Handelshégskolan

VID GOTEBORGS UNIVERSITET

Hur elektronisk behover en bank vara nu och i framtiden?

Seminariearbete kandidatniva i
Industrial and Financial Management

Handelshogskolan vid Goteborgs universitet
Hostterminen 2010

Handledare: Ted Lindblom
Forfattare: Fodelseartal:

Jakob Feldt 19890408
Johan Pantzar 19890215



Sammanfattning

Handelshogskolan vid Goteborgs universitet, Seminariearbete kandidatniva i Industrial
and Financial Management, Hostterminen 2010

Forfattare: Jakob Feldt och Johan Pantzar

Handledare: Ted Lindblom

Titel: Hur elektronisk behdver en bank vara nu och i framtiden?

Bakgrund och problem

Banker arbetar idag med effektivisering av sina egna verksamheter och forsoker fa sina kunder allt
mindre beroende av bankkontoren. Detta kraver stdndig utveckling av de e-tjanster som idag
tillhandahalls. For att tillfredsstalla foretagskunder kréavs effektiva tjanster som inte bara effektiviserar
bankernas verksamheter utan ocksa dess foretagskunder. For att foretag skall kunna erhalla
efterfragade e-tjanster maste bankerna vara medvetna om vad som efterfragas. Det ar darfor intressant
att studera vad foretag forvantar sig av bankerna. Det &r ocksa av intresse att studera vilka effekter
foretag kan erhalla av att anvanda bankernas e-tjanster da det kan ge kunskap om hur viktigt det ar att
standigt forbattra och utveckla e-tjanster. Att studera detta problemomrade skulle déarfor kunna vara till
nytta for bade banker och foretag. Det finns uppenbara motiv for att empiriskt studera namnda
problem da det sedan tidigare inte finns nagra studier utférda inom problemomradet.

Syfte

Studien har som mal att undersoka och analysera vilka forvantningar foretag har pa bankernas e-
tjanster, vilka effekter som bankernas e-tjanster far pa foretagsverksamheter samt vilken nytta foretag
tror sig kunna dra av eBAM. Studien syfte &r att utvidga den empiriska referensramen inom det
angivna problemomradet.

Metod

Da studiens syfte ar att undersoka ett omrade som tidigare inte har studerats har vi valt att ha en
explorativ ansats. Studien &r av kvalitativt slag da primardata har samlats in genom personliga
intervjuer med tre svenska foretag.

Resultat och slutsatser

Resultatet visar att foretag idag ar tillfredsstallda med bankernas tillhandahallna e-tjanster, men att de
anda ar 6ppna for utveckling och forbattring. E-tjanster effektiviserar idag foretagsverksamheter och
foretag tror pa ytterligare effektivisering genom forbattrade och utvecklade e-tjanster. Resultatet visar
att bankernas e-tjanster har effekter pa foretagsverksamheter. Foretag tror sig kunna dra nytta av
elektronisk konto- och befogenhetshantering men har inte den kunskap som krévs for att forsta vilken
nytta de skulle kunna erhalla.

Vi tolkar resultatet som att féretag &r intresserade av forbéttrade e-tjanster tack vare att de tidigare har
erhallit positiva effekter av e-tjanster. Vi tror dock att det kommer bli svarare for foretag att se dessa
effekter om bankerna inte tillhandahaller battre information om sina framtidsplaner.

Forslag till fortsatta studier

De slutsatser som vi har presenterat & genom att de baseras pa observationer fran ett fatal féretag
indikativa till sin natur. De kan darfor tjana som hypoteser att testa pa ett storre antal foretag. Det
skulle vara av intresse att bevisa eller motbevisa féljande hypoteser i en generell studie:

Svenska foretag ar i allmanenhet néjda med bankernas elektroniska tjanster.
Bankernas elektroniska tjanster effektiviserar sval bankernas verksamheter som féretagens.

Svenska foretag ar intresserade av eBAM.



Forord

Vi vill har tacka alla som har varit delaktiga i var uppsats.
Tack till respondenterna for ett trevligt bemdtande och ett gott engagemang.
Var kontakt pa Swedbank skall &ven ha ett tack for att ha hjalpt oss med material.

Ett varmt tack riktas dven till Ted Lindblom for att ha givit oss goda rad under studiens gang.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund
Banker &r helt beroende av sina kunder, dérfor ar det viktigt att utveckla sin verksamhet efter

kundernas behov. For att de skall kunna effektivisera sina egna och sina kunders arbetsprocesser kravs
det nya produkter och tjanster. Da bankers e-tjanster blivit etablerade stélls allt hogre krav av
foretagskunder som vill utveckla och optimera sin verksamhet. Dessa tjanster kan innefatta allt fran

betalningstransaktioner, fakturahantering, skéta placeringar med mera (White Paper, 2010).

Internetbanken moéjliggjorde att pa ett snabbt och effektivt sétt via dator kunna betala rakningar,
kontrollera saldon, fa 6versikt dver rakningar, folja transaktioner, kdpa och sélja aktier, amortera lan
etc. (Knuts, Lindgvist & Soderberg, 2001). Sedan internets uppkomst har banker arbetat for att fa
kunderna mindre beroende av bankkontoren for att pa sa satt kunna effektivisera sin egen verksamhet
(Rudblad, 1999). Utvecklingen av tjanster via internet har tkat gradvis sedan ar 1996 och nu kan man

som internetkund skéta allt via internet eller per telefon (Swedishbankers, 2009).

Banker och foretag arbetar standigt for att pa olika satt forbattra och effektivisera sina verksamheter.
Forutom att effektivisera sin egen verksamhet har det visat sig vara av stor vikt att méta sina kunders
forvantningar for att kunna behalla sina kunder. Banker har darfor varit tvungna att forhalla sig till
teknisk utveckling i form av nya produkter och tjanster for sina kunder. Bankernas foretagskunder
utfor i det vardagliga arbetet ett stort antal transaktioner vilket ger stora incitament till att férbattra

deras bankrelaterade processer.

Svenska banker mater idag svar konkurrens sinsemellan gallande rekryteringen av foretagskunder. Att
kunna tillhandahalla och erbjuda effektiva losningar blir darfor livsviktigt for bankerna. Trots de stora
forandringar som bankerna fatt genomga ar fortfarande vissa bankrelaterade processer
pappersbaserade. Foretagens konto- och befogenhetshantering har lange varit férenat med
tidsfordrojningar och administrativt arbete som de med nya standarder skulle kunna effektivisera.
Foretagskundernas asikter och intressen blir darfor av stor relevans, om foretag ar néjda och inkérda i
gamla rutiner kan arbetet med att fordndra arbetsprocesser ta langre tid. Om svenska foretag har

drivkraften att anvanda nya, effektivare l6sningar kan bankernas forandringar snabbas pa.

Foretag har lange kunnat gora elektroniska betalningar. Under tidigt 1980-tal genomgick sa kallad
»cash management” en transformation da fax och telefon ersattes med elektroniska betalningssystem.
Bara nagra ar senare var tekniken standardiserad. | flera ar har privata bankkunder kunnat styra sina
bankkonton elektroniskt. Foretag har inte haft samma mojligheter da de velat t.ex. 6ppna eller stanga
bankkonton. Detta har under en langre tidsperiod diskuterats i banker, men har forst ar 2010 blivit

riktigt aktualiserat dd SWIFT presenterat sin meddelandestandrad for elektronisk konto- och



befogenhetshantering. Banker varlden 6ver har lange funderat, men pa méanga hall 6vervager de nu
inforandet av elektronisk konto- och befogenhetshantering, vilket vi hddanefter kommer att bendmna
som eBAM (electronic bank account management) (White Paper, 2010). For att eBAM rent praktiskt
skall fungera i foretag krdvs det att bankerna anvander ett standardiserat format som kan integreras i
befintliga system som anvands pa marknaden. Det ar darfor av stor vikt att SWIFT utvecklar
standarder som definiera branschgemensam praxis (White, 2010). SWIFT, The Society for Worldwide
Interbank Financial Telecommunication, startades upp i Belgien som en icke vinstdrivande bank ar
1973 (SWIFT, 2010). SWIFT s huvuduppgift ar att utveckla ett system for finansiella transaktioner
som skall vara funktionellt pa den internationella marknaden. Systemet bygger pa standardiserade
meddelanden som i forsta hand var utvecklade for kundbetalningar, betalningar mellan banker och
uppgifter fran nostrokonton. SWIFT é&r endast en budbéarare av meddelande, de haller inte i kapitalet,
hanterar inte konton och det lagrar framforallt inte finansiell information pa vardaglig basis (Rambure
& Nacamuli, 2008).

1.2 Problemdiskussion
For att foretag skall kunna erhalla efterfragade e-tjanster maste bankerna vara medvetna om vad som

efterfragas. Det &r darfor intressant att studera vad foretag forvantar sig av bankerna. Det ar ocksa av
intresse att studera vilka effekter foretag kan erhalla av att anvanda bankernas e-tjanster da det kan ge
kunskap om hur viktigt det ar att standigt forbattra och utveckla e-tjanster. Att fa kunskap om vilka
effekter e-tjanster kan ge bor vara intressant for saval foretag som banker. Kunskapen kan ge
forstaelse for hur e-tjanster paverkar foretagsverksamheter men ocksa hur viktigt det ar for bankerna

att forbattra vissa e-tjanster, sasom sarskilt eBAM.

For att eBAM skall kunna anvandas av foretag kravs det enligt White (2010) ett standardiserat format
som kan integreras med andra tjanster och system som anvands pa marknaden. Det krévs idag stora
forandringar i bankerna for att de skall kunna tillhandahalla sadana tjanster. For att de skall kunna
motivera en sadan forandring behdver bankerna kunskap om hur foretag tycker att konto- och
befogenhetshantering fungerar idag. Det ar ocksa av stor vikt att studera hur foretag tror att deras
konto- och befogenhetshantering skulle kunna forbattras och vilken nytta sadana forbattringar skulle

kunna generera.

Om bankerna far kunskap i vad foretag forvantar sig bor bade bank och foretag kunna vinna pa det i
langden. Da banker inte bara ser till sin egen verksamhet utan aven till sina foretagskunder &r det av
stor betydelse att bankerna vet hur de skall utveckla och forbéttra sina e-tjanster. Solimine (2010)
menar att bankerna har kommit till insikt om att en eBAM kan gynna deras verksamhet lika mycket
som deras foretagskunder. Darfor blir det av stor betydelse att forsta foretags behov och forvantningar.
For att bankerna skall kunna forandra viktiga arbetsprocesser bor deras foretagskunder vara minst lika

entusiastiska. Genom att fa kunskap om vad bankernas e-tjanster far for effekter pa foretag kan de fa



kunskap om vilket utfall inforandet av eBAM skulle kunna ha for foretag. Om bade bank och foretag
skulle kunna fa en effektivare verksamhet med eBAM borde en sadan l6sning vara av intresse for alla
parter. Att studera detta problemomrade skulle darfor kunna vara till nytta for bade banker och foretag.
Det finns uppenbara motiv for att empiriskt studera ovan diskuterade problem da det sedan tidigare

inte finns nagra studier utférda inom problemomradet.

1.3 Problemformulering
Med utgangspunkt i problemdiskussionen formuleras féljande fragor.

Vilka forvantningar har foretag pa bankernas e-tjanster?
Vilka effekter far bankernas e-tjanster pa foretagsverksamheter?

Tror foretag att de kan dra nytta av eBAM?

1.4 Syfte
Studien har som mal att undersdka och analysera vilka forvantningar foretag har pa bankernas e-

tjanster, vilka effekter som bankernas e-tjanster far pa foretagsverksamheter samt vilken nytta foretag
tror sig kunna dra av eBAM. Studien syfte &r att utvidga den empiriska referensramen inom det

angivna problemomradet.



2 Studiens referensram
| detta kapitel presenteras de referenser som har legat till grund for studien.

2.1 Teorier och tidigare studier
I denna del presenteras de teorier och tidigare studier som har anvants i studien.

2.1.1 Transaktionskostnader
Transaktionskostnader mats sallan, men om de ar kategoriserade &r de oftast redovisade som en

ospecificerad post, t.ex. administrativa kostnader. Arrow definierar transaktionskostnader som
kostnaderna for att driva det ekonomiska systemet. Transaktionskostnader uppstar for att vi inte har
perfekt rationalitet och fullstandig information, som forutsatts i manga neo-klassiska modeller. Istallet
rader begransad rationalitet, ofullstandig information och opportunism. Transaktionskostnader &r de
kostnader som skapas for att kunna 0ka informationen och minska osékerheten. Ett exempel kan vara
att innan vi koper en bil sa forsoker vi fa information om pris, kvalité och service. Det ar da vanligt att
vi jamfor olika marken och aterforsaljare. Dessa aktiviteter kostar tid, pengar och anstrangning, vilket
gor aktiviteterna till transaktionskostnader (Buitelaar, 2007).

Coase tar transaktionskostnader ytterligare ett steg genom att anta en varld utan transaktionskostnader.
Detta betyder att tva grannar skulle kunna inga avtal helt kostnadsfritt. Han menar att det da inte ar
viktigt vem som skall bara ansvaret om det uppkommer en skada. Detta forhallande kan &ven
identifieras mellan jarnvagsbolag och markégare da de utan kostnader forhandlar sig till att det socialt
optimala laget uppnatts. Denna modell har blivit vérldskind som “Coase Theorem”. Det optimala
laget kommer att nas da de inte behGver gora en avvagning, eftersom vérdet av vinster och forluster

for varje deltagare &r k&nda, utan kostnader for att férvarva denna kunskap (Buitelaar, 2007).

Denna avvagning skulle vara pa marginalen mellan ytterligare vinster och forluster, med andra ord
skulle férhandlarna stoppa forhandlingen pa den punkt da det inte finns fler vinster att hamta utan att
gora en forlust av det totala resultatet. Coase har fatt mycket kritik for detta teorem, men han ar sjalv
fullt medveten om att det inte finns nadgon vérld med noll transaktionskostnader. Med ”Coase
Theorem” vill han pévisa att det i en vérld utan transaktionskostnader inte skulle finnas ndgon tanke
bakom forhandlingar. Da det existerar transaktionskostnader finns det en anledning att fundera dver

dessa kostnader och vad effekterna kan bli av ett beslut (Buitelaar, 2007).

2.1.2 Natverksekonomin under 2000-talet
Grunden for natverksekonomin &r Internet. Internet har under 2000-talet gjort det mojligt for foretag

att strukturera om befintliga affarsmodeller eller utveckla nya modeller som kan ersétta de gamla.
Internet gor det mojligt att behandla data i en hogre hastighet till en lagre kostnad for foretaget.
Né&tverksekonomin har forandrat interaktionen mellan foretag och dess kunder, leverantérer och
anstallda. Den har reducerat kostnader och samtidigt 6kat vardet av de produkter och tjanster de

tillhandahaller. Sammantaget sa har Internet gjort det majligt for foretag att gora transaktioner
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snabbare och mindre kostsamma &n nagonsin tidigare (Hedman & Kalling, 2002). Hussain (2000)
sager att man generellt sett kan uppna kostnadsreduceringar genom att eliminera onddiga
arbetsprocesser och forenkla arbetsfloden.

2.1.3 Osékerheter vid innovationer
Osakerhet kan tolkas pa flera olika satt men kan definieras som att utfallet kommer att intraffa med en

sannolikhet som inte gar att uppskatta vilket leder till att beslutsfattaren kommer att méta osékerhet
(About.com, unknown). Det gar inte att greppa osakerhet utan att foretag blir tvungna att forsoka
forebygga osdkerhet, detta kan goras med Courtney, Kirkland och Vigueries (1997) artikel ”’Strategy
under uncertainty” vilket beskrivs liknande i Krantz och Thomason bok “’Strategic Investment
Decisions” (1999). De menar att osékerhet bottnar i bristande kunskap tillskillnad fran okunnighet,
men om osékerhet ar en medveten brist pa kunskap kommer ett sadant tillkannagivande att hjalpa for
att 16sa problemet med osékerhet. Osakerhet &r nagot som mer eller mindre handlar om bristande
kunskap. Om ett foretag i ett projekt hade vetat vilket utfall som skulle intraffa hade inte projektet

kunnat misslyckas.

Generellt sett, brukar man tala om ett flertal olika osakerhetsfaktorer. Detta géller forandringar i
efterfraga, forandrade produktionsforhallanden, makroekonomisk risk, politiska forandringar och
innovationer och uppfinningar (Jones, 2004). | denna studie har vi dock valt att endast behandla
forandringar i efterfraga, innovationer och uppfinningar da dessa ar relevanta for amnet. Jones (2004)
beskriver att férandring i efterfragan kan forekomma néar konsumenters smak och inkomster utvecklas.
Ibland &r de forutsagbara och ibland oférutsagbara. Nér de ar oférutsagbara kan de komma att
Overraska foretaget. Innovationer och uppfinningar ar en stor kalla i osdkerhet, men i tron om att
investeringarna kommer att ka den langsiktiga lonsamheten bortses ofta osakerhet. Vissa foretag
valjer att avsta fran innovationsutveckling da de anser att det kommer bli inaktuella och pa sa satt gora
foretaget mindre konkurrenskraftigt. Vissa foretag valjer att vara forst pA marknaden och avsatter
betydligt storre investeringar medan andra véljer att avvakta och folja utvecklingen. Resultatet av
strategin att vara forst pa marknaden &r osakerhet, detta eftersom man inte har nagon kunskap om det

mojliga utfallet avseende nyttan eller resultatet av den nya innovationen (Jones, 2004).

Det finns inget sitt att forma framtiden eller dra nytta av den, om man inte har formagan att forestalla

sig den”, enligt Gary Hamel Professor London Business School (Pousette, 2001).

2.1.4 1T och styrning
Att infora ny IT-teknik i ett foretag kan vara en organisatorisk utmaning. Inforandet av ny IT-teknik

kan bade forandra befintligt IT-system och affarsmodell. Att forandra IT och affarsmodell &r inte helt
enkelt utan det leder ofta till problem inom organisationen. Forandringar i IT kan fa anstéllda att kdnna
utanférskap, tappa engagemang i arbetet och kanna réadsla for att férlora sitt jobb. Radsla for att det

nya arbetssattet kan avvika fran den inarbetade vanan ar inte ovanlig. Férandringar uppfattas ofta som



en frisk vind i en enformig arbetsmiljo, men den kostar; personal skall kunna acceptera det nya
arbetsséttet, lara sig att anvanda det och lara sig trivas med det. De faktorer som driver pa och hammar
forandringar av detta slag &r i hog grad relaterade till kunskap och engagemang. Férandringar utmanar
alltid den befintliga kunskapshasen da man med nya produkter och tjanster maste lara sig bade den
nya, och i vissa fall ocksa avvanja sig fran den gamla. Motivation &r darfor oerhort viktigt for att
utnyttja den kunskap som organisationen innehar, annars far organisationen inte ut vad den vill av de
nya tekniska forandringarna. Normer, varderingar och kultur inom organisationen maste darfor stodja

forandringarna som dem genomfér (Hedman & Kalling, 2002).

2.1.5 Strategisk resursallokering
Teknologi &r en faktor som standigt forandrat den organisatoriska strukturen. Teknologi kan beskrivas

som de processer genom vilka organisationer omvandlar arbetskraft, kapital, material och information
till produkter och tjanster. Innovationer ar tekniska férandringar, och det &r ofta innovationer som i
hog grad paverkar resursallokeringen i foretag och andra organisationer. Ett grundantagande &r att
monstren i resursallokering starkt paverkas av om innovationer far ett bra utfall eller inte. Om
innovationen far exakt de effekter och foljder som beréknas ar en resursallokering oftast majlig. |
organisationer lyfts standigt nya idéer fram om hur de skall férandra olika processer som att t.ex. fa
nya kunder, anvanda nya tekniska tillvagagangssatt, lansera nya produkter och nya applikationer for
produkter med mera. Att infora ny teknik kraver bade manskliga och finansiella resurser. Anvandandet
och inférandet av innovationer kan darfor i hog grad aterspegla hur resurserna i en organisation
fordelas. Eftersom effektiv resursallokering ar marknadsstyrd driver resursallokeringsprocesserna i
framgangsrika organisationer pa innovationer som de vet efterfragas av sina befintliga kunder (Bower
& Gilbert, 2005).

Stora etablerade foretag i olika industrier har ofta tendensen att leda utvecklingen och inférandet av
innovationer. De foretag som har kapaciteten och formagan for detta I6per dock alltid en risk att
misslyckas ifall innovationen inte tillfredstéller de forutsebara behov deras kunder har. Ifall priset och
prestandan pa den nya innovationen endast gor foretaget konkurrenskraftiga pa nya marknadssegment
och inte med de befintliga kunderna tenderar ofta foretaget att inte allokera resurser till sddan
innovation. Oformagan hos framgangsrika foretag att avsatta resurser till teknik som fran borjan inte
kan fa faste pa den kommersiella marknaden, men som de senare dnda avsatter resurser till ligger till

grund for misslyckanden i manga foretag (Bower & Gilbert, 2005).

Det gar att identifiera ett samband mellan tekniska forandringar och resursallokering. Detta forstarker
vikten av att ha kunskap om innovationens téankbara utfall innan inférandet men ocksa om att ha god

kunskap om sina befintliga kunders behov.

Strategier som i sin tur paverkar resursallokering styrs av flera parter. Det ar oftast inte bara den

yttersta ledningens beslut som paverkar allokeringen. Chefer paverkar genom att satta mal, planera



aktiviteter och program for sina divisioner for att de skall kunna genomféra sitt arbete. De bestdmmer
ofta ocksa vilka asikter och vilken information underifran som skall vidarebefordras till
foretagsledningen. Enhetschefer med ansvar for enskilda processer kan dven de paverka, de behéver
inte nddvandigtvis agera i riktlinje med hur foretagsledningen vill att de skall gora och dessa
enhetschefers egentliga inflytande kan forbises av ledningen. Aven kunder har en oerhort stor
paverkan pa ett foretags strategi. Kunder kan indirekt forma ett foretags strategi genom att agera pa ett
satt som inte foljer foretagets strategi. Kapitalmarknaders volatilitet paverkar i hég grad foretags
strategier. Vid hog konkurrens kan foretag bli tvungna att Iamna en marknad som de strategiskt har
inriktat sig pa. Om aktiekursen drastiskt faller kan féretag snabbt behdva andra till en mer kortsiktig
strategi for att snabbt kunna visa resultat (Bower & Gilbert, 2007).

Hur skall da ledningen i foretag forhalla sig till strategier med resursallokering som tankbar
konsekvens? Bower & Gilbert (2007) ger forslag pa hur foretag med avseende pa strategi bor styra
resursallokeringen inom foretaget. De menar bland annat att chefer skall informera foretaget om den
strategiska problematik som férekommer. Nar resurser efterfragas till specifika omraden bor fragor
riktas mot ledningen t.ex. om de verkligen skall stddja den affarsidé resurserna & dmnade att anvandas
till. Forfattarna menar ocksa att fragor om resursallokering skall omfattas av hela foretaget. Chefer for
olika enheter bor vara med och samverka for ’det som ar bést for foretaget”. Detta anses sdrskilt
viktigt nér stora summor &r involverade, forutsattningarna anses vara praglade av osékerhet och nar

manga av foretagets enheter paverkas av vilken strategi de véljer.

2.2 Utvecklingen av elektroniska banktjanster
eBAM kommer i denna del att forklaras med utgangspunkt i flertalet initierade artiklar.

2.2.1eBAM
Konto- och befogenhetshantering i foretag och bank &r mitt i en transformationsprocess. Nér

finanskrisen slog till for nagra ar sedan var eBAM i ett tidigt planeringsstadium. Krisen fick bade
banker och foretag att planera kortsiktigt, inforandet av eBAM kom da i lite skymundan. Ironiskt nog
kan anda finanskrisen ha fatt fart pa inforandet av eBAM. Det &r alltid av relevans att i ett foretag ha
god kontroll 6ver sina finanser, men under en lagkonjunktur kan det vara av annu storre vikt. Att ha
foretagsfinanserna pa topp underlattas genom att pa ett precist satt kunna hantera sina kassafloden och
krediter elektroniskt (Solimine, 2010). Denna viktiga del i féretagens ekonomiska verksamhet har tagit
mycket l&ngre tid &n véntat att anpassa sig efter den teknologiska utvecklingen. Relativt nyligen har
foretag varit lasta till pappersbaserade system for manga viktiga processer, som att lagga till och ta
bort undertecknare, 6ppna och stanga konton och delegera befogenhet m.m. Vissa av dessa processer,

som att stanga ett konto kunde pa grund av pappersarbete ta flera veckor att slutfora (Solimine, 2010).

For att eBAM rent praktiskt skall fungera i ett foretag kravs det ett standardiserat format som kan

fungera och integreras med andra tjanster och system som anvands pa marknaden. Darfor kan de nya



standarder som &r utvecklade av SWIFT vara viktiga for att kunna definiera en branschgemensam
praxis. Dessa standarder kan vara till god hjalp for att jamna ut olikheter mellan lander och pa s sétt
forbattra anvandbarheten for tjansten (White, 2010).

Det finns flera orsaker till att elektroniska I6sningar for konto- och befogenhetshantering har dréjt. En
av faktorerna har tidigare varit bristen pa villiga tjansteleverantorer och att leverantrerna tenderat att
vilja implementera de nya tjansterna i gamla applikationer. Flertalet av de applikationerna har varit
integrerade i plattformar som inte varit kompatibla med de krav som finns for att integrera eBAM .
Utvecklingshastigheten har dock 6kat de senaste fyra till fem aren, och situationen ser annorlunda ut
idag. Orsakerna till den hastiga forandringen har framst varit att foretagen har satt press pa bankerna
att tillhandahalla losningar for dessa tjanster. Inom en snar framtid kommer bankerna att tillhandahalla
dessa tjanster for alla sina foretagskunder, tjansterna kommer bli standardiserade i bankernas utbud
(Solimine, 2010).

Foretag har fran forsta borjan varit den stora drivkraften bakom eBAM. | en allt mer elektronisk och
automatiserad varld ar det ofta foretag som har formagan att standigt anpassa sig efter utvecklingen.
Pappersbaserade processer anses pa de flesta hall som alderdomliga och ineffektiva, sett till vad
foretag i de flesta verksamhetsprocesser blivit bortskamda med. Da bankerna varit ovilliga att
investera i de nddvandiga forandringarna som kravts for att integrera eBAM i sina system har
processen blivit langdragen. Ansvaret ligger nu till stor del hos bankerna. Bankerna har nu i en allt
storre grad kommit till insikt om att eBAM gynnar deras egen verksamhet lika mycket som sina

foretagskunder, effektivitetsokningarna hos bankerna blir likvardiga (Solimine, 2010).

2.2.2 e BAM’s effektivitetsaspekter
Infoérandet av eBAM kan ge effektivitetsvinster i flera avseenden, for bade bank och foretag. Da

processer blir elektroniskt automatiserade minskar det manuella arbetet med arkivering,
pappershantering, utskrifter och porto. Nar dessa manuella foreteelser forsvinner frigors resurser i
foretagens ekonomiska verksamheter som kan anvéndas till andra funktioner, t.ex. strategiska
funktioner som skapar mervarde at det arbete som fortfarande maste vara manuellt. Denna
automatisering ger kostnadsreduceringar bade i arbetskraft och kapital for material och dylikt.
Overgangen till automatiserade processer kommer forbéattra den interna resurshanteringen avsevart.
EBAM gor ocksa verksamheten mer tidseffektiv. Tid sparas dessutom i processer som att 6ppna,
stanga och hantera sina konton. Ekonomiavdelningen kan snabbt arbeta utifran de behov som
uppkommer inom organisationen, utan att behdva invanta formella processer fran banken. Da foretag
med enkelhet kan skota sina bankkonton automatiserat uppstar ocksa mojligheter att med mindre
fordrojningar byta bank. Den minskade tidsfordrojningen i dessa processer kommer ocksa att gora det

enklare for banker och foretag att halla en tidsmassig standard (White Paper, 2010).



| féretag dar de ofta har manga konton pa flera olika banker har de tidigare fatt utfora olika processer
for att tillhandahalla samma information till olika banker. Med eBAM erhalls ett mer standardiserat
tillvdgagangssatt da meddelandena blir i samma format oavsett vilket konto eller vilken bank du
kommunicerar med. EBAM eliminerar alltsa skillnaderna mellan vad de olika bankerna efterfragar for
information nar de skall hantera ett konto. Detta underlattar naturligtvis for anstallda som kan fa storre
kontroll och mindre tidsfoérdrojningar (Gill, 2010).

2.2.3 e BAM’s sikerhetsaspekter
Manuell konto- och befogenhetshantering ar forenat med risker. Foretag maste lita pa att ratt

information kommer till ratt personer, med ratt befogenheter, inom givna tidsramar. Det ar ndrmast
oundvikligt att alltid ha helt felfria processer, fel som genererar kostnader och dnnu storre tidsforluster.
Manuella dokument utan elektroniska verifikationer och identifikationslosningar okar risken for
bedragerier da personer bade i och utanfor verksamheten utan befogenhet enklare kan se och paverka
information som de inte har befogenhet for (White, 2010). En viktig fordel ar att eBAM kan hjalpa
foretag och bank att undvika finansiella risker. Genom elektroniska processer underlattas
redovisningskedjor och det blir enklare att hantera sakerhetsfragor gallande inre kontroll och sparning
av forfragan om hantering. Detta &r en viktig aspekt, speciellt for stora féretag med hundratals konton
dar det kan vara svart att ha en fullstandig kontroll éver all hantering (White Paper, 2010). Stora
foretag har inte helt séllan problem med sin kontroll 6ver befogenheter och signaturer. Befogenhet
géller inte bara att kunna stdnga och 6ppna konton, i komplexa signatursystem kan signaturerna vara
indelade i grupper t.ex. efter hur stora betalningar de har befogenhet att utfora. Sadana system skulle
kunna forsvinna med eBAM da det i en centraliserad databas ar enklare att kontrollera olika

befogenheter for olika personer (Winter, 2010).

Att ha transparens ar inte bara viktigt for att tillgodose foretagets egen sakerhet utan ocksa for att visa
pa 6verensstammelse mot tillsynsmyndigheter och revisorer. Redovisningskedjor ger mgjligheten att
skapa rapporter som &r i direkt Overensstimmelse med det data som elektroniskt omsétts i systemet.

Det ger en grundtrygghet &t den ekonomiska verksamheten (White, 2010).

Med automatiserade processer ges foretag en god kontroll 6ver sina bankrelationer och
kontostrukturer. Det &r viktigt att ha en tydlig éverblick och kontroll for att snabbt och enkelt kunna
svara efter olika behov. Ett centraliserat system med snabb responstid och god lattillganglighet hade
under finanskrisen underlattat for foretag. Nar yttre forutsattningar standigt forandras och banker ar i
fara ar det av stor betydelse att snabbt kunna agera genom att forflytta kapital mellan banker och

konton for att undvika exponerings och kreditrisker (Solimine, 2010).



3 Metod
Detta kapitel forklarar vilka metoder vi har valt att anvdnda samt varfor dessa ar av relevans for

studien. Har kommer vi att presentera hur priméar- och sekundardata har samlats in. Vi kommer ocksa

att tydliggora relevansen i det sekundardata vi har valt att anvanda oss av.

3.1 Val av metod och inriktning
En studie kan ha flera typer av forskningsansatser, den kan bland annat vara beskrivande, explorativ,

diagnostiserande och forklarande (Rienecker, 2003). Da vart priméara syfte har varit att undersoka vad
svenska foretag forvantar sig av bankernas e-tjanster samt de effekter de har pa foretagsverksamheter
har vi valt en explorativ ansats. Anledningen till valet av denna ansats &r att vi vill undersoka ett
problemomrade som det tidigare inte har studerats. Undersokningen &r av kvalitativt slag da
understkningen har som mal att ge en djupare forstaelse for studiens problemomrade och pa sa vis

kunna besvara problemformuleringen.

3.2 Arbetsgang och tillvagagangssatt
Var arbetsgang och tillvagagangssatt har successivt utvecklat sig. Inledningsvis konkretiserade vi vart

amne som vi sedan fordjupade oss i for att kunna strukturera upp vart tillvagagangssatt. Férkunskaper
var nyckeln till vetskapen om hur denna studie skulle genomforas. Forkunskaper innefattas av
inlasning av lampliga artiklar vilka gav oss kunskap om hur vi skulle kunna utforma studien. Darefter
valde vi var vara avgransningar skulle ga och vad syftet med uppsatsen skulle vara. Nar detta var
klarlagt forsokte vi boka intervjuer sa snabbt som mojligt for att skapa god tid for bade oss och de
foretag som vi hade tankt besoka. Vi har byggt upp studiens referenser efter att vi studerat vilka
mojliga utfall eBAM skulle kunna ge med hjalp av ovan namnda artiklar. Med hjalp av studiens
referenser och intervjuer har vi sedan kunnat utféra en analys som presenterar forhallandet mellan

intervjuerna och studiens referenser.

3.3 Val av foretag
Vi har i studien inte valt att studera nagon specifik bransch eller marknad. De foretag vi valt att

kontakta tillhor olika branscher med syftet att 6ka mojligheterna till skilda preferenser. Olika
branscher skulle ocksa kunna efterfraga och utnyttja olika e-tjanster. Detta val ansags lampligt sett till
studiens syfte och den gallande tidsramen vi hade till vart forfogande. Det finns ett flertal orsaker till
att vi inte har valt att gora en fallstudie och da noggrant studerat ett enskilt féretag. En sadan studie
anser vi att till storsta del skulle vara av intresse for det specifika foretagets intressenter. Valet att
studera flera foretag skapar vissa krav pa de som genomfor studien. Det blir da viktigt att kunna
motivera de valda foretagens relevans for studien. Vi har valt att studerat tre foretag da vi anser att det

ar en rimlig grund for jamforelse och analys.

Tre foretag ger méjligheter till att identifiera likheter och olikheter gallande bade arbetssétt och

asikter. Studien hade mojligen kunnat representera fler foretag om vi med samma metoder hade
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studerat fler foretag, men med avseende pa studiens tidsram hade inte detta varit mojligt att
genomfora. Sett till vart syfte hade det heller inte varit [ampligt att gora en kvantitativ studie. D& hade
vi formodligen gatt miste om mycket relevant information som kravs for att besvara var
problemformulering. En kvantitativ studie i form av t.ex. en enkat hade kunnat vara la&mplig om vi
endast avsag att kunna besvara nagra specifika fragor, men da hade vi eventuellt gatt miste om viktig
argumentation och diskussion. Vi valde att kontakta foretag i géteborgsregionen for att forenkla ett
mate och for att spara tid at studien. Da de flesta foretag anvander sig av svenska storbanker ansag vi
att ett stickprov i goteborgsregionen skulle ge en ndgorlunda representativ bild av hur de svenska
foretagen arbetar med banker samt vilka e-tjanster de efterfragar. Anledningen till att vi valde att
kontakta medelstora och stora foretag var for att vi tidigare last Winter’s (2010) artikel som beskrev att

sadana foretag har problem med konto- och befogenhetshantering.

Vi valde att kontakta Andra AP-fonden da de &r ett medelstort foretag som forvaltar stort kapital. Att
de ar en myndighet gjorde valet &n mer intressant da det blir en kontrast mot de andra tva valda
foretagen. Stena Line valdes da det ar ett stort och valkant géteborgsforetag som arbetar internationellt
men aven har en stor kapitalomsattning. Redcats Nordic ansags intressant for att de ar verksamma i en
vaxande bransch samt att foretaget sjalva arbetar aktivt med e-handel. Resultatet bér inte kunna
avspegla majoriteten av de svenska foretagen, men genom att studera tre foretag gar det att erhalla en
god inblick i studiens problemomrade och pa sa satt utoka den empiriska referensramen, vilket ar

studiens syfte.

Studien har inte tagit h&nsyn till vilken bank de utvalda foretagen arbetar med. Darfor finns det en viss
risk for att studien endast avspeglar foretag med en och samma bank. Detta har dock inte setts som ett
problem da syftet med studien inte har varit att beskriva vilka e-tjanster specifika banker

tillhandahaller. Det har heller inte paverkat urvalet av foretag som vi har valt att kontakta.

3.3.1 Val av Respondenter
For att informationen fran intervjuerna skulle bli sa innehallsrik och rattvisande som majligt har vi

efterfragat respondenter som ar sakkunniga inom omradet. Vid kontakt med foretagen, som skedde via
telefon beskrev vi vad studien handlar om och vad syftet med intervjun skulle vara. Darefter
efterfragade vi en lamplig person som skulle kunna besvara vara fragor. For att vara saker pa att
personen ifraga hade kunskap, valde vi att via e-post skicka ett dokument som beskrev intervjuns
huvudsakliga diskussionspunkter. Da vi fatt kontakt med personer med liknande befattningar inom
foretagen kunde vi anta att respondenternas kunskap skulle vara jambordig. Eftersom det var foretagen
som sjélva bestdmde vem vi skulle traffa fanns det inga garantier for att personerna skulle ha den
kunskap vi efterfragade. | en intervju valde foretaget att ta med tre personer, i 6vriga fall traffade vi
endast en person, i de intervjuerna fanns det med andra ord mycket storre risk for att vi inte skulle fa

ut den information vi ville.
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3.3.2 Respondenternas befattningar
Nedan presenteras respondenternas befattning pa respektive foretag.

Foretag Befattning Respondent
Stena Line Scandinavia Cash Manager Lisbeth Hansson
Redcats Nordic Treasury Team / Finance Dept. Erik Strémberg
Andra AP-fonden Ekonomiansvarig, Affarsstod Marianne Stenberg
Andra AP-fonden Afférskontroll Susanne Sohlberg
Andra AP-fonden Ekonomiansvarig, Affarskontroll ~ Anders Eriksson

3.4 Datainsamling

3.4.1 Priméardata

Primardata ar den information som inte finns dokumenterad. Denna typ av information kan samlas in
genom direkta observationer, enkéter eller intervjuer (Forslund, Gyllencreutz & Johansson, 2007). Vi
valde att gora personliga intervjuer med valda respondenter, detta gjordes for att insamlad primérdata

skulle bli sa informationsrik som majligt.

3.4.1.1 Personliga Intervjuer
Eftersom att vi valde att kontakta foretag i gteborgsregionen har det av praktiska skal varit mojligt att

besdka foretagen for att gora en personlig intervju med valda respondenter. Anledningen till att vi
valde att gora personliga intervjuer ar for att det ger mer utrymme for utférliga svar och diskussioner
jamfort med om vi hade valt att genomféra intervjun over telefon. De personliga intervjuerna visade
sig vara ett bra val, det fanns mycket utrymme for forklaringar och utférliga beskrivningar. Samtliga
intervjuer genomfordes pa cirka en timme. De dokument vi tidigare har skickat ut kan vid
intervjutillfallena ha underlattat diskussionen da respondenterna gavs majlighet till forberedelse. |
dokumentet gav vi en kort beskrivning av studiens syfte och en kort presentation av vad intervjun

amnade handla om.

Intervjun bestod av tre huvudsakliga omraden . Inom respektive huvudomrade konstruerades ett antal
underfragor. Bearbetningen av dessa fragor var noggrann, detta gjordes for att kunna sakerstélla att
fragornas precision skulle bli ratt och att respondenterna enkelt skulle kunna ge ett utforligt svar utan

att gora eventuella feltolkningar.

3.4.1.2 Intervjuernas genomforande
Samtliga intervjuer genomfdrdes i de valda foretagens lokaler. Intervjuerna inleddes med en

presentation av uppsatsforfattarna samt en kort presentation av den pagaende studien. Darefter stéllde
vi en forfragan om vi hade mojlighet att spela in intervjun med hjalp av en diktafon. Detta gjordes for
att kunna utfora kompletteringar efterat. Samtliga respondenter accepterade detta. En person forde

diskussionen medan den andra antecknade. Intervjuernas genomférande gick bra och vi fick utforliga

svar fran alla respondenter. Utforligheten skiftade dock mellan respondenterna i vissa svar. Detta kan
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vi tolka som att respondenten inte hade all kunskap om den specifika fragan. Vi anser anda att svaren
var tillrackligt utforliga for att fungera som underlag for studien. I intervjun med tre respondenter
uppstod inte detta da det verkade som att de kompletterade varandras kunskaper val. Eventuella fragor
som uppkom efter intervjutillfallena kunde via e-post besvaras vid ett senare tillfalle.

3.4.2 Sekundéardata
Sekundardata ar den information som nagon annan tidigare har samlat in. Vid anvandandet av

sekundardata ar det viktigt att vara kallkritisk. Att utvardera trovardighet blir darfor viktigt, speciellt
om det finns tankbara anledningar till att forfattaren skulle kunna ha haft intentionen att vinkla om sin

insamlade data (Forslund, Gyllencreutz & Johansson, 2007).

Litteratur har vi funnit genom att géra informationssokningar pa internet. Vi har anvant oss av
Goteborgs Universitetsbibliotek samt bibliotekets internetbaserade databassokning GUNDA for
sokningar efter uppsatser. Genom kontakt med Swedbank har vi mottagit information om eBAM som

inte fanns tillganglig utan medlemskap pa en hemsida kallad gtnews.com.

3.4.2.1 Val av referenser
Studiens referenser bestar av bade teorier och artiklar. Syftet med denna studie har inte varit att

bekrafta de teorier vi har valt att anvanda. Referenserna syftar i var studie till att fungera som ett
ramverk for att ge stod at de antagande var empiriska studie bygger pa. | detta kapitel kommer vi
darfor att introducera och kvalificera de anvanda referenserna for att lasaren skall fa en underbyggd

forstaelse kring varfor vi har valt att anvanda dem i studien.

3.4.2.2 Referenser i forhallande till studiens syfte
Studiens val av referenser har utgatt fran vilken relevans de har for studiens syfte och

problemformulering. Vi har anvant oss av artiklar som beskriver eBAM. Dessa artiklar var
utgangspunkten for valet av studiens referenser och saledes viktiga for studien. Artiklarna beskriver
mojligheter med elektroniska I6sningar, sa som t.ex. mojligheten att frigora resurser och underlatta
transaktioner, men ocksa radande problematik i att féretag och banker ar langsamma i inférandet av
nya, effektiva losningar. De teorier som har valts gar i varierande grad att applicera pa de
omstandigheter som beskrivs i artiklarna. Vi har i studien utgatt fran teorier som behandlar strategisk

resursallokering, osékerheter kring innovationer, IT och styrning samt transaktionskostnader.

3.4.2.3 Referensernas funktion
De referenser vi presenterat ovan har fungerat som studiens ramverk. Det innebdr att vi i studien

anvant dem som stod och att vi darigenom fatt nagonting att férhalla oss till under var egen
undersokning. Vi har darmed inte haft ndgon avsikt att utvardera referensernas anvandbarhet. De
anvanda teorierna ar dverlappande och belyser flera tdnkbara effekter som eBAM skulle kunna ge.
Teorin om osakerheter forklarar den problematik som generellt sett kan ligga till grund for

anvandandet av nya l6sningar och arbetssatt. Teorierna om strategisk resursallokering och
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transaktionskostnader har som syfte att ge stod &t de organisatoriska och ekonomiska effekter som
bankernas e-tjanster skulle ge pa foretag. IT och styrning presenteras ocksa da det ger en forstaelse for

mojliga problem med informationstekniska l6sningar.

3.5 Studiens giltighetssprak
Det ar alltid viktigt att forhalla sig kritiskt till sina kallor. Just darfor blir en utvardering som forklarar

vad vi avser att anvanda kallorna till viktig. | denna studie kommer giltighetsspraket i hog grad att
motivera studiens relevans da vara antagande till stor del bygger pa vad andra forfattare har beskrivit.
Darfor behdver vi utga fran kéllornas trovardighet, objektivitet och aktualitet (Rienecker & Stray

Jorgensen, 2002).

3.5.1 Studiens trovardighet och giltighet
Vid intervjuerna fragade vi av etiska skal om respondenterna kunde ténka sig att omnamnas vid namn

i studien, alla accepterade detta. Vi publicerade respondenternas namn for att anonymitet inte skulle
inverka pa resultatets trovardighet. Det finns fortfarande risk med trovardigheten i denna studie da vi i
tva av tre fall endast har intervjuat en respondent. Den inverkan detta skulle kunna ha &r att den
information vi erhallit inte stammer 6verens med de asikter som foretagen egentligen star for. Vi har
valt att tillforlita oss pa den erhallna informationen da vara respondenter enligt foretagen varit de som
har storst kompetens inom &mnet. Innan intervjun startade var vi noggranna med att forklara intervjuns
syfte for att inte fragorna skulle missuppfattas och kunna ge missledande svar. Det dokument vi
skickade ut till respondenterna innan intervjun bor ha dkat intervjusvarens giltighet da respondenterna
redan innan visste vilket &mne intervjun skulle beréra. Vi skulle fortfarande kunna anta att
respondenterna har uppfattat intervjun pa olika satt, men eftersom vi fick ut liknande information, fast
i olika svar, upplever vi inte detta som ett problem. Studiens giltighet skulle kunna ifragasattas da
urvalet av foretag mojligen inte ger en réttvis bild av andra stora foretags asikter. Aven om studien inte
skulle ha natt upp till denna ambition anser vi fortfarande att resultatet har relevans da det ger ett

stickprov fran stora foretag.

3.5.2 Kallkritik
Syftet med de internetkallor vi har anvant har varit att erhalla aktuell information som ansetts lamplig

for studiens &ndamal. De artiklar om eBAM som vi har valt att anvanda bor granskas kritiskt med
avseende pa innehallets trovardighet. Flera av forfattarna ar anstallda pa foretag, t.ex. Wall Street
systems vilket ar ett foretag som tillnandahaller integrerade systemlosningar for foretag och bank.
Artiklarna kan darfor betraktas pa flera satt. De som skrivit artiklarna bor vara mycket initierade och
ha stor kunskap inom omrédet. A andra sidan kan publiceringen av artiklarna betraktas som
lobbyverksamhet da de presenterar I6sningar som foretaget sjalva aktivt arbetar med. Det ar ett rimligt
antagande att foretagen drar nytta av att sprida denna information. Vi anser dock att innehallet i

artiklarna varken kéanns subjektivt eller vinklat, och har darfor valt att anvénda oss av det. Vi gor dock
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en reservation for att allt innehall kanske inte ar korrekt och rattvisande da artiklarna avspeglar den

amerikanska marknaden.

Informationssokning har skett genom databasen GUNDA. Det som &r publicerat dar bor ha genomgatt
granskningar innan de publicerats, och kan darfor ses som palitliga kallor. Det teoretiska ramverket
har till storsta del bestatt av bocker. Den litteratur som vi har anvant for studiens ramverk har vi
granskat for att beddma bade relevans, giltighet och trovardighet. Vi anser att den litteratur vi anvant
oss av inte har varit praglad av nagra subjektiva varderingar utan kan betraktas som vetenskapligt

anvandbar.
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4 Empiri

4.1 Andra AP-fonden
Andra AP-fonden &r en kapitalforvaltare med investeringar varlden 6ver. Andra AP-fondens

fondkapital uppgar till 204 mdkr fordelade till olika tillgangsslag. Det arbetar 53 personer pa Andra
AP-fonden; forvaltare, analytiker och andra specialister inom varje omrade. (Andra AP-fonden,
2010).

4.1.1 Vilka forvantningar har Andra AP-fonden pa bankernas e-tjanster?
Foretaget startade sin verksamhet &r 2001 och &r en ung och innovativ verksamhet. Aven om foretaget

ar en statlig myndighet arbetar de precis som vilken annan privat forvaltningsbyra som helst. Att
forvalta den allmanna pensionen stéller krav pa en stark laganda och en ansvarsfull organisation.
Foretaget sager att de standigt har statens 6gon pa sig och det ar darfor viktigt att utveckla sina
arbetsprocesser. Det stélls ocksa stora krav pa sékerhet och effektivitet. Att foretaget ar en myndighet
anses inte paverka verksamhetens relation och arbete med banker. I verksamhetens handel och
forvaltning arbetar de med en internationell bank dar deras forvaltningsdepaer ligger. Transaktionerna
sker med filer i form av SWIFT meddelanden. De far ocksa dagliga rapporter digitalt pa vilka
transaktioner som skett. Dessa kan stammas av i ett system med utgaende och ingdende betalningar
déar fel snabbt kan redigeras.

De processer och transaktioner som inte &r relaterade till forvaltning ar forlagda till deras svenska
bank. Genom den svenska bankens e-tjanster utférs det vardagliga arbetet nar det géller t.ex.
betalningar till leverantorer. Dessa tjanster inkluderar &ven hantering av befogenheter for den interna
verksamheten. Den allmédnna uppfattningen tycks vara att e-tjansterna tillgodoser de behov som idag
finns for att tillhandahalla effektiva arbetsprocesser. ldag arbetar foretaget inte med e-fakturor, men
detta ses heller inte som ett problem da de endast hanterar 600-700 fakturor per ar. Fakturor skannas
idag in i systemet av receptionisterna, de pappersbaserade fakturorna paverkar sedermera inte den
dvriga personalens arbete. Féretaget menar att ett argument for inférandet av e-fakturor ar
miljoaspekten. En funktion som de tycker saknas i bankens e-tjanster & mojligheten till att kunna l&sa
utforlig kontoinformation om ingaende och utgaende transaktioner. Detta skulle kunna ge en storre
kontroll och 6verblick av transaktioner. Verksamheten dr effektiv och hanterar inte papper i den
utstrackning att det finns processer som skulle kunna rationaliseras och ge hogre effektivitet.
Personalen anser att verksamheten ligger langt fram i teknisk utveckling och forbattringar gors
standigt for att fa en effektivare verksamhet. Foretaget papekar att det inte alltid gar att anvanda
moderna lésningarna da de maste fungera hos alla inblandade parter. Om det inte finns en
marknadsstandard kan det vara 16nlgst att gora vissa processer elektroniska, t.ex. fakturor. Foretaget
anvander ett nytt internt IT-system for datalager och beslutstod kallat Business Intelligence & Data
Warehouse. Systemet anvands for att kunna fa en helhetssyn pa information inom verksamheten.

Systemet ar automatiserat och ger mojlighet till att snabbt kunna fa information fran flera kallor, vilket
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ger en god 6verblick for beslutsfattare som da enkelt kan skapa rapporter och analyser. Systemet &r
effektivt da det bygger pa standardiserade produkter vilket gor att supportbehovet blir litet. Systemet
har som mal att ge god anvandarvanlighet vilket gar hand i hand med de hogt stéallda kraven pa
verksamhetens flexibilitet och kontroll.

4.1.2 Vilka effekter far bankernas e-tjanster pa Andra AP-fonden?
Foretaget anser sig vara mycket kostnadsmedvetna. De har en effektivitetsstrategi som bygger pa mal

om att effektivisera interna processer och resursallokering. Detta arbete ligger i langden till grund for
overgripande mal om hog avkastning pa det forvaltade kapitalet. Det ar tydligt att foretaget ar
effektivitetsinriktat. Organisationen later externa benchmarkforetag gora prestationsmatningar som
visar hur effektivt verksamheten bedrivs. Resursallokering i bade kapital och personal uppstar inom
verksamheten som en foljd av de effektivitetsstrategier foretaget véljer att gora. Detta géller i hég grad
forandrade arbetssatt paverkade av nya elektroniska losningar. Nar processer har rationaliserats har
personal kunnat allokeras till andra mervardesfunktioner, t.ex. analytiskt arbete. Effektiviseringar leder
i detta fall inte till att behov av personal férsvinner. Personalen upplever darfoér ingen osakerhet for att
nya innovationer skall fa deras arbetsuppgifter att forsvinna. Foretaget papekar att den extra tid som

kan frigoras alltid kommer till anvéndning for andra arbetsprocesser.

Att ha en god kontroll av befogenheter tycker foretaget ar viktigt for att ha en hdg sakerhet och
effektivitet. Det gor att de snabbt och effektivt kan lagga till eller ta bort personer som inte langre
anses ha befogenhet for vissa processer. Foretaget far da en god kontroll ver arbetsprocesser
samtidigt som de kan undvika sékerhetsrisker i form av bedragerier. Sékerhet anses vara sarskilt
viktigt da de &r en statlig myndighet. E-tjanster anses i hog grad kunna effektivisera arbetet med
avseende pa bade tid och kostnad. Vid fondforvaltning ar det viktigt att snabbt kunna hantera sitt
kapital for att undvika kreditrisker. Foretaget sager att det i alla sammanhang alltid ar att féredra
snabba elektroniska losningar. De menar att det som kan ga langsamt i sadana processer ar troghet
géllande befogenheter. Foretaget arbetar stdndigt med operativ risk och de har en systematik i detta
arbete. Eftersom foretaget har lite personal anser de att det ar oerhdrt viktigt att inte bli for

personberoende.

4.1.3 Tror Andra AP-fonden att de kan dra nytta av eBAM?
Att automatisera och effektivisera arbetsprocesser ligger helt i linje med foretagets vision om att ligga

langt fram i utvecklingen att forandra fran manuella och pappersbaserade till automatiserade och
elektroniska processer. Just darfor ar de inom organisationen alltid lyhorda for vilka elektroniska
I6sningar som marknaden erbjuder, fran bade banker och programvaruleverantorer. Foretaget tror inte
att deras svenska bank ligger langt fram i utvecklingen av nya elektroniska losningar, de tror att
banken brukar vanta for att andra banker skall ta det forsta steget. Foretaget ser dock inga problem
med att banken inte alltid &r forst med nya losningar. Relationen med banken anses god och de har god

kommunikation sinsemellan.
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Foretaget anvander e-tjanster som ger personalen mojlighet att administrera befogenheter, de kan
genom sina e-tjanster ge specifika avgransningar avseende t.ex. storlek pa belopp eller inom vilka
tidsramar olika personer far utfora vissa transaktioner. Foretaget foredrar att kunna satta specifika
befogenheter istallet for att fordela gruppvis da det ger en storre flexibilitet. Foretaget menar dock att
de egentligen skulle kunna férdela samma befogenheter for hela avdelningar da verksamhetens
avdelningar ar ganska sma. Det 4r inte ofta som foretaget behdver 6ppna eller stanga konton. Nar
foretaget vill géra det ringer de sin kontaktperson pa banken som darefter skoter processen. Detta
anses fungera bra da behovet inte uppstar ofta. Oppnandet av ett konto medfor dock att en fullmakt
manuellt skall undertecknas pa papper av tre personer. Denna process hade foretaget garna velat géra
elektroniskt. Det hade underlattat den administrativa processen, dock inte i den grad att foretaget tror
att det skulle kunna ge nagra direkta effektivitetsokningar. Foretaget ser generellt sett valdigt positivt
pa en utveckling som ger mojligheter till att kunna anvanda helhetslosningar dar de utdver de vanliga
bankrelaterade processerna ocksa automatiserat kan administrera specifika befogenheter samt 6ppna
och stanga konton. Foretaget tror darfor att de pa sikt skulle kunna dra nytta av eBAM. Foretaget tror
dock inte att eBAM kan hjalpa for att minska kreditrisker. Som foretaget arbetar idag har de méjlighet

att snabbt dra sig ur bolag ifall de upplever att kapitalet exponeras.

4.2 Redcats Nordic
Redcats Nordic ingar i Redcats koncernen. Redcats Nordic ar ledande inom de nordiska landerna pa

e-postoderhandel och har Ellos, Jotex, Enjoy och Catalogue Outlet i sin portfdlj. Redcats Nordic har
omkring 900 anstallda och 22 miljoner enskilda besckare pa ellos.se/no/fi/dk (Redcats, 2010).

4.2.1 Vilka forvantningar har Redcats Nordic pa bankernas e-tjanster?
I mangt och mycket anser sig foretaget vara ndjda med de e-tjanster deras bank idag tillhandahaller.

Foretaget kan dock inte uttala sig om utbudet har forbattras idag jamfort med for nagra ar sedan.
Foretaget ar valdigt oppna for forandringar och forbattringar. Foretaget ar mant om att fa
skraddarsydda lI6sningar som skall passa e-handel och distanshandeln. Féretaget ser gédrna att de traffar
andra banker for att uppdatera sig om vad bankerna erbjuder for 16sningar. Detta gors framst for att
foretaget inte skall fastna i gamla spar utan att de skall kunna utveckla sig i takt med nya lésningar.
Foretaget ser sig ganska konservativa och de tror inte att de ligger i framkant vad det géller

utnyttjandet av bankers e-tjanster.

E-fakturor har lange varit ett pagaende projekt som foretaget har arbetat med. Detta for gors for att
foretaget vill kunna fa in fakturor elektroniskt fran sina leverantorer. Foretaget har bjudit in diverse
aktorer for att kunna hitta en I6sning, tanken ar inte att fakturorna skall ga genom banken utan genom
foretagets affarssystem. | Sverige skannas fakturorna in for att sedan skickas till Estland d&r de
registreras, pa sa satt kan foretaget minska sina kostnader. E-fakturor ses darfor som en god l6sning

for att minska registreringsarbetet. Foretagets kunder far idag inga e-fakturor och det ses inte heller
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som nagot problem. Foretaget har arligen diskuterat om huruvida de skall erbjuda e-fakturor &t sina
kunder men ur ett kommersiellt syfte finns det ingen anledning att infora detta da de far in 19 kronor
per faktura. Av den totala forsaljningen sa gar 35 % via faktura, vilket genererar stora intakter.

Internetbanken ar foretagets portal for deras banks e-tjanster. Genom e-tjansterna finns méjligheter till
att skota mycket av foretagets vardagliga arbete pa ett smidigt satt. Det fungerar mycket battre idag &n
vad det har gjort tidigare. Genom e-tjénsterna kontrollerar de sina konton och optimerar sina
kassafloden, detta anses vara valdigt gynnsamt att skota via internet. De ges ocksa mojlighet att
anvénda ’Cash Pooling” vilket anvénds i de Skandinaviska ldnderna. Valutahantering och
kursakringar i USD sker dagligen i verksamheten. Dock skéts inte dessa transaktioner genom bankens
e-tjanster utan externt av PPR i Frankrike. E-tjansterna anvands aven till andra andamal, sa som
overforing emellan olika konton och betalningar. Vid problem med nagon av dessa funktioner
kontaktar foretaget sin bank for att diskutera I6sningar pa de eventuella problem som kan uppsta.
Oftast kan dock foretaget hantera problemen sjélva.

4.2.2 Vilka effekter far bankernas e-tjanster pa Redcats Nordic?
Foretaget tycker egentligen att kontohanteringen fungerar utmarkt idag, men menar anda att manga

processer skulle bli battre om de skulle kunna reducera de stora tidsfordrojningar som finns mellan
banker. ldag tvingas foretaget att vid utlandska transaktioner ha kassaflddets tidsférdrojningar i
atanke. Nar foretaget genomfor transaktioner till Frankrike tar det tva dagar tills valideringsdag. SEPA
(Single Euro Payments Area) sdgs dock underlattat betalningsstrdommarna, men det ar fortfarande inte
optimalt. Foretaget tycker det skulle vara suverant om allting gick snabbare da det gor att de
internationellt skulle kunna konkurrera pa lika villkor. Inom koncernkontona finns det dock inte

tidsfordrajning alls da alla konton ligger pa samma bank.

Det finns tydliga exempel pa resursallokering inom foretaget avseende programvara och bankers e-
tjanster. Ett exempel var pa treasuryavdelningen dér de for nagra ar sedan implementerade ett nytt
system som genererade automatiserad bokféring. Genom detta automatiserade system genererades
oerhort manga transaktioner som sedermera leder till bokforingsorder. Systemet har rationaliserat bort
behovet av att skéta vissa processer manuellt, t.ex. manuell bokféring. Fér nagra ar sedan arbetade
fyra personer med detta, idag tva. Detta ledde till en kostnadsreducering tack vare en naturlig évergang
till en automatiserad process. Resurser inom organisationen har vid sadana har inforanden fordelats ut

till andra funktioner.

| foretaget tar forandringar lang tid att genomfora da de maste genom flera led innan de verkligen
aktualiseras. Det ar darfor svart att implementera losningar som kan ge effektivare arbetsfloden i
specifika processer. | varje projekt som foreslas skall det finnas ett business case dar foretaget kan se

de potentiella kostnadsreduceringar som projektet kan generera, detta jamfors sedan med andra projekt
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for att se vad som ar mest lénsamt. Det ar alltsa en valdigt stor forstudie som ligger till grund for

implementeringen av nya Idsningar, om det inte ger intdkter brukar det inte prioriteras.

Osakerheter finns enligt foretaget alltid vid nya arbetssatt och lésningar. Det finns alltid en fara med
allt som &r nytt, det spelar ingen roll vem du fragar menar foretaget. Det kommer alltid att finnas ett
visst motstand mot att implementera nya system och arbetssatt, det tar tid att satta det pa plats, nya
rutiner skall laras in med mera. Foretaget tycker att forandringar alltid brukar skapa osékerhet,
manniskan ar generellt valdigt man om trygghet. Ju langre de anstéllda varit pa sin funktion ju svarare

kan det bli att anpassa sig till nya rutiner.

4.2.3 Tror Redcats Nordic att de kan dra nytta aveBAM ?
Foretaget anser att det mesta gar att hantera via bankens e-tjanster, d&ven hantering av befogenheter.

Nar foretaget skall 6ppna eller stanga ett konto ringer de sin kontaktperson pa banken. Foretaget sager
sig dock ha mojlighet att gora det genom e-tjansterna men menar att det blir krangligt da det &r latt att
gora fel. Dessutom menar foretaget att det kan finnas manga andamal vid skapandet av ett nytt konto,
syftet med det, vad kontot skall anvandas till, vilka fléden skall ga genom kontot, om det skall vara ett
vanligt konto eller ett valutakonto, konto for korta investeringar, éverskott och dylikt. Da foretaget
inte Oppnar nya konton sa ofta sa tycker de att det &r bra att kontakta banken for att fa det sa ratt som
mojligt. Banken brukar da fungera som ett bollplank for forslag och idéer. For att genomfora en sadan
process behovs det tva signaturer fran bade bank och foretag, det blir mycket administrativ arbete.
Foretaget anser att det ar viktigt att vara restriktiv med befogenheter, det maste vara enkelt att kunna
begransa atkomsten for vissa funktioner. Om det fanns en elektronisk 16sning for konto- och
befogenhetshantering dar alla personer har tillgang till ssmma information tycker foretaget att en

sadan l6sning skulle vara av intresse.

Respondenten pa foretaget sdger sig i grund och botten vara for det helt papperslésa samhéllet och
menar vidare att om allt skulle vara elektroniskt skulle de spara pa miljo och séanka kostnaderna da
manga processer inom foretaget fortfarande ar pappersbaserade. Risken for att material kan forstoras
vid brand patalas ocksa, om allt &r elektroniskt lagrat sparas det alltid en backup pa en server. Bade
skattemyndigheter och revisorer verkar enligt foretaget inte ha nagra intentioner att utveckla sin
verksamhet at att bli mer elektronisk. Skattemyndigheter och revisorer kraver fortfarande att allt &r i
ett pappersformat, och det hammar potentiell effektivisering inom foretaget da papper maste

undertecknas manuellt.

Om eBAM skulle kunna underlatta for att undvika kreditrisker har foretaget ingen direkt uppfattning
om. Foretaget menar att det sékert kan underlatta vid krissituationer men att de &nda brukar ha god

information kring sin banks ekonomiska situation.
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4.3 Stena Line Scandinavia
Stena Line Scandinavia ar ett av varldens storsta farjerederier med 35 fartyg och forbindelser mellan

atta lander. Foretaget omsatter ca 10 mdkr och har ca 5700 anstéllda. (Stena Line, 2010)

4.3.1 Vilka forvantningar har Stena Line Scandinavia pa bankernas e-tjanster?
Foretaget tycker att de banker som de arbetar med tillhandahaller oerhért god service och tillagger att

de ocksa far betala for goda tjanster. Det anses viktigt att foretaget tillsammans med banken utvecklar
nya tjanster.

Foretaget uttrycker att de har ett avancerat arbetssatt nar det géller kontroll av betalningar och konton .
Foretaget anvéander e-tjanster mot alla sina 10 banker, bade de utlandska och de svenska. Pa fragan om
vad en bank skall leverera i form av l6sningar finns det ett generellt onskemal, betalningar skall kunna
utforas sa smart och effektivt som mojligt. Stena finans har tillgodosett alla bolagen inom hela
koncernen med ett likviditetsplaneringssystem. Affarssystemet fungerar tillfredstéllande och ger ett
stort mervérde. | systemet har foretaget god 6verblick dver koncernens alla konton som &r uppdelade
for respektive land. Vid utlandska transaktioner kan foretaget med latthet vélja mallar med

automatiserade valutavéaxlar.

Foretaget anser sig vara mycket ndjda med de e-tjanster som deras banker och
programvaruleverantorer tillnandahaller. Det anses inte finnas nagra brister kring hur de pa foretaget
arbetar. Det finns heller inga specifika processer som fOretaget anser att i en hogre grad skulle kunna

forbattras med hjélp av bank eller programvaruleverantorer.

Foretaget anvander e-fakturor men det énskas en marknadsstandard for e-fakturor fran alla
leverantorer. Eftersom det finns stor risk for att leverant6rerna har olika banker ar det svart att fa alla
leverantorerna att anvanda samma format. | nuldget ar foretaget tvunget att skanna in pappersfakturor

for att kunna fa fakturorna digitala. Darfor efterfragas en marknadsstandard for e-fakturor.

4.3.2 Vilka effekter far bankernas e-tjanster pa Stena Line Scandinavia?
De senaste arens forbattrade e-tjanster har gjort det mojligt for foretaget att gora effektivitetsokningar

och resursallokeringar. Foretagets nuvarande 16sning anses vara valdigt effektiv. | foretagets arbete
upplever de hog kontroll, sma tidsfordréjningar, hog effektivitet och ett valdigt gott samarbete med
sina banker. Det intima arbetet med sina banker ségs vara en av anledningarna till den héga
effektiviteten, foretaget k&nner sig delaktiga i bankernas arbete tack vare den goda kommunikation de

har.

For nagra ar sedan, nar foretaget inforde sitt likviditetsplaneringssystem fanns det en viss oro for
automatiseringen. D personalen fick skota processer som de historiskt sett lagt Gver pa banker
uppstod ett storre ansvar. Det blev fler saker att halla reda pa och det ledde till en viss oro. De

anstallda vande sig dock snabbt vid det nya systemet och idag anses det inte finnas nagra sadana
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problem. Da banker och programvaruleverantorer standigt utvecklar sina tjanster kommer foretaget
med stor sannolikhet att fa genomga nya stora forandringar som innebér att annu fler processer blir
automatiserade. En sak som foretaget medvetet resonerar kring, de menar att det hela tiden kommer
nya forbattringar men att det inte & nagot problem att anpassa sig till dem.

Foretaget menar att det &r sjalvklart att de krymper organisationen av effektiviseringar, idag gor
betydligt farre anstallda samma arbete som tidigare. De senaste aren har ocksa tjanster inom foretaget
forsvunnit, men det har inte varit nadgra dramatiska uppsagningar utan de vantar pa naturliga avgangar,
t.ex. pensioner. Nar personal lamnar foretaget kan de istéllet anpassa sig och gora samma arbete utan
dem. Det har naturligtvis ocksa funnits tider da foretaget har fatt séga upp anstéllda, men
grundvarderingen ar att da hellre allokera dem till andra funktioner inom foretaget. Resursallokering
har sedermera skett inom organisationen, nar behovet av olika skél har 6kat pa ekonomiavdelningen

har de tagit in resurser fran andra delar av organisationen.

Vid implementering av nya system och tjanster gor foretaget berakningar kring vilka
kostnadsreduceringar och effektivitetsvinster de skulle kunna generera. Osékerhet kan i vissa fall
pragla implementering av nya innovationer, i detta fall e-tjanster som i hog grad paverkar foretagets
arbetssatt. Osékerhetsfaktorerna kring nya e-tjénster verkar inte beaktas av foretaget. Féretaget menar

att det da skulle vara problematiskt att arbeta inom organisationen.

Foretaget tror att de genom mer utvecklade elektroniska I6sningar skulle kunna minska vissa
kostnader, t.ex. transaktionskostnader. Foretaget tror de skulle kunna minska dessa kostnader genom
att skicka betalningar via fil till banken vilket minskar bankens manuella processer. Genom denna
minskning av manuella processer skulle foretaget fa béttre priser vilket ger lagre

transaktionskostnader.

4.3.3 Tror Stena Line Scandinavia att de kan dra nytta av eBAM?
Foretaget arbetar mycket tatt med sin svenska bank. De har flera kontaktpersoner pa banken som har

god insyn i koncernen och dess behov. Néar foretaget vill 6ppna eller stanga ett konto pa sin svenska
bank ringer de ndgon av dessa som sedermera utfor processen. Denna kontakt &r manuell da den skéts
via telefon. Foretaget forstar inte varfor de skulle vilja utfora dessa processer pa egen hand i ett
automatiserat system. Foretagets samlade planbok, sa kallad cash pool for alla koncernens konton &r
komplex med sin struktur. Darfor menar foretaget att det skulle bli alldeles for komplicerat om
personalen sjilva hade haft méjligheten att hantera konton i den omfattningen. Idag ar befogenheterna
indelade i olika grupper for t.ex. hur stora betalningar personalen har mojlighet att gora.
Anledningarna till att foretaget hellre ser att en person pa banken administrerar konton at dem ér flera.
Det uttrycks att det &r jobbigt att sjalv vara administrator, det ar sa oerhort latt att bara ta telefonen och

fa personen pa banken att hantera det. Foretaget tror att de maste gora dessa saker via telefon da det
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enligt dem annars hade varit svart att fa det att bli ratt. Vikten av att ha en person med god insyn i

koncernen som vet hur foretaget vill ha det patalas ocksa da detta leder till farre missforstand.

Foretaget patalar mojligheten for privatpersoner att kunna stanga och éppna konton sjalva, en
mojlighet de aven tror att sma foretag kan anvanda. | sma och medelstora foretag tror foretaget att en
helt elektronisk konto- och befogenhetshantering kan vara till stor nytta da sma och medelstora foretag
inte har manga konton att hantera. Svarigheten med att sjalv ha kontroll i en stor koncern anses vara
ett huvudargument. Foretaget vill hellre arbeta tatt med sin bank. “Just att 6ppna konton fungerar inte

pa ett s har stort foretag”.

Foretaget tror dock att det alltid finns méjligheter till forbattringar, dven inom processer som ror
konto- och befogenhetshantering. Vilka forbattringarna skulle kunna vara kan inte preciseras.
Foretagets system anses fungera fantastiskt bra, tva miljoner euro kan skickas fran en bank till en
annan utan problem. Vid betalningar upplevs det heller inte finnas nagra tidsfordrojningar. En till tva
timmar beskrivs har som realtid da det ofta ar likvider som ligger i pipeline och inte blivit inbokade,
alla betalningar gors i batcher. Tiden det tar for att dppna eller stdnga ett konto sags vara ungefar 30
timmar lang, detta anses inte vara ett problem. Foretaget talar med deras storsta bank flera ganger om
dagen och tidsfordréjningar anses inte vara ett problem éverhuvudtaget. Sammantaget verkar konto-
och befogenhetshanteringen fungera optimalt, men bankens personliga tjanster innebér hdga

kostnader. Kostnader som foretaget tycker ar fullt motiverade.

Att foretaget genom eBAM pa ett enklare sétt kan undvika kreditrisk tror de inte pa, och poangterar att
det viktiga ar att i realtid kunna utfora transaktioner. Undvika sadana risker kan foretaget gora utan att

stdnga konton.
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5 Analys

5.1 Vilka forvantningar har foretag pa bankernas e-tjanster?
Respondenterna tycker att deras arbete med bank fungerar bra och att det idag haller foretagens

effektivitet uppe. Gemensamt for foretagen ar att de foredrar att anvanda bankers e-tjanster da de ger
en hogre tidseffektivitet. Foretagen stravar efter att bli mer effektiva och ar éppna for nya e-tjanster
vilka de tror skulle kunna effektivisera deras verksamhet. Andra AP-fonden dr tillfredsstéllda med
bankernas utbud vilket de andra féretagen haller med om. Redcats sager dock att de inte kan uttala sig
om hur e-tjansterna har utvecklats sig sedan tidigare men hévdar att de ar éppna for férandring och
forbattring. Andra AP-fonden ser sig som effektiva men vill fortsatta utvecklas, en anledning till den
standiga utvecklingen séger de sjalva vara att de ar en statlig forvaltare. Stena Line menar att om de
skall fa god service &r de tvungna att betala for den vilket inte uttrycks av vare sig Andra AP-fonden

eller Redcats.

E-fakturor tror foretagen ligger i tiden, men de har alla olika syn pa hur de skall ga tillvaga vid ett
eventuellt inférande. Stena Line ar mycket intresserat av en losning for detta da de idag far skota
fakturahanteringen manuellt genom skanning, vilket ocksa Redcats och Andra AP-fonden gor. Andra
AP-fonden menar dock att det inte &r ndgot som paverkar det dagliga arbetet da de har fa inkommande
fakturor vilka direkt skannas in av receptionen. Redcats diskuterar arligen inférandet av e-faktura men
ser inget behov av det da det finns ett kommersiellt syfte med att anvanda pappersfakturor. For
Redcats skulle den stérsta anledningen till att anvanda e-fakturor vara att tillfredsstélla sina kunder.
Det ar ocksa av den anledningen som de standigt diskuterat fragan, vilket ligger i enlighet med Bower
& Gilbert (2005) dar det beskrivs att effektiv resursallokering ar marknadsstyrd, vilket gor att
framgangsrika organisationer driver pa innovationer som de vet efterfragas av sina befintliga kunder.
Stena Line skulle vilja se en marknadsstandard da detta skulle underlatta for samtliga inblandade
parter da de tror att e-faktura skulle kunna fungera pa ett enkelt satt. Andra AP-fonden haller med och
menar att det krdvs marknadsstandarder for att vissa processer skall fungera nar det ar flera inblandade
parter. Redcats papekar att miljo, sakerhet och tidsbesparingar ar argument for inférandet men att de i
dagslaget inte har nagra planer pa ett inforande. Andra AP-fonden tycker att det ligger i tiden och har
miljo som ett argument vilket inte ses som Stena Lines storsta anledning. Stena Line ser

tidsbesparingen mer som en anledning till implementeringen vilket Redcats ocksa talade om.

Nér vi talat med foretagen har de sett tidsbesparing som en stor del av verksamheternas
effektiviseringar. FOretagen onskar darfor en 16sning for transaktioner i realtid. Redcats tvingas
planera tva dagar i forvag for eventuella transaktioner till Frankrike, en realtidslosning skulle kunna
underlatta deras arbete. Stena Line ser idag inte sina transaktioner som langsamma utan menar att tva
till tre timmar ar den tid det tar for en transaktion att ga igenom. Andra AP-fonden ser inte

tidsfordrojningar som paverkbara utan tycker att det idag fungerar bra.
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Resultatet av studien visar att svenska foretag i hog grad anvander bankers e-tjanster, dock i olika
grad. Foretagen staller dock olika krav pa vad bankerna skall tillnandahalla. Foretagen har skilda
asikter kring hur vissa tjanster borde tillhandahallas. En av anledningarna till detta tycks vara att de i
olika foretag har olika preferenser kring vad de skall forvanta sig av banker. Férvantningarna kring
bankernas e-tjanster bestar till storst del av att de vill ha sa effektiva och smidiga I6sningar som
mojligt.

5.2 Vilka effekter far bankernas e-tjanster pa foretagsverksamheter?

Allokering av resurser ar nagot foretagen standigt arbetar med for att effektivisera sina verksamheter.
Foretagen har en gemensam syn om att e-tjanster kan ge mojligheter till effektivisering. Utvecklade
affarssystem och e-tjanster fran banker har lett till effektiviseringar inom Stena Line. Stora etablerade
foretag har ofta tendensen att leda utvecklingen enligt Bower & Gilbert (2005), Stena Line har
ambitionen att ligga langt framme vad géller nya tekniska l6sningar. Redcats har ocksa upplevt battre
allokering och effektivisering genom automatisering. Detta har uppnatts genom implementeringen av
nya system och e-tjanster vilket stimmer dverens med Bower & Gilbert (2005) som menar att det ofta
ar innovationer som i hog grad paverkar resursallokeringen i foretag och organisationer. Andra AP-
fonden har likt Stena Line och Redcats upplevt mojligheten till allokering i samband med
effektiviseringar. Foretagets effektivitetsstrategier har inneburit fordndrade arbetsséatt, dessa
forandringar har paverkats av inférandet av elektroniska lésningar som sedermera har rationaliserat
verksamheten, detta i enlighet med Bower & Gilbert (2005) som konstaterar att anvédndandet och
inforandet av innovationer i hog grad kan aterspegla hur resurserna allokeras i organisationen. Andra
AP-fonden har genom resursallokering kunna omstrukturera personal till andra mervéardesfunktioner.
Detta kan ocksa identifieras hos Stena Line som menar att resursallokering inte bidragit till att de sagt

upp personal, utan de har istéllet blivit forflyttade till andra funktioner inom organisationen.

Bower & Gilbert (2007) sager att kunder har en stor paverkan pa ett foretags resursallokering, Redcats
beaktar standigt deras kunders 6nskan om att inféra e-fakturor. Om de infor e-fakturor skulle
resurserna allokeras pa grund av sina kunders énskan. Kundernas krav &r inget som gjort att varken
Andra AP-fonden eller Stena Line valt inféra nya e-tjanster. Daremot ser de alla positivt pa ytterligare
utveckling for att effektivisera verksamheterna ytterligare. Teknologi beskrivs enligt Bower & Gilbert
(2005) som de processer genom vilka organisationer omvandlar arbetskraft, kapital, material och

information till produkter och tjanster.

Stena Line utfor idag stora betalningar och det kravs alltid tva undertecknare for att dessa skall
genomforas vilket ocksa leder till ineffektivitet. Detta tror Stena Line skulle kunna reduceras med
hjalp av elektroniska losningar vilket bade Redcats och Andra AP-fonden haller med om. Bower &
Gilbert (2007) menar att chefer for olika enheter bor vara med och samverka for det som ar bast for

foretaget, vilket &r i enlighet med foretagens 6nskan om att kunna reducera ineffektivitet. Genom
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eBAM skulle denna manuella process forsvinna och darfor kunna allokera resurserna till andra
processer. Foretagen ser resursallokeringen for innovationer pa ungefar samma satt.
Resursallokeringen blir i foretagen en naturlig konsekvens av effektiviseringar av arbetsprocesser.
Bower & Gilbert (2005) sager att teknologi ar en faktor som sténdigt férandrat den organisatoriska
strukturen, vilket mérks tydligt i dessa foretag.

Osakerhet ar nagot som ses pa liknande satt i samtliga foretag. Osakerhet ar liknande i alla
verksamheter dé de ofta uppkommer vid forandringar. Andra AP-fonden arbetar standigt med
effektivisering och nér processer har rationaliserats har personal kunnat allokeras till andra
mervardesfunktioner. Detta leder i manga fall till att behovet av viss personal forsvinner vilket kan
skapa osékerhet. Enligt Jones (2004) kan innovationer och utveckling ligga till grund for osékerhet,
vidare menar han att det ar ovissheten av den framtida utvecklingen som skapar osakerhet, nagot som
aven Courtney, Kirkland och Vigueries (1997) havdar i sin artikel ”Strategy under uncertainty”. Andra
AP-fonden menar att det inte forkommer da det alltid finns andra arbetsprocesser att anvanda denna tid
till. Redcats ser ocksa osakerhet vid forandring av arbetssatt och vid implementering av nya losningar.
Enligt Krantz och Thomason (1999) handlar osakerhet om bristande kunskap och det kan vara en av
anledningarna till att utvecklingen far ett visst motstand hos foretagen. Stena Line beaktar inte
osakerhetsfaktorerna som ett problem utan menar att det skulle vara for problematiskt att arbeta pa
foretaget ifall forandring inte gar att hantera. Dock menar Stena Line att osékerhet i viss grad kan
spela in vid implementering av nya innovationer vilket stdmmer 6verens med Jones (2004) teorier om

osakerhet vid innovationer och uppfinningar.

Det finns flera likheter mellan foretagen avseende osékerhet och de uttrycker liknande problem kring
osakerhet. Enligt Hedman & Kalling (2002) ar det viktigt med kunskap och att det kravs stor
motivation for att kunna fa de effekter de vill av utvecklingen. Redcats uttryckte ocksa att manniskan
generellt sett ar valdigt man om trygghet. Enligt Hedman & Kalling (2002) kan anstallda férlora
trygghet vid innovationer av nya system da de kan kanna utanforskap, tappa engagemang och fa en

radsla for att forlora sitt jobb.

Det finns flera likheter och olikheter mellan de olika foretagen avseende osakerhet. Samtliga foretag
har en uppfattning om att osakerhet kan férekomma vid utveckling och innovation. Andra AP-fonden
upplever ingen osakerhet da det alltid finns luckor att fylla, Stena Line menar att det inte finns nagot
utrymme for att tdnka pa osakerhet i deras organisation. Bade Andra AP-fonden och Stena Line har
liknande syn pa osékerhet vilket skiljer sig fran Redcats som kénner att osékerhet &r en stor anledning
till att utvecklingen hammas. Stena Line och Redcats har liknande syn pa osakerhet men uttrycker det
pa olika satt. Stena Line menar att osékerhet kan hindra arbetsprocesser vid utveckling medan Redcats
uttrycker att det ar svart att genomfora utveckling pa grund av osakerhet. Andra AP-fonden &r en ung

organisation och arbetar standigt med utveckling vilket har lett till att organisationen ar slimmad. Da
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de hela tiden forsoker utveckla sig finns det alltid arbetsprocesser att fylla med den frigjorda tiden,

darfor beaktas inte osakerhet.

Foretagen uttrycker liknande asikter gallande transaktionskostnader, dock med avseende pa olika
arbetsprocessers tidsfordréjningar. Andra AP-fonden upplever att befogenhetshanteringen &r férenad
med tidsfoérdrojningar. Redcats upplever tidsfordréjningar i samband med transaktioner. Stena Line

upplever endast tidsférdréjningar som ett problem vid inskanning av fakturor.

Foretagen tror att dessa tidsfordrojningar skulle kunna reduceras genom inférande av elektroniska
I6sningar. De tror att det genom elektroniska losningar skall ga att hantera befogenheter direkt Gver
natet, utfora transaktioner i realtid och undvika skanning av faktura. Enligt Buitelaar (2007) ar
transaktionskostnader den anstrangning som gjorts eller den tid som lagts ner pa en viss process, vilket
kan liknas med de namnda problemen. Andra AP-fonden menar att en smidigare och enklare hantering
av olika arbetsprocesser skulle kunna underlétta i verksamheten avseende tidsreduceringar, vilket
Buitelaars (2007) stédjer i sina teorier om transaktionskostnader. Redcats blir drabbade av
transaktionskostnader da de utfor transaktioner till Frankrike som tar tva dagar till validering vilket de

tror sig kunna reducera med hjélp av en elektronisk 16sning som fungerar i realtid.

Det gar tydligt att se likheter mellan foretagen, alla tror sig kunna effektivisera och minska
transaktionskostnaderna med elektroniska losningar. En utveckling av vissa e-tjanster gallande
hantering av befogenheter och transaktioner tror foretagen sig kunna dra nytta ifall de skulle kunna

utforas i realtid.

Foretagen ser transaktionskostnaderna som ineffektiva men de tror ocksa att det finns stora
mojligheter att minska dessa genom nya innovationer. Hussain (2000) sager att kostnadsreducering
uppnas genom eliminering av onddiga arbetsprocesser vilket samtliga foretag haller med om. Stena
Line ser hanteringen av fakturor som en stor transaktionskostnad. Redcats ser pappersfakturor som
positiva da de genererar intakter. Andra AP-fonden ser ingen anledning till att effektivisera denna
process da det ar en valdigt liten del av deras arbete. Redcats och Andra AP-fonden ser méjligheterna
med att minska tidsférdréjningar med hjalp av elektroniska lésningar. Stena Line ser inte sina
tidsfordrojningar som nagra problem utan menar pa att det #r den tid det tar, “tva till tre timmar ar

realtid”.

5.3 Tror foretag att de kan dra nytta av eBAM?
Foretagen har en varierande syn pa hur konto- och befogenhetshanteringen fungerar. Andra AP-fonden

ar nojda med hur de kan hantera befogenheter via sin banks e-tjanster. Andra AP-fonden menar att de
har en bra kontroll da de kan satta upp specifika befogenheter, och slipper darfor att dela in personer i
befogenhetsgrupper. Redcats har liknande syn och tycker det mesta gar att hantera via deras banks e-

tjanster. Redcats menar att de kan dppna och stdnga konton via sin banks e-tjanster om de vill, men att
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det kan finnas manga andamal med att 6ppna ett nytt konto och att det darfor kan uppsta fel om de gor
det sjélva. Darfor tycker Redcats att det ar bra med en bankkontakt som kan skdéta detta for att undvika
krangel. Stena Line administrerar sina befogenheter gruppvis, detta anses inte vara problematiskt.
Enligt Winter (2010) skulle sadana system kunna férsvinna med eBAM da det i ett centraliserat
system ar enklare att kontrollera olika befogenheter for olika personer. Stena Line hanterar inte sjélva
Oppningen och stdngningen av sina konton. Stena Line tycker att det & komplicerat att administrera
sjalv da deras kontostruktur ar komplex, darfor menar Stena Line att det ar enklare att genomfora
sadana processer via en bankkontakt. VVad galler kontohanteringen har féretagen en liknande syn och
menar att det idag fungerar bra.

Samtliga foretag ser dock positivt pa en utveckling mot en elektronisk helhetslésning sa som t.ex.
eBAM. De kanner dock inte till att nagon sadan I6sning existerar. Andra AP-fonden hade gérna velat
skota dessa processer helt elektroniskt da de skulle kunna undvika den manuella signeringen av
fullmakt som ett kontodppnande idag for med sig. White Paper (2010) menar att en sadan manuell
process skulle kunna forsvinna vid anvandandet av eBAM. Redcats haller med Andra AP-fonden om
att en helhetslosning via e-tjansterna skulle vara av stort intresse. Stena Line tror alltid att det finns
utrymme for forbattringar, dven for konto- och befogenhetshantering, men de kan inte precisera vad

som skulle kunna forbattras.

Respondenterna tror inte att en elektronisk 16sning skulle kunna vara till hjalp for att undvika
kreditrisk, de tror dock att en sadan l6sning skulle kunna vara till hjalp vid vissa situationer. Andra
AP-fonden tror inte att forbattrade elektroniska I6sningar kan vara till hjalp for att undvika
kreditrisker, i sddana fall endast vid troghet i befogenhetsfasen. Enligt Solimine (2010) skulle de med
ett centraliserat system som eBAM snabbare kunna agera for att minimera kreditrisker. Stena Line har
liknande asikter och menar att det viktigaste ar att snabbt kunna forflytta kapital. Solimine (2010) tror
att det skulle kunna underlattas genom anvéndandet av eBAM. Redcats tror att en 16sning i likhet med
eBAM skulle kunna underlatta vid en krissituation vilket ligger i linje med Solimine’s (2010) artikel.
Redcats menar dock att foretag oftast har god information om bankernas ekonomiska situation. Enligt
Andra AP-fonden kan det finnas viss problematik med anvandandet av moderna losningar da det
maste fungera hos alla inblandade parter. Enligt White (2010) ar SWIFTs nya standarder viktiga for att

kunna definiera en branschgemensam praxis.

Samtliga foretag har ett gemensamt intresse av forbattring och utveckling av bankrelaterade
arbetsprocesser. Foretagen verkar vara nagorlunda tillfredsstallda med hur konto- och
befogenhetshantering fungerar idag, men skulle gérna anvénda nya effektivare ldsningar som kan
underlatta for verksamheterna. Enligt Solimine (2010) &r det foretag som har drivkraften att fa dessa
tjanster tillhandahallna av bank vilket till viss del dementeras da dessa foretag inte verkar ha kunskap
om eBAM.
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6 Slutsatser
| detta kapitel kommer vi att tolka resultatet. Slutsatserna har utgangspunkt i studiens

problemformulering och syfte.

6.1 Vilka forvantningar har foretag pa bankernas e-tjanster?
Resultatet ger oss en bild av stora foretag ar néjda med vilka e-tjanster banker idag tillhandahaller.

Foretagens forvantningar ar likartade vad galler bankernas e-tjanster. Aven om féretagen &r i olika
branscher verkar de ha liknande preferenser vilket skulle kunna foérklaras av att de eventuellt har
samma bank. Foretagen ar 6ppna for nya losningar da de tror att de ytterligare skulle kunna
effektivisera foretagens verksamheter. Detta skulle kunna bero pa att foretagen tidigare har kunnat dra

nytta av nya lésningar.

Foretagen har dock olika syn géllande vilken typ av tjanst som de vill kunna erhalla eller forbattra. En
naturlig forklaring till detta skulle kunna vara att foretagen ar verksamma i olika branscher vilket leder
till olika behov.

Respondenterna pa samtliga intervjuade foretag talade om att de hade en nara kontakt med sin bank.
Denna kontakt verkade till storsta del handla om service av bankrelaterade processer. Okunskapen hos
foretagen vittnar darfor om att vissa svenska banker inte informerar sina kunder i den utstrdckningen
att de ges information kring utvecklingen av nya tjanster. Detta bor i langden kunna hdmma den
gemensamma utvecklingen och fordréja viktiga forandringar gallande bankernas produkt- och

tjanstutbud avseende foretagskunder.

Foretagen hade olika syn pa anvandningen av e-fakturor, alla hade dock ett visst intresse av det. Tva
av de intervjuade foretagen uttryckte en 6nskan om att kunna erhalla ett standardiserat format av e-
faktura. Vi utgar fran att det inte ar bankernas uppgift att tillhandahalla en sadan 16sning, men enligt
foretagen i studien sa borde bankerna involveras for att det skall ga att anvanda ett standardiserat

format.

6.2 Vilka effekter far bankernas e-tjanster pa foretagsverksamheter?
Vi tolkar resultatet som att bankernas e-tjanster hjalper de studerade foretagen att effektivisera.

Bankernas e-tjanster verkar inte enbart forbattra bankernas verksamhet utan ocksa kundernas.

Vi har kunnat identifiera flera effekter som e-tjanster kan ge. De effektiviseringar vi har kunna
identifiera har gett mgjlighet till att allokera resurser, vilket ligger i linje med bankernas syfte
avseende e-tjanster. Historiskt sett har foretagen tydligt kunnat se vilka arbetsprocesser de har kunnat
effektivisera med hjélp av e-tjanster och har darfor kunnat utnyttja dessa effekter. E-tjanster som
tidigare inforts har kunnat forbattra for féretagen, detta ser vi som anledningen till att foretagen fortsatt
ar positiva infor utveckling och forbattring. Med resultatet i atanke tror vi dock att det blir svarare for

foretagen att se de potentiella effekterna i nya e-tjanster ju mer preciserade och utvecklade e-tjansterna
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blir. De storsta forandringarna har redan skett, de flesta bankrelaterade processer ér idag elektroniska,
det bor gora det svarare for foretagen att identifiera de effekter som forbattrade e-tjanster skulle kunna
ge. Vi tror darfor det &r av stor vikt att bankerna informerar féretagen om de potentiella effekter som
nya elektroniska losningar skulle kunna ge. Tidseffektivitet verkar vara den storsta fordelen foretagen
erhallit med e-tjanster, med avseende pa transaktionstider och arbetsprocesser. Vi ser att bankernas e-
tjanster har varit en stor del i att ersatta manuella pappersbaserade arbetsprocesser till automatiserade
och elektroniska losningar. Vi tror detta ligger till grund for den tidseffektivisering foretagen har haft
efter e-tjansternas inférande. Det gar att identifiera viss osakerhet i foretagen kring nya e-tjanster.
Detta tror vi inte har ndgon betydelse for utvecklingen da det alltid sker férandringar som foretagen

tvingas anpassa sig till.

6.3 Tror foretag att de kan dra nytta av eBAM?
Bristen pa bankernas informationsspridning om nya elektroniska I6sningar ar tydlig i resultatet.

Foretagen uttrycker ett intresse for den nytta som eBAM skulle kunna ge, men de verkar inte ha
erhallit nagon information om vad det egentligen ar eller nar det kan tillhandahallas. Vi anser darfor att
det ar viktigt for bankerna att kommunicera ut de framtidsplaner de har for sin verksamhet. Det kan
anses viktigt da foretag behover kunna ge respons at de nya tjansterna. Resultatet visar att foretagens
banker redan idag erbjuder e-tjanster som i hog grad tillfredstaller kunderna. Samtliga foretag ser
gérna att bankerna forbéttrar sina e-tjinster annu mer. Detta ar i Overensstdimmelse med vad eBAM
syftar till, att ge en optimal systemlésning mellan bank och foretag. Vi tror att denna typ av
systemldsning skulle kunna 6ka konkurrensen mellan foretag bade nationellt och internationellt da
foretag kan arbeta i realtid. Vi kan tolka resultatet som att detta ocksa ar nagot foretagen efterstravar
da de skulle ges en mojlighet att konkurrera pa lika villkor internationellt, vilket ocksa patalades i en

av intervjuerna.

Vi tolkar resultatet som att foretagen, med avseende pa storlek och struktur anser sig ha olika behov av
att kunna automatisera vissa bankrelaterade arbetsprocesser. Med utgangspunkt i resultatet tror vi att
foretag beroende av storlek kan ha olika nytta av att anvanda eBAM. Storre foretag med mer
komplexa konto- och befogenhetsstrukturer verkar tycka det ar battre att lata nagon pa banken skota de
manuella processerna da det kréavs stor kunskap som manga pa foretaget kanske inte innehar. Detta
tolkar vi som att foretagen inte har kunskap om de méjligheter som de skulle kunna erhéllas med
eBAM.

Samtliga intervjuade foretag var mana om tidseffektivitet, minskat pappersarbete och sakerhet. Sett till
de foretag som vi har studerat gar det att tyda att stora foretag skulle kunna dra nytta av eBAM. Om
sma foretag skulle dra nytta av eBAM i samma utstrackning gar av naturliga skal inte att tyda av

resultatet.
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6.4 Forslag till fortsatta studier
De slutsatser som vi har presenterat &r genom att de baseras péa observationer fran ett fatal foretag

indikativa till sin natur. De kan darfor tjana som hypoteser att testa pa ett storre antal foretag. Det

skulle vara av intresse att bevisa eller motbevisa foljande hypoteser i en generell studie:
Svenska foretag ar i allmanenhet ndjda med bankernas elektroniska tjanster.
Bankernas elektroniska tjanster effektiviserar saval bankernas verksamheter som foretagens.

Svenska foretag ar intresserade av eBAM.
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Bilaga: Intervjufragor

Allméanna férvantningar pa bankers e-tjanster

Ar ni néjda mer era bankers utbud av e-tjanster som det ser ut idag?

Ar ni tillfredstallda med de e-tjanster som ni anvander?

Vad fungerar bra?

Vad fungerar daligt?

Av de e-tjanster ni idag anvander, hade ni velat att de var utformade/fungerade pa ett annat
sétt an de gor idag, annat format eller dylikt?

Efterfragar/saknar ni nagon specifik tjanst ni hade velat att er bank tillhandaholl elektroniskt?

Vad ar det en bank ska leverera i fraga om I6sningar? Varfor?

Effekter med avseende pa bankernas e-tjanster

Hur paverkar bankers e-tjanster er verksamhet?
I vilken grad effektiviseras er verksamhet till f6ljd av elektroniska processer?

Vilka effekter far effektiviseringarna?

Konto- och befogenhetshantering

Hur 6ppnar ni konton?

Hur férdelar ni befogenheter?

Fungerar detta optimalt?

Hur skulle detta kunna fungera béattre?

Upplever ni ineffektivitet, t.ex. genom pappershaserade l6sningar?

Skulle ni vilja att dessa processer effektiviserades och blev mer elektroniska?
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