjélp. Flera respondenter beskriver beslut relaterade
till att byta teknisk plattform eller l4gga till nya betalsétt. De beréttar om en utvecklingsresa
dér de tidigare anvént enklare system, som Ticktail och Sitoo, men upplevt att dessa inte
langre motte verksamhetens behov. En respondent beskriver detta som en nddvindig
mognadsprocess for att kunna skala upp verksamheten;

“Jag kan inte s mycket om sa har olika webbhotell, men det fanns ndgonting som
hette Ticktail for lainge sedan dér det var mycket sa hér. Ja, men hantverksforetag som
véander sig eller anvénder sig av det. Men det var inte alls ndgon framgéing sa att vi
utvecklade en egen webshop via tvd commerce och wordpress.” (Respondent 1)

Respondenterna uppger att valet av specifika betalningslosningar inom plattformen paverkas
av faktorer som anvindarvénlighet och tidseffektivitet, snarare dn enbart ekonomiska aspekter
som transaktionsavgifter eller minadsavgifter. Flera respondenter nimner att vissa l6sningar
innebdr hogre kostnad per transaktion, men att administrativa fordelar och en forenklad
kundresa dr viktiga skl till deras val. Respondenterna beskriver att beslut ofta motiveras av
onskan att minska arbetet med tekniskt underhall och samtidigt underlitta for slutkunden.
Respondent 4 forklarar motiven bakom att prioritera funktionell enkelhet framfor det 14gsta
priset;

“Vi tittar varje gang vi tar ett beslut och vi tittar hur mycket extra tid det ska behdva
for X att hantera. Och det ar det som dr viktigast. Ibland kanske det kostar ndgonting
extra men systemet dr véldigt viktigt att det gér smidigt. Och att man fér hjalp direkt
och inte man behover sitta och back and forth med e-mail och inte komma fram till
nagot.” (Respondent 4)

Respondenterna uppger att beslutsprocessen paverkas av observationer av konkurrenter,
branschledare och storre aktorer for att se vilka betallosningar som blivit vanliga bland
konsumenterna. Flera respondenter beskriver att de vill undvika att uppfattas som omoderna
eller att skapa friktion i kassan genom att sakna forvintade betalningsmetoder.
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Respondenterna ndmner dven att det dr viktigt att snabbt kunna inféra mobila l6sningar i takt
med fordndringar i konsumentbeteendet. Valet av betalningslosningar anpassas enligt
verksamhetens fraimsta malgrupp. Respondenterna uppger att yngre konsumenter prioriterar
snabbhet och enkelhet, vilket gor 16sningar som Klarna och Apple Pay relevanta, medan dldre
konsumenter foredrar traditionella betalningsmetoder som kortbetalning. Respondenterna
beskriver att beslut ofta pdverkas av konsumenternas preferenser och tekniska vanor;

“Apple Pay ér ju typ det basta egentligen. For det har jag mérkt att allt handlar om att
man ska gora allt sa snabbt som mojligt. Och s ér det ju ocksa for mig nér jag koper,
jag orkar inte dra upp allt, jag betalar hellre med Apple Pay pa min telefon nér jag gér
i en butik. For att det gdr sd mycket snabbare att ta upp kortet vilket ocksa ar véldigt
sjukt men det &r vl en del av att man dr méinniska och allt ska gi snabbt, snabbt,
snabbt.” (Respondent 2)

“Jag dr néstan 80% sédker att min dldre malgrupp som betalar pa nitet betalar direkt
med kortet och den yngre betalar med Klarna.” (Respondent 4)

Respondenterna 1, 3 och 6 uppger att deras strategiska beslut ofta paverkas av bade operativa
behov och varumaérkets profil. Flera respondenter beskriver att valet av betalningslosningar
handlar om att skapa fortroende hos konsumenten, till exempel genom en kassa som upplevs
professionell och littanvind. Respondenterna ndmner att beslut ibland motiveras av 6nskan
att underlétta teknisk administration. De beskriver dven att helhetslosningar anvénds for att
effektivisera anvindningen av begransade resurser, fran teknisk problemlosning till aktiviteter
som design och kundrelationer, och att detta upplevs som viktigt for verksamhetens mojlighet
att vaxa.

“Man vill ju att det ska vara tryggt for kunden att handla. Dérfor ar vi tillbaka till
varfor vi valde Shopify. De ér ju proffs.” (Respondent 6)

Respondenterna 5, 6 och 7 uppger att de tidigt inférde nya betalningsldsningar i sina
e-handelsverksamheter, ofta innan dessa blivit etablerade som branschstandard.
Respondenterna beskriver att beslut om tidiga inféranden ibland motiverades av intresse for
nya losningar och Onskan att snabbt mdta fordndringar i konsumentbeteenden. De uppger att
inforanden inte alltid baserades pa omfattande analyser, utan ibland pa dgarens nyfikenhet,
digitala intresse och upplevda mgjligheter att testa nya 16sningar. Respondenterna beskriver
att tidiga inforanden kan ses som ett sitt att signalera modernitet och innovationsforméaga mot
konsumenterna. Samtidigt uppger de att tidiga beslut ibland inneburit osdkerhet, till exempel
kring teknisk funktionalitet eller hur konsumenterna skulle reagera pa 16sningarna.

“Vi borjar med e-handeln, kanske 2005-6 nigonstans... D& var det hemsida 24. De
hade alla mojliga konstiga grejer. Jag har sdkert haft Klarna i 15 ar, minst 16 ar. Sen
precis nér de i borjan kom upp med det. Vi dr sddana. Vi gillar att vara unika och
framforallt vill vi synas.” (Respondent 6)

“Jag startade butiken 2005 och dé var det ju ingen som hade det ens. Sen... kan det, r
2010 for tidigt? ... dé sa alla sa hér, men det dr ingen id€... Men jag gjorde det dnda.
Jag var rétt snabb péa bollen @nda ténker jag. Inom ett ar efter de hade s& hade jag det.
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Klarna var det som jag sdg att alla hade... D4 var du inte med i matchen eller
ndgonting.” (Respondent 5)

Respondent 7 uppger att Klarna inférdes under den initiala lanseringsfasen med syfte att
skapa trygghet for konsumenter, sarskilt for den dldre malgruppen;

“Oh, alltsé vi har ju anvént Klarna vildigt, véldigt 1ange. Sé det har jag nog haft, ja,
tankte pd. Ja, det dr ju ndstan som ndr det kom, det dr nog tio ar i alla fall. Sa att det
har ju varit ocksé valdigt viktigt for att fa kunderna att vdga handla. Och speciellt den
dldre mélgruppen, de kédnner sig vildigt trygga med Klarna. For de vet vad det ar.”
(Respondent 7)

En respondent beskriver organisationen kring digitala betalningar som icke-hierarkisk.
Agaren har det dvergripande ansvaret och ansvarar for designen av webbshoppen, medan en
kollega med flera ars erfarenhet arbetar néra d4garen och ansvarar fér webbshoppen samt
stodjer med olika delar av det dagliga arbetet. Arbetet struktureras genom l6pande dialog
mellan dgaren och kollegan, snarare dn fasta moten eller formella rutiner. Betalningslosningen
beskrivs som den sista och avgorande delen i1 arbetsflodet, dar problem i systemet paverkar
hela kedjan frén design och produkthantering till forsdljning och leverans. Respondenten
beskriver arbetssittet med egna ord;

“Det dr ju jag som har startat det och det dr jag som gor all design, och sen sa har jag
X da som har jobbat hos mig nu i tre r. Och hon hjélper mig mycket med, ja, allt
egentligen, men hon har ju hand om webshopen ocksa. Sa att jag gor ju till exempel, vi
har vil delat upp att Antonia hon packar for det mesta, liksom skoter det hér, allt, alla
ordrar. Medan jag skoter all marknadsforing, den skoter jag da, medan hon skoter
ekonomin, bokforing. Och hon har ocksa d& mycket varit involverad och byggt upp
den nya webbshoppen.” (Respondent 7)

Flera respondenter beskriver att beslut tas utifrdn vad som fungerar i vardagen och vad som
sparar tid. De beskriver dven att valet av digitala betalningslosningar i forsta hand motiveras
av Onskan att frigora tid och minska administrativ belastning, snarare &n av pris.
Respondenterna ndmner att 16sningar som motsvarar konsumenternas behov av trygghet och
snabbhet prioriteras, vilket enligt dem bidrar till ett smidigt operativt arbete och ett
professionellt intryck.

4.3 Impulskop och konsumentbeteende

Detta avsnitt redovisar respondenternas svar pé intervjufragor 13—20, vilka behandlar
konsumentbeteenden, trygghet, konkurrens, kassans utformning samt impulskdp kopplat till
betalningslosningar. Fragor fran intervjuguiden;

13. Hur péverkar konsumenternas beteenden era beslut kring betalningslosningar?
14. Har ni valt att infora l0sningar som ni forst sett hos konkurrenter?

15. Vilka lagar och sékerhetskrav styr era funktioner?

16. Vilka trender inom digitala betalningar foljer ni idag?.
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17. Ser ni att vissa funktioner i betalningssystemet gor att konsumenter ofta avslutar

sina kop snabbare?

18. Finns det situationer diar konsumenter éndrar sig och fullfoljer kop direkt efter att

betalningsalternativen erbjudits?

19. Hur upplever ni att unga kvinnor anvénder era betalningslosningar jamf{ort med

andra kundgrupper?

20. Hur upplever ni att konsumenterna uppfattar tryggheten och sikerheten i era

betalningslosningar, och hur paverkar det deras kdpbeteende?
Respondenterna uppger att de upplever en tydlig koppling mellan digitala betalningslosningar,
kassaprocessens utformning och konsumenternas kdpbeteende, sérskilt hos unga kvinnor. De
beskriver att konsumenters bendgenhet att slutfora ett kop paverkas av hur friktionsfri, snabb
och trygg betalningsprocessen upplevs i det avslutande steget. Respondenterna ndmner att det
ar viktigt att minimera friktion i betalningsprocessen. En respondent uttrycker att det &r
avgorande att betalningen gar snabbt och innehaller sé fi steg som mojligt (Respondent 5).
Med ’sa fa steg som mojligt” avses enligt respondenterna till exempel att konsumenten inte
behover himta sitt fysiska kort, fylla 1 kortuppgifter manuellt eller ange omfattande personlig
information. Respondenterna nimner dven betalningslosningar dir kdpet kan genomforas med
ett fatal klick.

“Nej, men det dr bara att det ska se enkelt ut. Det 4r mer det. Att gora sé fa steg som
mojligt, och att kunder ska kénna sig trygga nér de betalar. Att inte behdva knappa in
sa manga uppgifter innan man betalar.” (Respondent 5)

Respondenterna beskriver dven tydliga skillnader i betalningsbeteende mellan yngre och éldre
kvinnor. Yngre kvinnor uppges i storre utstrdckning prioritera snabbhet och enkelhet i kassan,
medan dldre konsumenter oftare anvénder mer traditionella betalningssétt. En respondent
kopplar detta till ett generellt behov av snabbhet i kopprocessen och uttrycker att;

2

“For det har jag mérkt att allt handlar om att man ska gora allt s4 snabbt som mojligt.
(Respondent 2)

En annan respondent beskriver dven hur mobilbaserade betalningsldsningar upplevs som mer
tillgédngliga for yngre kvinnor én kortbetalning och uttrycker att;

“Sa. Ja, men ni har ju alltid telefon. Det du ska se da dr att manga har Apple Pay eller
har det i sin telefon d4. Helt enkelt tycker jag att man ser det i ungdomar. Det dr inte
ménga som kommer fram med en pldnbok och tar fram ett Amex. Nej. Medan en
kvinna som &r medelalders och dldre, framforallt, och mén ocksa. Ja, vi har ganska
mycket mén har. Hir kan det ju vara en hel del American Express. Men framforallt
kort.” (Respondent 6)

Respondenten uppger att synlighet pa kdnda personer och influencers sirskilt paverkar yngre
kvinnors intresse och engagemang for produkterna. Enligt respondenten bidrar exponeringen
pa profiler som f6ljs av den yngre mélgruppen till 6kad uppmérksamhet och kan 6ka
sannolikheten for kop.

“Ja, det vi ser som, det som vi har verkligen mérkt som vi har liksom hittat, det &r att
synas pa kidnda personer, och det har gjort en otrolig sis, vi hade framforallt Victoria
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Skoglund, om ni vet, hon dr tradgard, sa hon dr med i tv, hon &r liten Anette, alltsa hon
har vildigt fotogeniskt ansikte, gér igenom bilden, och hon har burit ritt mycket av
vara trojor, och det har ju gett enormt resultat, och dér tror jag ocksa den yngre
malgruppen, men dven den dldre, men jag tror att ni dr sd vana vid influencer, alltsa ni
foljer det pa ett annat sétt &n den hir dldre malgruppen, och dér slar vi liksom
igenom.” (Respondent 7)

Flera respondenter beskriver att konsumenter behdver kdnna sig trygga for att vaga
genomfora ett kop. Respondenterna beskriver att konsumenterna behdver uppleva att deras
personliga information och betalningsuppgifter dr skyddade. En respondent framhaéller att
certifieringar och sdkerhetsmarkeringar i kassan dr viktiga for att skapa denna upplevelse av
trygghet. Flera respondenter nimner dven att Klarna upplevs bidra till 6kad trygghet hos
konsumenten, eftersom betalningen hanteras av en vilkind extern aktor.

“Okej vi kan skriva allt vi vill pa, men det kan sidkert paverka folk sa jag har funderat
ett par ganger ta en omradescertifikat sen om man tar en certifikat sa det dr en bolag
som ska titta om allt stimmer och &r gjord pa ritt séitt och sen man far ldgga certifikat
pa sin hemsida men det kanske kostar 6000 per ar.” (Respondent 4)

“Det dr vil lite kvalitetsstimpel att man har Klarna och att folk vagar lita pa det. Om
du aldrig handlat i en butik innan och undrar om det dr ndgon dropshipping-grej. Da
kanske det dr skont att betala med Klarna. Da vet man ju sjélv att man &r lite orolig nér
man gir in pa ndgon sajt och koper ndgot som man inte kénner till riktigt.”
(Respondent 5)

Respondenterna uppger att trygghet kommuniceras genom flera visuella och funktionella
element i kassaprocessen. En respondent beskriver hur kundrecensioner, betallogotyper och
igenkdnnbara symboler anvinds for att signalera sdkerhet och trovérdighet (Respondent 3).
Respondenterna ndmner att dessa element kan paverka konsumentens slutgiltiga beslut i
kopsteget.

“Om du ser en sajt dir det star, du har 4,5 av 5 1 snitt. D4 kidnner du, ja men det kinns
bra. Speciellt med tanke pa att det finns s& manga sajter som har riktigt daliga
produkter.” (Respondent 3)

Respondenterna uppger att funktioner kopplade till kassaprocessen anvénds for att hantera
avbrutna kop. Flera respondenter beskriver anvindningen av paminnelsemejl vid 6vergivna
kundkorgar (abandoned cart e-mail). Dessa skickas automatiskt till konsumenter som lagt
varor i1 kundkorgen men inte slutfort betalningen. Respondenterna beskriver att funktionen
anvénds for att pAminna konsumenten och uppmuntra till att dtervéinda och genomfora kopet.
Funktionen uppges vara en del av betalningssystemet och relaterad till att hantera avhopp 1
kdpprocessens sista steg.

“Och man ocksa ser att det finns en system sa nir de har 1dmnat grejer i varukorgen
men de har inte kopt sen nagra dagar efter de far en e-mail som sdger hej har ni glomt
nagonting i varukorgen” (Respondent 4)

“Ja, jag tycker att alla de hdr automationerna &r bra att ha. Mm. For jag kédnner att jag
reagerar pa det ocksa. Nar jag far det. Ja. For att man &r ju... Om man &r sahér i

45 (av 67)



shopping mood och du gér in pé flera sajter och... Och sen sa, oj, nir jag ska titta pd
det hér. Och sa kan det ju vara bra att i en liten pdminnelse. Alltsd, jag tror inte att du
blir arg for att du far det. Nej. Jag har det for att den ingér i Shopify. Allt fran att... Om
du har lagt det i varukorgen eller om du har varit pa vig till kassan och inte fullfoljt
kopet. Mm. Sa det finns ju tvé ldgen.” (Respondent 3)

Respondenterna uppger att returer dr en aspekt som kan relatera till impulskdp. De beskriver
att mojligheten till enkla returer kan paverka konsumentens benidgenhet att genomféra
spontana kdp. En respondent beskriver att tekniska 16sningar, till exempel anvindning av Al,
kan minska behovet av att bestélla flera storlekar av samma plagg for att prova hemma.
Respondenten ndmner att detta kan ge konsumenten bittre stod i kdpsituationen innan
betalningen genomfors;

“Men jag tror definitivt att det har gett en skjuts i att fler vagar kopa. For d4 kan man
ocksé lamna tillbaka det via Klarna och man behdver inte betala. Det &r sa att ndagon
koper en hoodie och kinner sa att nej men jag vill inte, den hér var inte nice, jag gillar
inte passformen eller fargen, okej men dé kan jag lamna tillbaka den och jag behover
inte ens ta ut en enda krona for mitt eget konto. Vilket ar véldigt bra tror jag.”
(Respondent 2)
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5. Analys

Denna analys har som syfte att fordjupa forstielsen for hur digitala betalningslosningar infors,
anvands och far betydelse i mindre e-handelsverksamheter. Samt hur d4garna uppfattar att
dessa losningar paverkar verksamheternas arbete och konsumenters impulskdpsbeteenden, ur
respondenternas egna perspektiv. Med utgangspunkt i Diffusion of Innovations (DOI),
Technology—Organization—Environment-ramverket (TOE) och teorier om digital
transformation analyseras hur tekniska, organisatoriska och externa faktorer samverkar i
praktiken.

Analysen bygger pd tematisk kodning dér bade deduktiva och induktiva koder anvénts (se
Bilaga C), men fokus ligger pa hur respondenterna sjélva beskriver sina upplevelser,
erfarenheter och prioriteringar. De deduktiva koderna har sin grund 1 DOI:s
innovationsattribut, TOE-ramverkets dimensioner samt digital transformation som process,
medan de induktiva koderna har utvecklats ur empirin for att fanga aterkommande monster
kring trygghet, friktion, plattformsberoende och impulskép. Genom denna kombinerade
ansats mdjliggdrs en analys som bade &r teoretiskt forankrad och empiriskt nira
respondenternas upplevelser

5.1 Inforandet av digitala betalningslosningar som
innovationsprocess

Temat “Strategiska val och tillit” visar att inforandet inte enbart handlar om tekniska
16sningar, utan om strategiska beslut som paverkas av verksamhetens behov att skapa en trygg
och effektiv kdpprocess. Genom att tolka inférandet som en innovationsprocess kan avsnittet
analysera hur e-handelsverksamheter véljer betalningslosningar utifran kundkrav, sdkerhet
och fortroende, samt hur dessa val paverkas av observerbara effekter i systemet. Rubriken
visar ddrmed att fokus ligger pa processen bakom besluten, snarare dn pa sjdlva tekniken.

Ur ett Diffusion of Innovations-perspektiv (Rogers 2003) kan inférandet av digitala
betalningslosningar forstds som en innovationsprocess dir e-handelsverksamheter befinner sig
i olika stadier av adoption ldngs adoptionskurvan. Respondenterna konstaterar att besluten
kring betalningslosningar paverkas av strategiska 6verviganden som syftar till att uppfylla
konsumenternas forvéntningar, skapa trygghet och signalera trovirdighet. Detta framgar
tydligt i kodningen genom sédkerhet/fértroende (#S), observerbarhet (#OB) och kundkrav
(#KK). Vissa respondenter beskriver att de motiveras av en 6nskan att stirka konsumenternas
fortroende och sikerstilla att kdpprocessen upplevs sdker och smidig (#S), medan andra
respondenter lyfter att valet av betalningslosningar styrs av vilka l6sningar som redan blivit
standard eller synliga hos konkurrenter (#OB). Vidare beskriver respondenterna att deras
strategiska prioriteringar tar hinsyn till konsumenternas krav pa enkelhet och trygghet i
kassan (#KK). Ett exempel pa detta dr att vissa respondenter tidigt inforde funktioner som
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snabbkassa, mobilbetalningar och “kop nu, betala senare”, medan andra véntade tills dessa
16sningar inforts som standard pd marknaden. Respondenterna berittar att deras egna
strategiska Overviganden kring sikerhet, fortroende och kundkrav samverkar i hur de infor
nya betalningslosningar, vilket 6verensstimmer med Rogers (2003) beskrivning av hur
innovationer sprids 1 olika takt inom ett socialt system.

Respondenter som identifierar sig som tidiga anviandare beréttar att de ofta kdnner en hogre
vilja att experimentera med nya betalningsldsningar, trots osdkerhet kring kostnader, tekniska
funktioner och 14ngsiktiga effekter. De beskriver att det finns en mojlighet att prova
l6sningarna i liten skala innan fullstdndigt inférande, vilket gor att de kan testa funktionalitet
och observera konsumenternas respons utan att kdnna stor risk. Flera respondenter uttrycker
att de ser digitala betalningslosningar som strategiska verktyg for att nd nya
konsumentgrupper, sdrskilt internationellt, samt for att skapa en friktionsfri och modern
kopupplevelse. De berittar att segmentets egenskaper ofta styr hur snabbt de véljer att inféra
nya betalningsmetoder, till exempel att verksamheter med yngre konsumenter kénner ett
storre behov av att erbjuda snabb och smidig betalning. Respondenter 5, 6 och 7 beskriver att
tidigt inférande dven kan stodja impulskopsstrategier, vilket i deras upplevelse driver
verksamheten framat i adoptionsprocessen. Den relativa férdelen med en betalningslosning
kan upplevas handla om marknadsforing och relation till konsument, inte bara tekniskt. Négra
respondenter beréttar att e-handeln i borjan fungerade mer som ett digitalt skyltfonster,
jamfort med idag ddr det har blivit en central forsdljningskanal. I linje med Rogers (2003)
beskriver tidiga anvéindare sjélva hur de testar nya ldsningar, visar att de fungerar i praktiken
och pa sa sétt minskar osdkerheten for andra aktdrer. Samtidigt uppmérksammas det att deras
placering som tidiga anvidndare inte dr permanent. Vissa av respondenterna, som en gang var
tidiga anvédndare vid e-handelns start, upplever idag att de agerar mer som sena majoriteten,
som respondenterna 1, 2, 3 och 4 vid inférandet av nya ldsningar. Vidare betonas det att
adoptionen dr dynamisk och péverkas av bade vilket tekniskt verktyg som studeras och deras
egna prioriteringar mellan stabilitet och utforskande av nya tekniska l6sningar.

Intervjuerna med respondenterna synliggor att inférandet och anvdndandet av digitala
betalningslosningar 1 de undersokta e-handelsverksamheterna dr direkt format av
arbetsprocesser och beslutsvigar, snarare dn att tekniken styr verksamheten.

Valet av 16sningar som Klarna, Apple Pay och Swish motiveras av respondenterna utifran
strategiska overviaganden dér fokus ligger pa att skapa en trygg, smidig och
konsumentorienterad kdpprocess. Genom dessa val upplever respondenterna att de
positionerar verksamheterna som professionella och moderna. Detta kopplas tydligt till temat
“Strategiska val och tillit”, dar den deduktiva kodningen visar att sikerhet/fortroende (#S),
kundkrav (#KK) och observerbarhet (#OB) styr bade vilka 16sningar som inf6rs och hur de
anvénds i praktiken. Som Respondent 4 uttrycker;

“Apple Pay ér ju typ det bésta egentligen. For det har jag mérkt att allt handlar om att
man ska gora allt sa snabbt som mojligt. Och sé ér det ju ocksa for mig nér jag koper,
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jag orkar inte dra upp allt, jag betalar hellre med Apple Pay pa min telefon nér jag gér
i en butik. For att det gdr sd mycket snabbare att ta upp kortet vilket ocksa ar véldigt
sjukt men det &r vl en del av att man dr méanniska och allt ska gi snabbt, snabbt,
snabbt.” (se kapitel 4.2)

Samtidigt framkommer det att de 4gare som identifierar sig till den sena majoriteten 1 storre
utstrackning bygger sina beslut pa observationer av andra aktorer och pa konkreta effekter 1
det dagliga arbetet. Observerbarhet (#OB) spelar en central roll for dessa verksamheter, da
tydliga métt som 6kad forséljning, firre avbrutna kdp och positiv respons for konsumenterna
fungerar som underlag for att motivera inférandet och sédkerstélla att [dsningarna integreras pa
ett effektivt sétt i de befintliga organisatoriska rutinerna. For dessa verksamheter handlar
inforandet till en mindre del om att framsta som innovativa och mer om att uppfylla
konsumenternas grundldggande forvéntningar, minska risk och sékerstélla en fungerande
kopprocess.

P4 sa sitt visar respondenterna att inforandet och anvdndandet av digitala betalningslosningar
ar en produkt av de organisatoriska rutinerna och beslutsvigarna, dér strategiska
overviganden kring kundkrav, sdkerhet och observerbarhet styr hur 16sningarna infors och
anvinds. Detta tydliggdr att 4garnas egna uppfattningar om beslutsprocesser ér centrala for
hur verksamheterna skapar en trygg och effektiv kpupplevelse.

5.2 Adoption och anvandning av digitala betalningslosningar i
mindre e-handelsverksamheter

Detta avsnitt kopplas till temat “Anvéndarvinlighet och resurshantering”, eftersom
respondenterna synliggdr hur adoptionen och anvéndningen av digitala betalningslésningar i
hog grad paverkas av interna resurser och tekniska kompetens. Kodningen visar att
komplexitet (#KX), plattformsberoende (#PB) och resurskapacitet (#RK) enligt dgarna styr
vilka betalningslosningar som viljs och hur dessa anvédnds. Temat belyser dven provbarhet
(#P), vilket kan mdjliggora test och utvdrdering av 1dsningar innan fullstindigt inférande, och
ddrmed péaverkar bade adoption och praktiskt anvéindande, vilket ar centralt for hur
organisatoriska arbetsprocesser formar inférande och anvindning.

Respondenternas svar tyder pa att relativ fordel dr den starkaste drivkraften bakom adoptionen
av digitala betalningslosningar. For dgarna av verksamheterna handlar detta framfo6r allt om
att minska friktionen i kpprocessen. Snabbare och enklare betalningsprocess gor det léttare
for konsumenterna att fullfolja kop och paverkar i hog grad impulskopsbeteenden, sérskilt
inom segmentet unga kvinnor dér spontanitet dr vanligt forekommande. Nyttan med
l6sningarna upplevs av respondenterna dirmed inte enbart i1 tekniska fordelar, utan inkluderar
dven hur de bidrar till 6kad trygghet och tillit for konsumenter. Agarna beskriver att de
anvinder etablerade betalningslosningar for att signalera seriositet, och att anvdnda kiinda och
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vedertagna system uppfattas av konsumenterna som ett tecken pé pélitlighet, vilket kan 6ka
transaktionerna. Den sociala dimensionen av den relativa fordelen synliggor i analysen att
innovationen har bade praktiska och identitetsskapande effekter for verksamheten i
forhéllande till dess konkurrenter. Det vill sdga det paverkar inte bara hur arbetet utfors utan
ocksa hur de upplever att de uppfattas av konsumenter och omvérld. Genom att inféra kinda
betalningslosningar som redan etablerade e-handelsverksamheter har, kan detta enligt
respondenterna minska den upplevda storleksskillnaden. Detta gor att mindre
e-handelverksamheter kan visa att de &r seridsa, vilket dr nddvindigt for att konsumenterna
ska vdga handla nér konkurrensen inom modebranschen dr hard. Samtidigt framtréder etiska
reflektioner hos respondenterna som péverkar adoptionen. Flera d4gare menar att digitala
betalningslosningar som automatiska padminnelser och forenklade kreditkdp kan bidra till
Okad konsumtion, vilket kan skapa en balans mellan affarsintressen och ansvar for
konsumentens ekonomi. Verksamheter behover ta hinsyn till att tekniken inte uppmuntrar till
ekonomiskt riskfyllda kop eller till beteenden som leder till kostsamma returer och negativ
miljopaverkan.

Respondenterna visar en medvetenhet kring att tekniken inte bor uppmuntra till impulskop.
Vissa respondenter viljer att tillimpa funktioner som kan uppmuntra impulskdp, till exempel
automatiska paminnelsemejl om dvergivna kundkorgar, medan andra anvinder dessa
funktioner pd ett kontrollerat sétt, till exempel genom férre eller fordréjda paminnelser. Detta
ar for att behalla kontroll 6ver konsumentupplevelsen och minska risken for negativa
konsumtionsrelaterade eller ekonomiska konsekvenser. Detta visar hur 4garnas upplevelse av
innovationer innebdr bade risker och osdkerhet, vilket kan padverka hur verksamheter viljer att
anvénda funktioner och styra konsumentupplevelsen (Rogers 2003).

Adoptionen paverkas dven starkt av kompatibilitet med verksamhetens interna strukturer och
rutiner, vilket tydligt kopplar till TOE-ramverkets organisatoriska dimension. De intervjuade
dgarna 1 de mindre verksamheterna, beskriver hur de prioriterar betalningslosningar som é&r
enkla att hantera och inte krdver omfattande teknisk kompetens. Losningarnas kompatibilitet
handlar inte enbart om teknisk integration utan dven om hur de passar in i arbetsfloden,
arbetsuppgifter och den enskilde dgarens kompetensniva. I analysen framgar det att dgare med
hogre digital mognad, som tidiga anvéndare, respondent 5, 6 och 7, kan sjidlva experimentera
och optimera anviandningen av systemen, medan individer som upplever sig mindre erfarna
forlitar sig pa instruktioner eller extern support (se kapitel 4.2).

Ett konkret exempel pa detta dr respondent 7, som driver en mindre e-handelsverksamhet med
begrinsade tekniska resurser. Adoptionen av Klarna och Swish via Klarna prioriterades for att
skapa trygghet hos konsumenter, sirskilt dldre konsumenter. Verksamheten designades for att
konsumenter ska ha mojlighet att genomfora hela kopet pa ett stélle, vilket visar hur teknisk
16sning och arbetsfloden integreras 1 verksamhetens rutiner for att underlitta anvédndning och
minska behovet av omfattande teknisk kompetens.
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Utover kompatibilitet med verksamhetens interna strukturer framtréder i intervjuerna dven hur
komplexa betalningslosningarna upplevs vara i praktiken som en betydelsefull aspekt i
inforandet. I linje med Rogers (2003) resonemang kring upplevd komplexitet beskriver flera
respondenter att digitala betalningslosningar kan uppfattas som enkla att anvénda, sérskilt nér
tekniska moment dr automatiserade och integrerade i plattformsbaserade system. Denna
upplevda enkelhet relateras ofta till att systemen kriaver begransad manuell hantering, vilket
av dgarna beskrivs som underlittande, sérskilt i mindre e-handelsverksamheter dér den
tekniska kompetensen upplevs som begriansad. Samtidigt framkommer att den upplevda
komplexiteten kan oka 1 situationer dér tekniska problem uppstér eller nér tillgangen till
support upplevs som otillracklig. I sddana fall beskriver respondenterna en tillfillig osékerhet
i anviandningen.

Vidare framtréder i intervjuerna hur innovationsprocessen inte enbart upplevs som ett tekniskt
inforande, utan som nagot som paverkar hur dgarna ser pa sin verksamhet. Flera beskriver att
inférandet av nya betalningslosningar fordndrat hur de tinker kring sitt viardeskapande, dér
konsumentupplevelsen fitt en mer framtrddande roll. Betalningsmomentet uppfattas inte
langre enbart som ett administrativt steg, utan som en del av den helhet som konsumenten
mdoter. Nér snabbare, enklare och mer flexibla betalningsfloden infors beskriver
respondenterna att relationen till konsumenten upplevs foréndras, sirskilt i termer av
tillganglighet och forvintningar pa smidighet. Detta kan forstas av Wessel et al. (2021), som
betonar att digital omstillning inte enbart beror tekniska forbattringar utan dven hur
verksamheter tolkar sitt virdeerbjudande och sin identitet.

Tekniska fordndringar beskrivs samtidigt som nagot som kréver anpassning i vardagliga
rutiner. Flera dgare upplever att nya system innebir behov av att utveckla sin egen tekniska
forstaelse, sérskilt eftersom de ofta sjdlva ansvarar for drift och underhdll. Nér dessa
utmaningar hanteras beskriver ndgra en okad trygghet i att arbeta digitalt, en form av
erfarenhetsbaserad vana som gor framtida fordndringar mindre komplexa. Denna utveckling
framstér dock som individuell och situationsbunden snarare an som en generell effekt av
inforandet. I respondentsvaren framtrader beslut kring betalningslosningar som resultatet av
flera strategiska dverviganden. Agarna talar om teknikens funktioner och sikerhetsaspekter,
men ocksd om sina egna resurser, tidskapacitet och kompetens. Dessa aspekter beskrivs inte
som separata kategorier, utan som dmsesidigt relaterade i de vardagliga beddomningar som
gors kring vad som framstér som genomforbart i den egna verksamheten. Flera respondenter
uttrycker dven en upplevelse av yttre forvéntningar. Inom modebranschen kopplas detta ofta
till fordndrade kdpmonster, sirskilt bland yngre kvinnor som enligt dgarnas erfarenheter
forvéntar sig snabba och smidiga betalningsalternativ. Det dr dock dgarnas tolkningar av
konsumenternas beteenden som kommer till uttryck hér, snarare én direkt kunskap om
beslutsprocesser. Flera dgare beskriver dessutom en upplevelse av att omvérlden fordndras
snabbt. Denna upplevelse uttrycks ofta som en kénsla av att behdva anpassa sig for att inte
halka efter andra aktorer. Anpassningen framstar ddrmed inte enbart som ett strategiskt val,
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utan som en respons pa hur dgarna upplever sin position i relation till konkurrenter och
konsumenters forvintningar.

Snarare &n att beskriva adoption som en process dir tekniska, organisatoriska och externa
faktorer objektivt samverkar, framtrader den 1 intervjuerna som en levd erfarenhet dar dessa
perspektiv uppfattas och vigs mot varandra i vardagen. Digitala betalningsldsningar kan
diarmed forstds som sociotekniska aspekter, vars betydelse formas genom hur dgarna
integrerar dem 1 sitt arbete och hur de upplever att de paverkar relationen till sina
konsumenter och verksamhetens fortsatta utveckling.

5.3 Utmaningar och begransningar i adoption

Detta avsnitt relateras till temat “Organisatorisk fordndring och framtid”, d4 det behandlar hur
dgarna beskriver hinder och begrénsningar i inforandet av nya betalningslosningar. I analysen
framtrdder omdefiniering (#O), framtida betalningslosningar (#FB) och konkurrenstryck
(#KT) som aterkommande monster i deras beréttelser. Dessa teman synliggor hur
respondenterna resonerar kring forandring, planering och anpassning 1 sina verksamheter.

Genom tolkningen av dessa koder framtrdder hur fragor om interna resurser, upplevda
marknadskrav och strategiska 6verviganden vivs in 1 dgarnas beskrivningar av
inférandeprocessen. Det handlar inte om separata aspekter, utan om hur olika hdnsyn tas
samtidigt utifran hur dgaren uppfattar verksamhetens mojligheter och framtid.

I intervjuerna beskrivs digitala betalningslosningar bade med mojligheter och utmaningar for
mindre e-handelsverksamheter. Flera dgare uttrycker att inforandet kan innebéra utveckling
och forbattrade konsumentupplevelser, men samtidigt beskriver respondenterna olika
praktiska och strategiska svarigheter i sina erfarenheter av inforandet. Dessa svarigheter
relateras ofta till ekonomiska resurser, organisatoriska forutsittningar, upplevda externa krav
samt osdkerheter kring teknikens konsekvenser. Adoption framstér dirmed inte som en
sjalvklar utveckling, utan som en process som tolkas och hanteras olika beroende pa dgarens
situation och erfarenheter.

I intervjuerna aterkommer ekonomiska 6verviganden som en central del i 4garnas
resonemang kring inférandet av betalningslosningar. Flera beskriver hur begransade
ekonomiska marginaler paverkar vilka alternativ som upplevs som realistiska. Hoga fasta
avgifter och transaktionskostnader nimns som nagot som védgs mot den forviantade nyttan, och
vissa internationella kort samt bankbaserade tjanster uppfattas som mindre attraktiva pd grund
av sina avgiftsnivder. I dessa dverviganden framtrader kostnaden inte enbart som en siffra,
utan som en fraga om risk i relation till verksamhetens storlek och stabilitet. Valet av
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plattform beskrivs 1 detta sammanhang som betydelsefullt. Flera dgare uttrycker att
betalningslosningar som samlar olika funktioner under samma system upplevs skapa en storre
overblick och minska behovet av separata avtal. Detta tolkas som tidsbesparande och mer
hanterbart i vardagen, snarare &n ekonomiskt fordelaktigt.

Agarnas egna arbetsvillkor framtrider ocksa tydligt i deras erfarna beskrivningar. I méanga fall
ansvarar de sjédlva for hela verksamhetens drift, frdn marknadsforing till teknisk hantering.
Denna arbetsbelastning beskrivs som en aspekt som péverkar hur mycket tid och energi som
kan avsattas fOr att sdtta sig in i nya system. Inférandet av betalningslosningar upplevs darfor
inte isolerat, utan som nagot som konkurrerar med andra dagliga uppgifter. Aven nir
plattformar erbjuder omfattande funktionalitet beskriver flera en osékerhet kopplad till
support och problemldsning. Brist pa snabb och personlig aterkoppling vid tekniska problem
upplevs som frustrerande, sirskilt nir dgaren sjdlv behover hitta 16sningar. I dessa situationer
framtrader inférandet som mer krdvande &n planerat, eftersom tekniska svarigheter far direkta
konsekvenser for det I6pande arbetet.

Respondenterna reflekterar d&ven Gver externa forutsittningar som paverkar deras
handlingsutrymme. Regler kring dataskydd och finansiella transaktioner uppfattas som
komplexa och ibland svartolkade utan juridisk kompetens. Samtidigt beskriver flera en
upplevelse av att konsumenter forvéntar sig moderna och smidiga betalningsalternativ. Denna
kombination av regelverk och konsumentforvantningar skapar enligt 4garna ett behov av att
kontinuerligt forhalla sig till bade sidkerhet och anvdndarvénlighet. I deras resonemang
framtrader ocksé en tveksamhet kring snabba betalningslosningar och kreditalternativ. Nagra
upplever att forenklade betalningsfloden kan generera mer spontana kop, vilket i sin tur
kopplas till 6kade returer. Dessa tolkningar bygger pd deras erfarenheter av
forsdljningsmonster och lagerhantering, snarare &n direkt insyn 1 konsumenters
beslutsprocesser. Mot denna bakgrund beskriver vissa dgare hur de forhaller sig forsiktigt till
funktioner som snabbkassa eller kreditalternativ. Det handlar inte nddvandigtvis om att avvisa
dem, utan om att reflektera 6ver hur de paverkar bade konsumentrelationen och
verksamhetens hallbarhet. Besluten framstar dirmed som ett 6vervigande mellan
forsdljningsmojligheter och upplevda risker.

5.4 Impulskopsbeteende

Detta avsnitt relateras till temat “Vérdeskapande kdpprocess och impulskdp”, dé fokus riktas
mot hur dgarna beskriver betalningslosningarnas betydelse i kopprocessen och hur de tolkar
spontana kop, sérskilt bland yngre kvinnor. I analysen framtrader relativ fordel (#RF),
vardeskapande (#V) och kompatibilitet (#KP) som aterkommande monster i deras
resonemang kring hur betalningslésningar integreras i den upplevda konsumentupplevelsen.
Aven minskad friktion (#¥MF) och valfrihet (#VF) dterkommer i deras beskrivningar som
aspekter de uppfattar har betydelse ndr konsumenter viljer att slutfora ett kop. I intervjuerna
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uttrycker flera dgare att digitala betalningslosningar kan leda till mer spontana kop, sarskilt
nér kopprocessen upplevs som snabb och innehéller fa steg. Nér antalet steg reduceras
beskriver de att troskeln for att genomfora ett kop kan upplevas som lagre, vilket i deras
tolkning gor att konsumenten inte hinner ténka efter lika linge. Funktioner som snabbkassa,
mobilbetalningar och automatiskt ifyllda betalningsuppgifter nimns som exempel pa
16sningar som enligt deras erfarenheter gor betalningsmomentet mer omedelbart. Dessa
resonemang baseras dock pé deras observationer av forsdljningsmonster och aterkommande
beteenden hos konsumenter, snarare &dn pé en direkt forstielse av hur konsumenterna sjélva
upplever och tolkar sina beslut.

Agarna resonerar vidare kring hur olika segment kan forhélla sig till betalningslosningar pa
olika sitt. Flera beskriver att yngre kvinnor, utifrdn deras erfarenheter, oftare anviander
snabbkassa och kreditalternativ som "’kop nu, betala senare”, vilket av dem tolkas som ett
uttryck for storre bendgenhet till impulskop, sdrskilt i samband med kampanjer eller
tidsbegriansade erbjudanden. Samtidigt uppfattas dldre konsumenter i hdgre grad att foredra
etablerade och vilkédnda betalningsmetoder. Dessa beskrivningar speglar dgarnas
uppfattningar om sina mélgrupper och bor forstds som deras tolkningar av aterkommande
monster snarare dn som generaliserbara resonemang om faktiska beteenden.
Betalningslosningarna kopplas ocksa till fragor om trygghet och fortroende. Flera dgare
uttrycker att vilkénda och etablerade betalningsalternativ upplevs signalera seriositet, vilket
enligt deras erfarenheter kan bidra till att konsumenten kédnner sig mer bekvém i att slutféra
kopet. Trygghet framtrader ddirmed som en fortroendeskapande del av kdpprocessen, dir
tekniska 16sningar ger betydelse i hur relationen mellan butik och konsument upplevs.
Kreditalternativ beskrivs samtidigt som en osikerhet. A ena sidan uppfattas de kunna sinka
troskeln for konsumtion genom att mojliggora betalning vid ett senare tillfélle, 4 andra sidan
reflekterar flera dgare over risken for 6kade returer och mer administrativt arbete. Dessa
resonemang grundar sig i deras erfarenheter av lagerhantering och ekonomiska marginaler,
snarare dn 1 systematiska analyser av konsumenternas privatekonomiska situation. Nigra
uttrycker dven en etisk reflektion kring hur kreditalternativ kan paverka vissa konsumenters
ekonomiska situation, vilket gor att betalningsldsningen omfattar ett bredare
ansvarsperspektiv.

Sikerhetsaspekter framtriider ocksa i relation till impulskdp. Agarna beskriver att misstankar
om osékra betalningsfloden eller bedrigerier kan paverka konsumenters vilja att genomfora
kop, sdrskilt ndr betalningsmomentet upplevs som tekniskt otydligt (se Respondent 4 1 avsnitt
4). Certifieringar, igenkénnbara betalningsleverantdrer och tydlig kommunikation kring
sikerhet beskrivs dirfor som betydelsefulla i att skapa fortroende. Agarna framstar
betalningslosningar som tekniska funktioner 1 slutet av kopprocessen, som en integrerad del
av den helhetliga konsumentupplevelsen dir snabbhet, enkelhet, trygghet och
segmentanpassning kontinuerligt vigs mot ekonomiska, praktiska och etiska 6verviganden.
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6. Diskussion

Resultaten fran studien visar att anvindningen av digitala betalningslésningar i mindre
e-handelsverksamheter ar tétt integrerad i dgarnas vardagliga arbete och deras sitt att forsta
sin verksamhet. | intervjuerna framtrader hur beslutet att infora en betalningslosning inte
enbart motiveras av teknisk funktionalitet, utan av hur kpprocessen upplevs av konsumenten
och hur den péaverkar det interna arbetet. Agarna beskriver hur de strivar efter att skapa ett
flode som dr enkelt, snabbt och tryggt, men samtidigt uttrycker de en medvetenhet om att just
denna friktionsfrihet kan fa konsekvenser. Flera respondenter aterkommer till att en forenklad
kdpprocess kan generera flera impulskop, sarskilt bland yngre kvinnor, vilket 1 sin tur
paverkar returhantering och arbetsbelastning. Den upplevda enkelheten 1 betalningsmomentet
far ddrmed foljder som stracker sig bortom sjilva transaktionen och in i verksamhetens
organisatoriska rutiner.

I linje med Rogers (2003) kan dessa erfarenheter forstds som en fordjupning av hur
innovationsadoption faktiskt tar form i mindre verksamheter. Flera av dgarna beskriver hur de
1 ett tidigt skede varit Oppna for att testa nya betalningslosningar och hur det funnits en
ambition att ligga i1 framkant. Samtidigt visar intervjumaterialet att tidigare erfarenheter av att
infora nya losningar, exempelvis tekniska storningar, 6kade returer eller ovdntade kostnader,
har paverkat deras nuvarande forhallningssétt. Respondenterna beskriver hur de med tiden har
blivit mer aterhallsamma i sina beslut, hur de undviker att géra fordndringar i ett system som
redan upplevs fungera vél, och hur de aktivt forsoker bevara kontinuitet och stabilitet 1 sina
etablerade arbetsrutiner. Innovationsbendgenhet framtrader dirmed inte som en stabil
egenskap, utan som ndgot som omformas genom konkreta erfarenheter. I mindre
e-handelsverksamheter, dir dgaren sjélv ofta ansvarar for strategiska beslut som operativ
hantering, blir konsekvenserna av att infora en ny betalningslosning direkt kénnbara i
vardagen. Detta ger stod 4t en forstaelse av adoption som en dynamisk och erfarenhetsbaserad
process, snarare dn som en linjér rorelse mellan fasta kategorier. Intervjuerna visar vidare att
beslut kring att infora digitala betalningslosningar formas i ett sammanhang dér tekniska,
organisatoriska och externa aspekter dr d6msesidigt integrerade.
Technology—Organization—Environment ramverket erbjuder hér en relevant analytisk ram,
men materialet visar att dessa dimensioner i praktiken inte upplevs som separata nivaer.
Plattformar som Shopify beskrivs som avgorande for mdjligheten att erbjuda olika
betalningsalternativ utan omfattande teknisk kompetens. Agarna uttrycker att plattformen gor
det smidigt att lagga till nya betalningsldsningar, men att den samtidigt sétter grinser for vad
som dr mojligt. Avgiftsstrukturer, fardiga integrationer och tekniska begransningar paverkar
vilka alternativ som framstar som realistiska att infora. Den tekniska infrastrukturen paverkar
ddrmed hur arbetsrutiner utformas, exempelvis hur betalningar foljs upp och hur returer
administreras. Parallellt beskriver dgarna hur konsumenternas forvéntningar pa snabbhet,
mobilanpassning och mojligheten att handla pa kredit skapar ett tryck som de upplever att de
maste mota for att forbli konkurrenskraftiga. Den externa omgivningen blir ddrmed inte en
avskild aspekt, utan ndgot som direkt paverkar interna beslut och prioriteringar.
Respondenternas beskrivningar visar hur de i praktiken inte skiljer mellan tekniska
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mdjligheter, de egna resurserna och det tryck de upplever frdn omgivningen, utan hur allt
detta vigs samman i varje beslut om att inféra en ny betalningslosning eller l4ta bli. I deras
beréttelser framstar det som att allt hinger ihop, vad plattformen tillater, hur mycket tid de
sjdlva har och vad konsumenterna forvéntar sig, utan som nagot som maéste fungera i hela
verksamheten.

En aterkommande aspekt i intervjuerna berdr hur digitala betalningslosningar paverkar
konsumtionsbeteenden. Agarna beskriver hur en férenklad betalningsprocess minskar tiden att
tanka efter och gor det lattare for konsumenten att slutfora ett kop direkt i mobilen.
Respondenterna observerar att detta kan oka forséljningen, men ocksa leda till fler kop som
senare angras. Betalningslosningen framtrader dirmed som en del av sjélva kopupplevelsen,
snarare dn som ett avslutande kdpmoment. I linje med resonemang om digital transformation,
som de fors av Wessel et al. (2021), kan detta forstas som att tekniken inte enbart
effektiviserar existerande arbetsprocesser utan omformar hur virde skapas och hur relationen
mellan verksamhet och konsument struktureras.

Agarna ger uttryck for en medvetenhet om att exempelvis kreditalternativ kan séinka troskeln
for kop och dérigenom paverka konsumenters ekonomiska situation. Respondenterna
beskriver en balans mellan att erbjuda 16sningar som upplevs attraktiva och att inte bidra till
ekonomisk press. Respondenternas resonemang visar att beslut om att infora och anvinda
betalningslosningar inte enbart grundas i ekonomiska dverviaganden, utan ocksé i normer och
varderingar kring ansvar och hallbarhet. I intervjuerna framtrader hur dgarna viger stravan
efter en smidig och konkurrenskraftig kopprocess mot en medvetenhet om hur
betalningsalternativ, sarskilt kreditalternativ, kan paverka konsumenters ekonomiska situation.
Besluten handlar inte enbart om att optimera forséljning, utan ocksa om hur verksamheten
forhaller sig till sitt ansvar och vilken typ av relation den vill skapa med konsumenterna.

Digitala betalningsldsningar kan darfor forstas som sociotekniska system dér teknik,
arbetsrutiner och konsumtionsménster samverkar. Agarnas erfarenheter visar hur varje beslut
att infora en 16sning péverkar det interna arbetsséttet, relationen till konsumenterna och den
egna upplevelsen av kontroll och ansvar. Med utgangspunkt i intervjumaterialet framtrader
hur dessa processer tar form i det konkreta vardagsarbetet, dar tekniken fér sin betydelse
genom hur dgarna tolkar den, anvénder den och relaterar den till sina tidigare erfarenheter.
Betalningslosningarnas roll kan dérfor inte forstds utan hénsyn till dgarnas egna resonemang
och arbetsmetoder, utan formas i samspelet mellan teknikens mojligheter och hur de
organiserar och driver verksamheten.
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7. Slutsatser

Syftet med denna studie har varit att undersdka hur dgare i mindre e-handelsverksamheter
beskriver och upplever de processer och beslutsvigar som formar infoérandet och anvindandet
av digitala betalningslosningar. Vidare har studien fokuserat pa hur dessa édgare tolkar och
resonerar kring betalningsldsningarna 1 relation till unga kvinnors kopbeteende och
impulskdp. Utifrdn de intervjuade dgarnas berittelser och den teoretiska analysen har flera
sammanfattande slutsatser formulerats som belyser deras upplevelser av samspelet mellan
teknik, individ och konsument. Respondenternas beskrivningar synliggér att inférandet och
anvindningen av digitala betalningslosningar i hog grad formas av deras egna
beslutsprocesser och flexibla arbetsstrukturer. Agarna uttrycker att besluten fattas utifran egen
tolkning dar fokus ligger pé att minska den egna administrativa belastningen, sikerstilla
teknisk funktionalitet och skapa en friktionsfri konsumentupplevelse. Detta innebar att de
begrinsade resurserna enligt dgarnas perspektiv inte fungerar som hinder, utan snarare
beskrivs som en drivkraft att vélja integrerade och lattanvénda plattformsldsningar.

Vidare visar studien att digitala betalningslosningar av respondenterna inte enbart betraktas
som tekniska verktyg, utan som strategiska komponenter i deras eget virdeskapande. Agarna
ger uttryck for att anvdndningen av etablerade betalningsldsningar ir ett sitt for dem att
signalera trygghet och professionalism i en konkurrensutsatt bransch. I relation till unga
kvinnors kdpbeteende menar respondenterna att det finns en relation mellan forenklade
betalningsfldden och en dkad benigenhet till spontana kop. Agarna tolkar snabbkassa och
kreditalternativ som verktyg som minskar motstdndet for konsumenten, vilket de bedomer
sarskilt paverkar unga kvinnor som uppskattar snabbhet. Samtidigt lyfter respondenterna fram
en medvetenhet kring risker, som exempelvis 6kade returer. Detta innebér att vissa funktioner
anvinds med forsiktighet, vilket visar dgarnas uppfattning om att impulskdp inte enbart styrs
av tekniken, utan formas av deras egna prioriteringar och etiska 6verviganden.

Ur ett teoretiskt perspektiv bidrar studien till forstdelsen av hur dgarna ser pa
betalningslosningar som en socioteknisk innovation. Genom att kombinera Diffusion of
Innovations-teorin och TOE-ramverket synliggér studien respondenternas upplevelse av att
adoption inte dr en rent teknisk process, utan en dynamisk utveckling dir deras egen
kompetens och tolkning av konsumenternas forvéntningar formar inférandet. Denna dynamik
ar central for dgarnas forstaelse av impulskdp, d& de beskriver hur férdndringar 1
betalningsfloden péverkar hur de interagerar med sin mélgrupp.

Sammanfattningsvis visar studien att dgarna i mindre e-handelsverksamheter upplever att de
kan anvinda digitala betalningsldsningar for att effektivisera sitt arbete samtidigt som de
tolkar det som att de paverkar konsumenters kdpbeteenden. Resultaten betonar individernas
stravan efter att balansera affarsnytta med ansvar. Respondenternas reflektioner tyder pa att de
anvéander funktioner for att skapa en smidig upplevelse, men att de sjdlva ser sig som aktiva
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beslutsfattare som styr over teknikens anvéndning. Ur ett samhallsperspektiv vicker dgarnas
resonemang fragor om konsumtionsmonster och ekonomisk trygghet, da de beskriver en
verklighet dir unga kvinnor moter allt snabbare kopprocesser. Slutsatsen landar i att digitala
betalningslosningar enligt de intervjuade dgarna underlittar impulskop, men att detta sker i ett
komplext samspel med de ménskliga beslut och strategier som fattas i verksamhetens dagliga
arbete.
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Bilagor

A. Intervjuguide

Inledning

1. Kan ni beskriva ert foretags e-handelsverksamhet och den malgrupp ni riktar er in
hos?

2. Vilka betalningslosningar anvinder ni idag for er webbshop och hur linge har ni
anvint dem?

Tekniska aspekter av betalningslosningar

3. Hur upplever du att de digitala betalningslosningarna kan forenkla konsumenternas
kopupplevelse?

4. Finns det funktioner som gor det littare att genomfora kopet direkt?
5. Hur enkelt ir det att koppla nya betalningslosningar till ett befintligt system?
6. Vilka tekniska utmaningar har ni stott pa vid inféorandet av nya betalningssystem?

7. Hur miiter ni om betalningslosningen fungerar som tinkt?

Organisatoriska aspekter

8. Hur struktureras organisationen sitt interna arbete for att hantera digitala
betalningar?

Foljdfragor:

Vilka avdelningar dr involverade?

Hur samordnas dem? (Méte, team, projektgrupper) etc.

Finns det specifika roller som ansvarar for betalningsldsningarna?

Hur delas ansvar for problem, uppfoljning eller uppdateringar?

9. Vilka kompetenser eller resurser ar viktigast?
10. Vilka interna utmaningar har ni upplevt?

11. Hur paverkar betalningslosningarna era rutiner och ansvar?
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12. Hur gér ni tillviga nir ni funderar p4 mojligheten att inféra en ny
betalningslosning?

Foljdfragor:

Vem brukar ta initiativet till att undersoka en ny 16sning?

Vilka nivéer/roller 1 organisationen behdver godkédnna beslutet innan en l9sning tillampas?

Externa faktorer

13. Hur paverkar konsumenternas beteenden era beslut kring betalningslosningar?
Foljdfragor:

Kan ni ge exempel pa situationer dir konsumentpreferenser har lett till att ni valt en viss
betalningslosning?

Hur samlar ni information om konsumenters betalningsvanor?

Har ni mérkt skillnader i preferenser mellan olika mélgrupper, till exempel unga kvinnor
jamfort med andra kundsegment?

Hur péaverkar dessa insikter era prioriteringar for framtida 16sningar?

14. Har ni valt att infora losningar som ni forst sett hos konkurrenter?

Foljdfragor:

Finns det exempel pé funktioner som ni valt bort trots att konkurrenter erbjuder dem? Varfor?
Hur bedomer ni konkurrensfordelarna med era nuvarande betalningslosningar?

Péverkar konkurrenternas 16sningar hur snabbt ni testar nya funktioner?

15. Vilka lagar och sikerhetskrav styr era funktioner?

Foljdfragor:

Har ni upplevt ndgra utmaningar med att f6lja lagar och sidkerhetskrav vid introduktion av nya
16sningar?

Hur paverkar dessa krav tidplaner for lansering av nya funktioner?

16. Vilka trender inom digitala betalningar foljer ni idag?
(Med “trender” menas nya betalningsmetoder, tekniska funktioner, fordndringar i
konsumenters preferenser eller vad konkurrenterna erbjuder som paverkar marknaden).

17. Ser ni att vissa funktioner i betalningssystemet gor att konsumenter ofta avslutar
sina kop snabbare?

Foljdfragor:

Kan ni ge exempel pa specifika funktioner som ni tror paverkar kopbeslutet mest?

Har ni data eller observationer som visar pa forandringar 1 hur snabbt kop genomfors?

Ser ni skillnader mellan olika kundsegment, till exempel unga kvinnor?
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18. Finns det situationer dir konsumenter indrar sig och fullfoljer kop direkt efter att
betalningsalternativen erbjudits?

Foljdfragor:

Kan ni beskriva vilka typer av produkter eller situationer detta oftast giller?

Upplever ni att det beror pa betalningslosningens utformning, eller andra faktorer som pris
eller kampanjer?

19. Hur upplever ni att unga kvinnor anvinder era betalningslosningar jamfort med
andra kundgrupper?

Foljdfragor:

Vilka skillnader i beteende har ni observerat mellan unga kvinnor och andra kundsegment?
Ar det vissa funktioner eller erbjudanden som #r sirskilt uppskattade av unga kvinnor?
Paverkar detta hur ni prioriterar utveckling eller val av betalningslosningar?

20. Hur upplever ni att konsumenterna uppfattar tryggheten och sikerheten i era
betalningslosningar, och hur paverkar det deras kopbeteende?

Avslutande fragor

21. Vilka erfarenheter eller lirdomar har ni fitt kring era betalningslésningar som ni
tycker ar viktigast?

22. Om ni skulle forbéttra nigot med era betalningslosningar, vad skulle det vara?

23. Finns det niagot vi inte fragat men som ér viktigt for hur betalningslésningar
fungerar i er verksamhet?
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B. Kodningsschema

Deduktiva koder

Teori

Kommentar

Kod

Relativ fordel

DOI

Fordelar med nya digitala
betalningslosningar jAmf{ort med
tidigare metoder

#RF

Kompatibilitet

DOI

Hur vl tekniken passar ihop med
befintliga system (ex Shopify), och
de dagliga arbetsrutinerna 1
foretaget

#KP

Komplexitet

DOI

Hur digitala betalningsldsningar
upplevs som enkla eller svara att
forsta, infora och hantera i
verksamheten.

#KX

Provbarhet

DOI

Mojligheten att testa digitala
betalningslosningar 1 begridnsad
omfattning

#P

Observerbarhet

DOI

Analys av digitala
betalningslosningars synliga
effekter pa verksamheten

#OB

Resurskapacitet

TOE

Verksamheternas interna
forutsittningar, som budget, teknisk
kunskap och personalens tid for
hantering av system

#RK

Omdefiniering DT Verksamheten gér fran dndrar #O
sjalvbild pd grund av tekniken (t.ex.
ga fran butik till e-handel)
Virdeskapande DT Digitala betalningslosningar skapar | #V

varde for konsumenter som inte
fanns tidigare (t.ex. personliga
erbjudanden)
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http://t.ex
http://t.ex

Induktiva koder Kommentar Kod

Sékerhet/fortroende Infora trygga betalningslosningar som #S
ger okad trygghet for konsumenter

Framtida betalningslosningar Intresset for nya losningar for att mota #FB

konsumenternas behov

Valfrihet

Erbjuda en bredd av alternativ av
betalningsmetoder

#VF
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C. Tematisk analys

Tema Exempel pa koder Beskrivning
Strategiska val och tillit Sakerhet/fortroende = Detta tema beskriver
Induktiv respondenternas strategiska

Observerbarhet = Deduktiv
Kundkrav = Deduktiv

val for att vdlja den mest
gynnsamma
betalningsldsningen.
Systemet ska mota
konsumenternas
forvantningar och skapa en
sdker kopprocess som
minskar osdkerheten.

Anvéndarvénlighet och
resurshantering

Komilexitet = Deduktiv

Resurskapacitet = Deduktiv
Provbarhet = Deduktiv

Detta tema beskriver
respondenternas behov av ett
anvandarvénligt system som
inte kraver komplexa
kunskaper. Interna resurser,
till exempel tidsbrist och val
av plattform, kan styra vilka
betalningslosningar som
viljs.

Virdeskapande kopprocess
och impulskop

Relativ fordel = Deduktiv
Virdeskapande = Deduktiv

Komiatibilitet = Deduktiv

Valfrihet = Induktiv

Detta tema beskriver att
respondenter upplever en
friktionsfri kdpupplevelse
som ekonomiskt gynnsam.
Systemet anpassas till
verksamheten fOr att
forenkla kopet, vilket kan
underlétta for impulskop
framst for yngre kvinnor.

Organisatorisk fordndring
och framtid

Omdefiniering = Deduktiv
Framtida
betalningslosningar =
Induktiv

Detta tema beskriver
respondenternas syn pa nya
betalningsldsningar.
Drivkraften ar att alltid mota
konkurrenternas standard for
att inte anses som omodern.
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