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 Sammanfattning 

Digitalisering och ökad tillgång till data har medfört att Business Intelligence (BI) i allt större 
utsträckning används som stöd för beslutsfattande i organisationer. Samtidigt visar tidigare 
forskning att nyttan av BI inte är given, särskilt i små och medelstora företag (SMF) där 
organisatoriska resurser, tekniska förutsättningar och kompetens ofta är begränsade. Mot 
denna bakgrund är syftet med denna studie att undersöka hur SMF använder BI för att stödja 
beslutsfattande inom digital marknadsföring. 

Studien genomförs som en kvalitativ undersökning baserad på åtta semistrukturerade 
intervjuer varav sex hade karaktären av djupintervjuer med deltagare i olika roller inom SMF. 
Deltagarna representerar verksamheter inom bland annat detaljhandel, e-handel och 
träningsverksamhet, och har ansvar för eller nära koppling till marknadsföring, försäljning 
och arbete med data. Datamaterialet har analyserats tematiskt med stöd av ett konceptuellt 
ramverk som utgår från ett sociotekniskt perspektiv där tekniska, organisatoriska och 
mänskliga förutsättningar förstås som ömsesidigt beroende. 

Resultatet visar att BI används på skilda sätt beroende på verksamhetens kontext, deltagarnas 
roller och tillgängliga resurser. För vissa företag fungerar BI främst som ett verktyg för 
uppföljning och kontroll genom färdiga rapporter, medan andra använder data mer aktivt för 
att justera kampanjer, prissättning och kanalval i nära anslutning till pågående 
marknadsföringsarbete. Datakvalitet framträder som en central men situerad förutsättning där 
stabilitet och konsekvens värderas högt i vissa sammanhang medan aktualitet och 
handlingsbarhet är avgörande i andra. Systemintegration upplevs både som en möjliggörare 
och som en begränsning beroende på graden av centralisering och användarnas insyn i hur 
data sammanställs. Vidare visar studien att användares självständighet i relation till 
Self-Service BI (SSBI) varierar kraftigt och formas av samspelet mellan teknisk komplexitet, 
organisatoriskt ansvar och individuell kompetens. 

Analysen visar att BI:s stöd för beslutsfattande inom digital marknadsföring formas i 
samspelet mellan tekniska system, organisatoriska strukturer och användarnas praktiska 
arbete. BI-användning framträder som ett sociotekniskt fenomen där teknikens potential 
realiseras eller begränsas genom organisatoriska strukturer, arbetsprocesser och mänskliga 
tolkningar. Studien bidrar därmed med en fördjupad förståelse för hur BI används i praktiken 
i SMF samt belyser de villkor under vilka BI kan fungera som ett meningsfullt stöd för 
beslutsfattande inom digital marknadsföring. Studien visar även att begränsade ekonomiska 
resurser och tidsbrist i SMF ofta leder till manuella arbetspraktiker där användare själva 
behöver kompensera för bristande integration, datakvalitet och stöd i systemen.  

 
Nyckelord: Business Intelligence (BI), Små och medelstora företag (SMF), Digital 
marknadsföring (DM), Datadrivet beslutsfattande.  
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The use of Business Intelligence in 
small and medium-sized companies 
A qualitative study of data-driven decision making in digital marketing 
 
Abstract 

Digitalization and the increasing availability of data have led to a growing use of Business 
Intelligence (BI) as support for decision-making in organizations. However, previous research 
shows that the benefits of BI are not automatic, particularly in small and medium-sized 
enterprises (SMEs) where organizational resources, technical capabilities and analytical 
competencies are often limited. Against this background the aim of this study is to examine 
how small and medium-sized enterprises use BI to support decision-making in digital 
marketing. 

The study adopts a qualitative research approach based on eight semi-structured interviews, 
six of which were in-depth interviews, conducted with participants holding different roles 
within SMEs. The participants represent businesses operating within retail, e-commerce and 
fitness-related services, and have responsibilities related to marketing, sales, and data-driven 
activities. The empirical material has been analyzed using thematic analysis, guided by a 
conceptual framework grounded in a socio-technical perspective in which technical systems, 
organizational structures, and human actors are understood as interdependent components of 
a shared work system. 

The findings show that BI is used in diverse ways depending on organizational context, 
participants’ roles and available resources. In some SMEs, BI primarily functions as a tool for 
monitoring and follow-up through predefined reports while in others data is actively used to 
adjust campaigns, pricing, and channel strategies in close connection to ongoing digital 
marketing activities. Data quality emerges as a contextual and situational concept, where 
stability and consistency are prioritized in some settings, while timeliness and actionability 
are critical in others. System integration is experienced both as an enabler and a constraint, 
depending on the degree of centralization and user’s insight into how data is generated and 
combined. Furthermore, the study shows that user’s autonomy in relation to Self-Service BI 
(SSBI) varies significantly and is shaped by the interaction between technical complexity, 
organizational responsibilities and individual competencies. 

The analysis demonstrates that BI’s ability to support decision making in digital marketing is 
shaped through the interaction between technical systems, organizational structures and 
users’ everyday work practices. BI use emerges as a socio-technical phenomenon where the 
potential of BI systems is realized or limited through organizational practices, work 
processes, and human interpretation. The study contributes to existing research by providing 
an in-depth understanding of how BI is used in practice within SMEs and by highlighting the 
conditions under which BI can function as a meaningful support for decision-making in 
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digital marketing. The study also shows that limited financial resources and time constraints 
often force users in SMEs to compensate for shortcomings in system integrations, data 
quality and analytical support through manual work practices. 

 

Keywords: Business Intelligence (BI), Small and medium-sized enterprises (SME), 
Data-driven decision making (DDDM), Digital marketing (DM).  
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        Förord 
 

Vi vill rikta ett stort tack till alla respondenter som bidrog med värdefulla insikter till studien, 
samt till vår handledare Helge Hüttenrauch som vägledde oss genom studien. 
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1. Inledning 
Digitaliseringen har förändrat förutsättningarna för små och medelstora företag (SMF) genom 
att påverka affärsmodeller, affärsaktiviteter och hur digital teknik används i organisationer, 
vilket både skapar konkurrensfördelar samt medför nya risker (Skare, de Obesso & 
Ribeiro-Navarrete 2022, s. 1). Inom ramen för SMF med en betydande del inom 
detaljhandeln har digitaliseringen lett till en ökad användning av digitala försäljningskanaler 
och informationssystem, vilket kan generera stora mängder verksamhets- och kunddata. Trots 
tillgången till data visar informatikforskning att många organisationer har svårt att omvandla 
dessa data till användbar information som stödjer det dagliga beslutsfattandet 
(Papachristodoulou, Koutsaki & Kirkos 2017, s. 70).  
 
Detta tycks inte enbart bero på tekniska begränsningar utan på samspelet mellan teknik, 
människor och organisatoriska arbetsprocesser, som är ett generellt kännetecken för 
informationssystem som sociotekniska arbetssystem (Mumford 2006, s. 321).  
 
För SMF innebär detta att aspekter som datakvalitet, systemintegration och användares 
möjligheter att själva använda Business Intelligence (BI) får avgörande betydelse för hur 
verksamheten kan styras och analyseras, vilket är centrala förutsättningar för att BI ska skapa 
verksamhetsnytta (Işık, Jones & Sidorova 2013, s. 13). Dessutom visar forskningen att 
beslutsfattande baserat på data och analys är beroende av både tekniska och organisatoriska 
förutsättningar, eftersom BI omfattar både tekniska och organisatoriska förmågor som 
påverkar hur information bearbetas i organisationer (ibid, s. 16).   
 
Enligt forskningsresultat står SMF idag inför en paradox, där de hanterar stora mängder av 
data men lider samtidigt av brist på användbar information för att fatta beslut. Denna 
utmaning blir särskilt påtaglig i en tid av ökande globalisering och snabba teknologiska 
förändringar där SMF möter betydligt större svårigheter att verka i en dynamisk och 
föränderlig marknad jämfört med större företag (English & Hoffmann 2018, s. 10).  
 
Som en följd av dessa utmaningar beskrivs det att företagens chefer ofta förlitar sig på sina 
egna erfarenheter för att fatta beslut, vilket kan medföra risker för verksamhetens 
beslutsfattande (Papachristodoulou, Koutsaki & Kirkos 2017, s. 70). Detta innebär att chefer 
baserar sina beslut på tidigare erfarenhet snarare än på BI-verktygens insikter. BI är generellt 
sett ett användbart verktyg som gör data begriplig, tillämpningen kan dock innebära 
utmaningar för SMF såsom komplexitet, höga kostnader och brist på teknisk expertis (ibid, s. 
70). 
 
Trots att syftet med BI är att stödja företagens beslutsfattande genom att omvandla stora 
datamängder till användbar information (English & Hoffmann 2018, s. 16) står många SMF 
inför praktiska hinder. Förutom höga kostnader och teknisk komplexitet handlar hindren om 
den svaga förståelsen av hur data fungerar samt oviljan att förändra ett etablerat arbetssätt 
(ibid, s. 15). Eftersom den effektiva användningen av BI kräver kvalificerade personer med 
kunskap om dataanalys har SMF ofta svårt att konkurrera med stora företag som lyckas 
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anställa sådana specialister (ibid, s. 15). Även om molnbaserade tjänster erbjuder allt mer 
tillgängliga BI-verktyg, räcker inte detta till för att säkerställa effektiv användning av BI i 
SMF då tekniska samt organisatoriska hinder fortfarande kvarstår (ibid, s. 23-26). Det 
verkliga värdeskapandet av data kräver framför allt att företag besitter kompetens att både 
förstå och använda data på rätt sätt, med andra ord en dubbel expertis som omfattar teknik 
samt dess förståelse som gör att de överträffar sina konkurrenter (ibid, s. 26-27).  
 
För att förstå BI som ett organisatoriskt fenomen utgår denna studie från Alters (2013) Work 
System Theory (WST) där informationssystem betraktas som arbetssystem bestående av 
aktörer, aktiviteter, information, teknologier och organisatoriska regler som tillsammans 
skapar värde. Sett till WST-perspektiv är BI inte enbart ett tekniskt verktyg, utan ett 
arbetssystem där marknadsförare interagerar med data, processer, system och organisatoriska 
strukturer (Alter 2013). När BI särskilt i användarnära former såsom självservice lösningar 
(Self-Service) lösningar inte fungerar i praktiken kan detta, ur ett sociotekniskt perspektiv 
beskrivas som ett resultat av sociotekniska obalanser som exempelvis oklara rutiner, 
avsaknad av stöd, bristande utbildning eller låg datakvalitet (Lennerholt, Van Laere & 
Söderström 2021, s. 320-321).  
 
Detta teoretiska perspektiv skapar en tydlig förankring i informatik och motiverar varför 
studien fokuserar på hur BI används i praktiken snarare än tekniska egenskaper i sig. Mot 
bakgrund av dessa teoretiska och praktiska utmaningar har detaljhandeln valts som studiens 
huvudsakliga kontext, då branschen kännetecknas av stora datamängder och hög digital 
interaktion. Samtidigt verkar detaljhandelsföretag ofta i sammanhang där digitala kanaler 
används ständigt, vilket gör kontexten relevant för att studera digital marknadsföring och 
beslutsfattande i förhållande till BI.  
 
 

2. Bakgrund och problemformulering 

Små och medelstora företag (SMF) utgör en central del av Europas ekonomi där nio av tio 
företag i EU är SMF vilket innebär att de spelar en avgörande roll när det kommer till 
sysselsättning och det ekonomiska värdet (EU-kommissionen 2020, s. 3). För att avgränsa 
och tydliggöra vilka företag som ingår i SMF-kategorin använder EU en gemensam 
definition: SMF är företag med färre än 250 anställda samt har en årsomsättning på mindre än 
50 miljoner euro (ibid, s. 3-4). Den ökade digitaliseringen har resulterat i att även SMF 
behöver förhålla sig till en mer datadriven omvärld, vilket skapar både möjligheter där arbetet 
är mer kunskapsbaserat men samtidigt ställer krav på strukturerad hantering av information.  
Eftersom SMF utgör majoriteten av företagen i Europa påverkar deras förmåga att använda 
data och fatta informerade beslut hela samhällets ekonomiska utveckling, konkurrenskraft 
och möjligheter att skapa innovation. Denna bakgrund gör att användningen av data och 
digitala system, såsom BI, är central för SMF som grund för välgrundade beslut och för att 
förbli konkurrenskraftiga.   
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2.1 BI i SMF, varför är det svårare i praktiken? 
Stora företag har ofta egna dataanalytiker och IT-avdelningar, vilket inte är fallet för 
majoriteten av SMF som saknar denna kapacitet (Papachristodoulou, Koutsaki & Kirkos 
2017, s. 70). Enligt English och Hoffmann (2018, s. 15) begränsas användningen av BI i SMF 
av bristande förståelse för dataanalys, kompetensbrist, samt organisatoriskt motstånd mot 
förändring. Detta kan innebära att även när tekniken finns tillgänglig beskrivs det att beslut 
tenderar att fattas baserat på personliga erfarenheter snarare än datadrivna analyser, vilket i 
sin tur kan leda till mindre effektiva beslut samt att affärsmöjligheter går förlorade.   
 

2.2 BI som möjlig konkurrensfördel  
Med de rätta organisatoriska och tekniska förutsättningar, kan BI bidra till långsiktiga 
konkurrensfördelar för SMF (English & Hoffmann 2018, s. 10). Genom att tillhandahålla 
relevant och kvalitativ information kan BI underlätta beslutsfattande och därigenom stärka 
företagens konkurrenskraft, vilket är särskilt betydelsefullt för SMF med begränsade resurser 
(Papachristodoulou, Koutsaki & Kirkos 2017, s. 70-71). Sammantaget framstår BI som ett 
stöd för SMF som möjliggör konkurrens i allt mer datadrivna marknader.  
 

2.3 Digital marknadsföring i SMF 
Enligt Ziolkowskas (2021, s. 12) studie av SMF i Polen används främst enkla digitala verktyg 
som webbplats, e-post och sociala medier. Studien belyser att denna typ av företag tenderar 
att använda sådana verktyg som är kostnadseffektiva och inte kräver stora finansiella utlägg 
vilket hänger samman med deras begränsade ekonomiska resurser och avsaknad av teknisk 
kompetens (ibid, s. 4-5). Personaliserade marknadsbudskap är den mest använda digitala 
tekniken bland företagen som undersökts (ibid, s. 6). Användningen av flera digitala kanaler 
innebär samtidigt att företagen genererar betydande mängder data från olika källor, vilket 
skapar ett växande behov av att kunna samla och analysera denna information på ett mer 
strukturerat sätt som stöd för beslutsfattande.  
 
Även om denna studie fokuserar på SMF i Polen, speglar de identifierade utmaningarna en 
bredare europeisk kontext, där många SMF står inför liknande hinder och utmaningar när det 
gäller att använda digitala verktyg och hantera data på ett effektivt sätt. Mot denna bakgrund 
finns ett behov av att undersöka hur dessa utmaningar tar sig uttryck i en SMF-kontext även 
om kontextuella skillnader kan förekomma.  
 

2.4 Problematisering och kunskapsgap 
Även om internationell forskning har studerat BI-användning i SMF är kunskapen fortfarande 
begränsad kring hur dessa system används i en svensk SMF-kontext och i praktiskt 
marknadsföringsarbete. 
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Samtidigt är mycket av den befintliga forskningen om BI i SMF inriktad på tekniska 
förutsättningar såsom datalagring, systemarkitektur och integration av digitala kanaler, medan 
de mänskliga och organisatoriska dimensionerna ofta behandlas mer ytligt. Få studier 
undersöker hur införandet av BI påverkar verksamhetsnära aktörers arbetssätt, beslutsroller, 
kompetenskrav och upplevelser av kontroll över det dagliga arbetet.  
 
Det finns därför ett behov av empiriska studier som belyser hur relevanta organisatoriska 
aktörer i SMF arbetar med BI i sitt dagliga beslutsfattande inom digital marknadsföring. 
Detta kunskapsgap motiverar studiens forskningsfråga: 
 
Hur använder små och medelstora företag Business Intelligence för att stödja 
beslutsfattande inom digital marknadsföring? 
 

2.5 Syfte  
Syftet med denna studie är att undersöka och analysera hur SMF, där majoriteten är 
verksamma inom detaljhandeln, använder BI i arbetet med digital marknadsföring och 
beslutsfattande med särskilt fokus på centrala teman inom området som är datakvalitet, 
systemintegration och användares självständighet (SSBI), samt de bakomliggande 
organisatoriska och tekniska förutsättningarna för BI-användning. Genom ett sociotekniskt 
perspektiv och med stöd i WST (Alter 2013) analyseras hur tekniska och organisatoriska 
dimensioner tillsammans påverkar möjligheterna för dessa datadrivna beslut i praktiken. 
Studien syftar därigenom att bidra med fördjupad förståelse för hur BI fungerar som ett 
sociotekniskt arbetssystem i SMF samt belysa praktiska förutsättningar för ett mer datadrivet 
beslutsfattande inom digital marknadsföring. 
 

2.6 Avgränsningar 
Studien avgränsas till SMF enligt EU:s definition, alltså företag med färre än 250 anställda 
och årsomsättning under 50 miljoner euro (Europeiska kommissionen 2020, s. 3). Fokus 
ligger på företag verksamma i Stockholmsregionen, där majoriteten av de studerade företagen 
är verksamma inom detaljhandeln och kombinerar fysiska butiker och digitala 
försäljningskanaler i sitt marknadsföringsarbete, vilket gör dem relevanta för studiens syfte. 
 
För att bredda den empiriska variationen och fånga gemensamma återkommande 
beskrivningar i BI-användning inkluderades även ett mindre antal respondenter från andra 
SMF-kontexter utanför detaljhandeln. Studien fokuserar på användningen av BI i relation till 
digitalt marknadsföringsarbete. Andra verksamhetsområden såsom inköp, logistik eller 
ekonomi inkluderas inte. Datainsamlingen avgränsas till åtta intervjuer där varje intervju 
genomförs med en respondent per företag som har insyn i organisationens beslutsfattande och 
arbete med digital marknadsföring. Studien syftar inte till att vara statistiskt generaliserbar 
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utan strävar efter analytisk generalisering, för att utveckla en fördjupad förståelse för hur 
SMF som är verksamma i Sverige använder BI i praktiken. 
 
Vidare fokuserar studien på BI som ett informationssystem, vilket innebär att analysen 
fokuserar på respondenternas beskrivningar av hur data samlas in, kopplas ihop, bearbetas 
och används i organisatoriska beslutsprocesser. Fokus ligger därmed på de tekniska och 
organisatoriska förutsättningar som påverkar datadrivet beslutsfattande inom digital 
marknadsföring i linje med studiens sociotekniska perspektiv.  
 

3. Teori och konceptuellt ramverk  
Det teoretiska avsnittet behandlar de begrepp och perspektiv som ligger till grund för studien. 
BI förstås som ett sociotekniskt arbetssystem där teknik, människor och processer samspelar. 
Tidigare BI forskning har identifierat fem centrala BI förmågor (capabilities) lyfts fram som 
en grund för organisatorisk framgång (Işık, Jones & Sidorova 2013). Tre av dessa bedöms 
vara särskilt relevanta för studiens syfte och analyseras därför mer djupgående. Dessa 
förmågor ses i studien som ett resultat av specifika organisatoriska och tekniska 
förutsättningar och leder tillsammans till datadrivet beslutsfattande inom digital 
marknadsföring. 

3.1 BI som sociotekniskt system 

Enligt Alter (2013, s. 75) är ett arbetssystem en mer relevant analysenhet än tekniska system, 
då ett arbetssystem är en naturlig enhet för att analysera system i organisationer. Ett 
arbetssystem definieras som ett system där mänskliga deltagare eller maskiner utför arbete 
(processer och aktiviteter) med hjälp av information, teknologi och andra resurser för att 
producera specifika produkter och tjänster till interna eller externa kunder (ibid.). Detta 
innebär att fokus bör ligga på arbetssystemet snarare än på IT isolerat, eftersom 
arbetssystemets prestation har ett mer direkt samband med verksamhetsresultat. Utifrån detta 
perspektiv kan BI förstås som mer än ett tekniskt verktyg där även organisatoriska 
dimensioner blir centrala. I denna studie tillämpas Alters perspektiv för att analysera 
BI-användning i SMF med fokus på samspelet mellan tekniska och organisatoriska 
dimensioner. 

BI är en kombination av processer, policys, kultur och teknik som används för att samla in, 
bearbeta, lagra och analysera data från interna och externa källor. I denna studie används 
begreppet BI-system för att beskriva de tekniska system och plattformar som 
organisationerna använder för att samla in, sammanställa, analysera och presentera data som 
stöd för beslutsfattande. Begreppet avser därmed de system som utgör organisationens 
BI-lösning, medan verktyg som exempelvis Excel i studien främst behandlas som 
kompletterande verktyg för manuell databearbetning och analys. Målet är att omvandla data 
till användbar information och kunskap som hjälper företag att fatta bättre beslut (Foley & 
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Guillemette 2010, s. 4). Med kultur avses i denna studie de normer, värderingar och arbetssätt 
som påverkar hur data används, delas och värderas inom organisationen. 

Alter (2013, s. 73) kritiserar det traditionella synsättet där system främst betraktas som 
tekniska artefakter och menar att detta leder till begränsade perspektiv och ibland förvirring 
kring centrala frågor inom informationssystem. Inom ett sociotekniskt perspektiv betraktas 
mänskliga och tekniska förutsättningar som ömsesidigt beroende delar av ett gemensamt 
system. Mumford (2006, s. 318) framhåller att tekniken inte bör vara den styrande 
förutsättningen vid införandet av nya arbetssystem, utan att sociala och tekniska komponenter 
bör ges lika stor vikt i designprocessen. Detta ligger i linje med den sociotekniska 
grundprincipen om samoptimeringen (joint optimization) där effektivitet uppstår först när 
både det sociala systemet och det tekniska systemet utvecklas i samspel, snarare än isolerat. 
Här innefattar det sociala systemet människor, arbetssätt och kompetens medan det tekniska 
systemet innefattar verktyg, data och strukturer (ibid, s. 321). Detta synsätt stärks av Alter 
(2013, s. 76) som framhåller att arbetssystem kan förstås som sociotekniska system där 
människor utför processer och aktiviteter vilket understryker att tekniska och sociala 
komponenter måste analyseras i samspel.  

Studien fokuserar på BI inom digital marknadsföring utifrån hur marknadsförare, chefer, 
BI-verktyg, dataflöden och beslutsprocesser samverkar i praktiken. BI betraktas därmed som 
ett arbetssystem där analytiska funktioner utgör endast en del av ett större sammanhang som 
inkluderar hur kampanjer planeras, hur data förstås och kommuniceras samt hur beslut 
motiveras internt. Perspektivet innebär att uppmärksamma hur tekniska funktioner samspelar 
med marknadsförarnas arbetspraktik, tillit till data och professionella omdöme i den dagliga 
digitala marknadsföringen. 

I BI-kontexten innebär detta att datadrivet beslutsfattande formas i samspelet mellan data, 
rutiner och användare. I litteraturen beskrivs vissa centrala förmågor, så kallade BI-förmågor, 
som är viktiga för att möjliggöra datadrivet beslutsfattande. Dessa förmågor presenteras och 
diskuteras härnäst.  

3.2 BI-förmågor som avgör framgång   

BI har fem centrala förmågor som avgör hur väl ett BI-system fungerar i praktiken (Işık, 
Jones & Sidorova 2013, s. 14). Dessa är: 

●​ Datakvalitet: Att data har tillräcklig kvalitet för att fatta beslut. För att klassificera 
data som hög kvalitet behöver den vara konsistenta, fullständiga, korrekta och 
relevanta (ibid, s. 14–15). 

●​ Integration med andra system: BI-systemets förmåga att dela och kombinera data med 
andra interna system för gemensam analys (ibid, s. 15). 

●​ Användartillgång: Hur enkelt det är för de anställda i en organisation att komma åt 
och använda BI-systemet för att få insikter (ibid, s. 15). 
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●​ Flexibilitet: Systemets förmåga att snabbt anpassa sig till nya krav som exempelvis 
kan vara nya affärsbehov eller nya datakällor (ibid, s. 15). 

●​ Stöd vid risk i beslutsfattande: Att BI-systemet kan stödja beslutsfattandet under 
osäkerhet, vilket innebär att BI-systemet kan analysera potentiella risker och 
möjligheter och hjälper till att fatta beslut trots osäkerheten (ibid, s. 16). 

I denna studie används dock inte begreppet användartillgång i dess tekniska bemärkelse utan 
operationaliseras vidare som användares självständighet i linje med litteraturen om SSBI då 
fokus ligger på användarnas förmåga att själva generera insikter utan beroende av 
IT-specialister (Lennerholt, Van Laere & Söderström 2021).  
 

3.3 Avgränsning av det teoretiska fokuset  

Işık, Jones och Sidorova (2013) identifierar fem centrala förmågor, men studiens fokus avser 
de förmågor som bedöms vara de mest relevanta för BI inom digital marknadsföring. De tre 
utvalda förmågorna utgör därmed de centrala teoretiska begrepp som används för att få en 
täckande bild av hur BI fungerar i praktiken inom SMF. Dessa är datakvalitet, integration 
med andra system och användares självständighet (SSBI). Detta innebär inte att de övriga 
förmågorna saknar betydelse, utan att studien prioriterar de förmågor som har direkt operativ 
relevans för datadrivet beslutsfattande i digital marknadsföring. 

Tidigare forskning visar att individuella förutsättningar som användarnas kompetens, 
datavana och förståelse för BI-system påverkar hur systemen används i praktiken 
(Lennerholt, Van Laere & Söderström 2021). Inom ett sociotekniskt perspektiv innebär detta 
att de tre utvalda förmågorna potentiellt är beroende av användarnas förmåga att arbeta med 
dem, då tekniska och organisatoriska komponenter behöver fungera i samspel för att 
förmågorna ska kunna fungera fullt ut. 

Genom att avgränsa studien till de tre förmågorna blir det möjligt att analysera hur BI faktiskt 
stödjer datadrivet beslutsfattande i digital marknadsföring i SMF.  

En fördjupning av de tre utvalda förmågorna presenteras härnäst med stöd av ytterligare 
relevanta vetenskapliga artiklar. Därefter presenteras studiens deduktiva konceptuella 
ramverk som bygger på de tre utvalda förmågorna samt de tekniska och organisatoriska 
förutsättningarna som möjliggör deras operationalisering i ett sociotekniskt arbetssystem. 

3.3.1 Datakvalitet 

Datakvalitet kan beskrivas genom fyra dimensioner som är fullständighet, noggrannhet, 
format och aktualitet. Fullständighet innebär att all viktig information finns med, noggrannhet 
att information är korrekt, format avser hur tydligt information presenteras för användaren 
och aktualitet handlar om att informationen är uppdaterad och aktuell (Côrte-Real, Ruivo & 
Oliveira 2020, s. 6). Dessa dimensioner är centrala eftersom kvaliteten i varje steg påverkar 
hur användbara BI-insikter blir i praktiken. 
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Forskningen indikerar att datakvalitet är en avgörande förutsättning för att företag ska fatta 
bra beslut och skapa värde från sina analysverktyg. Analysernas tillförlitlighet är beroende av 
datas korrekthet, vilket innebär att korrekta data ger pålitliga resultat och felaktiga data 
skapar opålitliga slutsatser (ibid, s. 1). En annan utmaning är att låg datakvalitet gör att 
företaget måste lägga tid på att rätta fel och inkonsekvenser som påverkar deras effektivitet 
(ibid, s. 5). Oavsett vilket verktyg som används för att analysera data får analysresultaten ett 
begränsat värde om de bygger på bristfälliga data (ibid, s. 5). 

Tidigare forskning indikerar att SMF ofta har begränsade förutsättningar. Forskning visar att 
brist på teknisk kunskap och ekonomiska resurser kan försvåra tillämpningen av datadrivna 
strategier i SMF, som i sin tur försvårar det systematiska arbetet med data (Saura, 
Palacios-Marqués & Ribeiro-Soriano 2023, s. 1298). Denna resursbrist påverkar företagets 
förmåga att hålla data tillräckligt tillförlitliga för att kunna användas som ett bra 
beslutsunderlag. 

Tidigare forskning framhåller datakvalitet som central, vilket i denna studie tolkas som en 
viktig förutsättning för datadrivet beslutsfattande inom marknadsföring. Med korrekta och 
aktuella data kan detta bidra till att SMF exempelvis kan rikta reklam till rätt kunder, skicka 
personliga erbjudanden och noggrant mäta resultatet av sina kampanjer. Felaktiga data 
riskerar att leda till att fel erbjudanden riktas till fel personer vilket kan innebära slöseri av 
resurser. Datakvalitet bör därmed inte förstås enbart som en teknisk egenskap hos data, utan 
måste ses i relation till hur data skapas, hanteras och används i organisationen. 

Medan Işık, Jones och Sidorova (2013) presenterar datakvalitet som en generell teknisk 
förmåga bestående av fullständighet, noggrannhet och aktualitet, fördjupar Côrte-Real, Ruivo 
och Oliveira (2020) begreppet genom att visa hur låg datakvalitet i praktiken leder till 
manuellt arbete och minskad tillit till BI-rapporter, vilket stärker Mumfords (2006, s. 323) 
sociotekniska perspektiv där tekniska brister ofta hanteras genom organisatoriska 
anpassningar i det dagliga. 

3.3.2 Systemintegration 

Integration innebär att BI-systemet kopplas samman med andra system, applikationer eller 
datakällor i organisationen, antingen fysiskt eller funktionellt så att de kan dela information 
och skapa ett större värde än vad systemen kan göra var för sig (Işık, Jones & Sidorova 2013, 
s. 15). 

Forskningen visar att BI i allt högre grad integreras i vanliga affärssystem som ERP 
(Enterprise Resource Planning), SCM (Supply Chain Management) och CRM (Customer 
Relationship Management). Detta gör att data från olika delar av företaget samlas på en 
gemensam plattform (Solano & Cruz 2024, s. 1). Kopplingen av BI med dessa system gör att 
BI inte används endast som verktyg för att sköta det vardagliga arbetet utan även som stöd för 
strategiskt beslutsfattande (ibid, s. 1–2). 
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Adoption av ERP och BI and Analytics-system (BI&A) påverkas av både organisatoriska 
förutsättningar och tekniska integrationsutmaningar, som exempelvis systemkomplexitet och 
krav på effektiv integration med befintliga system (ibid.). 

Om de integrerade systemen krånglar så behöver företaget göra om alla steg från början om 
problemen upptäcks för sent, vilket kan medföra betydande kostnader (Rajabalinejad, Van 
Dongen & Ramtahalsing 2020, s. 84). 

För marknadsföring inom SMF innebär integrationen av BI med andra system stora 
möjligheter. Företagen kan då samla all kund- och försäljningsdata på en gemensam plattform 
och använda den för både dagliga och långsiktiga beslut. Integration kan göra det möjligt att 
samla och ordna kunddata från både fysiska samt digitala kanaler, analysera köpdata vilket 
gör det möjligt att skicka personliga erbjudanden och kampanjer vid lämpliga tidpunkter 
(Kowsar & Rahman 2022, s. 38). Realtidsdata från integrerade ERP- och CRM-system kan 
möjliggöra för företag inom detaljhandeln och e-handel att följa kundrespons och anpassa 
marknadsstrategier därefter (Kowsar & Rahman 2022, s. 36). På så sätt kan datadrivet 
beslutsfattande teoretiskt sett bidra till att även mindre företag stärker sin konkurrenskraft i 
relation till större aktörer. 

Att integrera BI med andra system handlar om mer än en teknisk fråga. Enligt Mumford 
(2006, s. 318) behöver tekniken alltid anpassas till människors behov eftersom det är de som 
kommer att använda tekniken varje dag. Vidare betonar Mumford (2006, s. 318-319) att 
framtida användare bör involveras i utformningen av nya system för att minska motstånd och 
öka den praktiska användningen. För SMF kan detta innebära att deras marknadsförare är 
involverade och definierar sina behov av hur data ska kopplas samman, annars riskerar 
systemet att uppfattas krångligt och förbli oanvänt i den dagliga marknadsföringen. 

Integration kan därmed förstås som både en teknisk och en social process. Tekniskt handlar 
det exempelvis om att koppla samman kassasystem, webbspårning och BI-plattformar, men 
socialt handlar det om att skapa gemensamma arbetssätt mellan exempelvis 
marknadsavdelning, IT och butikschefer. I vardagsarbete innebär detta att teknisk integration 
inte är den enda viktiga förutsättningen, utan att medarbetare behöver vara överens om hur 
data ska tolkas och hur insikter ska omsättas i beslut för att systemet ska användas effektivt. 
Annars riskerar integrationen att reduceras till ett tekniskt projekt utan större påverkan på 
arbetssätten. 

3.3.3 SSBI som användares självständighet 

Self-Service Business Intelligence (SSBI) syftar till att stärka användarens egen förmåga att 
själva utforska, analysera och rapportera data utan beroende av IT-specialister (Alpar & 
Schulz 2016, s. 1). I denna studie används begreppet användares självständighet för att 
beskriva denna förmåga snarare än ett tekniskt perspektiv på självservice. Inom SMF kan 
marknadsförare antas ha god kunskap om kunder, produkter, konverteringslogiken och 
kanalstrategier, då det är deras yrkesroll. Samtidigt visar forskningen att de i många fall 
saknar avancerad teknisk kompetens (Papachristodoulou, Koutsaki & Kirkos 2017, s. 70). 
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SSBI handlar därför inte om att göra användare till tekniska experter, utan om att utforma 
BI-stöd som tar sin utgångspunkt i användarnas verksamhetskunskap och vardagliga 
beslutsbehov. 

Ett användarorienterat synsätt innebär att BI-lösningar ska integreras som en naturlig del av 
användarnas arbetsrutiner och beslutskultur, snarare än att tvinga dem att behärska ny teknik 
(Lennerholt, Van Laere & Söderström 2021, s. 320–321). 

Tidigare forskning visar att användartillgång till data och analysmöjligheter är avgörande för 
att BI-investeringar ska skapa organisatoriskt värde. Enligt Alpar och Schulz (2016, s. 
153–154) innebär ökad användartillgång att användare kan skapa egna analyser, kombinera 
data och utforska information mer självständigt. Detta reducerar flaskhalsar i organisationer 
där BI-specialister annars måste skapa rapporter åt användare (ibid, s. 151). Lennerholt, Van 
Laere och Söderström (2021, s. 313–315) visar att användartillgång i praktiken innebär att 
användare måste kunna hitta data, förstå datakällor, navigera BI-system och tolka 
rapportinnehåll. Detta kan tolkas som att när dessa förutsättningar är uppfyllda stärks både 
individens självständighet och organisationens datadrivna kapacitet. 

Trots ambitionen med SSBI visar forskningen att många användare saknar överblick över 
vilka datakällor som faktiskt finns tillgängliga i organisationen (Lennerholt, Van Laere & 
Söderström 2021, s. 313). Detta innebär att användare ofta inte vet vilka data som kan 
användas för olika analytiska ändamål. Även när data tekniskt sett är tillgänglig upplever 
många användare svårigheter att hitta rätt information, exempelvis på grund av otydliga 
strukturer och svårtolkade fältnamn (ibid, s. 313–314). 

Lennerholt, Van Laere och Söderström (2021, s. 314–315) beskriver dessa användare som 
mindre erfarna BI-användare, alltså personer som inte besitter djup teknisk eller analytisk 
kompetens men som ändå förväntas arbeta självständigt med BI-verktyg. Dessa användare 
upplever ofta osäkerhet kring hur data ska kombineras, vilka val som är korrekta och hur 
resultat ska tolkas, vilket begränsar deras faktiska självständighet i arbetet. Forskningen visar 
vidare att BI-verktyg i praktiken ofta upplevs som mer komplexa än vad SSBI-idén 
förutsätter (ibid, s. 314). När användare inte fullt ut förstår hur verktygen ska användas 
behöver de ofta be om stöd, vilket återskapar ett beroende av tekniska resurser och motverkar 
grundtanken med självservice (Lennerholt, Van Laere & Söderström 2021, s. 315). 

En ytterligare utmaning är att ökad tillgång till analysmöjligheter utan tillräcklig vägledning 
kan öka risken för felaktiga beslut (Alpar & Schulz 2016, s. 152–153). Användare kan 
exempelvis basera sina analyser på olämpliga datakällor eller ha en begränsad förståelse för 
hur data är strukturerad. Lennerholt, Van Laere och Söderström (2021, s. 314) visar att 
användare i praktiken ofta kombinerar data på ett felaktigt sätt, exempelvis genom att koppla 
samman datakällor som inte är kompatibla. Detta kan leda till missvisande analysresultat och 
beslut som påverkar verksamheten negativt. 

När BI-verktyg upplevs som svåra att använda eller när användare saknar tillit till 
analysresultaten väljer många att skapa egna manuella lösningar, som exempelvis i 
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kalkylblad för att få större kontroll över dessa data (Lennerholt, Van Laere & Söderström 
2021, s. 315). Detta underminerar BI-systemets roll som gemensam beslutsplattform och kan 
leda till fragmenterade arbetssätt och inkonsekventa beslutsunderlag. Sådana manuella 
lösningar betraktas i studien inte som fullvärdiga SSBI utan som alternativa arbetspraktiker 
som uppstår när BI-systemen inte upplevs stödja användarnas behov av flexibilitet och 
kontroll. 

Trots de utmaningar som identifierats i tidigare forskning visar studier att hög grad av 
användares självständighet i BI-systemet kan skapa betydande organisatoriska möjligheter. 
Alpar och Schulz (2016, s. 151) beskriver att SSBI gör det möjligt för användare att själva 
testa och jämföra olika analyser. Genom att flytta enklare analysuppgifter från BI-specialister 
till verksamhetsnära användare kan organisationer minska traditionella flaskhalsar och 
effektivisera sitt analysarbete (ibid.). 

I kontexten digital marknadsföring är användares självständighet särskilt central eftersom 
marknadsförare ofta behöver arbeta snabbt och självständigt med kunddata, kampanjresultat 
och kanalprestation. När BI-system är utformade på ett användarvänligt och verksamhetsnära 
sätt så minskar behovet av att involvera teknisk personal för löpande analyser såsom att ta 
fram rapporter, följa kundbeteenden eller justera kampanjer. Detta kan möjliggöra snabbare 
och mer träffsäkra beslut som är särskilt betydelsefulla för SMF med begränsade resurser. 

Ur ett sociotekniskt perspektiv betonar Mumford (2006, s. 321) att tekniska system måste 
utformas i balans med mänskliga behov och organisatoriska förutsättningar. Tekniken ska 
stödja användarnas arbete, inte styra eller begränsa det.  

Användares självständighet i BI handlar därmed ytterst om fördelningen av praktisk kontroll 
över dataanalys inom organisationen. När marknadsförare själva kan ta fram, tolka och agera 
på dessa kampanjdata utan att vara beroende av IT-specialister förändras både beslutsvägar, 
ansvarsfördelning och upplevelsen av professionellt handlingsutrymme. I en socioteknisk 
tolkning blir frågor om utbildning, stödstrukturer, normer kring datadrivet arbetssätt samt hur 
fel och osäkerhet hanteras centralt för att förstå varför vissa SMF lyckas etablera ett brett 
användande av BI inom digital marknadsföring medan andra fastnar i lösningar som upplevs 
som krångliga, opålitliga eller svåranvända i vardagen. 

3.4 Tekniska och organisatoriska förutsättningar 

Eftersom BI används i ett sociotekniskt sammanhang påverkas resultatet inte enbart av 
systemens funktioner utan även av vilka förutsättningar organisationen har att arbeta 
datadrivet. Dessa förutsättningar syftar på de resurser som möjliggör att BI-förmågorna, 
datakvalitet, systemintegration och användares självständighet faktiskt kan användas effektivt 
i praktiken.  

I enlighet med Mumford (2006, s. 321) princip om samoptimeringen där tekniska och sociala 
system måste utvecklas parallellt för att skapa effektiva arbetssystem, kan tekniska och 
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organisatoriska förutsättningar förstås som den grund på vilken BI-förmågor (Işık, Jones & 
Sidorova 2013) realiseras.  

3.4.1 Tekniska förutsättningar 

Tekniska förutsättningar innefattar de systemmässiga förutsättningar som möjliggör eller 
hindrar implementeringen av BI. Enligt Solano och Cruz (2024, s. 7–8) finns ett starkt 
beroendeförhållande mellan transaktionssystem såsom ERP och BI-lösningar då 
analysverktygens effektivitet vilar på data från dessa operativa system. En framgångsrik 
integration av dessa teknologier ses som en förutsättning då det kan effektivisera 
verksamheten och stärka organisationens beslutsfattande (ibid, s. 7). Vidare kan specifika 
förutsättningar fungera som möjliggörare (facilitators) som driver den digitala 
transformationen framåt och förbättrar företagets förmåga att integrera analys i affärsstrategin 
(ibid, s. 8). Motsatsvis kan tekniska förutsättningar utgöra hinder i form av teknisk 
komplexitet, skalbarhetsproblem och bristande datakvalitet som ofta leder till att integrerade 
BI-lösningar underutnyttjas (ibid). 

Trots potentialen med systemintegration visar forskning att SMF ofta möter problem i form 
av bristande integrationslösningar mellan olika program där tekniska samverkansproblem och 
höga implementeringskostnader försvårar sammanhållna dataflöden (Kowsar & Rahman 
2022, s. 26). För svenska SMF blir dessa utmaningar särskilt tydliga. Dessa begränsningar 
beskriver varför data ofta är ofullständiga, varför systemintegration uppvisar bristande 
stabilitet och varför användare får otillräcklig tillgång till pålitliga data för att fatta datadrivna 
marknadsföringsbeslut. 

3.4.2 Organisatoriska förutsättningar  

I denna studie operationaliseras organisatoriska förutsättningar som de interna arbetssätt, 
rutiner och kompetenser som krävs för att BI ska kunna användas som avsett. 
Operationaliseringen tar sin utgångspunkt i Işık, Jones och Sidorova (2013, s. 13) betoning av 
att BI-framgång inte enbart handlar om tekniska funktioner, utan i hög grad om att 
BI-systemet passar den beslutsmiljö (decision environment) och de informationsbehov som 
finns i organisationen. Brister i dessa förutsättningar kan begränsa effekterna av tekniska 
lösningar även när systemet fungerar tekniskt. Detta ligger i linje med det sociotekniska 
perspektivet där organisatoriska arbetssätt och strukturer är avgörande för hur teknik används 
i praktiken (Mumford 2006).  

Användarutmaningar som svårigheter att hitta data, brist på kompetens och behov av ständigt 
stöd visar att en stark organisatorisk infrastruktur och strategisk förankring krävs (Lennerholt, 
Van Laere & Söderström 2021). Utan detta riskerar tekniska lösningar att inte användas 
effektivt. Detta ligger i linje med Mumford (2006, s. 318) som betonar att tekniska system 
endast blir effektiva när de utformas i samspel med organisatoriska strukturer och 
användarnas kompetens. Enligt Chen, Chiang och Storey (2012, s. 1166) består BI inte enbart 
av tekniska verktyg utan även av affärsorienterade praktiker och metodiker som kräver 
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organisatorisk kompetens för att dessa data ska kunna omvandlas till faktiska beslut. 
Lennerholt, Van Laere och Söderström (2021, s. 318) framhåller att när användare får 
relevant utbildning och tydliga riktlinjer ökar både deras självständighet och deras 
benägenhet att använda data som underlag i beslutsprocesser. 

3.5 Digital marknadsföring som kontext för datadrivet 
beslutsfattande  

Digital marknadsföring kännetecknas av en hög grad av datatillgänglighet där stora mängder 
information ständigt genereras genom exempelvis kundinteraktioner, digitala kampanjer och 
onlinebeteenden. I detta sammanhang har datadrivet beslutsfattande fått en central roll i 
marknadsföringspraktiken. Datadrivet beslutsfattande kan tolkas som användningen av 
kvantitativ information, datainsamlingsmetoder, analytiska modeller och prediktiva 
algoritmer i syfte att stödja strategiska och operativa beslut inom marknadsföring (Cruz & 
Rosario 2025, s. 1). Till skillnad från beslutsfattande som bygger på intuition eller känsla 
baseras detta angreppssätt på analys av kunders preferenser, beteenden och tidigare 
marknadsföringsutfall (ibid). 

Genom att sammanställa data från olika källor som sociala medier, transaktioner och 
kundrecensioner kan organisationer generera insikter som möjliggör segmentering, mer 
träffsäker kommunikation, anpassade kundbudskap samt prissättning. Tidigare forskning 
visar att ett ökat fokus på personaliserad marknadsföring möjliggjord genom datadrivna 
analyser, har haft positiva effekter i form av både ökade intäkter och högre effektivitet i 
marknadsföringsarbetet (ibid). Den ökade tillgången till teknologier som Big Data (storskalig 
och komplex datamängd), maskininlärning (algoritmer som lär sig från data) och artificiell 
intelligens (system som simulerar mänskligt tänkande) har ytterligare stärkt betydelsen av 
data inom digital marknadsföring. Dessa teknologier möjliggör analys av stora datamängder i 
nära realtid, vilket ökar organisationers flexibilitet och deras förmåga att fatta beslut i snabbt 
föränderliga marknader. Datadrivet beslutsfattande har därmed blivit en integrerad och 
central del av marknadsföringsarbetet (ibid). 

Trots de tekniska möjligheter som Big Data, maskininlärning och AI erbjuder är datadrivet 
beslutsfattande inom digital marknadsföring inte enbart en teknisk fråga (Cruz & Rosario 
2025, s. 2). Vidare visar forskningen att litteraturen på området är fragmenterad, vilket 
innebär att det ofta saknas integrerade perspektiv som kopplar samman tekniska verktyg med 
organisatoriska strukturer, ledningsbeslut, kompetens och etiska aspekter (ibid.). Detta pekar 
på behovet av mer övergripande studier som beskriver hur organisationer kan bygga kapacitet 
och skapa strukturer för ett ansvarsfullt och effektivt datadrivet arbete i praktiken (ibid). 

Digital marknadsföring kan därmed förstås som en socioteknisk kontext där datadrivet 
beslutsfattande formas i samspelet mellan teknik, organisation och användarkompetens. 
BI-lösningar och analysverktyg utgör centrala komponenter i detta samspel men deras 
faktiska värde beror på hur väl de integreras i organisationens beslutsprocesser. Datadrivet 
beslutsfattande innebär att beslut grundas på analyserade data snarare än enbart på erfarenhet, 
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intuition eller informella rutiner. Samtidigt används data i praktiken tillsammans med 
professionellt omdöme. 

Forskning visar att både analytiskt och intuitivt resonemang spelar en viktig roll, och att 
mänskligt omdöme alltid påverkar det slutliga beslutet, som innebär att ett helt datadrivet 
beslutsfattande i praktiken är ovanligt (Zaitsava, Marku & Di Guardo 2022, s. 656). Inom 
digital marknadsföring tar detta sig uttryck i hur kampanjer planeras, optimeras och 
utvärderas utifrån mätetal såsom klickfrekvens, konverteringsgrad, kundsegment och 
livstidsvärde. Datadrivet beslutsfattande bör därmed också förstås som en organisatorisk 
praktik där BI-system används i samspel med professionellt omdöme i det dagliga arbetet 
(ibid). 

Samtidigt visar tidigare forskning att införandet av datadrivna arbetssätt ofta ger upphov till 
spänningar mellan etablerade yrkesidentiteter och nya krav på att arbeta mer systematiskt 
med data. Lennerholt, Van Laere och Söderström (2021, s. 314–315) visar att många 
användare saknar de tekniska och analytiska färdigheter som krävs i SSBI-miljöer, som 
skapar osäkerhet och utmaningar när nya datadrivna arbetskrav införs. För marknadsförare i 
SMF kan detta innebära att lång erfarenhet av kundkännedom behöver omförhandlas i 
relation till vad BI-rapporter belyser eftersom chefer ofta förlitar sig mer på sin erfarenhet än 
på data (Papachristodoulou, Koutsaki & Kirkos 2017, s. 70). Detta kan leda till att vissa 
anställda upplever att deras professionella omdöme ifrågasätts när data ges högre status än 
tidigare, särskilt i organisationer där motstånd mot förändrade arbetssätt förekommer (ibid, s. 
6–7). 

Däremot upplever andra användare BI som ett stöd som stärker deras argument och beslut i 
linje med SSBI-idéernas fokus på att öka användarnas självständighet (Lennerholt, Van Laere 
& Söderström 2021, s. 309–310). Hur datadrivet beslutsfattande tar form beror både på 
tekniska förutsättningar och på hur användare tolkar och använder BI-underlag (ibid, s. 
313–315). 

På verksamhetsnivå fungerar BI som ett gemensamt informationssystem för hela 
organisationen. När datakvaliteten är hög, systemintegration fungerar väl och användarnas 
självständighet är utvecklad hos relevanta aktörer från butik till ledning, skapas tillgång till en 
gemensam, aktuell och tillförlitlig bild av försäljning, lager och marknadsresultat. Detta 
bidrar till att beslutsfattandet flyttas från separata system och individuella Excel-ark till en 
delad informationsbas som hela verksamheten kan använda och lita på i sitt dagliga arbete. 

På så sätt blir de tre förmågorna konkreta länkar mellan BI-systemet och det faktiska 
beslutsfattandet i digital marknadsföring. Detta gör datadrivet beslutsfattande centralt för 
studien då det konkret belyser hur BI påverkar marknadsförares dagliga beslut och 
arbetsprocesser. 
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3.6 Konceptuellt ramverk  

Det konceptuella ramverket (se figur 1) illustrerar hur BI fungerar som ett sociotekniskt 
arbetssystem enligt Alter (2013) där teknik, människor och processer samverkar för att stödja 
datadrivet beslutsfattande inom digital marknadsföring. Figuren visar en tillämpning av 
Alters (2013) WST med fokus på de element som är mest relevanta för studiens syfte och 
inkluderar därför inte samtliga nio element. 

Ramverket belyser hur tekniska och organisatoriska förutsättningar, datakvalitet, 
systemintegration och användares självständighet (SSBI) samverkar för att skapa värde i 
denna process. I figuren markerar större pilar de samband som har explicit stöd i tidigare 
forskning, medan normala pilar representerar teoretiskt möjliga relationer utifrån det 
sociotekniska perspektivet (Mumford 2006; Alter 2013).   

 

 
 
Figur 1: Konceptuellt ramverk, källa: (eget material)  
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Tekniska förutsättningar hör till Infrastructure elementet i Alters modell, de bakomliggande 
tekniska resurser som arbetssystemet använder men som ofta förvaltas utanför det enskilda 
arbetssystemet och delas med andra system (Alter 2013, s. 81). För SMF handlar detta om 
tillgången till system, plattformar, och tekniska kapaciteter som möjliggör datadrivet arbete. I 
detta ramverk behandlas dock Infrastructure som en intern förutsättning, eftersom tillgången 
till system och teknisk kapacitet i SMF-kontexten är så direkt avgörande för arbetssystemets 
funktion att den inte kan betraktas som extern.  

Organisatoriska förutsättningar relaterar till elementet Environment i Alters modell, alltså den 
organisatoriska omgivning som omger arbetssystemet och påverkar dess effektivitet (ibid, s. 
81). I detta ramverk har den organisatoriska dimensionen lyfts in som en integrerad 
förutsättning, eftersom omständigheter som ansvarsfördelning, kultur och normer i SMF är så 
tätt sammanvävda med det operativa arbetet att de i stor utsträckning fungerar som interna 
komponenter.  

Systemintegration är en tillämpning av elementet Technologies i Alters modell, de verktyg 
och IT-system som används i arbetet samt hur dessa är sammankopplade för att dela data och 
möjliggöra gemensam analys (ibid, s. 80). För SMF är detta centralt för att kunna 
sammanföra data från olika källor och skapa en sammanhållen bild av verksamheten.  

Användares självständighet (SSBI) är en tillämpning av Participants-elementet i Alters 
modell. De personer som utför arbetet och vars kompetens, handlingsutrymme och ansvar 
avgör hur BI systemen används i praktiken (ibid, s. 80). SSBI innebär att marknadsförare 
inom företagen ska kunna använda BI-verktygen för att själva göra analyser och fatta beslut 
utan att vara beroende av IT-experter, vilket är särskilt viktigt för SMF.  

Datakvalitet representerar elementet Information i Alters modell. Det innebär att 
informationen som används i BI-systemen måste vara korrekt, aktuell och fullständig för att 
vara till nytta i beslutsfattandet (ibid). För SMF är det avgörande att datakvaliteten är hög för 
att kunna fatta informerade beslut som bygger på pålitlig information. 

Datadrivet beslutsfattande inom digital marknadsföring förstås i denna studie som ett utfall av 
arbetssystemets samlade förmågor, alltså det värde som systemet producerar för sina interna 
kunder (beslutsfattarna) (ibid), vilket kan motsvara elementet Products/Services i Alters 
modell. Utfallet definieras här som en beslutsprocess där data används som stöd, men där 
mänskligt omdöme alltid påverkar det slutliga beslutet (Cruz & Rosario 2025; Zaitsava, 
Marku & Di Guardo 2022). 

Tekniska och organisatoriska förutsättningar kan förstås som ömsesidigt relaterade. Valet av 
BI-verktyg och teknisk komplexitet kan påverka organisationens behov av kompetens, 
stödstrukturer och arbetssätt, samtidigt som tydliga rutiner och ansvarsfördelning kan skapa 
bättre förutsättningar för att de tekniska systemen används effektivt.  

Systemintegration kan tänkas påverka datakvalitet, eftersom bristande integration kan leda till 
ofullständiga eller felaktiga data. På liknande sätt kan systemintegrationen påverka 
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användares självständighet, då dålig integration kan tvinga användare till manuell 
sammanställning av data från olika källor för att ersätta den svaga integrationen.  

Tekniska förutsättningar kan också påverka användares självständighet, eftersom krånglig 
och komplex teknik kan försvåra självständigt arbete. Vidare kan tekniska förutsättningar 
påverka datakvalitet, exempelvis genom att långsamma system kan försämra aktualiteten 
eller att ekonomiska begränsningar kan hindra investeringar i system som säkerställer hög 
datakvalitet. Slutligen kan användares självständighet tänkas påverka ramverkets utfall, då 
självständig tillgång till analysmöjligheter kan möjliggöra snabbare och mer träffsäkra beslut. 
Tillsammans förväntas dessa samband bidra till ett mer datadrivet beslutsfattande inom 
digital marknadsföring.   

Bland de samband som illustreras i figur 1 har fyra explicita stöd i tidigare forskning. 
Tekniska förutsättningars påverkan på systemintegration (Solano & Cruz 2024), 
organisatoriska förutsättningars påverkan på användares självständighet (Lennerholt, Van 
Laere & Söderström 2021), datakvalitets påverkan på datadrivet beslutsfattande inom digital 
marknadsföring (Côrte-Real, Ruivo och Oliveira 2020), systemintegrations påverkan på 
datadrivet beslutsfattande inom digital marknadsföring (Solano & Cruz 2024; Kowsar & 
Rahman 2022). Dessa fyra samband motsvarar de större pilarna i figuren. Övriga samband i 
ramverket representeras av normalstora pilar och prövas empiriskt.  

När dessa förmågor fungerar tillsammans kan de skapa förutsättningar för mer datastödda 
beslut inom digital marknadsföring i SMF. Ramverket visar att styrkan hos dessa förmågor 
beror på de tekniska och organisatoriska förutsättningarna i arbetssystemet vilket i sin tur 
påverkar graden av datadrivet beslutsfattande och hur framgångsrika företagen blir i den 
digitala marknadsföringen (Alter 2013). 

I denna studie operationaliseras BI-förmågor som de komponenter som bidrar till datadrivet 
beslutsfattande inom digital marknadsföring. Antagandet bygger på att tekniska och 
organisatoriska förutsättningar lägger grunden för de tre förmågorna, datakvalitet, 
systemintegration och användares självständighet vilka i sin tur förstås som nödvändiga för 
att BI system ska kunna omsättas i faktiska marknadsföringsbeslut. Huruvida detta antagande 
håller i SMF-kontexten prövas empiriskt i analyskapitlet.  
 
Det konceptuella ramverket är deduktivt och bygger på befintlig teori. Ramverket 
sammanfattar de centrala begrepp och teoretiska utgångspunkter som studien bygger på och 
fungerar som grund för den fortsatta undersökningen. De deduktiva koderna presenteras i 
bilaga 3, medan de induktiva koderna som framträtt direkt ur empirin presenteras i bilaga 4 
(se bilaga 3-4).  
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4. Metod 
För att undersöka hur SMF använder BI i arbetet med datadrivet beslutsfattande inom digital 
marknadsföring har studien utformats med fokus på respondenternas erfarenheter, arbetssätt 
och beskrivningar av sin vardagliga användning av BI. Metodkapitlet redogör därför de 
metodologiska val som ligger till grund för studiens empiriska material samt hur 
datainsamling och analys genomförts i relation till studiens forskningsfråga och sociotekniska 
utgångspunkt.  
 

4.1 Forskningsdesign/ansats  
Studien utgår från en kvalitativ forskningsdesign eftersom syftet är att fördjupa förståelsen 
för hur SMF använder BI i sitt arbete med digital marknadsföring. Enligt Hennink, Hutter och 
Bailey (2020, s. 16) är kvalitativ forskning lämplig när det handlar om att förstå varför och 
hur något händer, vad som är processerna som påverkar hur något sker. Detta gör kvalitativ 
ansats ändamålsenlig för studien då den möjliggör en fördjupad förståelse av hur användare i 
SMF tolkar och motiverar sitt arbete med BI.   
 
I denna studie följer forskningsdesignen den designcykel som Hennink, Hutter och Bailey 
(2020) beskriver, som består av fyra sammanlänkade moment som inleds med utvecklingen 
av forskningsfrågan, integrering av teorin, utformningen av ett konceptuellt ramverk samt att 
välja en datainsamlingsmetod, vilka kan ändras och anpassas vid behov för att skapa en 
sammanhängande struktur i studiens upplägg (ibid, s. 4-5).  
 
Studien har en deduktiv ansats där datainsamlingen utgår från den teori som presenterats i 
tidigare forskning. Syftet är att undersöka hur de teoretiska begreppen tar sig uttryck i den 
empiriska kontexten, alltså hur de kommer till uttryck i SMF:s användning av BI. 
 
Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 27) beskriver hur designcykeln bygger på ett deduktivt 
konceptuellt ramverk som utvecklats utifrån befintlig teori och sedan används för att styra 
datainsamlingen i en kvalitativ studie.  
 
Litteratursökningen i studien har genomförts med utgångspunkt i studiens syfte, 
forskningsfråga samt val av teoretiskt ramverk. Informationssökning bör ses som en 
integrerad del av uppsatsens metodiska upplägg, där problemformulering, teori och metod 
samverkar (Rienecker & Jørgensen 2025, s. 131-132). Detta tillvägagångssätt har tillämpats 
för att säkerställa att den teoretiska grunden är relevant för den empiriska undersökningen.  
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4.2 Datainsamlingsmetod 
Studien bygger på en kvalitativ metod där data har samlats in genom semistrukturerade 
intervjuer, varav majoriteten utgjordes av djupintervjuer. En djupintervju innefattar ett 
informationsrikt samtal om ett visst ämne (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 116).  
Denna metod valdes för att möjliggöra en fördjupad förståelse av hur BI används i praktiken 
inom SMF med huvudsakligt fokus på detaljhandelsföretag, samt hur olika organisatoriska 
och användarrelaterade förutsättningar påverkar datadrivet beslutsfattande inom digital 
marknadsföring.  
 
Empiri avser det material som samlas in för att undersöka ett fenomen och kan exempelvis 
bestå av observationer, intervjuer eller dokument (Rienecker & Jørgensen 2025, s. 225). I 
denna studie har kvalitativ undersökning valts eftersom den möjliggör en fördjupad förståelse 
av hur samt varför BI används i praktiken, snarare än att fokusera på mätbara kvantitativa 
samband (ibid, s. 227).  
 
Datainsamlingen genomfördes med hjälp av en gemensam semistrukturerad intervjuguide (se 
bilaga 2), som är utformad för att kunna användas för samtliga respondenter oavsett roll. 
Intervjuguiden strukturerades i tematiska block baserade på studiens konceptuella ramverk 
där centrala teman såsom datakvalitet, systemintegration användares självständighet i relation 
till SSBI, tekniska och organisatoriska förutsättningar samt datadrivet beslutsfattande inom 
digital marknadsföring behandlades. Dessa teman härleds direkt från det konceptuella 
ramverket och studiens teoretiska utgångspunkter. 
 
För att möjliggöra både djup och flexibilitet innehåller intervjuguiden å ena sidan 
huvudfrågor samt förutbestämda följdfrågor, vilka ställdes till samtliga respondenter. Utöver 
dessa förekom även situationsanpassade följdfrågor när respondenterna introducerade nya 
insikter och aspekter som krävde ytterligare fördjupning. Detta tillvägagångssätt säkerställde 
både jämförbarhet mellan intervjuerna och utrymme för att fånga rollspecifika perspektiv. 
 
Intervjuerna genomfördes som djupintervjuer med öppna frågor och hade en beräknad längd 
på cirka 60–90 minuter. Samtliga intervjuer spelades in med respondenternas samtycke och 
transkriberades i sin helhet för att möjliggöra en noggrann analys. 
 

4.2.1 Anonymisering och hantering av intervjucitat 
För att säkerställa respondenternas anonymitet har samtliga intervjupersoner anonymiserats i 
uppsatsen. Alla deltagare i intervjuerna benämns som respondent 1-8 där anger intervjuns 
ordningsnummer. Denna beteckning används konsekvent i resultatkapitlet vid citering och 
referens till specifika utsagor. 
 
Intervjuerna utgör primärdata som samlats in inom ramen för studien och är inte publicerade 
källor. Därför hänvisas intervjucitat inte enligt Harvardsystemet med årtal och sidnummer, 
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vilket är praxis för sekundärkällor såsom böcker och vetenskapliga artiklar. Istället används 
respondent tillsammans med en siffra bredvid (Respondent 1) för att tydliggöra vilken 
intervju citatet härrör från, samtidigt som anonymitet upprätthålls. 
 
Citat används i resultatkapitlet för att illustrera och konkretisera respondenternas utsagor. 
Endast kortare citat har inkluderats i den löpande texten för att tydliggöra empiriska 
återkommande beskrivningar utan att bryta textens flöde. Längre resonemang har 
sammanfattats av författarna i enlighet med kvalitativ forskningspraxis. 
 

4.3 Urval och deltagare 
Urvalet i denna studie bygger på ett målinriktat urval (purposive sampling), där deltagarna 
väljs ut på grund av att de har relevanta erfarenheter som kan bidra till att besvara 
forskningsfrågan (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 93). Syftet med ett målinriktat urval är 
att intervjua personer som har specifik kunskap eller insyn i frågan som undersöks och 
därmed kan erbjuda rika samt informativa svar (ibid).   
 
Totalt rekryterades åtta deltagare till studien, varav två identifierades genom personliga 
kontakter, fyra rekryterades genom direktkontakt med verksamheten via e-post eller genom 
personliga besök på plats för att boka intervjutid, medan den resterande identifierades genom 
sociala medier. Rekrytering via sociala medier skedde genom ett befintligt nätverk, där ett 
rekryteringsinlägg publicerades i en relevant Facebookgrupp efter godkännande från 
gruppens administratör. Detta möjliggjorde tillgång till en specifik målgrupp och fungerade 
samtidigt som en form av gatekeeping i enlighet med beskrivningen av nätverksbaserad 
rekrytering (ibid, s. 102).  
 
Deltagarna som identifierades representerade olika roller inom SMF och hade varierande 
erfarenheter av att arbeta med data och beslutsstöd. De rollerna som ingick i studien var VD 
med ansvar för marknadsföring, medgrundare, informationskoordinator, en lageransvarig, en 
butikschef, en marknadsansvarig samt två företagsägare. Majoriteten av respondenterna var 
verksamma inom detaljhandeln i SMF vilket utgjorde studiens huvudsakliga empiriska 
kontext. För att bredda den empiriska variationen och stärka förståelsen av hur BI används i 
olika organisatoriska sammanhang inkluderas även respondenter från andra SMF-kontexter 
utanför detaljhandeln.  
 
Informationskoordinatorn (R3) arbetade i ett teknikorienterat företag som utvecklar 
AI-baserade plattformar för flera produkter och funktioner. Denna respondent bidrog med 
djupgående insikter i systemintegration, datakvalitet och realtidsbaserad användning av BI i 
relation till digital marknadsföring, vilket gav ett kompletterande perspektiv till studiens 
forskningsfråga. Även en företagsägare till ett mindre gymföretag (R7) inkluderades för att 
belysa BI-användning i ett resursbegränsat SMF med fokus på kunddata och digital 
marknadsföring.  
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Respondent 4, lageransvarig har i grunden en operativ roll som inte primärt är inriktat mot 
marknadsföringsfunktioner. Respondenten inkluderades dock baserat på forskarnas 
kännedom av respondentens ansvar för uppföljning och användning av verksamhetsdata som 
utgör grunden för beslut relaterade till försäljning och marknadsinsatser, alltså utöver 
respondentens formella jobbtitel. Detta möjliggör analys av BI som ett användarnära 
arbetssystem i linje med studiens sociotekniska utgångspunkt.  
 
Sammantaget bidrar urvalet till variation i organisatoriska perspektiv och arbetsprocesser, 
vilket stärker studiens analytiska bredd. Urvalet bestod därmed av informationsrika 
respondenter med relevanta erfarenheter, snarare än som ett strikt branschspecifikt fenomen 
(Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 93). 
 
Tabell 2: Sammanställning av respondenter och intervjuer i studien 

Respondent  
referens 

Position Intervjulängd Intervjuform 

Respondent 1 VD med ansvar för 
marknadsföring 

30 minuter Digital 

Respondent 2 Medgrundare (Operativ 
roll) 

60 minuter Fysisk 

Respondent 3 Informationskoordinator 54 minuter Digital 

Respondent 4 Lageransvarig (med 
övergripande ansvar) 

127 minuter Fysisk 

Respondent 5 Butiksägare 66 minuter Fysisk 

Respondent 6 Marknadsansvarig 60 minuter Fysisk 

Respondent 7 Företagsägare 60 minuter Fysisk 

Respondent 8 Företagsgrundare och 
ägare 

83 minuter Digital 

 

4.4 Genomförande av datainsamlingen  
Totalt genomfördes åtta semistrukturerade intervjuer med respondenter från SMF där 
majoriteten är verksamma inom detaljhandel. Intervjuerna följde en gemensam intervjuguide 
(se bilaga 2) och varade mellan 30 och 127 minuter (totalt 540 minuter). Enligt Hennink, 
Hutter och Bailey (2020, s. 121-122) varar en djupintervju typiskt mellan 60-90 minuter. I 
denna studie benämns därför de sex intervjuer som nådde upp till denna längd som 

28 



 

djupintervjuer, medan de kortare (30 respektive 54 minuter) benämns som semistrukurerade 
intervjuer.  
 
Alla intervjuer spelades in med respondenternas medgivande och transkriberades ordagrant 
kort därefter. Både författarna närvarade vid samtliga intervjuer. Den ena författaren 
ansvarade främst för att leda intervjun, medan den andra ställde kompletterande följdfrågor i 
syfte att fördjupa resonemanget. 
 
Intervjuerna försöktes i första hand att genomföras fysiskt på plats eftersom enligt Hennink, 
Hutter och Bailey (2020, s. 133) möjliggör fysiska intervjuer etablering av förtroende och 
relation, observation av kroppsspråk, samt insikt i respondentens kontext. Fem av de åtta 
intervjuerna genomfördes på plats, medan de tre övriga genomfördes digitalt via en digital 
plattform på grund av respondenternas oförmåga att träffas fysiskt.   
Datainsamlingen pågick till dess att datamättnad bedömdes ha uppnåtts. Enligt Hennink, 
Hutter och Bailey (2020, s. 108) innebär datamättnad (saturation) den punkt där ytterligare 
intervjuer inte längre tillför nya analytiska insikter, utan huvudsakligen bekräftar redan 
identifierade återkommande beskrivningar. Under de inledande intervjuerna framträdde 
kontinuerligt nya analytiska insikter i samband med transkribering och kodning av materialet. 
I de senare intervjuerna identifierades däremot inga väsentligt nya teman i relation till 
studiens konceptuella ramverk. Dessa intervjuer bidrog istället till att bekräfta och nyansera 
redan identifierade återkommande beskrivningar. Baserat på detta bedömdes åtta intervjuer 
vara tillräckligt för att besvara studiens forskningsfråga och generera ett informationsrikt 
empiriskt material.  
 

4.5 Analysmetod 
Empirin analyserades tematiskt och analysen var huvudsakligen deduktiv, där den utgick från 
studiens konceptuella ramverk (se figur 1) med fokus på datakvalitet, systemintegration och 
användarens självständighet SSBI, tekniska och organisatoriska förutsättningar samt 
datadrivet beslutsfattandet inom digital marknadsföring.  
 
Utöver den deduktiva kodningen (se bilaga 3) användes även induktiva koder i analysen (se 
bilaga 4) där transkriptionerna lästes aktivt för att identifiera återkommande beskrivningar 
och uttryck som framträdde direkt ur empirin, inklusive aspekter som inte var förutbestämda i 
det konceptuella ramverket, dessa koder baserades på respondenternas egna perspektiv och 
användes för att nyansera analysen inom de teoretiskt förankrade temana (Hennink, Hutter & 
Bailey 2020, s. 221-222).  
 
För att säkerställa att de deduktiva koderna var empiriskt grundade, kontrollerades de löpande 
mot det transkriberade materialet, vilket innebar att endast koder som faktiskt förekom och 
var meningsfulla i respondenternas utsagor användes i den fortsatta analysen. 
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Genom kodningen kunde det empiriska materialet systematiskt relatera till studiens teoretiska 
begrepp, vilket säkerställde att analysen blev förankrad i det konceptuella ramverket och 
fokuserad på studiens forskningsfråga (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 251-253).  
 
Eftersom intervjuerna var semistrukturerade följde samtalet en naturlig dialog med 
intervjuguiden som grund, snarare än en strikt frågelista. Detta innebar att respondenternas 
svar ibland var mångfacetterade, exempelvis kunde en fråga inom blocket för datakvalitet 
generera ett svar som istället berörde systemintegration eller organisatoriska utmaningar (se 
bilaga 2). I analysarbetet har fokus därför legat på att identifiera det tematiska kärninnehållet 
i varje citat snarare än att låta intervjuguidens kronologiska ordning styra kodningen. Genom 
att lyssna aktivt och koda materialet utifrån dess faktiska innebörd, oberoende av när i 
intervjun den kom, har detta bidragit med att en mer rättvisande bild av BI-arbetets komplexa 
verklighet kunnat skapas. Av detta skäl och för att bibehålla transparens redovisas 
frågenumret vid varje citat. 
 

4.6 Forskningsetiska överväganden  
Studien följer de etiska förhållningssätt som beskrivs i bilaga 1. Respondenterna 
informerades innan intervjuerna om studiens syfte, att deltagandet var frivilligt och att de 
kunde när som helst avbryta sitt deltagande.  
De informerades även om ljudinspelnings syfte och användning samt om sina rättigheter som 
deltagare. Samtycke till ljudinspelningen inhämtades muntligt innan intervjun påbörjades, 
varefter intervjun inleddes. Alla respondenterna och företag anonymiseras (exempelvis 
respondent 1 i företag A) (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 70).  
Ljudfiler och transkriptioner förvaras säkert under studiens gång och kommer att raderas 
permanent när de inte är nödvändiga längre.  
 

4.7 Metodkritik 
Varje metodval innebär både styrkor och begränsningar vilket gör det viktigt att reflektera 
kritiskt över val av empiri. Forskaren behöver vara medveten om hur urval och 
datainsamlingsmetod påverkar studiens tolkningar och räckvidd (Rienecker & Jørgensen 
2025, s. 230). Studiens metodval är lämpliga i relation till syftet för att fördjupa förståelsen 
för hur BI används i SMF för att stödja beslutsfattande inom digital marknadsföring, 
samtidigt finns det metodologiska begränsningar som påverkar studiens tillförlighet och 
generaliseringsmöjligheter.  
 
Studien bygger på ett målinriktat urval vilket enligt Hennink, Hutter och Bailey (2020, s. 93) 
är lämpligt när syftet är att få informativa och rika beskrivningar men innebär samtidigt att 
resultaten inte är statistiskt generaliserbara. Det begränsade antalet respondenter och fokus på 
främst detaljhandelsföretag gör att resultaten börjar tolkas i relation till den studerade 
kontexten. Vidare varierade intervjuerna i längd och detaljnivå då vissa respondenter gav mer 
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kortfattade svar än förväntat vilket kan ha påverkat djupet i vissa delar av empirin. Även om 
vissa intervjuer tog relativt kort tid så genererade de relevanta och viktiga insikter till 
forskningsfrågan, därför har de inkluderats i analysen och behandlas utifrån samma tematiska 
struktur som övriga längre intervjuer. De kortare intervjuerna användes i analysen främst för 
att bekräfta och nyansera tematiska återkommande beskrivningar som även framträdde i de 
längre intervjuerna, snarare än att enskilt utgöra grund för analytiska slutsatser.  
 
Trots sitt korta tidsomfång upplevdes dessa intervjuer i vissa avseenden vara mer koncisa och 
koncentrerade än några längre intervjuer, då respondenterna direkt adresserade frågorna utan 
utvikningar eller personliga narrativ som ibland förekom i de längre intervjuerna. 
Tidsomfånget bedöms inte ha påverkat materialets analytiska relevans men utgör en 
metodologisk begränsning.  
 
Tillförligheten har stärkts genom användning av en gemensam intervjuguide, ljudinspelning 
samt hög noggrannhet vid transkriberingen av intervjuerna. Analysen har genomförts 
systematiskt i linje med studiens deduktiva ramverk vilket ökar transparensen i 
forskningsprocessen (Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 27). Resultatet bör därför tolkas i 
relation till studiens syfte, urval och metod, snarare än som generellt giltiga (Rienecker & 
Jørgensen 2025, s. 230). 
 
 

5. Datainsamling  
Detta kapitel redovisar studiens empiriska data och utgör underlaget för den efterföljande 
analysen. Materialet baseras på åtta semistrukturerade intervjuer med respondenter 
verksamma inom SMF där majoriteten är inom detaljhandeln.  

Resultatet presenteras tematiskt utifrån det konceptuella ramverkets centrala områden som är: 
tekniska och organisatoriska förutsättningar, BI-förmågor samt datadrivet beslutsfattande (se 
figur 1). Då intervjuerna var semistrukturerade har resultatet sammanställts utifrån 
återkommande beskrivningar och teman som framkommit i datamaterialet som helhet, 
snarare än att strikt följa intervjuguidens ordningsföljd 

Intervjuerna genomfördes i syfte att fånga respondenternas beskrivningar av hur BI används i 
det dagliga arbetet, särskilt i relation till digital marknadsföring och beslutsfattande. 
Resultatet presenteras tematiskt utifrån studiens centrala områden och varje avsnitt bygger på 
svar från relevanta delar av intervjuguiden.  

Respondenterna representerar olika roller och verksamheter, vilket ger en varierad bild av hur 
data och BI används i praktiken. Kapitlet fokuserar på att återge respondenternas egna 
beskrivningar utan tolkning, vilket utgör grunden för det efterföljande analyskapitlet. 
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5.1 Tekniska förutsättningar i BI-användning 
Respondenterna beskriver de tekniska förutsättningarna som en central del av deras arbete 
med BI där val av system, tillgång till verktyg och ekonomiska resurser påverkar hur data 
används i praktiken. Tekniken framträder som både en möjliggörare och som en begränsning 
i det dagliga arbetet med data, särskilt inom digital marknadsföring.  
 
Flera respondenter beskriver hur den tekniska infrastrukturen har formats redan från 
verksamhetens start. Under fråga 10 som behandlade val av system så uttrycker en 
respondent att: “När jag valde kassasystem såg jag till att det fanns rapporter och sociala 
medier som var självklart med från dag ett. Det här skapades redan innan öppningen.” 
(Respondent 5, fråga 10). Respondenten beskriver därmed att tekniska lösningar integreras 
tidigt och blir en grund för senare arbete med data och marknadsföring. 
 
Andra respondenter beskriver hur arbetet i stor utsträckning sker inom ett centralt system. 
Under fråga 9 som berörde teknisk infrastruktur så beskriver en respondent: “Huvudverktyget 
som vi använder […] typ nästan bara Backoffice. Det är där vi har vår […] försäljning, 
transaktioner, kampanjresultat.” (Respondent 4, fråga 9). På liknande sätt uttrycker en annan 
respondent att: “Alltså hela vårt system är ju inom den hemsidan liksom. Så att den är 
väldigt, väldigt viktig.” (Respondent 6, fråga 9). Dessa beskrivningar belyser hur vissa 
verksamheter arbetar i en mer sammanhållen teknisk miljö där flera funktioner är integrerade 
i ett och samma system.  
 
Samtidigt framkommer det att det finns en medvetenhet om att den tekniska kapaciteten ofta 
överstiger det faktiska användandet. Under fråga 2 som behandlade förändringar i 
dataanvändning över tid, så uttrycker en respondent: “Det finns ju väldigt mycket mer data 
att ta till sig om man vill, och det finns också väldigt mycket fler hjälpmedel att använda.” 
(Respondent 1, fråga 2). Detta belyser att tillgången till teknik inte alltid innebär att den 
utnyttjas fullt ut i praktiken. 
 
De ekonomiska förutsättningarna beskrivs som en avgörande förutsättning för vilka tekniska 
lösningar som används. Under fråga 21 som berörde system och integration så uttryckte en 
respondent: “Vi har inte så stora program som stora företag har, de kostar miljoner dollar att 
utveckla. Vi använder bara enkla analytics-verktyg för statistik[…]” (Respondent 8, fråga 
21). Valet av enklare verktyg medför dock specifika tekniska hinder som påverkar hur 
effektivt data kan användas i organisationen, vilket en respondent beskriver “De har ju stora 
begränsningar när det gäller realtidsdelning” (Respondent 3, fråga 9). Respondenten menar 
att ekonomiska begränsningar inte bara påverkar valet av system utan påverkar möjligheten 
till mer avancerade, samtida dataanalys.  
 
På liknande sätt beskriver en annan respondent att konkurrensen påverkar möjligheterna att 
investera i teknik: “Det viktigaste är ju medel. Hur mycket medel du har tillgång till. För i 
den branschen vi är, våra konkurrenter är miljardföretag. De omsätter miljarder, har ju 
medel att jobba på ett helt annat sätt med marknadsföring” (Respondent 2, fråga 2).  
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Denna resursbrist bekräftas som den största barriären för SMF: tekniska utveckling. Under 
fråga 41 beskriver respondent 2 utmaningen starkt och tydligt “Pengar, Vi behöver cash”. 
 
 
Under fråga 36 som behandlade beslutsfattande i praktiken så uttrycker en respondent: “testar  
mig fram i en liten skala, Det är livsavgörande[…] har inte råd med det med tanke på hur 
liten butik och volymen av varorna” (Respondent 5, fråga 36).  
 
Trots dessa begränsningar upplever flera respondenter att de tekniska verktygen som används 
är ändamålsenliga. Under fråga 40 som behandlade styrkor i arbetet, uttrycker en respondent: 
“Vår styrka är att vi använder moderna verktyg och integrationer, vilket gör oss mycket 
effektiva.” (Respondent 8, fråga 40). En annan respondent beskriver hur tekniken har 
förenklat analysarbetet: “innan så analyserade man allt själv, men nu får man mer svar via 
den här hemsidan. Den tar bort allt det svåra och den är verkligen grym” (Respondent 6, 
fråga 10). Vidare beskriver respondenter att avancerade BI-system inte alltid är en 
nödvändighet för att bedriva en effektiv verksamhet. Istället värderas enkelhet och relevans i 
de verktyg som redan finns tillgängliga i vardagen. Respondent 5 (fråga 9) beskriver “Vi 
använder inga avancerade BI-verktyg eller sådant som man ser på stora företag, nej, Det är 
ganska basic. Men för oss så räcker det faktiskt. Jag behöver inte massa dashboards eller 
krångliga diagram. Det jag vill är hur mycket vi sålde idag. Vad sålde vi mest av?”.  
Medan vissa respondenter betonar vikten av att ha de senaste och mest moderna verktyg för 
att vara effektiva, framhåller andra att mer grundläggande funktioner är fullt tillräckliga för 
att stödja deras beslutsfattande.  
 
Flera respondenter belyser även en pågående utveckling där tekniken förändrar arbetet över 
tid. Under fråga 2 som behandlar förändringar i dataanvändning så beskriver en respondent: 
“Förut åkte vi runt […] och gav papper. Men jag visste inte riktigt hur mycket det gav mig. 
Här kan jag mer se hur mycket det är. Så i övertiden så tycker jag att IT har blivit bättre. 
Alltså att det har utvecklats framåt.” (Respondent 6, fråga 2). Andra respondenter lyfter fram 
att användningen av AI är en del av denna utveckling. Under fråga 30 som berörde 
arbetssättet uttrycker en respondent: “Då har jag låtit ett AI-verktyg göra Excel-grejerna åt 
mig, för jag orkar inte göra det själv.” (Respondent 3, fråga 30).  
 
Vidare beskriver en respondent framtida möjligheter där tekniken kan ta en ännu större roll i 
analysarbetet: “jag kan tänka mig att i framtiden så har du mer eller mindre AI som sköter 
hela det här […] så är det AI som genererar de här analyserna som vi sitter och gör själva 
nu.” (Respondent 2, fråga 32). På liknande sätt beskriver en annan respondent hur AI redan 
har förändrat arbetsprocesser: “Nu pratar jag bara med AI, vilket gör allt mycket enklare och 
billigare.” (Respondent 8, fråga 2).  
 
Utvecklingen mot en mer digitaliserad miljö innebär också att fokus skiftar från fysiska 
produkter till teknisk optimering. samma respondent betonar: “Desto mer trafik du får, desto 
bättre optimerad är den, desto mer försäljning får du. Det är inte viktigt vilken produkt du 
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säljer, det viktigaste är att du optimerar produkten på den plattformen du säljer” (Respondent 
8, fråga 35). Slutligen efterfrågas en riktningsförändring i tekniken, “Mer fokus på 
realtids-feedback, mindre på statistiska sammanställningar" Respondent 3, fråga 42). En 
respondent reflekterar över förlusten av tidigare arbetssätt som inte krävde så mycket teknik “ 
När man förlitar sig så mycket på teknologin och inte lika mycket på det som var förr […] 
Om allting ligger nere, vad gör vi för någonting” (Respondent 4, fråga 10) 
 
Respondenterna beskriver tekniska förutsättningar som en kombination av tillgång till 
system, ekonomiska begränsningar och kontinuerlig teknisk utveckling. Tekniken möjliggör 
datadrivet arbete inom digital marknadsföring, men hur den används varierar beroende på 
resurser, systemval och verksamhetens storlek. 
 

5.2 Organisatoriska förutsättningar och arbetssätt 
Respondenterna beskriver de organisatoriska förutsättningarna som avgörande för hur BI 
används i praktiken. Organisationens struktur, ansvarsfördelning, kompetens och syn på data 
påverkar i vilken utsträckning data integreras i det dagliga arbetet och i beslutsfattande inom 
digital marknadsföring. Flera respondenter beskriver att data och analys har en central roll i 
organisationens arbete. Under fråga 3 som behandlade organisationens syn på data, uttrycker 
en respondent: “Datahantering är en extremt viktig grundpelare […] högt prioriterat då alla 
beslut har någon form av data bakom sig.” (Respondent 2, fråga 3). Samma inställning delas 
av en annan respondent som beskriver att data genomsyrar hela verksamheten “Nej, det finns 
i grunden ingenstans där vi inte använder data” (Respondent 1, fråga 35). Detta ligger i 
kontrast till Respondent 7 som har en tydlig gräns på var data inte används som beskriver 
“Själva arbetet är data. Du svarar mejl på data. Du kollar på statistiken. Det är data. Allt är 
data. Bara själva aktiva säljandet [...] Personlig kontakt är det viktigaste” (Respondent 7 
fråga 35).  
 
En annan respondent beskriver vikten av data “Det är högprioriterat […] Jag tror inte vi kan 
göra något. Vi kan inte sälja slumpmässigt utifrån luften.” (Respondent 8, fråga 3). 
Implementeringen av BI beskrivs därmed som en organisatorisk aspekt, samt som en 
nödvändig lösning för att hantera stora datamängder. En respondent beskriver “Vi var 
tvungna att börja implementera Business Intelligence för att hantera det här flödet” 
(Respondent 2, fråga 10).  
 
Samtidigt framkommer att data i vissa verksamheter är så integrerade i arbetet att de inte 
längre uppfattas som något separat moment. Under fråga 6 som behandlade BI i arbetet så 
beskriver en respondent: “BI har helt integrerat i hur vi jobbar idag. Det är inget extra 
moment. Det är en del av vardagen.” (Respondent 5, fråga 6). En annan respondent betonar 
att värdet av data uppstår först när den används i praktiken: “Värdet av data uppstår när den 
används operativt, inte när den bara finns tillgänglig.” (Respondent 3, fråga 3). 
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När det gäller ansvarsfördelning framträder olika organisatoriska strukturer. Under fråga 8 
som behandlade roller i BI-arbetet så beskriver en respondent ett mer uppdelat arbetssätt: 
“Två sitter och kollar hur försäljningen gick […] Och sen är det två personer som sitter och 
analyserar, vilka varor ska vi ha?” (Respondent 6, fråga 8). I andra fall beskrivs en mer 
systemstyrd struktur där individens roll är mindre framträdande: “Ansvarsfördelningen är 
mer gemensam […] systemet som bestämmer mer än individen.” (Respondent 3, fråga 5).  
 
I de fall där verksamheten ingår i en större kedja eller organisation beskrivs 
ansvarsfördelningen som en begränsning för det lokala handlingsutrymmet. En respondent 
belyser att den centrala enheten besitter ett övertag i form av både resurser och expertis “Dels 
så har centralt all data och de har klart mer kunskap än oss, så att de har större möjligheter” 
(Respondent 1 avslutande fråga om begränsningen att BI styrs lokalt ). Denna centralisering 
av information medför att den lokala analysen ofta blir underordnad centralens direktiv, 
vilken samma respondent beskrev tidigare som “jag går ganska hårt på de 
rekommendationer jag får från centralen” på frågan om BI i digital marknadsföring kontext 
(fråga 12).  
 
Flera respondenter beskriver även hur BI har förändrat arbetssätt och minskat beroendet av 
individuella erfarenheter. Under fråga 10 som behandlade förändringar i arbetssätt så 
uttrycker en respondent: “Innan så hade de ju ett helt annat system […] Då förlitade de sig 
väldigt mycket på de som jobbade […] Det var mycket att man kanske skulle memorisera 
saker […] Nu har vi ju allting samlat i ett system. Då har man inte samma behov av 
människorna” (Respondent 4, fråga 10). 
 
I mindre företag framträder en annan typ av organisatoriska förutsättningar där samma person 
ofta ansvarar för flera funktioner. Under fråga 1 som behandlade roll och arbetsuppgifter så 
beskriver en respondent: “Som medgrundare i ett litet bolag så gör man lite allt möjligt. Det 
kan vara allt från marknadsföring, försäljning, produktutveckling. Så det är verkligen en bred 
roll.” (Respondent 2, fråga 1). Liknande beskrivningar återkommer hos andra respondenter, 
som exempelvis: "Jag är ju ägare till butiken, så det blir automatiskt att jag gör lite allt 
möjligt om man säger så. Så jag brukar säga att jag är typ allt i ett.” (Respondent 5, fråga 1) 
och “jag har i princip alla roller. Jag är inköpare, försäljare, digital marknadsförare och allt 
inom ett.” (Respondent 8, fråga 1). Denna bredda roll innebär en utmaning i att hinna med 
både det praktiska arbetet och analysen av data. En respondent beskriver att den största 
utmaningen är att hitta ett “balanserat tempo mellan kvaliteten på data och den mänskliga 
tolkningen” (Respondent 3, fråga 41).  
 
Även kompetens och utbildning framträder som en viktig del av de organisatoriska 
förutsättningarna. Under fråga 29 som behandlade utbildning i BI så beskriver en respondent: 
“Det är webbutbildningar […] Det gör det standardmässigt, alldeles utmärkt. Man har inte 
fått någon djupare förståelse.” (Respondent 1, fråga 29). Andra respondenter beskriver mer 
informella sätt att lära som exempelvis: “Det mest kraftfulla verktyget jag har använt har 
varit Youtube” (Respondent 2, fråga 29). Samtidigt framkommer att vissa respondenter saknar 
formell utbildning helt: “Ingen alls. ingen formell utbildning.” (Respondent 5, fråga 29). En 
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annan organisatorisk barriät för självständigt beslutsfattande är den begränsade tillgången till 
information “ Om vi inte har tillgång till data, då blir det svårt att ta beslut” (Respondent 2, 
fråga 31).  
 
Flera respondenter beskriver även att BI används som ett sätt att kommunicera och motivera 
beslut inom organisationen. Under fråga 37 som behandlade argumentation så uttrycker en 
respondent: “Kan man visa det med siffror så är det enklare å gå vidare på den vägen.” 
(Respondent 1, fråga 37). En annan respondent beskriver data som ett gemensamt språk: 
“Det är ett gemensamt språk att diskutera beslut” (Respondent 3, fråga 37). Samma 
respondent beskriver vidare att BI gör motiveringen av beslut lättare. I andra fall framställs 
BI som direkt styrande för beslut: “Säger den det, så är det det.” (Respondent 6, fråga 37). 
Denna tillit till data beskrivs som avgörande för verksamhetens överlevnad, vilket kan förstås 
som en organisatorisk kultur där data ska styra vägen framåt, som beskrivs av respondent 2: 
“Vi har överlevt, för att våra beslut har varit drivna av data” (fråga 40).  
 
 

5.3 Datakvalitet i praktiken 
Respondenterna beskriver datakvalitet som en central förutsättning för hur data används i 
arbetet med BI och digital marknadsföring. Datakvaliteten uppfattas i relation till flera 
aspekter där aktualitet, fullständighet och möjligheten att verifiera data mot verkligheten 
framträder som särskilt viktiga i det dagliga arbetet. Under fråga 18 som behandlade 
aktualiteten i data uttryckte en respondent: “Om jag fick ändra en sak så skulle det vara att 
datan (sic!) kom till mig snabbare så jag kunde ta besluten tidigare.” (Respondent 1, fråga 
42). På liknande sätt beskriver en annan respondent: “Du måste ju ha tillgång till det senaste 
data […] ju närmare du kommer till själva datat, desto bättre beslut kan du ta” (Respondent 
2, fråga 18).  
 
Även andra respondenter lyfter fram aktualitet som avgörande i praktiken. En respondent 
uttrycker att färska data i vissa fall värderas högre än helt korrekta men äldre data: “Färsk 
(sic!) data värderas som högre än helt korrekt(sic!), men föråldrad (sic!)” (Respondent 3, 
fråga 18). En annan respondent beskriver hur data används i realtid: “Data kommer samma 
sekund och det är viktigt annars kan de inte gå igenom gym dörren.” (Respondent 7, fråga 
18). Detta belyser hur datakvalitet i vissa verksamheter är direkt kopplad till möjligheten att 
utföra operativa moment. Behovet av färsk data beskrivs som en förutsättning för 
beslutsprocessen, där en respondent betonar ““Du måste ha uppdaterad data inför varje 
beslut” (Respondent 2, fråga 18). Prioriteringen av vad som är “bra” data har också 
förändrats över tid: "Aktualitet och sammanhang har blivit viktigare än maximal 
detaljrikedom” (Respondent 3, fråga 2)  
 
I flera fall kopplas aktualitet även till arbetet med kampanjer. Under fråga 18 beskriver en 
respondent: “Det är framförallt när man gör någon större kampanj som man vill kunna 
justera under kampanjtiden.” (Respondent 1, fråga 18). Samma respondent beskriver vidare 
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en acceptans för viss fördröjning i andra sammanhang: "Jag får det med fyra dagars 
fördröjning och det kan jag leva med” (Fråga 18). En annan respondent uttrycker behov av 
snabbare uppdatering i operativa system: “Snabbare uppdatering av lagerstatus. För då 
skulle vi slippa de här manuella korrigeringar.” (Respondent 4, fråga 42).  
 
Behovet av mänsklig tolkning för att förstå data blir särskilt tydligt när data påverkas av yttre 
förutsättningar som kan göra siffror svårtolkade eller se orimliga ut, där på frågan om vad 
som orsakar osäkerhet i data svarade respondenten: “Ju mer man har lyckats ställa in till sina 
filter själv så kan man ibland få siffror som man själv tycker ser lite orimliga ut. [...] Det 
beror på att man jämför med fel vecka i föregående period. [...] I vår verksamhet finns det 
jättemycket datumeffekter, till exempel när lönen infaller eller högtider som flyttar sig, som 
påsken” (Respondent 1, fråga 15) 
 
Utöver aktualitet framträder även frågor om fullständighet på data. Under fråga 17 som 
behandlade skillnader mellan datakällor så beskriver en respondent: “Det finns ett 
osäkerhetsmoment och det är att bara 80% av våra kundtransaktioner sker via vår 
kunddatabas.” (Respondent 1, fråga 17). Citatet belyser att även om respondenten själv inte 
upplever det som ett problem så handlar datakvalitet inte enbart om korrekthet utan även om 
hur komplett den är.  
 
En annan respondent beskriver data genom: “Det är tillräckligt för operativa beslut, men inte 
alltid konsekvent eller komplett.” (Respondent 3, fråga 14). I vissa fall framkommer tydliga 
skillnader mellan förväntade och faktiska data som exempelvis: “Vi trodde vi skulle nå 300 
000 personer via e-mail, men när vi kollade analytiken (sic!) var det kanske bara 30 000.” 
(Respondent 8, fråga 16). Detta belyser hur datakvalitet påverkar förståelsen av 
marknadsföringsinsatser. En stor utmaning för fullständigheten är när data från olika källor 
inte stämmer överens, vilket (Respondent 3, fråga 14) lyfter “Konsistens mellan olika 
datakällor kan vara en utmaning”. 
 
Flera respondenter beskriver även hur de själva bedömer tillförlitlighet på data genom att 
jämföra den med andra källor eller med verkligheten. Under fråga 15 som behandlade 
tillförlitlighet och hantering av data så uttrycker en respondent: “Jag avgör tillförlitlighet 
genom mönster [...] jämförelse mellan flera källor” (Respondent 3). En annan respondent 
beskriver ett mer praktiskt arbetssätt: “Jag kollar alltid det som finns i lådorna […] jämför 
med det som vi fysiskt har på hyllorna.” (Respondent 4, fråga 15). 
 
Dessa beskrivningar återkommer hos andra respondenter, som exempelvis: “Jag jämför alltid 
med verkligheten i butiken.” (Respondent 5, fråga 15) samt “Därför använder jag flera 
informationskällor och egen research för att avgöra datakvaliteten.” (Respondent 8, fråga 
14). Dessa exempel belyser hur datakvalitet i praktiken ofta säkerställs genom manuella 
kontroller och jämförelser. För att hantera data osäkerhet krävs ett aktivt förhållningssätt hos 
användaren “Du måste ha ett kritiskt tänkande annars funkar det inte” (Respondent 2, fråga 
15).  
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Datakvalitet beskrivs även i relation till konkreta konsekvenser i verksamheten. Under fråga 
16 som behandlade hur datakvalitet påverkar beslut så beskriver en respondent: “Vi fick in för 
mycket av varan […] det svinn.” (Respondent 5, fråga 16). Detta varnar om hur brister i data 
kan få direkta ekonomiska konsekvenser.  
Under fråga 16 beskriver en respondent hur ett beslut baserat enbart på pris, utan tillräckliga 
data om leverantörenskapacitet ledde till en produktutveckling som normalt tar 6 månader, 
istället drog ut i nästan två år utan resultatet där konsekvensen blev “Två års fördröjning, 
massor med pengar som slösades på i princip ingenting. Och för ett litet företag så kan det 
vara avgörande. Ett beslut, du tar fel, du konkar” (Respondent 2, fråga 16).  
Datakvaliteten styr inte bara resultatet utan även hur besluten fattar rent metodiskt “Lägre 
kvalitet leder till mer försiktiga iterativa beslut” (Respondent 3, fråga 20).  
 

5.4 Systemintegration i praktiken 
Respondenterna beskriver systemintegration som en viktig men varierande del av arbetet med 
BI. Hur system är kopplade till varandra påverkar hur data kan samlas, jämföras och 
användas i praktiken, särskilt i relation till beslut inom digital marknadsföring. Flera 
respondenter beskriver en hög grad av teknisk integration där olika funktioner samlas i ett 
gemensamt system. Under fråga 21 som behandlar hur system är kopplade till BI så uttrycker 
en respondent: “Allt från försäljning, lager och inköp. Allt går via Backoffice.” (Respondent 
4, fråga 21). På liknande sätt beskriver en annan respondent: “Vi hade liksom fyra olika 
system förut. Men allting har verkligen samlats på det där.” (Respondent 6, fråga 21). Dessa 
beskrivningar belyser hur vissa verksamheter arbetar i mer integrerade systemmiljöer där data 
samlas centralt.  
 
Andra respondenter beskriver hur integrationen används för att kombinera olika typer av data 
i analysarbetet. Under fråga 23 som behandlade praktisk användning av integration så 
uttrycker en respondent: “Du sammankopplar försäljningsdata till leveranstiden […] och 
försöker att se ett mönster. Okej, när ska man göra en kampanj?” (Respondent 2, fråga 23). 
En annan respondent beskriver hur data från flera system används tillsammans: “Data 
kommer in från flera system parallellt och används samlat tillsammans, det är samspelet 
mellan olika källor som är avgörande.” (Respondent 3, fråga 35). 
 
Samtidigt framkommer det att integration inte alltid är fullt utvecklad. Vid fråga 21 beskriver 
en respondent: “De är inte jättekopplade utan våra BI-system ligger separat […] De pratar 
inte med de andra systemen utan det är en egen inloggning.” (Respondent 1, fråga 21). 
Samma respondent beskriver vidare hur dataflödet fungerar: “Vi har ett centralt system, jag 
ser ingen kunddata utan på aggregerad nivå. I princip samlar centralen in data, analyserar den 
(sic!), klumpar ihop den (sic!) i rätt segment, och skickar tillbaka den (sic!) till butiken” 
(Följdfråga till 21). Detta belyser att vissa verksamheter arbetar med separata system där data 
inte automatiskt delas mellan plattformar. Bristen på koppling mellan system skapar en 
fragmenterad miljö där “Det är mest varje system för sig själv” (Respondent 8, fråga 21). 
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Detta får direkta konsekvenser för beslutsunderlaget “Om det är dålig integration så får man 
en dålig bild, då blir datan (sic!) ofullständig (sic!)” (Respondent 3, fråga 26).  
 
Flera respondenter beskriver även hur organisatoriska begränsningar påverkar integrationen. 
En respondent uttrycker att vissa typer av datahantering måste ske centralt: “All kunddata 
finns centralt, vilket göra att individualiserade erbjudanden måste hanteras där eftersom den 
lokala butiken saknar tillräcklig information.” (Respondent 1, avslutande fråga om 
begränsningen som en lokal butik). Detta belyser hur systemintegration i vissa fall är kopplad 
till organisatorisk kontroll snarare än lokal användning. 
 
I andra fall framträder systemintegration som beroende av manuellt arbete. Under fråga 24 
som behandlade integrationsproblem uttrycker en respondent: “Det finns inget automatiskt 
alls utan det är helt manuellt, det är jag som är länken mellan systemen.” (Respondent 5, 
fråga 24). Liknande beskrivningar återkommer hos andra respondenter som exempelvis: “Vi 
använder mest excel, vi får data från lagerhanteringssystemet och knådar det i Excel.” 
(Respondent 2, fråga 21). 
 
Denna typ av manuellt arbete beskrivs också påverka beslutsprocessen. Vid fråga 25-26 som 
behandlade hur integration påverkar beslut så uttrycker en respondent: “Besluten blir lite 
långsammare […] jag får lägga ner lite mer tid på att jämföra mig själv.” (Respondent 5, 
fråga 26). Samtidigt framkommer att förbättrad integration skulle kunna underlätta arbetet: 
“Ett automatiskt system som kopplar sociala medier till faktisk försäljning […] hade sparat 
tid och även minskat gissningar.” (Respondent 5, fråga 42). 
 
Flera respondenter beskriver konsekvenser av bristande integration i mer kritiska situationer. 
Vid fråga 24 uttrycker en respondent: “Om det inte har fungerat, då kan vi inte jobba.” 
(Respondent 7, fråga 24). 
 

5.5 Användares självständighet i SSBI 
Respondenterna beskriver sin självständighet i arbetet med BI och data som varierande 
beroende på tekniska förutsättningar, kunskap och tillgänglig tid. Självständigheten tar sig 
olika uttryck i praktiken där vissa arbetar aktivt med egna analyser medan andra i större 
utsträckning använder färdiga rapporter eller alternativa verktyg. Flera respondenter beskriver 
en hög grad av självständighet i sitt arbete med data.  
 
Under fråga 27 som behandlade möjligheten att arbeta med analyser i BI-systemet så 
uttrycker en respondent: "Vi klarar allt själva […] analyser” (Respondent 2, fråga 27). På 
liknande sätt beskriver en annan respondent: “Jag gör egentligen det mesta […] söka 
försäljning, justera parametrar, rapportera hållbarheten.” (Respondent 4, fråga 27). 
Respondenter framhåller därmed möjligheten att själva hantera och bearbeta data i sitt 
dagliga arbete.  
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Samtidigt framkommer att självständigheten inte alltid innebär avancerad analys. Under fråga 
35 som behandlade användning av data i beslut så beskriver en respondent: “Jag kan ju kolla 
historiken […] har vi sålt av den här varan? Är det här ens en vara vi vill ha?” (Respondent 
4, fråga 35). Detta belyser hur självständighet i vissa fall handlar om att kunna kontrollera 
och följa upp data snarare än att genomföra mer komplexa analyser. 
 
Andra respondenter beskriver begränsningar i sin självständighet. Under fråga 27 uttrycker en 
respondent: “Det är mycket lättare med att följa rapporten […] Jag har svårt att göra 
djupare analyser” (Respondent 1, fråga 27). I samband med fråga 31 som behandlade vad 
som begränsar självständigheten så beskriver samma respondent: “Största utmaningen är väl 
att tolka datan (sic!)” (Respondent 1, fråga 31). Detta belyser hur självständigheten påverkas 
av svårigheter att förstå och arbeta vidare med data. 
 
Flera respondenter lyfter även systemens komplexitet som en utmaning. Under fråga 28 som 
behandlade användning av BI i vardagen så beskriver en respondent: “Det är väl att veta om 
man har fått till rätt filter eller inte […] det är en del inställningar som inte känns 
självklara.” (Respondent 1, fråga 28). Svårigheten att navigera i systemet förstärks av teknisk 
tröghet, “I och med att det är så pass långa laddningstider så vill man inte prova runt heller” 
(Respondent 1, fråga 28). På fråga 9 som handlade om den tekniska infrastrukturen lyfte 
respondenten en användarutmaning och beskriver att systemets komplexitet är en utmaning 
för självständigheten, men ser samtidigt ett värde i kontrollen det ger där han beskriver 
“BI-verktygen är ganska trögarbete och kräver mycket inställningar och filter, däremot är det 
en större trygghetsgrad när man kan göra inställningarna själv” (fråga 9).  
 
Detta leder till en passivitet där användaren tvingas forma sitt arbete efter tekniken, “ Man 
anpassar sig för de verktyg man har, vi kan inte anpassa systemet efter våra behov” (Fråga 
6). En annan respondent uttrycker liknande svårigheter: “Vissa saker är som ett frågetecken 
[…] Det tar tid att lära sig..” (Respondent 4, fråga 28).  
 
Även tidsbrist framträder som en förutsättning som påverkar självständigheten. Under fråga 
31 beskriver en respondent: “Mer tiden tror jag. Tiden till att lära sig mer saker. Och vad som 
är trendigt nu.” (Respondent 6). Detta belyser hur möjligheten att arbeta mer självständigt 
inte enbart handlar om teknik utan även om tillgängliga resurser. En annan respondent 
uttrycker hur tidsbristen konkret begränsar det analytiska arbetet “det största är nog tiden […] 
hade velat sitta lite mer ostört med siffror” (Respondent 5, fråga 31). Vidare framkommer det 
att självständigheten i BI-användandet styrs av organisatoriska prioriteringar. En respondent 
beskriver hur tidsresurserna fördelas mellan olika verksamhetsområden: "Det finns 
tidsresurser och pengar […] tidsresurser är mest viktigast (sic!). Det behövs just nu bara 
kanske att lägga mer tid på marknadsföring och sälja mer än att börja kolla data”. 
(Respondent 8, fråga 31).  
 
Även skillnader i digital erfarenhet lyfts som en förutsättning. En respondent uttryckte att “Vi 
har ju vissa som inte riktigt är uppvuxna med digitalt. Som tycker det är väldigt jobbigt med 
den digitala delen. Så det är väl där det är väldigt svårt för oss att få fram det, men med 
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samarbete och lite tålamod så är det bra” (Respondent 6, fråga 3). En annan respondent 
reflekterade i samma riktning: “Det finns jättemånga företag som använder gamla verktyg. 
Kanske på grund av att de är säkra, kanske på grund av att deras medarbetare är 60 år 
gamla. De vet inte hur man ska använda alla de där nyckelorden som kommer fram. Är man 
gammal måste man sitta en månad för att lära sig, och då är man inte så effektiv i tiden” 
(Respondent 8, fråga 40).  
 
Flera respondenter beskriver att de använder alternativa verktyg utanför BI-systemen. Vid 
fråga 30 som behandlade användning av andra verktyg så uttrycker en respondent: “Ja, 
absolut […]. Det känns enklare att göra det i Excel än att försöka hitta rätt filter.” 
(Respondent 1, fråga 30). På liknande sätt beskriver en annan respondent: “Excel är ett av de 
mest kraftfulla verktygen. på Excel kan du bara ta en datadump och själv bestämma hur du 
vill se data. Det är just den friheten man har i verktyget.” (Respondent 2, fråga 30).  
 
Även andra respondenter beskriver Excel som ett centralt verktyg i arbetet: “Ja, Excel 
använder vi antagligen. För det förenklar våra […] Så det är den som hjälper oss att 
analysera också.” (Respondent 8, fråga 30). Detta belyser hur självständigt arbete med data 
ofta sker utanför BI-systemen.  
 
Samtidigt framkommer att ett stort handlingsutrymme även kan innebära utmaningar i 
beslutsfattandet. Vid fråga 28 beskriver en respondent: “Men det som är dåligt är att vi 
människor, när vi har för mycket alternativ, då tenderar vi att ha svårt att ta ett beslut.” 
(Respondent 2, fråga 28). 
 

5.6 Datadrivet beslutsfattande inom digital marknadsföring  

 
Respondenterna beskriver datadrivet beslutsfattande som en integrerad del av arbetet med 
digital marknadsföring där data används för att styra, följa upp och justera 
marknadsföringsinsatser. Samtidigt framkommer variationer i hur data används i relation till 
erfarenhet, tempo och arbetssätt. Flera respondenter beskriver hur data används för att 
identifiera målgrupper och fatta strategiska beslut i marknadsföringen.  
 
Under fråga 11 och 34 som behandlade användning av BI i marknadsföring och 
beslutsfattande så uttrycker en respondent: “De rapporter jag kan få ut från BI visar väldigt 
mycket vart mina kunder bor […] Det är väl vilka områden jag ska satsa i.” (Respondent 1, 
fråga 11). En annan respondent beskriver hur data används för segmentering: “BI helt 
integrerat i allt vi gör inom digital marknadsföring […] segmentera kunder […] tittar på 
historisk data.” (Respondent 4, fråga 11). 
På liknande sätt beskriver en respondent hur tidigare resultat styr marknadsföringsbeslut: 
"Nästan allt vi gör på sociala medier bygger på tidigare resultat […] funkar det? Vad har det 
gett för tidigare resultat? Om det har funkat, då implementerar vi det i verkligheten” 
(Respondent 5, fråga 12)." 

41 



 

 
En respondent uttrycker även att data styr val av målgrupp: “Data är den (sic!) som ska säga 
till oss hur och vem vi ska marknadsföra till.” (Respondent 8, fråga 4). Samtidigt 
framkommer att datadrivet beslutsfattande inte är en total praktik utan har tydliga gränser. 
Som tidigare nämnts (se 5.2) är den personliga kundkontakten ett undantag från datadrivet 
digital marknadsföring för Respondent 7.  
 
Utöver strategiska beslut används data även för att följa upp och justera 
marknadsföringsaktiviteter. Vid fråga 13 som behandlade uppföljning av kampanjer så 
beskriver en respondent: “Vi kollar ju försäljningen före och efter kampanjen. Där får vi en 
överblick på allt.” (Respondent 4, fråga 13). En annan respondent beskriver hur data används 
för att mäta effektiviteten av marknadsföring: “Vi betalar för att skicka ut reklam till kunder 
som nyligen besökt oss, och kan sedan analysera hur många som nås och hur många som 
kommer tillbaka till butiken.” (Respondent 6, fråga 11). 
 
Flera respondenter beskriver även hur data används kontinuerligt i arbetet snarare än vid 
enstaka tillfällen. Vid fråga 12 uttrycker en respondent: “BI används som en kontinuerlig 
feedback-slinga […] utan den vet systemet inte vilken riktning det ska gå.” (Respondent 3, 
fråga 12). Detta belyser hur data används löpande för att styra arbetet med digital 
marknadsföring. I vissa fall beskrivs arbetet som snabbt och anpassningsbart baserat på data.  
 
Under fråga 40 som behandlade styrkor i arbetet så uttrycker en Respondent: “Jag ser direkt 
om något funkar eller inte. Det gör att jag kan justera snabbt.” (Respondent 5, fråga 40). En 
annan respondent beskriver liknande arbetssätt: “Vi är väldigt snabba på att testa olika saker 
och när vi väl ser att en annan grej går så kan vi byta väldigt mycket.” (Respondent 6, fråga 
6).  
 
Samtidigt framkommer variation i hur data används i relation till erfarenhet och omdöme. 
Under fråga 36 som behandlade situationer där data och erfarenhet skiljer sig åt så beskriver 
en respondent: “Då kan vi säga att man går oftast på datan (sic!) först och provar och sen får 
man se om man hade rätt till magkänsla och erfarenhet eller inte.” (Respondent 1, fråga 36). 
En annan Respondent beskriver hur tilliten till data har vuxit fram genom att data upprepade 
gånger visat sig mer tillförlitlig än magkänslan: “En liten chock ibland, att våra egna 
erfarenhet (sic!) och våra (sic!) egna (sic!) magkänsla stämde inte, så att det är väl det som 
avgör att vi väljer vad som står i systemet då” (Respondent 6, fråga 36). En annan respondent 
beskriver en mer balanserad syn:“Jag försöker ta hänsyn till båda delarna och fatta ett beslut 
som känns rimligt i helheten.” (Respondent 5, fråga 36). Samma Respondent betonar även 
den subjektiva trygghet som data ger i beslutsfattandet: “Det ger mig något konkret att stå på 
istället för att bara gå på magkänslan och gissa mig fram, besluten känns både tryggare och 
mer genomtänkta” (fråga 4). Även respondent 8 beskriver att det kräver mer kunskap för att 
lösa konflikten mellan data och erfarenheten genom “Vi försöker att hitta mer information 
runt omkring för att få ett rätt beslut" (fråga 36).  
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I vissa fall beskrivs användningen av data som en nödvändighet för att undvika kostsamma 
misstag. Respondent 2 reflekterar över tidigare erfarenheter och konstaterar att “Beslut utan 
dataunderlag har visat sig vara misslyckade” (Fråga 3).  
Denna tilltro till datas betydelse hos respondenten beskriver en tvådelad syn på detta samspel. 
Å ena sidan uttrycks en stark tilltro till datas objektivitet som grund för affärs beslut: “Män 
ljuger, kvinnor ljuger, men siffror ljuger inte. Har du data som backup kan du ta i princip 
vilka beslut som helst. I företag, där fokus är försäljning, vinst och omsättning, måste beslut 
baseras på data, inte känslor” (Fråga 4).   
Å andra sidan beskriver respondenten att vid krock mellan data och erfarenhet då krävs en 
avvägning “Man får hitta en gemensam grund. En väg i mitten” (Fråga 36).  
 
I kontrast till detta framkommer även att vissa respondenter prioriterar erfarenhet över data. 
En annan respondent uttrycker: “Erfarenhet, absolut. Alltså, om datan (sic!) säger något 
annat. Vi har aldrig följt det och kommer aldrig göra det. Datan (sic!) ska inte bestämma. 
Data är inte en känsla. Det (sic!) är statistik.” (Respondent 7, fråga 36). Även respondent 3 
lutar åt samma håll, om än mindre kategoriskt som också skulle följa den mänskliga 
intuitionen istället för data vid krock: "Oftast vill jag gå på den mänskliga faktorn i sådana 
fall. Eller nästan alla gånger” (Respondent 3, fråga 36).  
 

6. Analys 
Analysen utgår från det empiriska materialet som samlats in genom åtta semistrukturerade 
intervjuer. Analysen baserar sig på en kombination av deduktiv och induktiv kodning (se 
bilaga 3 och 4). De deduktiva koderna utgår från studiens konceptuella ramverk (se figur 1) 
med fokus på BI som ett sociotekniskt arbetssystem (Alter 2013). De induktiva koderna har 
framkommit ur empirin för att nyansera och fördjupa de teoretiska utgångspunkterna och 
ramverket. Analysen är strukturerad utifrån det konceptuella ramverket och syftar till att tolka 
hur tekniska och organisatoriska förutsättningar samspelar med de tre BI-förmågorna för att 
forma datadrivet beslutsfattande inom digital marknadsföring.  
 

6.1 Tekniska förutsättningar 
Tekniska förutsättningar utgör en central del av arbetssystemets infrastructure-element (Alter 
2013, s. 81) och påverkar i vilken utsträckning BI kan användas för att stödja beslutsfattande 
inom digital marknadsföring.  
 
Den deduktiva koden teknisk infrastruktur och val av system fångar hur de studerade SMF:en 
bygger sin tekniska miljö kring ett fåtal centrala system, en återkommande beskrivning som 
ligger i linje med Solano och Cruz (2024, s. 7) betoning av beroendet mellan operativa 
system och BI-lösningar. Respondent 4 (fråga 9) beskriver hur försäljning, transaktioner och 
kampanjresultat hanteras via Backoffice och Respondent 5 (fråga 10) valde redan innan 
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öppningen ett kassasystem med integrerade rapporter, Samma forskning pekar dock på att 
tekniska förutsättningar också kan utgöra hinder, som den deduktiva koden ekonomiska 
hinder och skalbarhetsbegränsningar (bilaga 3) bekräftar. I linje med Kowsar och Rahman 
(2022, s. 26) belyser empirin att höga kostnader begränsar tillgången till avancerade system 
där Respondent 8 (fråga 21) konstaterar att stora program kostar miljoner att utveckla, vilket 
tvingar fram valet av enklare analytics-verktyg.  
 
Empirin nyanserar dock denna bild. Den induktiva koden resursbegränsad SMF-kontext 
(bilaga 4) belyser att begränsningarna är mer mångfacetterade än vad tidigare forskning 
betonar. Hindret handlar inte enbart om att system är dyra utan om en allmän resursknapphet 
vilket Respondent 2 (fråga 41) beskriver med “Pengar, vi behöver cash” och Respondent 5 
(fråga 36) som fördjupar detta ännu mer och beskriver hur hen testar sig fram i en liten skala 
för butiken är liten och volymen begränsad. Den induktiva koden ändamålsenlig teknik och 
upplevd effektivitet (Bilaga 4) nyanserar teorin ytterligare. Solano och Cruz (2024, s. 7-8) 
betonar vikten av integration mellan olika system för effektiv dataanvändning, men empirin 
belyser att SMF-användare ofta är nöjda med enklare, fristående verktyg så länge de upplevs 
som funktionella i vardagen. Respondent 5 (fråga 9) uttrycker detta tydligt “Vi använder inga 
avancerade BI-verktyg, de är ganska basic men för oss räcker det faktiskt.”  
 
Den induktiva koden digital transformation (bilaga 4) tillför ytterligare en dimension som 
ursprungteorin inte fångar och det är att AI kan potentiellt fungera som en kompensation för 
de ekonomiska hinder som Kowsar och Rahman (2022, s. 26) beskriver. När företagen inte 
har råd med avancerade BI-system kan AI verktyg erbjuda en billigare väg till 
analyskapacitet. Respondent 3 (fråga 30) låter AI göra Excel-arbete och Respondent 8 (fråga 
2) beskriver hur AI gör allt enklare och billigare.  
 
I materialet framträder hur tekniska förutsättningar får konsekvenser för flera aspekter av 
arbetet med data. Respondent 3 (fråga 9) påpekar att enklare verktyg har begränsningar i 
realtidsdelning, vilket innebär att data hinner bli inaktuella innan de når användaren, en fråga 
som direkt rör datakvaliteten. Samma begränsning får betydelse för hur system kan samverka, 
eftersom förmågan att dela data i realtid mellan system är centralt för integrationen och när 
verktygen saknar denna förmåga försvagas integrationen, vilket ligger i linje med Solano och 
Cruz  (2024, s. 7) som betonar beroendet mellan operativa system och BI-lösningar.  
När Respondent 1 (fråga 28) beskriver långa svarstider i systemet gör det mer tidskrävande 
att utforska olika funktioner och analysmöjligheter, vilket i förlängningen påverkar 
användarens självständiga analysarbete.  
 
Ur ett sociotekniskt perspektiv illustrerar analysen Mumfords (2006, s. 321) princip om 
samoptimeringen. När tekniken inte är anpassad till användarens behov som när långa 
svarstider gör att man inte vill prova runt heller (Respondent 1), uteblir den effektiva 
användningen. Omvänt beskriver respondent 5 att även enkel teknik fungerar väl när den 
matchar verksamhetens krav.  
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6.2 Organisatoriska förutsättningar 
Organisatoriska förutsättningar kan förstås genom arbetssystemets environment element 
(Alter 2013) och utgör tillsammans med de tekniska förutsättningarna den grund på vilken 
BI-förmågor realiseras. 
 
 I de studerade företagen framträder en variation i hur ansvar och kontroll över data är 
organiserat. Den deduktiva koden beslutsmandat och tillgång till data (bilaga 3) ligger i linje 
med Işık, Jones och Sidorova (2013, s. 13) betoning av att BI-framgång förutsätter att 
systemet passar organisationens beslutsmiljö. I de studerade SMF:en tar detta sig uttryck i en 
spänning mellan centraliserad och decentraliserad kontroll över data. När Respondent 1 
konstaterar att “centralt har alla data och de har klart mer kunskap än oss” och därför går på 
centralens rekommendationer (fråga 12), är det inte bara en beskrivning av en 
organisationskultur, det är snarare ett uttryck för att beslutmandatet i praktiken är villkorat av 
datatillgång. Samma återkommande beskrivning syns i respondent 3:s beskrivning av en 
verksamhet där "ansvarsfördelningen är mer gemensam, systemet som bestämmer mer än 
individen” (fråga 5). I både fallen är det inte individens kompetens eller vilja som sätter 
gränsen för BI-användning, utan den organisatoriska strukturen inom vilket beslut fattas. 
Detta ligger i linje med Mumford (2006) som menar att organisatoriska strukturer är 
avgörande för hur teknik används. I dessa SMF är strukturerna antingen centralstyrda eller 
informella och i både fallen begränsar de utrymmet för självständigt, datadrivet 
beslutsfattande.  
Empirin tillför dock en dimension som den etablerade litteraturen inte fullt ut fångar. Den 
induktiva koden multipla roller i SMF (bilaga 4) synliggör en återkommande beskrivning och 
det är att i dessa SMF finns det inga tydliga roller. Respondent 5 (fråga 1) är “typ allt i ett”, 
och Respondent 8 (fråga 1) har “i princip alla roller”. Medan Işık et al. (2013) och Mumford 
(2006) betonar vikten av strukturer och anpassade roller, belyser empirin att verkligheten i 
SMF ofta är den motsatta där de breda rollerna beskrivs skapa ett arbetssätt där flera 
uppgifter konkurrerar om tid och uppmärksamhet, vilket påverkar möjligheten att arbeta 
fördjupat med data och analys. Respondent 3 (fråga 41) beskriver utmaningen som att hitta 
ett “balanserat tempo mellan kvaliteten på data och den mänskliga tolkningen”, men 
balansen är svår att nå när allt vilar på en person.  
 
 
Ytterligare en dimension framträder i hur kompetens utvecklas. Den deduktiva koden formell 
och informell kompetensutveckling (bilaga 3) kan förstås i relation till Lennerholt, Van Laere 
och Söderström (2021, s. 318) forskning om utbildningens betydelse för BI-användning. I de 
studerade SMF:en är den formella kompetensutvecklingen dock genomgående svag. 
Respondent 1 (fråga 29) beskriver webbutbildningar som ger standardkunskaper men “ingen 
djupare förståelse”. Flera andra respondenter saknar utbildning helt och istället sker lärandet 
på egen hand. Detta kan kopplas till den analytiska kultur som Chen, Chiang och Storey 
(2012, s. 1166) beskriver som central för att BI ska kunna omvandla data till faktiska beslut, 
men i dessa studerade SMF är kulturen inte organisatoriskt driven utan individburen, vilket 
gör den sårbar och personberoende.  
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I vilken utsträckning data prioriteras i organisationens strategiska beslut framträder i 
materialet som en motsägelsefull dimension av de organisatoriska förutsättningarna. I linje 
med Işık, Jones och Sidorova (2013, s. 13) betoning av att BI-framgång förutsätter en 
beslutsmiljö där data värderas, ger flera respondenter uttryck för en stark datadriven 
övertygelse. Respondent 2 (fråga 3) konstaterar att alla beslut har någon form av data bakom 
sig, och Respondent 4 (fråga 3) beskriver data och analys som en av de viktigaste grejerna. 
Samtidigt visar den svaga formella kompetensutvecklingen och avsaknaden av strukturerade 
rutiner att denna prioritering inte är organisatoriskt institutionaliserad. Det uppstår en 
spänning mellan den uttalade prioriteringen av data och de organisatoriska strukturer som 
saknas för att omsätta den i praktiken.  
 
Organisatoriska strukturer såsom centralisering av data eller multipla roller beskrivs i 
materialet som omständigheter som påverkar användningen av data snarare än kvaliteten i 
sig. Däremot framträder en tydlig koppling mellan organisatoriska förutsättningar och 
användarnas självständighet, i linje med Lennerholt, Van Laere och Söderströms (2021, s. 
318) betoning av att utbildning och stödstrukturer är avgörande för självständig 
BI-användning. Multipla roller och ytlig utbildning är både uttryck för organisatoriska 
förutsättningar och framträder som omständigheter som begränsar användarnas 
självständighet, vilket fördjupas i 6.5. Dessutom visar materialet hur den organisatoriska 
strukturen återspeglas i hur integrationen är utformad. När Respondent 1 konstaterar att 
individualiserade erbjudanden måste hanteras centralt eftersom butiken saknar data, syns hur 
centraliseringen av data och beslutsmandat formar integrationens praktiska funktion där data 
flödar till centralen och inte till den lokala butiken.  
 
Ur ett WST-perspektiv syns här en grundläggande spänning. Alter (2013, s. 79) betonar att 
deltagarnas roller, kunskap och motivation bör vara anpassade till processerna för att 
arbetssystemet ska fungera. I de studerade SMF:en är denna anpassning svag. Det är inte en 
fråga om ovilja utan om att organisationsstrukturer helt enkelt inte skapar utrymme för den 
typ av arbete som BI-användning kräver. Organisatoriska förutsättningar sätter därmed 
ramarna för hur och i vilken utsträckning, BI kan användas som beslutsstöd i SMF:s digitala 
marknadsföring.  
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6.3 Datakvalitet i praktiken 
Datakvalitet motsvarar elementet Information i arbetssystemet (Alter 2013, s. 80) och utgör 
en av de tre centrala BI-förmågorna. 
 
I de studerade SMF:en framträder aktualitet som den dimension som väger tyngst. Den 
deduktiva koden Aktualitet och realtid (bilaga 3) fångar denna återkommande beskrivning, 
vilket ligger i linje med Côrte-Real, Ruivo och Oliveiras (2020, s. 6) betoning av aktualitet 
som en central kvalitetsdimension. Flera respondenter återkommer till att data måste vara 
färska för att vara användbara och i vissa fall är kravet så extremt att data måste komma 
“samma sekund” (Respondent 7, fråga 18). Det analytiskt intressanta är dock inte att 
aktualitet värderas högt, utan att det sker på bekostnad av andra kvalitetsdimensioner. När 
Respondent 3 (fråga 18) konstaterar att färska data värderas högre än helt korrekt men 
föråldrad, syns en rangordning som den etablerade teorin om datakvalitetens dimensioner inte 
explicit förutsätter. I den snabbrörliga digitala marknadsföringen blir denna prioritering 
relationell, en kampanj måste kunna justeras nu, snarare än när data är perfekta.  
 
Denna prioritering får dock konsekvenser. Den deduktiva koden fullständighet (bilaga 3) 
fångar baksidan. Data är ofta ofullständiga, vilket Işık, Jones och Sidorova (2013, s. 14-15) 
beskriver som ett återkommande problem. Respondent 1 (fråga 17) uppskattar att 20% av 
kundtransaktionerna inte registreras, och Respondent 3 (fråga 14) beskriver data som 
“tillräcklig för operativa beslut, men inte alltid konsekvent eller komplett”. Spänningen 
mellan aktualitet och fullständighet blir här tydlig, eftersom det i en kampanjsituation kan 
vara rationellt att agera på ofullständiga men färska data. Samtidigt finns en risk att besluten 
baseras på ett missvisande underlag, i linje med Côrte-Real, Ruivo och Oliveira (2020, s. 1) 
som betonar att felaktiga data skapar opålitliga slutsatser. Respondent 8 (fråga 16) beskriver 
genom ett fall där en kampanj endast nådde 30 000 personer istället för de förväntade 300 
000. Datakvalitet i SMF är därmed inte en fråga om att uppnå ett idealtillstånd, utan om att 
ständigt navigera mellan konkurrerande kvalitetskrav. Svagheten i olika datakvalitetens olika 
dimensioner i SMF leder till att användare utvecklar egna verifieringspraktiker. Den 
deduktiva koden manuell kontroll av data (bilaga 3) fångar detta, vilket Côrte-Real, Ruivo 
och Oliveira (2020, s. 5) beskriver som en konsekvens av låg datakvalitet. Flera respondenter 
betonar behovet av att manuellt kontrollera och jämföra data med verkligheten, vilket belyser 
att datakvalitet i dessa SMF inte är en egenskap som systemet levererar, utan något som 
kontinuerligt måste kontrolleras och förhandlas i det dagliga arbetet. 
 
Datakvaliteten har också en kontextuell dimension. Respondent 1 (fråga 15) illustrerar detta 
genom att peka på hur datumeffekter som när lönen infaller och en söndag och betalas ut på 
fredagen, kan få siffror att se "orimliga ut när man jämför fel perioder”. Sådana 
förutsättningar syns inte i systemet, utan kräver mänsklig erfarenhet och verksamhetskunskap 
för att data ska bli begripliga. Detta innebär att datakvalitet inte enbart avgörs av systemets 
tekniska förmåga att leverera korrekt och aktuell information, utan också av användarens 
förmåga att tolka den i sitt sammanhang.  
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Konsekvenserna av bristande datakvalitet framträder som en strukturell påverkan på 
beslutslogiken snarare än enbart isolerade fel i enskilda beslut. Empirin belyser att osäkra 
eller ofullständiga data inte bara leder till direkta operativa förluster, såsom svinn och 
felaktiga prognoser, utan även påverkar hur beslut fattas på en mer övergripande nivå. När 
datakvaliteten upplevs som otillräcklig förskjuts beslutsfattande från datadrivna till mer 
försiktiga och iterativa arbetssätt (Respondent 3), där mänskligt omdöme får en större roll i 
att kompensera för osäkerheten. Detta innebär att datakvalitet inte enbart fungerar som ett 
stöd för beslut, utan även som en reglerande förutsättning för hur starkt data kan styra 
organisationens handlande.  
 
Brister i datakvalitet får även konsekvenser för hur system kan samverka. När Respondent 3 
(fråga 14) pekar också på att konsistensen mellan olika datakällor är en utmaning, belyser 
detta hur brister i datakvalitet kan försvåra systemintegration, eftersom när data från olika 
system inte stämmer överens försvagas värdet av att överhuvudtaget integrera systemen. När 
en kampanj baserad på felaktiga siffror endast når en bråkdel av den tilltänkta målgruppen 
(Respondent 8), syns hur datakvalitet direkt underminerar syftet med datadrivet 
marknadsföring vilket är att nå rätt personer med rätt budskap. På samma sätt visar 
erfarenheter av svinn (Respondent 5) som följd till felaktiga data hur operativa 
marknadsbeslut, såsom inköp inför kampanjer, påverkas direkt av otillförlitligt underlag. 
Datakvalitet framträder därmed inte som en teknisk detalj, utan som en grundläggande 
operativ förutsättning för att digital marknadsföring ska kunna styras aktivt med data.  
 
Ur ett sociotekniskt perspektiv kan jämförelsen av data med verkligheten i butiken 
(Respondenter 4, 5) förstås som just en sådan anpassning där människan kompenserar för 
teknikens brister, i linje med Mumfords (2006, s. 323) resonemang om att tekniska brister 
ofta hanteras genom organisatoriska anpassningar. Alter (2013, s. 80) ser information som ett 
element format i relation till övriga element. Empirin ligger i linje med detta, att samma data 
kan vara tillräckliga för operativa beslut men otillräckliga för strategiska. Datakvalitet i SMF 
är därmed inte ett tillstånd som kan uppnås en gång för alla, utan en kontinuerlig förhandling 
mellan vad systemen levererar, vad användarna behöver, och vad verksamheten har råd med i 
tid och pengar.  
 

6.4 Systemintegration i praktiken 
Systemintegration representerar elementet technologies i arbetssystemet (Alter 2013, s. 80) 
och utgör en av de tre centrala BI-förmågorna. 
 
De studerade SMF:en uppvisar inte ett enhetligt integrationsmönster, utan en varierad 
integrationsgrad. I ena änden finns företag där systemen är helt integrerade, vilket fångas av 
den deduktiva koden systemintegration och plattform samspel (bilaga 3) och ligger i linje 
med Işık, Jones och Sidorovas (2013, s. 15) definition av integration som förmågan att 
kombinera data för gemensam analys. Respondent 6 (fråga 21) beskriver hur de har gått från 
fyra separata system till ett samlat, och Respondent 3 (fråga 35) betonar att "samspelet mellan 
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olika källor är avgörande”. Här möjliggör integration ett analysarbete där data från olika delar 
av verksamheten kan sammanföras för gemensam analys och beslutsfattande.  
 
Å andra sidan finns företag där systemen är isolerade, vilket den deduktiva koden 
systemintegration och dess sårbarhet (bilaga 3) täcker och återspeglar det Rajabalinejad, Van 
Dongen och Ramtahalsing (2020, s. 84) menar om att integrationsproblem kan medföra 
betydande kostnader för företag. Respondent 1 (fråga 21) konstaterar att BI-systemen “inte 
pratar med varandra” och kräver separata inloggningar, och Respondent 8 (fråga 21) 
sammanfattar “Det är mest varje system för sig själv”. Konsekvensen av denna brist beskrivs 
av Respondent 7 som anger “Om integrationen inte hade fungerat, då kan vi inte jobba”.   
 
Mellan dessa ytterligheter framträder en återkommande beskrivning som den etablerade 
teorin inte explicit förutser. Den induktiva koden manuell systembrygga (bilaga 3) fångar hur 
integration i SMF ofta inte är en systemegenskap utan en mänsklig aktivitet där användaren 
själv blir länken mellan system när integrationen inte finns som respondent 5 (fråga 24) 
beskriver “Det är jag som är länken mellan systemen”. Detta kan förstå som ett uttryck för 
vad den deduktiva koden alternativa arbetspraktiker (bilaga 3) beskriver, i linje med 
Lennerholt, Van Laere och Söderström (2021, s. 315) utvecklar användare egna arbetssätt när 
de ordinarie systemen inte stödjer deras behov.  
 
Analytiskt innebär detta att integration i SMF inte är ett binärt tillstånd, utan ett spektrum där 
den kan realiseras genom antingen tekniska eller mänskliga medel. Konsekvensen är att tid 
som kunde använts till analys istället läggs på manuell dataöverföring.  
 
I materialet syns hur bristande integration får konsekvenser för både datakvalitet och 
användarnas arbetssätt. Respondent 3 (fråga 26) uttrycker: "Om det är dålig integration så 
får man en dålig bild, då blir datan (sic!) ofullständig. När system inte är sammankopplade 
kan data inte jämföras eller kompletteras över systemgränser, vilket gör att den bild som 
användaren får är ofullständig. Bristande integration driver fram alternativa arbetssätt utanför 
BI-systemet, exempelvis Excel, vilket Respondent 2 (fråga 21) beskriver behovet av att 
bearbeta data i Excel då den inte flödar automatiskt mellan systemen. Respondent 5 (fråga 
42) önskan om ett automatiskt system som kopplar sociala medier till faktisk försäljning för 
att “slippa gissningar” illustrerar hur dagens bristande integration begränsar möjligheten till 
självständig analys.  
 
När integrationen fungerar får det direkta konsekvenser för marknadsföringsarbetet, i linje 
med Kowsar och Rahman (2022, s. 36) som betonar integrationens betydelse för datadrivet 
beslutsfattande inom digital marknadsföring. Respondent 2 (fråga 23) beskriver hur 
försäljningsdata sammankopplas med leveranstider för att identifiera mönster och avgöra när 
kampanjer bör genomföras. I dessa fall blir BI ett strategiskt verktyg för planering och timing 
av marknadsföringsinsatser. 
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Ur ett sociotekniskt perspektiv synliggör analysen en central spänning. Integration kan finnas 
tekniskt men vara frånvarande socialt. När data samlas in och analyseras centralt medan 
lokala användare endast ser aggregerad nivå, har den tekniska integrationen inte åtföljts av en 
social integration och användarnas behov av insyn och kontroll har inte beaktats i systemets 
utformning. Detta är just den typ av obalans som Mumford (2006, s. 318) varnar för med 
betoning att tekniken alltid måste anpassas till människors behov. Alter (2013, s. 80) ser 
technologies som ett element som måste samspela med övriga delar av arbetssystemet. 
Integrationens funktion i arbetssystemet avgörs därmed inte enbart av dess tekniska existens, 
utan av hur den samspelar med information, deltagare och organisatoriska strukturer (Alter, 
2013, s. 80). När integration är utformad så att lokala användare har insyn och tillgång (R6) 
blir den en möjliggörare. När den är centraliserad så att användaren endast ser aggregerad 
nivå (R1) blir den istället ett hinder.  
 

6.5 Användares självständighet i SSBI 
Användares självständighet representerar arbetssystemets participants-element (Alter 2013, 
s. 80) och fångar i vilken utsträckning användare självständigt kan analysera data utan 
beroende av IT-specialister 
 
Den deduktiva koden analytisk autonomi och dess begränsningar (bilaga 3) ligger i linje med 
Lennerholt, Van Laere och Söderströms (2021, s. 313-315) som menar att självständighet 
uppstår när användare kan hitta data, navigera system, och tolka innehåll, samtidigt som 
BI-verktyg ofta är mer komplexa än vad SSBI-idén förutsätter. kodens både sidor återfinns i 
empirin. Respondent 2 och 4 (fråga 27) klarar analysarbetet självständigt, vilket återspeglar 
teorin beskrivning av analytisk autonomi. Respondent 1 (fråga 29) beskriver däremot 
BI-verktygen som trögt arbete och resurskrävande eftersom de kräver många inställningar 
och filter jämfört med färdiga verksamhetssystem. Samtidigt upplevs möjligheten att själv 
anpassa analyser och inställningar skapa en större trygghet och kontroll över analysarbetet. 
Empirin nyanserar därmed teori genom att visa att komplexitet inte enbart fungerar som ett 
hinder för analytisk autonomi, utan även kan bidra till ökad kontroll och självständighet i 
analysarbetet. Samtidigt nyanseras Alpar och Schulz (2016, s. 151) antagande om att ökad 
tillgång till analysmöjligheter stärker självständigheten. Respondent 2 (fråga 28) konstaterar 
att för många alternativ kan göra det svårare att fatta beslut. I en resursbegränsad 
SMF-kontext kan ökad datatillgång därmed snarare försvåra än förbättra beslutsfattandet.  
 
Att användare lämnar BI-verktyget till förmån för Excel oavsett om det beror på bristande 
datakvalitet (6.4), svag systemintegration (6.4) eller komplexa gränssnitt, är en genomgående 
återkommande beskrivning i materialet. För SSBI är den centrala insikten att 
självständigheten i dessa SMF inte realiseras genom att användarna stannar kvar i 
BI-systemet, utan genom att lämna det för ett verktyg de redan behärskar.  
 
Två induktiva koder tillför ytterligare dimensioner till SSBI-teorin. Den första är 
resursbegränsad SMF-kontext (bilaga 4), synliggör tid som en kritisk resurs för självständigt 
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analysarbete. Respondent 5 (fråga 31) hade velat sitta mer ostört med siffror men tiden räcker 
inte. Respondent 8 (fråga 31) konstaterade tydligt att tiden måste läggas på marknadsföring 
och försäljning snarare än att analysera data. Lennerholt, Van Laere och Söderströms (2021) 
och Alpar och Schulz (2016) fokuserar främst på kompetens och systemutformning som 
förtätningar för SSBI men empirin kompletterar denna bild genom att visa att tid är en minst 
lika grundläggande resurs, och att denna resurs i SMF systematiskt prioriteras bort från 
analysarbete. Den andra koden är multipla roller i SMF (bilaga 4), förstärker denna dynamik. 
Analysen i 6.2 visade att samma person ofta ansvarar för flera funktioner, vilket gör att 
analystiden är den första som offras. Konsekvensen för SSBI blir att självständigheten inte 
främst begränsas av teknisk förmåga såsom att kunna navigera eller tolka data, utan av att 
analysarbete i dessa SMF systematiskt underordnas den operativa verksamheten. När tid och 
roller organiseras kring försäljning och marknadsföring snarare än analys, tyder detta på 
följden att även tekniskt kompetenta användare saknar utrymme för att arbeta självständigt 
med data.  
 
Konsekvensen av den bristande utbildning som etablerades i 6.2 blir här direkt synlig. 
Eftersom organisationen inte erbjuder strukturerad utbildning, tvingas varje användare själv 
ta ansvar för sitt lärande. Detta skapar en ojämn självständighet. Den som har tid och intresse 
som Respondent 2 (fråga 29) lär sig via Youtube och blir självgående. Den som saknar digital 
trygghet (bilaga 4) som respondent 8 (fråga 40) beskriver, kan behöva en månad bara för att 
komma igång. Möjligheten att arbeta självständigt med BI avgörs därmed inte av 
organisationens insatser, utan av den enskilda användarens personliga förutsättningar.  
 
Det sociotekniska perspektivet betonar vikten av att tekniken måste stödja användarnas arbete 
och inte styra det (Mumford 2006, s. 321). I de studerade SMF:en syns det motsatta: “Man 
anpassar sig för de verktyg man har, vi kan inte anpassa systemet efter våra behov” 
(Respondent 1, fråga 6). Här är det alltså tekniken som formar användaren, inte tvärtom. 
Deltagarnas roll i arbetssystemet (Alter 2013, s. 80) blir därmed starkt villkorad där tekniken 
sätter ramarna genom sin komplexitet, men det är frånvaron av organisatoriskt stöd såsom 
utbildning, tid, tydligare roller som avgör om ramarnas värde realiseras. I dessa SMF blir 
självständigheten inte en gemensam förmåga utan ett individuellt projekt där den som har tid 
och digital trygghet lär sig själv via exempelvis Youtube, medan andra fastnar i 
grundläggande tolkning. Resultatet är ett arbetssystem där potentialen finns tekniskt men inte 
realiseras socialt, inte för att användarna saknar vilja, utan för att organisationen lämnar dem 
ensamma med tekniken.  
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6.6 Datadrivet beslutsfattande inom digital marknadsföring  
Datadrivet beslutsfattande motsvarar i arbetssystemet elementet products/services (Alter 
2013, s. 80), samtidigt som det utgör det utfall som de tekniska och organisatoriska 
förutsättningar samt de tre BI-förmågorna sammantaget syftar till att stödja. I detta avsnitt 
analyseras hur beslutsfattandet tar form i praktiken, med utgångspunkt i empirin i 5.6 och 
med stöd av de deduktiva och induktiva koder som rör datadrivet beslutsfattande inom digital 
marknadsföring (bilaga 3 och 4). Analysen knyter löpande tillbaka till de insikter som 
etablerats i 6.1-6.5. 
 
Den deduktiva koden, strategisk precision och målgruppsanalys fångar hur BI används för att 
identifiera och prioritera målgrupper i marknadsföringen, vilket ligger linje med Cruz och 
Rosario (2025, s. 1) som beskriver datadrivet beslutsfattande som användningen av 
kvantitativ information för att stödja strategiska marknadsbeslut. Att flera respondenter 
använder BI för just detta syfte exempelvis genom att analysera kundernas geografiska 
spridning (Respondent 1, fråga 11) eller segmentera kunder baserat på historiska data 
(Respondent 4, fråga 11) kan dock inte förstås enbart som ett resultat av BI-systemens 
funktionalitet. Som analysen i 6.1 visade är de tekniska förutsättningarna i SMF ofta 
begränsande till enklare system, vilket innebär att den strategiska precisionen i praktiken är 
villkorad av vilka data som finns tillgängliga och hur de kan sammanställas. Samtidigt visade 
analysen i 6.2 att organisatoriska strukturer som centralisering av data påverkar vem som har 
tillgång till strategiska insikter, med detta menas att när data flödar till centralen snarare än 
till den lokala butiken (Respondent 1, fråga 42) begränsas den lokala beslutsfattarnas 
möjlighet till självständig målgruppsanalys.  
 
Vid sidan av den strategiska dimensionen framträder en operativ dimension, fångad av den 
deduktiva koden, operativ optimering och feedback-slingor. I enlighet med Cruz och Rosario 
(2025, s. 1) som betonar att datadrivna analyser möjliggör kontinuerlig optimering, beskriver 
Respondent 3 BI som en "kontinuerlig feedback-sling” (fråga 12), och flera respondenter 
betonar snabbheten i att justera kampanjer baserat på data (Respondent 5, fråga 40; 
Respondent 6, fråga 6). Den induktiva koden agilitet (bilaga 4) fångar en dimension som 
respondenterna själva lyfter fram som en styrka i SMF-kontexten och är förmågan att snabbt 
testa, utvärdera och justera (Respondent 5, fråga 40; Respondent 6, fråga 6). Denna snabbhet 
är inte enbart en fråga om teknisk funktionalitet, utan speglar en organisatorisk flexibilitet 
som respondenterna själva värderar som en konkurrensfördel gentemot större aktörer. Denna 
agilitet är dock villkorad av de förutsättningar som analyserats tidigare. Som analysen i 6.1 
visade begränsar låg teknisk kapacitet såsom avsaknad av realtidsdelning (Respondent 3, 
fråga 9) möjligheten till snabb feedback.  
Analysen i 6.3 visade vidare att när datakvaliteten brister exempelvis genom inkonsistenta 
eller ofullständiga data (Respondent 3, fråga 13) eller när kampanjer når en bråkdel av den 
tilltänkta målgruppen (Respondent 8, fråga 16), blir den operativa optimeringen mindre 
träffsäker. Beslutsfattandet förskjuts då, som Respondent 3 uttrycker det, mot “mer försiktiga 
iterativa beslut” (fråga 20). Ur ett arbetssystemsperspektiv innebär detta att 
informationselementet (datakvaliteten) inte fullt ut stödjer processernas krav på 
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tillförlitligheten, vilket tvingar fram en mer återhållsam beslutslogik. Analysen i 6.4 visade 
att svag systemintegration fördröjer dataflöden och försvårar sammanställningen av data från 
olika källor, vilket ytterligare kan begränsa möjligheten till snabb och precis 
kampanjoptimering i det digitala marknadsföringsarbetet 
 
Den deduktiva koden samspel mellan data och omdöme (bilaga 3) fångar datadrivet 
beslutsfattande i praktiken innebär en avvägning mellan data och erfarenhet och aldrig data 
ensamma (Zaitsava, Marku och Di Guardo 2022, s. 656). Empirin visar ett brett spektrum i 
hur data och omdöme förhåller sig till varandra, från de som i praktiken låter data styra till de 
som väljer att följa erfarenheten istället. Å ena sidan finns respondenter som i grunden vill 
följa data men när data och erfarenhet kolliderar tvingas de till avvägningar, där Respondent 
1 följer data först men provar om det stämde med magkänslan eller inte (fråga 36). 
Respondents 2 uttrycker ett tydligt datadrivet ideal. Hen menar att “Beslut utan dataunderlag 
har visat sig vara misslyckade” och att “Siffror inte ljuger” (Frågor 3, 4). Hans övertygelse 
grundar sig i erfarenhet “Vi har överlevt, för att våra beslut har varit drivna av data” (Fråga 
40). Samtidigt beskriver han en tydlig spänning mellan detta ideal och praktiken. När data 
och erfarenhet kolliderar beskriver han att en avvägning krävs: “Man får hitta en gemensam 
grund” (fråga 36). Anledningen till denna pragmatism framträder i hans beskrivning av 
SMF-kontexten: “Ett fel beslut, du tar fel, du konkar” (Fråga 16). Risken för konkurs tvingar 
honom att göra avvägningar, även när idealet säger att data ska styra.  
 
 
Respondent 8 använder data för att bestämma hur och vem de ska marknadsföra till men vid 
krock med erfarenhet söker hen ytterligare information och jämför (Frågor 4, 36). Dessa 
respondenter vill i princip följa data men i praktiken blir det mer komplicerat när data och 
erfarenhet står i motsats till varandra där idealet möter verkligheten. Mellan dessa 
ytterligheter framträder mer balanserade positioner där både data och erfarenhet vägs in, där 
data ger en subjektiv trygghet i beslutsfattandet (Respondent 5, fråga 36). Detta indikerar att 
även respondenter som generellt litar på data kan inta en mer nyanserad position i praktiken, 
snarare än att blint följa data. Detta illustrerar att datadrivet beslutsfattande inte är en fråga 
om att antingen följa data eller ignorera dem, utan att även respondenter med en generell 
data-positiv grundsyn gör aktiva avvägningar i praktiken när data och egen erfarenhet 
kolliderar. Å andra sidan belyser empirin respondenter som skulle prioritera erfarenheten 
framför data fångad av den deduktiva koden erfarenhetensföreträde och dataskepsis (bilaga 
3), tydligast representerad av respondenter 7 och 3. 
 
Analysen i 6.2 och 6.5 bidrar till att tolka denna variation. Den induktiva koden multipla 
roller i SMF visade att samma person ofta ansvarar för både analys och operativ verksamhet, 
vilket kan bidra till att beslutsfattandet formas av individens personliga förhållningssätt 
snarare än av organisatoriska riktlinjer. Den svaga formella kompetensutvecklingen (6.2) 
innebär vidare att användarnas förmåga att tolka data utvecklas på egen hand, vilket skapar 
en ojämn grund för hur data och erfarenhet vägs samman. Detta ligger i linje med 
Papachristodoulou, Koutsaki och Kirkos (2017, s. 70) som menar att chefer ofta förlitar sig 
mer på sin erfarenhet än på data, vilket kan förstås som varför spektrumet sträcker sig ända 
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till en position där erfarenhet ges företräde framför data i marknadsföringsarbete (Respondent 
3 och 7). Respondent 6:s beskrivning av hur tilliten till data vuxit fram genom upprepade 
erfarenheter (fråga 6) illustrerar en individuell lärprocess som analysen i 6.5 visade är just 
individdriven snarare än organisatoriskt stöd. Ur ett arbetssystemsperspektiv (Alter 2013, s. 
80) innebär detta att deltagarnas kompetens och erfarenhet blir avgörande för hur 
informationen omsätts i beslut, en återkommande beskrivning som förstärks av att 
organisatoriska strukturer för lärande och vägledning är svaga.  
 
Den induktiva koden BI som kommunikationsverktyg (bilaga 4) tillför ytterligare en 
dimension till förståelsen av hur data används i beslutsprocesser. Flera respondenter använder 
data som en social funktion (Respondenter 1, 2, 3 och 6). Detta indikerar att i dessa SMF blir 
siffror ett sätt att skapa samsyn och legitimitet i organisationer med informella 
beslutsstrukturer (se 6.2). Analytiskt innebär detta att BI inte enbart fungerar som ett tekniskt 
beslutsstöd i det digitala marknadsföringsarbetet, utan också som ett kommunikativt verktyg 
som möjliggör gemensam argumentation, en funktion som blir särskilt betydelsefullt i SMF 
där beslutsvägarna ofta är informella.  
 
Analysen belyser hur de komponenter som analyserats i 6.1-6.5 tillsammans formar det 
datadrivna beslutsfattandet inom digital marknadsföring. Tekniska förutsättningar (6.1) sätter 
ramarna för vilken typ av data som kan samlas in och hur snabbt de kan omsättas i handling. 
Organisatoriska förutsättningar (6.2), särskilt centralisering av data, multipla roller och svag 
kompetensutveckling formar både tillgången till data och användarnas förmåga att tolka dem. 
Datakvalitet (6.3) fungerar som en reglerande förutsättning där ofullständiga eller inaktuella 
data gör besluten mer försiktiga och iterativa, och mänskligt omdöme får större vikt. 
Systemintegration (6.4) påverkar både datakvalitet och hastigheten i feedback-slingan där 
svag integration leder till manuella flaskhalsar som fördröjer beslutsunderlaget. Användares 
självständighet (6.5) avgör slutligen i vilken utsträckning beslutsfattare själva kan ta fram och 
tolka data men denna självständighet är i de studerade SMF:en en starkt individuellt 
varierande och ofta begränsad av tid och teknisk komplexitet.  
 
Ur ett sociotekniskt perspektiv illustrerar detta Mumfords (2006, s. 321) princip om 
samoptimeringen där det datadrivna beslutsfattandet inom digital marknadsföring fungerar 
som mest effektivt när teknik, organisation och mänsklig kompetens är i balans. När denna 
balans saknas, vilket är fallet i flera av de SMF:en, blir beslutsfattandet en praktik där data, 
erfarenhet och intuition vävs samman på ett sätt som är situationsanpassat snarare än 
systematiskt. I enlighet med Alter (2013, s. 80) formas detta samspel av relationen mellan 
arbetssystemets samtliga element: informationen (datakvalitet), teknologin (integration), 
deltagarna (SSBI, roller, kompetens) och omgivningen (organisatoriska förutsättningar) samt 
infrastrukturen (tekniska förutsättningar) där dessa tillsammans utgör i vilken grad digital 
marknadsföringen kan styras datadrivet.  
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7. Diskussion 
Detta kapitel tolkar och problematiserar studiens resultat i relation till forskningsfrågan: hur 
SMF använder BI för att stödja datadrivet beslutsfattande inom digital marknadsföring, samt 
tidigare forskning om BI i SMF. Medan analyskapitlet syftade till att systematiskt koppla 
empirin till det teoretiska ramverket, ämnar diskussionen att lyfta blicken och reflektera över 
vad resultaten kan betyda i ett bredare perspektiv. Särskilt fokus ligger på de variationer, 
spänningar och återkommande beskrivningar som framträtt i respondenternas erfarenheter. 
 
I respondenternas beskrivningar framträder två centrala teman som fördjupar förståelsen av 
hur BI används i de studerade SMF:en. För det första är datadrivet beslutsfattande i de 
studerade SMF:en inte en renodlad datastyrd process, utan en praktik där data, erfarenhet och 
intuition vävs samman på ett situationsanpassat sätt. För det andra fungerar BI i flera av de 
studerade SMF:en inte enbart som ett tekniskt beslutsstöd, utan även som ett kommunikativt 
verktyg för att skapa samsyn och legitimitet i organisationen med informella 
beslutsstrukturer. Respondenternas beskrivningar problematiserar föreställningen om BI som 
ett rationellt, linjärt beslutsstöd och pekar mot en mer socialt inbäddad förståelse av hur data 
faktiskt betraktas.  
 
Särskilt anmärkningsvärt är det spektrum som framträder. Från ett stark datadrivet ideal till 
systematisk prioritering av erfarenhet framför data. Denna variation kan förstås i relation till 
de multipla roller, den begränsade formella kompetensutvecklingen och de individdrivna 
lärprocesser som framträdde i analysen.  
 
Materialet låg i flera avseenden i linje med relationerna i det konceptuella ramverket. De fyra 
samband som i ramverket markerades som större pilar: tekniska förutsättningars påverkan på 
systemintegration, organisatoriska förutsättningars påverkan på användares självständighet, 
datakvalitets och systemintegrations påverkan på datadrivet beslutsfattande inom digital 
marknadsföring återfinns i respondenternas beskrivningar. Vidare belyser analysen att 
tekniska förutsättningar påverkar förmågorna där enklare verktyg utan realtidsdelning 
försämrar aktualiteten, försvagar integrationen samt begränsar användares självständiga 
analysarbete. Organisatoriska strukturer påverkar direkt användarens självständighet. Även 
sambandet mellan systemintegration och användares självständighet fick stöd i empirin där 
bristande integration tvingade manuella lösningar utanför BI-systemet. Detsamma gäller 
systemintegrationens påverkan på datakvalitet, där bristande integration kunde leda till 
ofullständiga data.  
 
Respondenternas beskrivningar tyder på att förmågorna datakvalitet och systemintegration 
har betydelse för hur datadrivet beslutsfattande praktiseras inom digital marknadsföring där 
bristande datakvalitet kan leda till försiktigare beslut, svag integration kan fördröja 
feedback-slingan. 
 
Andra relationer i ramverket framträdde mindre tydligt i materialet. Den ömsesidiga påverkan 
mellan tekniska och organisatoriska förutsättningar som ramverket antar framträder inte 
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tydligt, utan de beskrivs snarare som parallella förutsättningar för arbetet. Ramverket 
inkluderade inte en möjlig påverkan från organisatoriska förutsättningar till 
systemintegration, då ingen teoretisk grund fanns för att anta en sådan relation. Empirin 
visade dock ett sådant samband där centralisering av data påverkade integrations utformning. 
Detta diskuteras som ett empiriskt fynd snarare än som en bekräftelse av ramverket. 
 
Ett överraskande fynd som också framträtt ur empirin gäller förmågan användares 
självständighet (SSBI). I det konceptuella ramverket antogs användares självständighet 
påverka utfallet, men denna koppling framträdde inte tydligt i materialet. Empirin tydde 
istället på att användares självständighet i dessa SMF främst är en mottagare av påverkan från 
övriga komponenter, alltså en förmåga som formas av tekniska begränsningar, 
organisatoriska strukturer och tidsbrist, snarare än en självständig kraft som driver 
förändring. Detta antyder att användares självständighet i SMF-kontexten kanske bör förstås 
som ett resultat av mognad i övriga komponenter snarare än en oberoende förutsättning för 
framgång.  
 
Att tekniska och organisatoriska förutsättningar är så tätt sammanflätade i respondenternas 
vardag, även om analysen inte finner ett entydigt orsakssamband mellan dem, väcker det 
frågan om etablerade modeller för BI-implementering överhuvudtaget är anpassade för SMF. 
Funktioner som skalbarhet och realtidsdata adresserar behov som främst är relevanta för 
organisationer med dedikerade analytiker. I de studerade företagen, där digital 
marknadsföring ofta sköts av samma person som ansvarar för försäljning, inköp och 
kundkontakt, tycks verktygens avancerade möjligheter inte alltid stämma överens med 
verksamhetens praktiska förutsättningar.  
 
En alternativ tolkning som anses vara värd att pröva är att utmaningarna kanske inte enbart 
handlar om att BI-lösningarna är felaktigt utformade, utan förväntningarna på vad BI ska 
åstadkomma i SMF. Det är möjligt att en grundläggande teknisk nivå inte utgör ett 
misslyckande utan ett realistiskt och funktionellt mål. På samma sätt kan det informella 
lärande som präglar de studerade företagen där Youtube och eget experimenterande ersätter 
formell utbildning inte enbart ses som en brist, utan som en naturlig anpassning till en kontext 
där tid och ekonomi inte medger strukturerad kompetensutveckling. Detta väcker i sin tur 
frågan om BI-forsknings ideal om att användarkompetens är realistiskt för SMF.  
 
Vad gäller datakvalitet tydde analysen att aktualitet ofta prioriteras på bekostnad av 
fullständighet, och att användare utvecklar egna verifieringspraktiker snarare än att förlita sig 
på systemets datakvalitet. Detta kan tolkas som en brist, men det kan också förstås som ett 
uttryck för att användare inte vill överlåta sitt omdöme till systemet. Kanske är det inte 
datakvaliteten i sig som behöver förbättras, utan verktygens förmåga att synliggöra osäkerhet 
och stödja användarens egen bedömning av vad som är tillräckligt tillförlitligt för olika 
beslutssituationer.  
 
När det kommer till systemintegration tydde analysen att integration kan också förstås som en 
fråga om kontroll. När data centraliseras och system kopplas samman förskjuts 
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tolkningsföreträdet från den lokala användaren till den centrala funktion som äger 
integrationen. Detta kan skapa en spänning mellan teknisk effektivitet och lokalt 
beslutsfattande. Forskningen om användares självständighet i SSBI har uppmärksammat 
relaterade utmaningar där Lennerholt, Van Laere och Söderström (2021) belyser att 
användare ofta saknar överblick över vilka data som finns tillgängliga och hur de är 
strukturerade. När integration dessutom sker centralt utan lokal insyn, riskerar denna 
problematik att fördjupas där användare förlorar inte enbart överblick över enskilda 
datakällor, utan också förståelse för hur information från olika system sammanställs, vilket i 
sin tur kan begränsa användarens möjlighet att självständigt tolka och ifrågasätta data, även 
när tilliten till systemet är hög.  
Studiens analys illustrerar en djupare konflikt när det gäller användares självständighet. Å 
ena sidan finns ambition att flytta analyskapacitet från IT-specialitser till verksamhetsnära 
användare, vilket enligt Alpar och Schulz (2016) kan minska flaskhalsar och effektivisera 
analysarbetet. Å andra sidan tyder både tidigare forskning (Lennerholt, Van Laere & 
Söderström 2021) och denna studies analys på en kompetensrealitet för många användare 
saknar förutsättningar att arbeta självständigt med BI-verktyg, och en del vill kanske inte. 
Analysen tydde på att kalkylark ofta föredras framför BI-verktygens inbyggda funktioner, 
inte för att de är tekniskt överlägsna, utan för att de är bekanta och kontrollerbara. Detta 
indikerar att användares självständighet kanske inte fullt ut tar hänsyn till användarnas 
praktiska arbetssätt och preferenser. 
 
Att relationen mellan data och omdöme varierar kraftigt mellan de studerade företagen säger 
något om komplexiteten i frågan. En möjlig förklaring är att det handlar om tillit, inte bara till 
data, utan till den egna förmågan att tolka data. De som upplever att de förstår vad siffrorna 
representerar tenderar att lita mer på dem. De som känner sig osäkra på datas tillförlitlighet 
faller tillbaka på erfarenhet. Utan tillräcklig förståelse för att kunna föra en egen bedömning 
av när data är tillförlitliga och när de inte är det, blir erfarenhet den enda tillgängliga grunden 
för beslut. Detta blir särskilt tydligt i SMF-kontexten där begränsade ekonomiska resurser gör 
att felaktiga beslut kan få allvarliga konsekvenser. Även om data generellt sett vore säkrare 
än magkänsla, har flera respondenter inte råd att chansa, utan de upplever ett behov av att 
minska osäkerhet i beslutsfattandet. Denna strävan efter större säkerhet driver fram 
avvägningar mellan data och erfarenhet även hos dem med stark tillit och till data och siffror 
(Respondent 2 och 5).  
 
Därutöver kan branschkontexten spela in. De två respondenterna som tydligast prioriterar 
erfarenhet framför data (Respondent 3 och 7) är också de enda som inte tillhör detaljhandeln. 
En särskilt tydlig kontrast framträder mellan Respondent 7 och Respondent 8, där den ena 
som driver ett gym beskriver att personliga kundkontakter är det viktigaste och att data aldrig 
får styra över erfarenhet. Respondent 8 som driver e-handel beskriver tvärtom att data är de 
som ska bestämma vem och hur man ska marknadsföra till i marknadsföringsbeslut. En 
möjlig tolkning till denna skillnad kan förstås som delvis av verksamheternas karaktär, alltså 
en fysisk träningsmiljö där relationer byggs ansikte mot ansikte, kontra en digital 
e-handelsmiljö där all kundinteraktion sker via data. Respondent 3:s skepsis mot data är 
svårare att beskriva utifrån bransch, men kan möjligen bottna i en professionell medvetenhet 
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om teknikens begränsningar, en insikt som grundar sig i hans roll i ett teknikorienterat 
företag. Även om det begränsade urvalet omöjliggör säkra slutsatser, antyder detta att graden 
av tillit till data inte enbart är individuellt, utan också kan påverkas av branschens karaktär 
och yrkesmässiga bakgrund.  
 
Detta leder till en bredare reflektion om begreppet “datadrivet” beslutsfattande inom digital 
marknadsföring. I populära sammanhang förknippas ofta begreppet med att data styr 
besluten. Forskningen visar dock att ett sådant fullt datadrivet beslutsfattande i praktiken är 
ovanligt (Zaitsava, Marku och Di Guardo 2022). Även i denna studies empiri används data 
som stöd, men den slutliga bedömningen görs alltid av människan oavsett om data följs, 
balanserar mot erfarenhet, eller aktivt väljs bort till förmån för andra hänsyn. Därför blir ett 
mer träffande begrepp för den praktik som framträder i materialet datamedvetet 
beslutsfattande där data informerar men människan alltid gör den slutliga bedömningen.   
 
Slutligen finns det anledning att reflektera över den agilitet som framträder i SMF:s 
begränsade storlek tyder inte bara på resursbrist utan också en potentiell styrka, alltså 
närheten mellan beslut och handling, korta beslutsvägar och möjligheten att snabbt omsätta 
data i praktik. Denna agilitet är inte ett resultat av användningen av BI, men den kan påverka 
hur BI används. Kanske är det just i samspelet mellan denna agilitet och ett datamedvetet 
beslutsfattande som SMF:s verkliga konkurrensfördel i det digitala marknadsföringsarbete 
ligger och inte i att försöka efterlikna större organisationers datadrivenhet, utan i att utveckla 
en egen, kontextanpassad beslutslogik där data och omdöme samexisterar på ett sätt som är 
funktionellt för just deras verksamhet.  
 

8. Slutsats 
Denna studie har undersökt hur små och medelstora företag (SMF) använder Business 
Intelligence (BI) för att stödja datadrivet beslutsfattande inom digital marknadsföring, med 
fokus på hur tekniska och organisatoriska förutsättningar påverkar förmågorna datakvalitet, 
systemintegration och användares självständighet. Respondenternas beskrivningar belyser att 
användningen av BI i de studerade SMF:en formas genom ett sociotekniskt samspel mellan 
tekniska system, organisatoriska strukturer och användares praktiska arbetssituation. SMF 
använder genomgående BI som ett stödjande verktyg i beslutsfattandet, men detta stöd 
formas av samspelet mellan tekniska och organisatoriska förutsättningar. I praktiken blir 
beslutsfattandet en datamedveten praktik, där data konsulteras kontinuerligt men alltid 
filtreras genom mänskligt omdöme. 
 
Respondenternas beskrivningar tyder på att de tre BI-förmågorna samspelar i det praktiska 
arbetet med BI. Medan datakvalitet och systemintegration är ömsesidigt beroende av 
varandra, framträder användares självständighet (SSBI) främst som en mottagare av påverkan 
från övriga komponenter. Respondenternas beskrivningar tyder på att tekniska och 
organisatoriska förutsättningar påverkar hur förmågorna används och utvecklas i praktiken. 
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Samtidigt belyser studien att begränsade resurser i SMF både i form av ekonomi och tid, ofta 
påverkar hur BI används i praktiken. I flera intervjuer beskrivs hur användare själva behöver 
kompensera för tekniska och organisatoriska brister genom manuella arbetspraktiker och 
individuella bedömningar. 
 
Studien belyser även att datadrivet beslutsfattande inom digital marknadsföring inte innebär 
att mänskligt omdöme ersätts av data. Snarare används data tillsammans med erfarenhet, 
kontextuell förståelse och professionella bedömningar. I vissa verksamheter ges data en 
central och styrande roll, medan andra i högre grad fortsätter att förlita sig på 
erfarenhetsbaserade beslut. I respondenternas beskrivningar framträder BI snarare som ett 
situationsanpassat beslutsstöd än som ett helt standardiserat eller neutralt system. 
 
Studien bidrar genom att fördjupa förståelsen för BI som ett sociotekniskt arbetssystem i 
SMF. Till skillnad från forskning som främst fokuserar på tekniska aspekter av BI synliggör 
denna studie hur organisatoriska strukturer, resursbegränsningar och användares vardagliga 
arbetspraktiker påverkar hur BI används inom digital marknadsföring. Studien bidrar även 
genom att empiriskt belysa hur de tre BI-förmågorna samverkar i praktiken snarare än att 
fungera som isolerade tekniska egenskaper.  
 
Studiens praktiska betydelse för digital marknadsföring kan sammanfattas i tre punkter. För 
det första visar studien att SMF i praktiken sällan är helt datadrivna i sitt 
marknadsföringsarbete. Data används som stöd, men beslut filtreras alltid genom mänskligt 
omdöme, en praktik som kan beskrivas som datamedvetet beslutsfattande. För det andra visar 
studien att avancerade tekniska verktyg inte alltid är nödvändiga. Enklare, fungerande 
lösningar räcker ofta långt när de matchar verksamhetens behov. För det tredje visar studien 
att organisatoriska förutsättningar som tid, roller och utbildning är minst lika viktiga som 
tekniken för att BI ska fungera som beslutsstöd i marknadsföringen. Rekommendationen till 
SMF blir därför att inte sträva efter ett orealistiskt ideal om fullt datadrivet beslutsfattande, 
eftersom sådant i praktiken är ovanligt och mänskligt omdöme alltid spelar en roll. Även 
databaserade beslut kan vara felaktiga, och särskilt  i SMF med begränsade marginaler kan ett 
enda felbeslut få allvarliga ekonomiska konsekvenser. Acceptera istället ett datamedvetet 
arbetssätt där data används som stöd och mänskligt omdöme som grund. Utnyttja er storlek 
som styrka, agiltiteten att snabbt testa (i liten skala) och justera kampanjer baserat på data 
kompenserar för begränsade resurser. Se till att tekniken som används matchar de anställdas 
behov, för att undvika att tid läggs på manuella lösningar utanför systemet.  
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9. Vidare forskning 
Framtida forskning skulle med fördel kunna genomföra en jämförande studie mellan SMF 
och större organisationer. En sådan studie skulle kunna belysa hur ekonomiskt 
handlingsutrymme påverkar förhållningssätt till data, där mindre företag ofta inte har råd att 
förlora på felaktiga beslut, medan större organisationer kan agera med annan marginal för 
misstag. En sådan jämförelse skulle också ge en tydligare bild av hur de utmaningar som 
identifierats i denna studie såsom multipla roller, tidsbrist och bristande systemintegration tar 
sig form och hanteras i organisationer med andra resurser och strukturer.   
 
Vidare vore det relevant att studera hur AI-baserade analysverktyg, som i ökande grad 
automatiserar uppgifter som tidigare krävde mänskligt omdöme, påverkar det sociotekniska 
samspelet mellan teknik, människa och organisation. Särskilt intressant vore det att 
undersöka hur en sådan utveckling omformar de dynamiker som identifierats i denna studie, 
där mänskligt omdöme och tolkning fortfarande behövs och spelar en viktig roll i 
beslutsfattandet, samt hur detta upplevs av chefer och beslutsfattare som i grunden är 
skeptiska till data. 
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Bilagor 

Bilaga 1: Informationsbrev och samtycke 
Introduktion som läses upp för alla respondenter 
Hej, och tack för att du tar dig tid att delta i den här intervjun. Vi genomför den som en del av 
vårt kandidatarbete i informatik vid Södertörns högskola. Syftet med studien är att undersöka 
hur små och medelstora (SMF) använder Business Intelligence (BI) för att stödja datadrivet 
beslutsfattande inom digital marknadsföring. 
 
Innan vi börjar vill jag kort gå igenom några viktiga punkter: 
 
1. Frivilligt deltagande 
Ditt deltagande är helt frivilligt. Du kan när som helst avbryta intervjun, hoppa över en fråga 
eller avstå från att svara utan att ange någon anledning. 
 
2. Konfidentialitet och anonymitet 
Informationen du delar kommer att behandlas konfidentiellt. Ditt namn, företagets namn och 
andra identifierande uppgifter kommer inte att förekomma i uppsatsen. Vi kommer endast att 
beskriva företagen på en generell nivå (t.ex. ”detaljhandelsföretag i Stockholm”). 
 
3. Inspelning och datahantering 
Med ditt samtycke spelar vi in intervjun för att kunna transkribera den korrekt. Inspelningen 
sparas endast under arbetets gång och raderas efter att uppsatsen är godkänd. All data 
hanteras enligt gällande GDPR-riktlinjer. 
 
4. Intervjuns upplägg 
Intervjun tar cirka 60–90 minuter. Vi kommer att prata om hur du arbetar med data och BI i 
ditt dagliga marknadsföringsarbete, med fokus på tre områden: datakvalitet, 
systemintegration, och SSBI. Det finns inga rätt eller fel svar, utan det är dina erfarenheter 
och upplevelser som är viktiga för oss. 
 
5. Möjlighet till frågor 
Om du har frågor under intervjun är du alltid välkommen att ställa dem. 
 
6. Samtycke 
Innan vi börjar vill jag fråga: Samtycker du till att delta i studien och att intervjun spelas in? 
(Vänta på muntligt ja.) 
 
Tack! Då börjar vi. 
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Bilaga 2: Intervjuguiden  
 
Inledande frågor: roll och operativt arbete 
 
1. Kan du berätta om din roll i organisationen och hur du arbetar i ditt dagliga arbete? 
Följdfrågor: 
– Hur ser en typisk arbetsdag ut? 
– Vilka arbetsuppgifter lägger du mest tid på? 
 
BI som organisatorisk resurs och beslutsstöd  
 
2. Hur länge har du haft denna roll och hur har ditt arbete förändrats över tid? 
Följdfrågor: 
– Har kraven på data och analys förändrats? 
– Vad har blivit viktigare idag än tidigare? 
 
3. Hur skulle du beskriva organisationens syn på data och analys? 
Följdfrågor: 
– Hur prioriterat är det? 
– Märks det i praktiken? 
 
4. Vilken roll upplever du att data spelar i beslutsfattande i organisationen? 
5..Vilka personer eller funktioner är mest involverade i BI-arbetet idag? 
– Hur ser ansvarsfördelningen ut? 
 
6. Hur skulle du beskriva relationen mellan BI och ert sätt att arbeta idag? 
– Har arbetssätt förändrats? 
– Har beslutsprocesser förändrats? 
  
7. Hur fungerar samarbetet mellan olika roller eller avdelningar kring BI? 
 
8. Vilken utbildning eller introduktion har du fått i BI? 
– Hur upplever du att utbildningen eller introduktionen har stöttat dig i ditt arbete? 
 
 
Teknisk infrastruktur och BI-lösningar 
 
9. Hur skulle du beskriva de BI-verktyg eller analyslösningar som används i organisationen 
idag? 
Följdfrågor: 
– Vad används de främst till? 
– Vad används de inte till? 
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10. Kan du berätta hur BI infördes i organisationen? 
Följdfrågor: 
– Vad var bakgrunden till införandet? 
– Hur togs det emot? 
 
BI i den digitala marknadsföringskontext 
 
11. Hur används BI i arbetet med digital marknadsföring i praktiken?: 
– Kan du beskriva ett konkret exempel? 
12. Hur stor roll spelar BI i beslutsfattande inom digital marknadsföring? 
13. Har BI förändrat hur ni planerar eller följer upp kampanjer? 
 
Datakvalitet  
 
14. Hur skulle du beskriva kvaliteten på den data ni arbetar med? 
– Vad fungerar bra? 
– Vad fungerar mindre bra? 
 
15. Hur avgör du om data är tillförlitliga? 
– Vad får dig att lita på data? 
– Vad gör dig osäker? 
 
16. Kan du ge exempel på när datakvalitet påverkat ett beslut eller en kampanj? 
– Vad blev konsekvensen? 
 
17. Hur hanteras felaktiga eller ofullständiga data hos er? 
– Vem ansvarar för detta? 
 
18. Hur upplever du aktualiteten i data? 
– När behöver du färsk data? 
 
19. Finns det skillnader i datakvalitet mellan olika datakällor? 
– Hur märks det i praktiken? 
 
20. På vilket sätt, om alls, upplever du att datakvaliteten påverkar hur du använder BI i 
beslutsfattande? 
 
Systemintegration  
 
21. Hur är olika system kopplade till BI hos er? 
– Vilka system ingår? 
 
22. Hur väl fungerar sammanslagningen av data från olika system? 
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23. Kan du beskriva ett konkret exempel på hur systemintegration fungerat i praktiken? 
– Vad möjliggjorde detta? 
 
24. Hur har systemintegration fungerat i praktiken hos er? 
– Hur påverkade det ditt arbete? 
 
25. Hur hanteras integrationsproblem när de uppstår? 
 
26. Hur påverkar integration (eller brist på integration) möjligheten att fatta beslut? 
 
Self-service BI och användares självständighet  
 
27. Hur upplever du möjligheten att själv arbeta med analyser i BI-systemet? 
– Vad klarar du själv? 
 
28. Hur skulle du beskriva din upplevelse av att använda BI-verktyget i vardagen? 
– Vad upplevs som lätt? 
– Vad upplevs som svårt? 
 
29. När behöver du hjälp av andra för att få fram den information du behöver? 
 
30. Har du behövt använda alternativa lösningar, till exempel Excel? 
– Varför? 
 
31. Vad begränsar din självständighet i BI idag? 
 
32. Vad skulle behöva förändras för att du skulle kunna arbeta mer självständigt? 
 
33. Hur hänger din möjlighet att arbeta självständigt ihop med hur ofta du använder BI? 
 
Datadrivet beslutsfattande i praktiken  
 
34. Kan du beskriva ett beslut där BI var avgörande? 
– Hur användes data? 
 
35. Hur kommer data in i ditt arbete idag? 
Följdfrågor: 
– I vilka situationer använder du data mest? 
– Finns det situationer där du inte använder data alls? 
 
36. Hur gör ni när data och erfarenhet pekar åt olika håll? 
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37. Hur påverkar BI möjligheten att argumentera för beslut internt? 
 
38. Har tidigare beslut gjort att ni idag vet bättre vilken typ av data eller analyser ni behöver? 

-​ Hur då?  
 
39. Hur upplever du att BI påverkar kvaliteten på de beslut som fattas? 
 
Avslutande reflektion 
40. Vad upplever du som den största styrkan i ert BI-arbete? 
 
41. Vad är den största utmaningen? 
 
42. Om du fick förändra en sak i hur BI används idag, vad skulle det vara och varför? 

-​ Hade det påverkat mycket? 
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Bilaga 3: Deduktiva koder 
 

Kodnamn Beskrivning av koden Teori Tillhörande tema 

Teknisk 
infrastruktur och 
val av system 

Val och uppbyggnad av 
centrala BI- och 
kassasystem i SMF. 

(Solano & Cruz 
2024) 

Tekniska 
förutsättningar 

Ekonomiska hinder 
och 
skalbarhetsbegräns
ningar 

Ekonomiska och tekniska 
hinder som hindrar 
avancerad BI-användning. 

(Solano & Cruz 
2024) 
 
(Kowsar & Rahman 
2022) 

Tekniska 
förutsättningar 

Prioritering av data 
Hur högt data prioriteras i 
organisationers strategiska 
beslut.  

(Işık, Jones & 
Sidorova 2013)  
 
(Chen, Chiang & 
Storey 2012) 

Organisatoriska 
förutsättningar 

Beslutsmandat och 
tillgång till data 

Hur kontroll över data, 
tillgång till information och 
ansvarsfördelning formar 
beslutsutrymmet i 
organisationen. 

(Işık, Jones & 
Sidorova 2013)  

 

Organisatoriska 
förutsättningar 

Formell och 
informell 
kompetensutveckli
ng 

Utbildning och 
kompetensutveckling kring 
BI-verktyg hos användarna. 

(Lennerholt, Van 
Laere, Söderström 
2021) 

Organisatoriska 
förutsättningar  
 
Användares 
självständighet 

Aktualitet och 
realtid 

Behov av snabba och 
aktuella data för operativa 
marknadsföringsbeslut. 

(Côrte-Real, Ruivo & 
Oliveira 2020) 

Datakvalitet 

Fullständighet Hur kompletta och 
konsekventa data är från 
olika källor. 

(Işık, Jones & 
Sidorova 2013)  

(Côrte-Real, Ruivo & 
Oliveira 2020) 

Datakvalitet 
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Manuell kontroll 
av data 

Bedömning av data 
tillförlitlighet genom 
manuell granskning. 

(Côrte-Real, Ruivo & 
Oliveira 2020) 

Datakvalitet 

Systemintegration 
och 
plattformsamspel 

Hur olika system kopplas 
samman och delar data för 
gemensam analys. 

(Işık, Jones & 
Sidorova 2013) 

Systemintegration 

Systemintegration 
och dess sårbarhet 

Hur integration möjliggör 
gemensam analys men 
också skapar sårbarhet när 
den brister 

(Rajabalinejad, Van 
Dongen & 
Ramtahalsing 2020) 

 

Systemintegration 

Analytisk autonomi 
och dess 
begränsningar  

Användarens förmåga att 
självständigt utföra analyser 
med BI-verktyg. 

(Lennerholt, Van 
Laere, Söderström 
2021) 
 
(Alpar & Schulz 
2016)  
 
(Mumford 2006) 

Användares 
självständighet 

Alternativa 
arbetspraktiker 

Användning av manuella 
lösningar som komplement 
eller ersättning till BI.  

(Lennerholt, Van 
Laere & Söderström 
2021) 

Användares 
självständighet 
 
Systemintegration 

Strategisk precision 
och 
målgruppsanalys 

Användning av BI för 
segmentering, 
målgruppsinsikter och 
strategiska val. 

(Cruz & Rosario 
2025) 

Datadrivet 
beslutsfattande inom 
digital 
marknadsföring 

Operativ 
optimering och 
feedback-slingor 

Kontinuerlig uppföljning 
och justering av 
marknadsföringsinsatser 
med BI-data. 

(Cruz & Rosario 
2025) 

(Zaitsava, Marku & 
Di Guardo 2022) 

Datadrivet 
beslutsfattande inom 
digital 
marknadsföring 
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Samspel mellan 
data och omdöme 

Helt datadrivet 
beslutsfattande är ovanligt  (Zaitsava, Marku & 

Di Guardo 2022) 
Datadrivet 
beslutsfattande inom 
digital 
marknadsföring 

 

Erfarenhetens 
företräde och 
dataskeptis 

Den starka prioriteringen av 
erfarenheten över data.  (Papachristodoulou, 

Koutsaki & Kirkos 
2017) 

Datadrivet 
beslutsfattande inom 
digital 
marknadsföring 
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Bilaga 4: Induktiva koder 

Kodnamn Beskrivning av koden 

Resursbegränsad 
SMF-kontext 

Brist på finansiella medel och tidsfaktor som ett centralt 
hinder i SMF 

Ändamålsenlig 
teknik och upplevd 
effektivitet 

Moderna verktyg och integrationer effektiviserar och 
förenklar analysarbetet. 

Digital 
transformation 
 

Teknikutveckling förändrar hur arbete, analys och 
marknadsföring görs.  

BI som 
kommunikationsver
ktyg 

BI som gemensamt underlag för att motivera och 
kommunicera beslut.  

Varierande digital 
trygghet 

Olika teknisk bakgrund och trygghet med digitala verktyg, 
ofta relaterat till ålder. 

Multipla roller i 
SMF 

En individ ansvarar för flera funktioner och arbetsuppgifter 
i organisationen.  

Manuell 
systembrygga 

Manuell koppling mellan system som kräver tid och eget 
arbete. 

Datadrivet ideal Idealet att data ska styra alla beslut 

Agilitet Fördelen i SMF att snabbt testa, utvärdera och justera 
beslut. 
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