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Titel: Digitaliseringens paverkan pd Handelsbankens styrning

Bakgrund och problembeskrivning: Méinga branscher har kommit ldngt i utvecklingen mot att bli
mer digitala aktdrer. Den digitala utvecklingen medfor i ménga fall att foretag viljer att
standardisera och i vissa fall automatisera sina processer. Det kan leda till att verksamheter gar
mot en mer rationell och centraliserad styrning dér planering och beslut tas utifrdn analyser
istdllet for att baseras pa magkénsla. Den hér forandringen har inte varit lika tydlig inom
bankbranschen.

Syfte: Den hir studien syftar till att undersoka hur Handelsbankens styrning foréndrats utifrén en
fordnderlig omvérld pd grund av en 6kad digitalisering och reglering. Studien tar sitt fokus 1
upplevd handlingsfrihet och undersdker om styrning upplevs som att det ger medarbetare de
forutsittningar de behover eller om det upplevs vara tvingande.

Avgrinsningar: Undersokningen avgransades till Véstra Gotalandsregionen.

Metod: Undersokningen bestér av kvalitativa intervjuer med sex medarbetare inom
Handelsbanken har genomforts. Det insamlade empiriska materialet har dérefter analyserats
utifrdn referensramen dér tre identifierade faktorer anvénts i var analysmodell.

Resultat och slutsats: Det gar att konstatera att en 6kad digitalisering har paverkat
Handelsbankens styrning. Ddremot inte i den omfattningen att de har blivit tvungna att
genomfora sdrskilt stora fordndringar nir det kommer till deras styrning. De har snarare kunnat
implementera digitalisering som ett hjdlpverktyg i den dagliga verksamheten for att undvika mer
tidskrdvande arbetsuppgifter som exempelvis pappersarbete. Ddremot minskar den ménskliga
kontakten pd grund av digitalisering vilket anses forsvara relationsskapandet med sina kunder.

Forslag till fortsatt forskning: Vi anser att det vore intressant att jamfora olika banker och se hur
digitaliseringen tolkas pa olika sdtt och formar nya strategier. Ett sitt att genomfora en sddan
undersokning hade varit att se till en bank som minskar antalet bankkontor och jamfora med
Handelsbanken. Det skulle pd sé sdtt kunna visa bankkontorets véirde for bankerna.
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1 Inledning
I nedanstaende avsnitt kommer managementteorins historia samt Handelsbankens
digitaliseringsprocess att beroras. Vidare introduceras dven Handelsbankens styrsystem, vilket
diskuteras ur ett digitaliseringsperspektiv.

1.1 Bakgrund

Under de senaste 150 dren har bankbranschen varit under stindig férandring. Det handlar om att
ny teknik har bidragit till nya affarsmdjligheter (Broberg, 2016). Redan under 1950-talet borjade
de storre industrierna anvinda sig av sa kallade “’stordatorer”, men pa den hér tiden var tekniken
komplicerad, dyr och tog enormt mycket plats. Forst senare 1 utvecklingen kom mikroprosessorn
som sedan ldg bakom den verkliga digitala utvecklingen att samla, lagra och organisera
information. Det hir mdjliggjorde dven ett helt nytt sitt att bearbeta den insamlade
informationen. Banker borjade anpassa sig mer efter kundernas behov an tidigare. Det innebar
bland annat att de fick deras dvergd frén att hantera transaktioner till att tillhandahdlla en mer
utvecklad finansiell rddgivning. I Handelsbankens arsredovisning frén &r 2017 beskrivs det att
digitaliseringen i samhallet 6kar och det finns ett stindigt behov att digitalisera sina tjénster for
att ha mojlighet att anpassa sig efter sina kunders behov (Handelsbanken, 2017). Enligt
Nationalencyklopedin (u.d.) definieras digitalisering som dvergéangen till ett digitalt
informationssamhélle. Begreppet har historiskt har inneburit att med hjilp av kodning foérenkla
distribuering av exempelvis bildfiler. Idag finns det en mycket bredare uppfattning dir det skapas
nya affarsmodeller och beteenden. Samtidigt far det stor betydelse for samhéllsutvecklingen
genom fordndrade och effektivare arbetssitt.

Det finns olika sitt att se pd hur en organisation styrs menar Tengblad (2000). Han menar att
styrfilosofins syfte ar att pdverka medarbetares uppfattningar och vérderingar for att astadkomma
en hogre effektivitet. Det dr chefen som dr ledaren och ansvarar for att sétta upp foretagets
strategi och mal medan medarbetarna &r ansvariga for maluppfyllelsen. Den klassiska
managementteorin grundar sig pd scientific management som foresprakades av Frederick Taylor
under tidigt 1900-tal. Det innebar huvudsakligen handlar om att anvédnda sig av vetenskap for att
hitta de mest effektiva arbetsmetoderna. Den hir typen av styrfilosofi karakteriseras av att styra
en verksamhet utifrdn beslutsfattande och planering genom analytiskt tinkande. Det var vanligt
forekommande att specialister inom sitt omrade sedan blev chefer. Ett annat sétt att styra en
organisation dr med gemensamma normer och vérderingar. Hér &r det viktigt som ledare att
kommunicera foretagets mal och vision for att engagera sina medarbetare.

Wallander (1999) beskriver att Handelsbankens styrning genomgick en stor forandring pa 1970-
talet. Han tillsattes som VD och genomf6rde stora organisatoriska fordndringar bl.a. att han
decentraliserade beslutsfattandet i organisationen. Det hir innebar att varje kontor fick ett storre
mandat att genomfora sina egna beslut med anledningen att de kiinde sin egna marknad bést.
Detta ansags vara relevant i att skapa 14ngsiktiga relationer med sina kunder.

1.2 Problembeskrivning

Lindsay och Libby (2007) beskriver att Wallander generellt var en motstandare till formella
styrmedel. Det ansags vara en for stor kostnad och dessutom ineffektiva for banken. Han
foresprakade att foretaget styrdes genom en tydlig kommunikation géllande gemensamma



vérderingar och mal samtidigt, vilket han anség var det som skapade ett driv och engagemang hos
en medarbetare. Wallander (2002) menar pa att en for stor ledning, budget och planering gynnar
inte organisationen utan istéllet géller det att vara lyhord och uppmérksam pa vad marknaden
kréver av sin organisation. Wallander (1999) beskriver att under fran 1970-talet har
Handelsbankens sétt att styra banken varit ett framgéngskoncept. De har bland annat under flera
ar varit den mest 16nsamma banken i Sverige. Under den finansiella krisen pa 1990-talet var
banken den enda som klarade av krisen utan att bli tvungna att sdka aktivt stod fran staten. Det
har de lyckats med genom en kraftigt decentraliserad styrning och inte med hjélp av de klassiska
formella styrmedlen.

Pa grund av att bankers processer till stora delar &r baserad pad matematik och teknologi menar
Lipton, Shrier och Pentland (2016) att det 4r en bransch som &r lamplig att digitalisera. De menar
att flera branscher som t.ex. detaljhandeln, resebolag och mediabolag har genomgétt stora
fordndringar for att bli mer digitala medan bankerna inte alls kommit lika langt. De beskriver att
bankerna behover utveckla mer digitala analys- och beslutsverktyg automatisera deras processer.
Tengblad (2000) beskriver att ny teknik kan anvéndas for att effektivisera verksamheter genom
att tillimpa en mer rationalistisk styrning. Det innebér att styra en organisation utifran
beslutsfattande och planering. I och med centralisering av verksamheter och ur koordinering- och
styrningssynpunkt anvénder sig foretag av digitala informationssystem med syftet att forse
foretagsledningar med information. McAfee och Brynjolfsson (2012) beskriver att
informationsdrivna beslut tas utifrdn analyser istdllet for att gd pa magkénsla. Deras undersékning
tyder pd att foretag som anvédnder informationsdrivna beslut i dagens samhille &r mer produktiva
och Ionsamma. De menar att det dr for att de lyckas styra sin organisation till att bli mer effektiv
genom besluten tas utan utifrin tydligt satta mal och att det 4r fordefinierat vad framgéang &r for
foretaget.

Malmi och Brown (2008) forklarar att styrsystem kan anvindas for att 6ka sannolikheten till att
medarbetare foljer foretagets overgripande strategi och mal. Forfattarna betonar vikten av att se
styrsystem som en kombination av olika faktorer istéllet for att se de var for sig. Merchant och
Van der Stede (2012, 5.685) beskriver att det kan finnas svarigheter i att hitta en generell
styrmetod som fungerar i alla situationer. Ndgra exempel pa faktorer som péverkar valet av
styrmetod dr dgandeskap, foretagets strategi samt tillvixten pa marknaden, ny teknologi och
reglering. Det kan dven finnas utmaningar i médnniskors individuella uppfattningar géllande
styrsystem diskuterar Jordan och Messner (2012). Styrning kan uppfattas som att ge stod at
medarbetare och de forutsittningar som behdvs medan i andra fall kan det kinns som en
tvingande atgérd och didrmed riskerar att himma individens prestation menar forfattarna.

Céker och Siverbo (2014) beskriver att Handelsbanken har varit ett populért studieobjekt p.g.a.
att de skiljer sig fran sina konkurrenter genom bankens decentraliserade arbetssitt.
Handelsbanken har ett stort fortroende i sin lokala forankring dér man flyttat ut beslutsfattarna
ndrmare kunderna och fler platschefer fattar viktiga beslut. Forfattarna beskriver dven att banken
har som mal att alltid skapa langsiktiga kundrelationer. De menar p4 att banken har under manga
ar med hjdlp av detta haft en hogre kundndjdhet én sina konkurrenter. Dessutom har de klarat av
tva ekonomiska kriser utan att behdva soka statligt stod.

Sammanfattningsvis befinner sig digitaliseringen i samhéllet i en tillvdxtfas. Ménga branscher har
kommit langt i utvecklingen mot att bli mer digitala aktorer. Den digitala utvecklingen medfor i



ménga fall att foretag viljer att standardisera och 1 vissa fall automatisera sina processer. Det kan
leda till att verksamheter gdr mot en mer rationell och centraliserad styrning dér planering och
beslut tas utifrdn analyser istdllet for att baseras pa magkénsla. Den hér fordndringen har inte
varit lika tydlig inom bankbranschen. Handelsbanken och dess styrning har under den senaste
tiden varit ett populért studieobjekt bland forskare som t.ex. Céker och Siverbo (2014). Studierna
visar pd att Handelsbanken dnnu inte behovt fordndra sin styrning utan istéllet fortsatt som under
tidigare ar med stort fokus pé att decentralisera beslutsfattandet i organisationen. Med
utgdngspunkt i bankens decentraliserade styrsystem &r det darfor intressant att studera hur
Handelsbankens styrning med fokus pa upplevd handlingsfrihet forédndrats till f61jd av en 6kad
digitalisering och reglering.

1.3 Syfte och fragestillning
Nedan presenteras studiens syfte med hianseende till ovanstaende bakgrund och
problembeskrivningar.

1.3.1 Syfte

Den hér studien syftar till att underséka hur Handelsbankens styrning fordndrats utifran en
fordnderlig omvérld pd grund av en 6kad digitalisering och reglering. Studien tar sitt fokus 1
upplevd handlingsfrihet och undersdker om styrning upplevs som att det ger medarbetare de
forutsittningar de behdver eller om det upplevs vara tvingande.

1.3.2 Fragestillning
Hur péverkas Handelsbankens styrning av sina medarbetare av en dkad digitalisering och
reglering pd marknaden med hénseende pd upplevs handlingsfrihet?

1.4 Avgransningar
Den hér studien fokuserar pé att undersoka ovan fragestéllning pa Handelsbankens bankkontor i
Vistra Gotalandsregionen.



2 Referensram
I det hér kapitlet beskrivs vad tidigare studier kommit fram till, hur digitalisering respektive
reglering paverkar styrsystem. Dessutom redogdrs hur en organisation kan anvénda sig av en
flexibel strategi i en fordnderlig omvérld samt hur upplevd handlingsfrihet kan paverkas av olika
val av strategier.

2.1 Sammanfattning av tidigare studier

Inom bankbranschen har det intriffat stora fordndringar under l&ng tid pd grund av
digitaliseringens framfart hdvdar Broberg (2016). Ett tydligt exempel pd intressant forsknings
exempel som studerats 4r Handelsbanken dar Wallander (1999) beskriver att pd 1970-talet radde
det stor kris 1 banken. Wallander (1999) beskriver att hans val for att ridda banken var att
fordndra Handelsbankens styrsystem frén grunden vilket senare skulle visa sig bli en
framgangssaga. Lindsay och Libby (2007) forklarar att en viktig del i fordndringen inom
Handelsbankens styrning var att man dvergick fran en central till en decentraliserad
styrningsmodell. Ett exempel var att de slutade med att anvéinda budgetering som en styrmetod ,
vilket banken hade anvint tidigare. Frdn Handelsbankens egna arsredovisning redovisar banken
stolt upp att man har de mest ndjdaste kunderna bland bankerna i Sverige (Handelsbanken 2017).
Vidare forklarar Hope och Fraser (2003) att Jan Wallander var fore sin tid och menar pa att han
sag att budgetens tid var forbi att man skulle 14ta sina medarbetare ha mer frihet eftersom det
dndd var dem som dagligen moétte kunderna. McAfee och Brynjolfsson (2012) forklarar att
digitaliseringen kommer att fordndra banksektorn i dn storre utstrackning dn vad den redan gjort.
De menar pa att foretag véljer att anvinda digitala verktyg idag for att inféra automatisering i
verksamheten och ddrmed oka foretagets 16nsamhet och effektivitet. Lipton, Shrier och Pentland
(2016) menar dven dem pa att bankerna ndrmat sig en automatisering av sin verksamhet. Malmi
och Brown (2008) forklarar olika sorters styrsystem som foretag anvénder sig av for att ha full
kontroll 6ver verksamheten.

2.2 Digitalisering

2.2.1 Definition digitalisering

Ett digitalt samhaélle ger mojligheter for insamling och analys av data. Bdde foretag och offentliga
sektorn har borjat se fordelarna med att anvinda detta sétt att arbeta for att skapa en hogre
effektivitet och Ionsamhet i sin verksamhet (SOU 2016:89). I inledningen beskrivs det att
definitionen har haft olika betydelser historiskt. Numera definieras det som dvergéangen till ett
digitalt samhélle (Nationalencyklopedin, u.4.). Utvecklingen till ett mer digitalt samhélle medfor
att stora datamangder och algoritmer blir en del av vardagen. Det pdverkar bland annat processer
for hur beslut fattas. Datadriven insamling mojliggdr analyser till att ta fram underlag for
beslutsfattande och i vissa fall dven helt automatisera beslutsprocesser (SOU 2016:89).

2.2.2 Hur paverkas verksamheter av en dkad digitalisering?

Banker virlden dver star alla infor stora fordndringar, bade mdjligheter och utmaningar forklarar
Mukherjee och Nath (2003). Att utnyttja internet gav banker mojlighet till att Gppna upp nya



digitala kanaler. De beskriver att digitalisering mojliggdr for konsumenter och foretag att utnyttja
sina banktjénster som t.ex. betalning av rdkningar och gora dverforingar mellan konton utan att
behova uppsoka ett bankkontor. Framtidens bankers framgang kommer att bero pd hur ny
teknologi och analysmetoder implementeras i deras verksamhet (Lipton, Shrier, Pentland, 2016).
Forfattarna forklarar att det kommer att bli nddvéndigt for banker i framtiden att utveckla sina
tjanster att bli mer anvéndarvinliga och anpassade till deras kunder behov. Forfattarna menar pa
att de stora bankerna redan besitter information géillande deras kunder t.ex. deras alder och vad de
har for inkomst. I framtiden kan de dataméngderna analyseras och med hjilp av algoritmer ldra
sig om framtida kundbeteenden och behov. Forfattarna antyder dven pa att detta mojliggdr en
framtida automatisering av den digitala banken. Artificiell intelligens skulle kunna hjilpa
bankerna att uppnd denna automatisering, genom att lara sig kundernas behov och individanpassa
tjanster dérefter. Forfattarna menar att artificiell intelligens kan hjilpa deras kunder att klara sig
undan finansiella kriser och istédllet na sina finansiella mal.

2.3 Vad innebér en 6kad reglering for bankerna idag?

Finansmarknadsradet betonar vikten av ett stabilt finansiellt system (Finansmarknadsradet, 2006).
De menar att den finansiella sektorn har en stor betydelse for Sveriges framtida ekonomiska
tillvaxt. Radet beskriver att “det finansiella systemet kan liknas vid ett blodomlopp i det moderna
samhdllet”. Efter 1970-talets finansiella kris tillsattes en utredning av regeringen for att
undersdka om det fanns behov av hardare reglering av det finansiella systemet 1 Sverige (Prop.
2002/03:139). For att mojliggora ett fungerande finansiellt system krivs det att det finns
fortroende for systemet, framforallt att de ska uppfylla sina ekonomiska dtaganden (SOU
1998:160). Vidare i utredningen beskrivs att exempelvis bankens kunder méste kunna lita pd att
deras medel forvaltas pé ett acceptabelt sétt. De motiverar lagstiftning till att minska de
samhillsekonomiska kostnaderna i de fall en bank gér i konkurs. En risk bankerna generellt stir
infor dr att deras hoga skuldsdttningsgrad medfor att de inte har sérskilt stort utrymme {for
forluster. For att motverka dessa risker har lagstiftare beslutat om att det krdvs ett visst
buffertkapital for bankerna (SOU 1998:160).

Westman (2011) fran det ekonomiska samfundet beskriver att den senaste finanskrisen var unik
avseende att det var en marknad som péverkade hela virldens ekonomi. Forfattaren beskriver att
exempelvis utvecklingstakten i ekonomin accelererade. Detta gjorde det finansiella systemet
oerhort mer komplext och var en anledning till féregdende finanskrisen. Dessutom fanns det
beldningssystem som motiverade kortsiktig risktagning. En annan anledning var att det fanns en
mentalitet i samhallet att bankerna var for stora for att falla. Till slut resulterade det i en stor
kostnad for skattebetalarna.

Syftet med ny reglering for bankerna ar att 6ka jamforbarhet och minska risken for skillnader 1
kapitalkrav mellan banker i olika ldnder (Finansinspektionen, 2017). Baseloverenskommelsen
riktar sig framst till storre banker, men till slut kommer néstintill alla banker bli pdverkade.
Effekten blir ddremot storst pd de storre bankerna som har fitt godként att anvéinda sig av interna
kreditriskmodeller som inte kommer att vara tillatet 14ngre med. Finansinspektionen (2017)
beskriver att ett av de viktigare verktygen for banker i tuffare tider dr dess buffertfunktion. Det
handlar alltsd om den mingd kapital banken har och ju hogre kapitalbuffert desto béttre kan



bankerna hantera tuffare tider rent ekonomiskt. De menar pé att det hir ansvaret ligger pa
bankerna som en stor part i dagens samhillsekonomi. Om fortroendet for banker minskar kommer
risken for en s.k. bankflykt 6ka forklarar Westman (2011). Det framsta syftet med basel I1I-
regelverket dr att kriva att bankerna har en hogre andel eget kapital i sin balansrdkning. Detta for
att bankerna skall kunna ha en stérre motstandskraft vid krissituationer. Dessutom kommer dven
regleras hur beloningssystem far utformas for att minska det kortsiktiga risktagandet, som anses
vara en del av styrsystemet i banksektorn.

Ny reglering innebidr dven mer overvakning forklarar Westman (2011) dér det framforallt har
blivit mdjligt for myndigheter att agera i proaktivt syfte nir varningssignalerna uppkommer
istdllet for att agera reaktivt. Tillsynsmyndigheter, i det hér fallet finansinspektionen skall bl.a.
gora granskning av verksamhetens interna metoder vart tredje 4r. Annan reglering som har
kommit att paverka bankerna dr konsumentkreditlagen som antogs &r 2010 efter den finansiella
krisen (Riksdagen, 2010:1846). P4 riksdagens hemsida kan man utldsa att lagen finns till for att
skydda en konsument i relation mot banken. I det hér fallet rdknas den som den starkare parten.
Banken ér t.ex. skyldig att inom rimlig tid innan avtal ska ingés delge konsumenten med en
skriftlig handling géllande vad for slags kredit det handlar om etc. Det ger konsumenten mojlighet
att ta ett sunt beslut. Utdver detta ger lagen konsumenten 14 dagars angerrétt. Banken har dven
strikta dokumentationskrav dér exempelvis konsumentens namn, avtalsvillkor, all kommunikation
mellan parterna och ritten att sdga upp avtalet skall finnas med. Dokumentationen &r rddgivarens
ansvar och skall ges till 1 ett format som anses tillgdngligt for konsumenten.

Riksbanken (2003:862) beskriver att lagen om finansiell rddgivning omfattar naringsidkare som
ger individuella rad till konsumenter. Lagen tar 4ven upp vad dokumentationskravet ska innehalla
och betonar dessutom att dokumentationen ska lamnas ut till konsumenten efter radgivningen. Ett
annat krav pa banken &r att den ansvarar for att rddgivaren har en tillracklig kompetens. De
forklarar att radgivningen ska anpassas efter konsumenten. Dessutom avrdda konsumenten i de
fall dér beslutet kan skada deras ekonomi.

2.4 Prestationsmitning som styrsystem

2.4.1 Olika typer av styrsystem

Fundamentet till den management-teori som finns idag startades i resonemangen kring scientific
management som beskrivs tidigare i inledningen. Det dr ddremot inte enbart Frederick Taylor som
varit ledande 1 det hér utan under 1900-talet har teorierna utvecklats stindigt. Tengblad (2000)
beskriver det utvecklas mot att kunskapen att forsta organisationens teknologi faktiskt overstiger
vikten av goda ledaregenskaper. En del av hans forskning hade sin grund i att manniskan inte
hade ett rationellt beteende utan det var organisationens ansvar att sdkerstdlla ett rationellt
beslutsfattande. Ett sitt att nd dessa aspekter var att anvénda sig av ett hierarkiskt eller
byrakratiskt styrsdtt dir man definierar arbetsroller och avgriansar ansvar beskriver forfattaren.

Styrsystem beskrivs av Merchant och Van der Stede (2012, s.12) vara ett verktyg som minskar
riskerna for att ndgon negativ overraskning skall intréffa. Likt den rationella styrningen beskriver



forfattarna handlingsstyrning och resultatstyrning som styrsystem for chefer att tillimpa for att
styra sina medarbetare i sin organisation. Handlingsstyrning beskrivs som det mest raka
styrningssittet beskriver Merchant och Van der Stede (2012, s. 80). Det &r for att den syftar till att
sakerstdlla att medarbetare foljer organisationens strategi genom att kontrollera vilka handlingar
som genomfors. Inom resultatstyrning bestdms inte vilka handlingar varje enskild medarbetare
skall utfora utan det fokuserar pa att uppmana de anstéllda till att ta det beslut som de anser ger
bist resultat. Merchant och Van der Stede (2012, s.30-31) beskriver att det jamstélls med
meritokrati, dér beloningar ges till de hirdast arbetande och mest talangfulla medarbetarna. For att
en resultatstyrning skall vara effektiv dr det nddvindigt att organisationen har definierat vad for
resultat de striavar efter. Det handlar till stor del om att medarbetarna skall ha en stor mojlighet att
paverka resultatet och sedan att resultatet skall vara enkelt att uppmaéta. (Merchant & Van der
Stede, 2012, s.36) Resultatstyrning fokuserar pd forhallandet mellan kostnader och intdkter
forklarar Ciker och Siverbo (2013). Det finns vissa kriterier som behover vara uppfyllda {for en
lyckad handlingsstyrning eller resultatstyrning; identifiera vad for handlingar medarbetarna skall
utfora och ett fungerande tillvigagangssitt for att kunna mita och folja upp prestation.

Idéerna fran scientific management har dven vissa inslag av en mer normativ styrning. Forfattaren
forklarar att ledarskap dr ett samarbete mellan chef och medarbetare dar man skulle respektera
varandras intressen. Under 1900-talet vixer dven en rorelse upp kring human relations, dir de
anser att rent ekonomiska beloningar inte kan ersitta social gemenskap bland vinner och kollegor.
Forfattaren beskriver att fordelen med den normativa styrningen dr att genom att integrera
medarbetarna i organisationens mal och vérderingar sa kan de styra sig sjdlva. Merchant och Van
der Stede (2012) beskriver att kulturell styrning &r ett sétt att styra beteendet hos medarbetare i en
organisation, vilket dverensstimmer med den normativa styrningen. Organisationskultur
definieras som grundvérderingar och sociala normer som paverkar hur vi ménniskor agerar i olika
situationer (Malmi & Brown, 2008). Ett vanligt tillvigagangssitt gillande den kulturella
styrningen &r att 14ta mer seniora medarbetare 14ra upp de nyanstéllda i organisationen menar
forfattarna. Merchant och Van der Stede (2012) beskriver kulturell styrning som en gemensam
kraft i form av grupptryck som styr att medarbetare foljer organisationens normer och
vérderingar. Kulturen i en organisation kan t.ex. bildas genom att organisationen anvénder sig av
en uppforandekod, vilket snarare dr mer princip- én regelbaserad. Det handlar om att medarbetare
skall veta hur de ska agera i situationer ddr en sérskild regel saknas. Om man istillet ser sitt
styrsystem som ett paket istillet for enskilda aktiviteter menar Malmi och Brown (2008) att det
resulterar i att ledningen kan styra sin organisation ur ett helhetsperspektiv och dirmed kunna bli
mer flexibel i sitt styrsatt.

Osikerhet 1 marknaden &r en faktor till att det finns svérigheter 1 att forutspd framtiden inom
specifika omraden beskriver Merchant och Van der Stede (2012, s. 686). Det kan vara
osédkerheter 1 exempelvis det politiska klimatet med ny reglering och nya lagar men dven
osdkerhet pa grund av hog teknologisk utveckling. Ju starkare utvecklingen dr desto storre &r
osédkerheten 1 marknaden. Den hér typen av osékerhet leder till att det &r svart for ett foretag eller
organisation att tillimpa en specifik styrning, sésom handlingsstyrning dér foretagsledningen kan
styra medarbetares handlingar eller resultatstyrning dér de kan styra sina medarbetare med hjilp
av incitamentssystem. Ingen av dessa styrmetoder fungerar om det inte ar tydligt vad som
forvintas av medarbetarna. Om ett foretag anser att det dr 6nskvart att tillimpa den hér typen av
styrning menar forfattarna att man ska anvénda sig av den s.k. contingency-teorin. Det innebdr
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bl.a. att man arbetar med kortare budget- och planeringsperioder och flexibla prestationsmaél for
att minska osékerheten. Teorin foresprakar att foretagsledningen inte skall 18sa sig till en typ av
styrning utan vara 0ppen for att situationsanpassa den till vad de anser vara mest effektivt.
Samtidigt ska de vara beredda pé att behdva vara flexibla sin styrning i de fall oférutsedda
héndelser sker som kan péverka foretaget.

2.4.2 Ger styrningen de bdsta forutsdttningarna eller uppfattas den som tvingande?

Jordan och Messner (2012) beskriver att mitning av prestation forekommer i ndgon form i alla
sorts organisationer. Ett vanligt sétt att tillimpa prestationsmétning dr genom att anvinda sig av
redovisningsinformation som finns internt hos foretaget. Ddremot kan det finnas svérigheter i det
hir eftersom redovisningsinformationen enbart ger en begriansad del i att forstd och hantera
organisationens verksamhet. Det anses darfor inte vara tillrackligt att forlita sig pa
redovisningsinformation for att styra sin verksamhet. Olika styrning passar till olika
verksamheter och dessutom dr det olika hur medarbetare upplever foretagets styrning. Forfattarna
exemplifierar en byrdkratisk styrning vanligtvis har en negativ bild av sig, att de hAmmar
engagemang och anses vara en tvingande typ av styrning. De menar diremot att det finns flera
sidor av upplevs handlingsfrihet. En byrakratisk styrning kan ses ge de stdd, forutséttningarna
och mojligheter for medarbetare i sitt dagliga arbete.

Varfor det finns skillnader i hur styrning upplevs kan bero pa vad medarbetare upplever ér
foretagsledningen motiv till att inféra styrningen beskriver Jordan och Messner (2012). Om
styrningen medfor béttre forutsittningar for medarbetare i deras dagliga arbete bedoms det
uppfattas som positivt. Daremot om det istéllet uppfattas som en form av tvingande styrning kan
det medfora en minskad effekt av styrsystemet. Forfattarna forklarar att det finns val att gora nér
det kommer till styrning for att 6ka chanserna att styrsystemet uppfattas som positivt i
verksamheten. Ett sitt kan vara att foretagsledningen ir flexibel 1 sina prestationsmatt och kan
vélja att anpassa eller fordndra de om det uppstéar ndgra forandringar i verksamheten eller av
ndgon annan anledning anses vara lampligt. Ett annat sétt kan vara att organisationen har ett
transparant styrsystem vilket gor att alla medarbetare far mojlighet att forstd och se logiken
bakom foretagets strategi. Bland de strategier som finns for att infora styrsystem i sin verksamhet
ar det viktigaste att det finns interaktion mellan foretagsledningen och resten av organisationen
beskriver forfattarna. Pa det sittet kan medarbetarna bli en del av verksamhetens strategi och
dédrav mérks det om styrsystemet uppfattas som att ge de bdsta forutsdttningarna for deras dagliga
arbete eller om det uppfattas som tvingande.

2.5 Identifierade faktorer som paverkar upplevd styrning

2.5.1Tid

I dagens samhélle moter utvecklas digitaliseringen i en hog hastighet. Bankbranschen stir dnnu
infor en stor fordndring som den gjort tidigare i historien beskriver Broberg (2016). Foretag viljer
att anvdnda digitaliseringen i sin verksamhet for att kunna skapa en stabil automatisering av sin
verksamhet menar McAfee och Brynjolfsson (2012). Budgetering skapar onddigt arbete som &r
kostsamt béade 1 tid och resurser for banken. Att ha en budgetlos verksamhet skapar darfor
l6nsamhet och nya investeringsmdjligheter som man om man haft budget inte skulle kunnat lagga
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pa resurser pa. Wallander (1999) menar pa att man inte ska vara radd for fordndring. Detta menar
Hope och Fraser (2003) &r precis vad banken idag méste gora for att klara av den hér trenden i
samhillet med digitaliseringen och dérfor ater anpassa sig och se till marknadens aktuella behov.

2.5.2 Kvalité

Lindsay och Libby (2007) beskriver trots att Handelsbanken gétt frén en centraliserad styrning till
en decentraliserad styrning och pa det sittet lyckats leverera en béttre kvalité av sin kundservice
till sina kunder maste detta kravet fortfarande ses 6ver. Lipton, Shrier och Pentland (2016)
beskriver att bankerna har borjat automatiseras, men att de har mycket arbete kvar innan de helt
lyckas med att utnyttja digitaliseringens alla mdjligheter som effektiva verktyg. Jordan och
Messner (2012) menar att det finns tydliga problem med att ha en organisation med mycket
flexibilitet och frihet. De menar pé att ha en for stor frihet i en organisation kan bli ineffektivt. Det
beskrivs som vara for att medarbetarna saknar ett tydligt strukturerat mél, vilket kan leda till
okunskap inom organisation som kan skada hela organisationens dagliga arbete. Jordan och
Messner (2012) beskriver att en kontrollerad organisation med tydliga indikatorer som skall
underldtta for forvaltarens beslut och atgérder leder till en béttre kvalité i verksamheten. Detta kan
vara det som Handelsbanken behdver for att kunna fortséittningsvis leverera god kvalificerad
service.

2.5.3 Relationer

Jordan och Messner (2012) beskriver att det finns en korrelation mellan 6kat kundnéjdhet och en
styrning som gor medarbetarna delaktiga i foretagets strategi. For bankerna ar kundrelationer en
nyckelfaktor, vilket anses vara en hog prioritet for att man skall kunna dverleva pad marknaden.
Wallander (2002) beskriver att det dr viktig att se verksamhetens verkliga behov och allokera sina
resurser direfter. Samtidigt handlar det om att stindigt vara 6dmjuk och hélla sig uppdaterad om
vilka krav som stills pa banken. Ciker och Siverbo (2013) poédngterar att en decentraliserad som
Handelsbanken arbetar med starka virderingar, regler och en tydlig foretagskultur. Dér
verksamheten arbetar vildigt titt inpa sina kunder. Manga viktiga beslut fattas nira kunderna ute
i de yttersta kontoren. Kunderna kommer nira verksamhetens sjilvaste kérna vilket skapat en
stark trygghet for kunderna. Handelsbanken har pé det sittet kunnat bygga upp starka band med
sina kunder. Den digitala utvecklingen bidrar till att omvérlden forédndras for bankerna.
Kundrelationer kommer fortfarande att vara viktiga, men kanske inte pa samma sétt som Céker
och Siverbo (2013) menar att Handelsbanken har skapat tack vare sin decentraliserade styrning.
Déaremot har det visat sig att det trots den digitala utvecklingen i samhéllet sa efterfragar
fortfarande kunderna de fysiska motena ddr man fér sin néra trygga kontakt med en palitlig och
kunnig anstilld fran banken. D4 bankerna idag sitter p4 mycket information om sina kunder
vilket dr en nyckelfaktor till att bankerna kan erbjuda sa god service till sina kunder vilket i sin
tur leder till att kunderna har fortroende for sin bank for de &r insatta i kundens situation vilket
skapar fortroende Lipton, Shrier och Pentland (2016).
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3 Metod

I detta avsnitt beskrivs hur studien stegvis har genomforts och kapitlet avslutas med studiens
utvalda analysmodell.

3.1 Val av metod

Den hér studien syftar till att underska hur Handelsbankens styrning fordndrats utifran en
fordnderlig omvérld pd grund av en 6kad digitalisering och reglering. Studien tar sitt fokus 1
upplevd handlingsfrihet och undersdker om styrning upplevs som att det ger medarbetare de
forutséttningar de behdver eller om det upplevs vara tvingande. Undersdkningen har genomforts
genom insamling av primér- och sekundirdata. Primérdata har insamlats genom personliga
intervjuer med 6 personer med erfarenhet inom bankrddgivning. Sekundérdata har studerats i
form av exempelvis kurslitteratur frin tidigare kurser, vetenskapliga artiklar och tidskrifter Det
finns en mingd olika typer av metoder att anvénda vid undersdkningar till exempel explorativ,
kvantitativ eller kvalitativ metod (Patel & Davidsson, 2011, s. 12—14). For att undersoka var
fragestéllning anser vi att en kvalitativ undersokningsmetod passade bist. En kvalitativ inriktad
forskning innebdr att insamling av data hanteras i form av kvalitativa intervjuer och tolkande
analyser (Patel & Davidsson, 2011, s. 14). Den storsta skillnaden mellan kvantitativ forskning
och kvalitativ forskning dr att inom kvalitativ forskning &r man mer inriktad pa ord &n siffror
(Bryman & Bell, 2011, s. 390).

3.2 Fallstudie

Till var unders6kning har vi valt att genomfora en fallstudie. (Patel & Davidsson, 2011, s. 56-57)
forklarar att en fallstudie innebér att man undersoker en mindre och avgransad grupp, exempelvis
en organisation eller arbetsplats. Det dr ett tillvigagéngssétt som ofta anvéinds nir man studerar
processer och/eller fordndringar. Darfor tycker vi att det en relevant metod for vér studie.
Undersokningen kommer att genomforas pd Handelsbanken AB béde hos bankradgivare pé olika
kontor i Vistra Gotalandsregionen och kompletteras med intervjuer med en fran
personalavdelningen och en chef for privatmarknaden. Vid en fallstudie &r det vanligt med en
kvalitativ insamlingsmetod for att kunna gora en detaljerad granskning av sitt fall. Det kan vara
relevant att vid en fallstudie att kombinera flera olika insamlingsmetoder exempelvis bade
intervjuer och foretagsrapporter (Bryman & Bell, 2011, s. 84). Vér datainsamling har gjorts
genomlitteraturgenomgéng av vetenskapliga artiklar, tidskrifter, intervjuer och i form av
foretagsrapporter.

3.3 Litteraturgenomgéng

Redan tidigt i uppsatsprocessen pabdrjades en litteraturgenomgéng. Detta var viktigt for att i ett
tidigt stadium identifiera de problemomraden som uppsatsen syftar till att undersoka. (Patel &
Davidsson, 2011, s. 48) beskriver att litteratursokningen hjélper till att hitta vad som ar vésentligt
for ens problemomréde och att hitta relevanta avgriansningar. Vér litteraturstudie genomfordes
med hjdlp av bocker, vetenskapliga artiklar och tidskrifter som bland annat hamtades fran
elektroniska databaser som Google Scholar och Goteborgs Universitetsbibliotek. Ett annat
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tillvigagéngssétt for att hitta relevant information var att studera tidigare uppsatser och se vad de
anvént for kéllor. Vid litteratursokningen har vi anvént oss av nyckelord som bl.a: styrsystem,
management control systems, handelsbanken, decentralisering, centralisering, digitalisering,
standardisering, digital radgivning, etc. Nyckelorden dversattes dessutom till engelska vid
informationssokning for att utvidga antalet relevanta tréffar.

3.4 Val av respondenter

Utifrén vart syfte och fragestéllning har vi valt ut vissa kriterier véra respondenter maste uppfylla
for att kunna ge oss kvalitativa data till var analys. Respondenterna skall vara anstdllda pé
Handelsbanken AB, arbeta med kreditbedomning i sitt dagliga arbete eller har under sin
anstéllning arbetat med kreditbeddmning. Detta resulterade i totalt 6 stycken intervjutillfdllen. Vi
har kommit dverens med vara respondenter att respektera anonymitet och deras personliga
integritet. De kommer darfor 1 var empiri att presenteras som respondenter. Samtliga av
respondenterna har antingen tidigare arbetat som radgivare eller har det som arbete idag. Pa detta
satt kunde vi stélla fragor utifrdn hur deras arbete utvecklats 6ver tid bade ur ett storre
verksamhetsperspektiv och fran det sittet kunna se och forsoka forsta hur det ser ut 1 praktiken.
Kontakt togs med en av respondenterna under hosten som sedan hjélpte oss dédrefter med tre
ytterligare inom banken. De ytterligare tva intervjuerna vi genomforde fick vi genom personliga
kontakter. Kontakt fordes bade genom telefonsamtal och mailkonversationer med
respondenterna. Varje intervjutillfdlle var mellan 30—45 minuter langt.

3.5 Datainsamlingsmetod

Intervju ér den vanligaste metoden for datainsamling inom kvalitativ forskning, det dr for att det
finns en stor mojlighet till flexibilitet under sjdlva genomforandet (Bryman & Bell, 2011, s. 473).
Ur var litteraturgenomgang skapades gemensamt en intervjuguide for att sdkerstélla att
heltdckande information insamlades. Intervjuguiden anvindes som underlag till samtliga
intervjuer for att lattare kunna jimfora respondenternas svar med varandra. Det blev ett vildigt
anvéindbart hjdlpmedel for oss dirfor att guiden utformades pa det sittet att den kunde hjélpa oss
att halla intervjun till var underskning i en relativt ostrukturerad intervjuform. Diaremot var det
viktigt for oss att inte lata intervjun bli for strukturerad i enlighet med Bryman & Bell (2011, s.
473-474) som forklarar att det 1 kvalitativa studier ar onskvért att lata respondenten rora sig i
olika riktningar. For att tydligare forsoka kunna sdkerstdlla att respondenterna var pélédsta och
forberedda infor intervjutillféllet skickades intervjuguiden till de utvalda ut i férhand. Tvé av sex
intervjutillfillen genomfordes pa plats pa respondentens respektive kontor medan resterande var
telefonintervjuer. Det var fordelaktigt for bade oss och respondenterna dé de flesta intervjuerna
gjordes strax innan och under julledigheten. Det som é&r viktigt att ha i beaktning nér en
telefonintervju genomfors &r att man inte ser respondentens kroppssprak eller ser hur personen
reagerar vid en viss fraga (Bryman & Bell, 2011, s. 495). En annan viktig aspekt vi mirkte av vid
den hir typen av intervjuer var att det var svart att spela in samtalen. For att komma ihag vad som
sades pd intervjutillfillena gjordes darfor istédllet anteckningar under hela samtalet. Om nigonting
var oklart i efterhand gav samtliga respondenter sitt godkidnnande att vi kunde hora av oss till
dem 1 efterhand.
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3.6 Bearbetning och analys av material

Redan under sjilva insamlingsprocessen startades en bearbetning av materialet med att utifran de
tagna anteckningarna fran intervjun skapa ett textunderlag som underlag till var empiri. Eftersom
att vi inte hade mgjlighet att spela in vara intervjuer skrevs anteckningar utifran minnet. Detta
gjordes sa snart som mojligt efter en genomford intervju for att kunna komma ihag pé djupet och
dérefter kunna beskriva vad som hade diskuterades.

Under tiden vi genomforde intervjuer reflekterade vi 6ver problemomrédet for att ddrefter tidigt
kunna paborja analysen. (Patel & Davidsson, 2011, s. 120-121) beskriver att i en kvalitativ
undersokning ér 16pande analyser fordelaktigt eftersom att man kan hitta nya vinklar pa
problemet som man tidigare inte tdnkt pa. Efter att intervjuerna genomfoérdes och
dokumenterades ner pabdrjades arbetet som dérefter skulle resultera i var empiri. For att ha
mdjlighet att skriva var empiri ldste vi bada igenom de dokumenterade intervjuerna for att tydligt
sakerstdlla att alla vara frigor var besvarade pa ett korrekt sétt. Efter att vi bearbetat material har
dven forskningsfrigorna fordndrats, vilket resulterade i att vi fick tolka det empiriska materialet
pa nytt. Efter det omstrukturerades referensramen efter de tre identifierade faktorer vi funnit som
paverkar upplevd styrning. Ndr man anvénder sig av en kvalitativ innehéllsanalys innebér att man
letar efter underliggande teman i det insamlade materialet (Bryman & Bell, 2011, s. 565).

Var analysmodell bestar av tre faktorer som identifierats utifran den empiriska undersékningen;
tid, kvalité och relationer. Efter att dessa identifierats gjordes ytterligare en litteraturgenomgang
for att finna lampliga teorier att utgd ifrdn. Det resulterade i teorier gillande hur styrsystem kan
situationsanpassas for att klara av fordnderliga miljoer samt att styrning kan ha olika paverkan pa
medarbetare i en organisation. Det utgér ifran att styrning kan uppfattas att ge medarbetare de
bésta forutsittningarna for att gora ett bra jobb eller uppfattas tvingande.

3.7 Avslutande metoddiskussion

Eftersom undersokningen &r en fallstudie med endast sex stycken kvalitativa intervjuer dr studien
inte generaliserbar. Det innebir att de resultat som uppnés i den hér studien inte kan ses direkt
tillampbara i andra undersokningar med andra omsténdigheter. Gillande méttnadsgrad kan vi inte
veta om undersokningen skulle utformas pa ett annat sétt om man utdkade studien. Déremot anser
vi att utifran vart empiriska material har lyckats tillimpa var analysmodell for att kunna besvara
vér forskningsfraga. Studiens forskningsfrdgor skapades utifrén referensramen och referensramen
fordndrades under arbetets gang. Ifall fragorna skulle formulerats utifran den nya referensramen
finns risken att de hade sett annorlunda ut. Efter ytterligare genomgéngar av det empiriska
materialet ansag vi dnda att vi hade tillrickligt med information for att kunna genomfora studien.
En annan aspekt som kan ha paverkat vér insamling av det empiriska materialet &r att vi fick
tilldelat respondenter inom Handelsbanken av var kontaktperson. Detta kan ha paverkat de
intervjusvaren vi fick.
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4 Empiri

For att f& fram studiens empiriska data har intervjuer genomforts. Darefter har dessa
transkriberats. Detta avsnittet kommer att beskriva respondenternas svar fran intervjutillfillena
och vart empiriska resultat som sedan vidare diskuteras vidare utifran referensramen i
analysavsnittet.

4.1 Handelsbanken

En respondent forklarade under intervjun att Handelsbanken AB grundades ar 1871 och dr en av
de storsta bankerna i Norden. Dessutom har banken ett starkt decentraliserat arbetssatt som
framjar deras lokala forankring. Respondenterna forklarar att beslut kring deras verksamhet sker
pa plats ute i de lokala kontoren. Detta for att de lokala cheferna anses fa en tydligare bild om hur
sin marknad ser ut och fungerar. Flertalet respondenter beskrev att Handelsbanken stravar efter
att ha ett arbetssétt som ir i linje med deras stora kontorsnét som skall sikta pé att skapa
langsiktiga kundrelationer for bankens rikning. En respondent lyfte med stolthet upp att banken
har lyckats med sitt mél att med hjélp av sin decentraliserade styrning att vara den mest
lonsamma banken under flera ar sedan 1970-talet.

Handelsbanken strivar efter att vara en relationsbank beskriver respondenterna. Aven om banken
i modern tid har fokuserat mycket pa digitala ldsningar foredrar de fortfarande den ménskliga
kontakten med sina kunder. De tror pa att man behdver ldra kdnna minniskan bakom siffrorna i
vissa fall for att kunna gora sin beddmning. Respondenterna &r hogst medvetna om att branschen
har reglerats mycket, mest utifrdn historiska finansiella kriser. Daremot dr de dvertygade om att
den reglering som har kommit de senaste aren har tvingat bankerna att bli mer transparanta, vilket
skapar trovirdighet hos sina kunder. Aven om vissa regleringar skapar fler arbetsuppgifter s&
menar de pd att det ocksa okar kvalitén och att det positiva dvervéger det negativa. De har ocksa
en forhoppning av att digitaliseringens utveckling dven kommer att tillimpas pa detta omradet
och forenkla for bade radgivare och kunder.

4.2 Tid

Samtliga respondenter dr dverens om att digitaliseringen som véxt fram i samhéllet de senare
aren har gett dem nya mdjligheter och utmaningar. De lyfter deras decentraliserade styrsétt som
ett viktigt verktyg i att folja de samhilleliga trenderna. De lyfter frémst att den storsta fordelen
med digitaliseringen for dem ar att den effektiviserar deras dagliga arbete. Dessutom har denna
digitala forandringen gett de mer tid att hjélpa sina kunder. En respondent beskriver att tidigare
var det mycket pappersarbete bade fore och efter méten med kunder. Digitaliseringen har
forédndrat arbetsprocessen helt for nu dr det mojligt att 14gga mer tid pé att analysera varje individ
bade fore och efter ett mote. Detta tycker samtliga respondenter leder till att man kan géra mer
noggrannare och réttvisare bedomningar av sina kunder én tidigare.

Respondenterna forklarar att kunder alltid behdver fylla i uppgifter om sig sjdlv och sin ekonomi

innan man traffas pé ett fysiskt mote. Det menar de underlittar rddgivarnas forberedelser infor
den bedomningen eller radgivning som skall ges vid ett senare tillfdlle. Tidigare kunde man inte
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samla in den hér informationen pé distans utan det kunden var tvungen att komma in till sitt
lokala bankkontor. Detta gjorde da att det faktiskt fanns mindre tid till att diskutera kundens
situation vilket anségs vara en nackdel.

Flera respondenter betonar vikten av att med digitaliseringens hjélp kan de nu anvénda sig av nya
system. Detta har gjort mdjligt for dem att se att man mer effektivt kan analysera varje ménniskas
uppgifter. Vanligtvis behdver de enbart kontrollera att systemet gjort rétt innan en beddmning
gors. Respondenterna ser det som en stor vinst att de sparar tid i analysmomentet for att mer
djupgéende

kunna hjilpa och ge individanpassade erbjudanden till deras kunder. I vissa fall dar kunden har
en stabil ekonomi behdver kunden inte komma in till bankkontoret. Flera av respondenterna ser
daremot ett fysiskt mote som ett sitt att lara kinna ménniskan bakom siffrorna for att kunna gora
en battre bedomning.

Respondenterna forklarar att ha ett av bankens langsiktiga mal &r att vara den mest l16nsamma
banken av storbankerna. Deras strategi ér att det skall ske genom en héllbar och god relation med
alla deras kunder. Ett sitt att vara en mer kostnadseffektiv bank dr att gd igenom organisationens
processer for att se vad man gor mest nytta for sina kunder. Vissa arbetsmoment har dérfor valt
att standardiseras och digitaliseras for att skapa ett mer effektivt arbetssitt. Historiskt har fysiska
mdten pd bankkontoren varit tidskrdvande berittar en av respondenterna. Det dr for att man var
tvungen att stilla alla fragor som idag gar att stédlla pa distans. Dessutom med en tjénst som
exempelvis en internetbank gér det idag att skota stora delar av sina bankdrenden online. Flertalet
av respondenterna beskriver att de tekniska ldsningar banken utvecklat de senaste aren mdojliggor
att de kan lagga mer tid pa att ge kunden rddgivning utifrdn deras specialistkunskaper én tidigare.
De foresprékar att det ska finnas respekt mellan béda parter och att kunden ska kunna kénna ett
fortroende for sin bank. Vilket gor att bada parter kéinner ett helt annat fortroende for varandra.
Detta tror samtliga respondenter dr en viktig faktor for att banken fortfarande skall lyckas vara en
framgangsrik bank.

4.3 Kvalité

Respondenterna ar overtygade om att kunna ge bésta kvalitén pd verksamhetens tjinster &r nagot
som Handelsbanken alltid strivat efter att kunna ge sina kunder. Det dr ett av ndgra grundkriterier
1 bankens verksamhet och i deras langsiktiga plan. De beskriver deras tidigare kvalitétsarbete som
att de sétter upp individanpassade utbildningsprogram for varje medarbetare. Det &r for att de ska
ha mdjlighet att utveckla sin kompetens inom banken. Dessutom ér etik och moral viktigt i
verksamheten och att man tydligt formedlar dessa véirderingarna till kunderna. Det anser
respondenterna dr en stor del i bankens arbete for att sdkerstélla kvalié i sin verksamhet. Banken
vet dven att kunden fOrvéntar sig en snabb, smidig service som skall ge dem ett resultat pa det de
efterfragar. Kunderna visar dven idag tydligare att de forvéntar sig dven att radgivarna pa ett
enkelt, men samtidigt tydligt sétt skall kunna motivera varfor kundens kreditprovning fick det
resultat den fick vid en eventuell ansdkan. En respondent lyfter fram att stiftelsen Oktogon som
arligen delar ut betalt pension till bankens anstdllda fortfarande ar en effektiv morot for att man
skall orka arbeta kvar inom Handelsbanken i manga &r. Det dr dérfor man orkar med att anstranga
sig extra dven i dessa mer stressade tider eftersom man vet att det 16nar sig i lingden. D4 att ens
framtid ndr man blir dldre &r sidkrad och trygg vilket manga idag fortfarande ser som en viktig
faktor att prioritera i sitt arbetsliv.
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Bankbranschen har sedan finanskrisen reglerats mycket forklarar respondenterna, vilket direkt
paverkar deras sitt att arbeta. Ddremot menar en respondent att det inte dr ndgot som stor deras
arbete utan istdllet tycker respondenten att reglering 6kar kvalitén och trovardigheten pé deras
tjanster de erbjuder. En respondent forklarar att med digitaliseringens hjélp kan de lattare idag
analysera en kunds begéran och direfter enklare ta ett mera réttvist beslut tack vare all
information som banken idag har tillgang till. Dessutom nir mer svérare beslut skall fattas med
storre risker kan banken vara béttre forberedd dn tidigare vilket gor att kunderna i sin tur kraver
en helt annan kompetens av banken. Detta beskriver en respondent som att de mer komplexa
mdtena bor ske fysiskt inte digitalt. Alltsa sddana moten som involverar stdrre summor pengar for
att den fysiska situationer tvd minniskor emellan bygger upp ett annat fértroende 4n om du ser
ndgon pa en dataskdrm. Detta gor att Handelsbanken fortfarande lagger stor vikt pé att métena i
sig skall vara av bésta kvalité for kunden, men att tiden inte racker till for att ha mdten om allt.
Utan endast om de mest nddvéndigaste affdarerna eller fragorna som en kund kan ténkas ha.

Ett flertal av respondenterna beskriver vidare att Handelsbanken fortfarande har stor tillit till sina
medarbetare och att det dr deras individuella och unika kompetens som gor att de kan erbjuda
kunder en bra service. Att detta fortfarande dr en av bankens grundlédggande virderingar som
bidrar till dess framgéng som man inte vill sluta utnyttja. Darfor vdljer Handelsbanken den har
ndgot annorlunda végen dn sina konkurrenter for att forsoka ha kvar sa manga kontor som mojligt
ute i landet. I bade storstdder och mindre orter. Detta for att man fortfarande tror pé att en narhet
till kunden en mycket betydelsefull faktor till att kunden upplever att den far en service med hog
kvalité. Precis det dr ndgot som Handelsbanken i decennium strévat efter att ge sina kunder vilket
dem fortfarande gor. Kvalité for Handelsbanken &r beskriver en respondent att kundens behov
alltid skall prioriteras. Kunden skall alltid kinna sig trygg bade ndr den kommer till banken och
gér ddrifran. En annan respondent lyfter fram att det ar viktigt att kunden alltid skall kunna ha
fortroende for banken. For att det dr en viktig faktor som dr avgorande for héllbara kundrelationer
pa sikt. Detta eftersom det fungerat vl for Handelsbanken for att banken fortsétter att ha ett gott
rykte om sig att vara bade en trygg och stabil bank. Detta for att kunderna tror fortfarande tror pa
banken och samtliga respondenter anser att just det hdr konceptet bor banken fortsdtta med pé
samma linje. Alltsd att Handelsbanken &r sina kunder lojal som enligt en respondent &r en viktig
del i att visa god kvalitéts service.

En annan respondent tror att Handelsbanken kan uppna béttre kvalité genom att stérka sina
relationer till sina kunder och att de nya kundrelationer som banken skapar skall vara langsiktiga
och bygga pa fortroende. Aven att Handelsbanken fortséttningsvis maste finnas nira till hands for
kunden. For att det dr dven den fysiska kontakten med banken som skapar trygghet hos kunden.
Flertalet av respondenterna forklarar &dven att finnas kontaktbar med kunden via exempelvis
telefon och mail 4r minst lika viktigt efterman man som kund kanske inte alltid har tid i sin
stressiga vardag att hinna rusa till banken for ett drende. Alltsa flexibilitet och effektivitet ar
ytterligare tva viktiga kriterier for banken att uppfylla for att de skall kunna erbjuda kunderna en
god kvalité pa sina tjénster dr de flesta respondenterna overens om.

4.4 Relationer

Respondenterna lyfter &ven vikten av kundrelationer i Handelsbankens verksamhet. Att de dr en
del av Handelsbankens kérna. For att man anser att varje kund ér virdefull. Att det dérefter dr de
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langsiktiga relationerna man skapar med sina kunder som ger den storsta lonsamheten.

En respondent forklarade att de sam bank alltid skall finnas till hands for sina kunder att det &r
dem som stér i centrum. D4 man anser att varje kund ar unik och att man méste finnas till for
varje individs bdsta och krav. Kunden skall alltid kénna sig trygg nér den besdker banken och nér
den gar dérifrén efter ett mote. Det &r en ytterst viktig del i relationen som man ldgger mycket tid
och kraft pa att skapa med kunden inom Handelsbanken forklarar en respondent.

Vidare beskriver flertalet av respondenterna att Handelsbanken ldgger mycket fokus pa att ha
hogt kundfortroende d& man vill vara en fortroende-bank. Kidnner en kund en stark tillit och
fortroende for sin bank kommer kunden att bade vilja vara kvar i banken och férhoppningsvis
sprida vidare rykte om att Handelsbanken &r en bank att lita pd. Respondenterna beskriver att
verksamheten bygger pa att man har nira relationer till kunderna. Det man foredrar dr det fysiska
motet framfor den digitala kontakten for att det fysiska mdtet ger banken en klarare bild om vem
kunden dr som person. Digitalisering bidrar paA manga sétt till att man latt kan kontakta manniskor
pa olika sdtt och att de inte behdver komma in till banken. I vissa ldgen anser respondenterna att
man tappar en del i relationsskapandet nir man inte tréffar kunderna lika mycket langre.

For en respondent forklarar det mer som att det 4r da bade banken och kunden kan kénna tillit
och fortroende for varandra vilket bada parter kan vinna pa. Dessutom é&r det viktigt med etik och
moral inom Handelsbanken verksamhet och att man kan visa for sina kunder att deras relationer
skall bygga pa dessa viktiga virderingar. Deras kunder som medarbetare maste kénna ett stabilt
och starkt fortroende for banken. Detta for att visa trovérdighet for sina kunder och att
foretagskulturen speglar en klar hrd linje skall just ge den trygghet som kunderna aktivt soker.

Flertalet av respondenterna berittar dven att ha en kundkontakt via mail eller telefon inte alls &r
lika effektivt som ett fysiskt mote eftersom det kanske inte alltid dr ekonomiska svarigheter som
ligger bakom att en person vill ta ett 1&n utan det kan vara andra faktorer i kundens livssituation
som gjort att kunden viljer att 1ana pengar. Detta kanske kunder avstar frén att skriva i ett mail
eller ta Gver telefon, men kan berétta det 6ga mot 6ga med ndgon som har bra kompetens. En
person som kunden kénner &r virdig ens fortroende och detta dr ndgot som Handelsbanken lagger
mycket resurser pd att ta hiansyn till kunders integritet med omsorg och respekt. D& de forstatt att
lyckas man med detta gor man grunden i kundrelationen mer stabil vilket gor att kundrelationen
lattare kan forbli langsiktig vilket gynnar bade banken och kunden.
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5 Analys

I det hér avsnittet har det empiriska materialet analyserats mot den fakta som presenterats i
studiens referensram. Analysen dr uppdelad i tre delar en om tid, en om kvalité och sist en om
relationer.

5.1 Tid

Bankbranschen har under en léngre tid genomgétt en stor fordndring och denna process verkar
dnnu inte natt sitt slut beskriver Broberg (2016). I dagens samhélle dr vanligt att allt skall ga
snabbt stér nu bankerna infor nya mojligheter, utmaningar, masten och ett vigval pd grund av
digitaliseringen. Bankerna har valt att implementera digitaliseringen i sina verksamheter for att
forsoka automatisera delar av verksamheten med hjélp av olika digitala verktyg forklarar McAfee
och Brynjolfsson (2012). Méanga respondenter hdller med om att digitaliseringen skink dem nya
mdjligheter, men samtidigt gett dem nya hot pd marknaden i form av nya konkurrenter. En
respondent lyfter fram att det &r inte just de digitala verktygen i sig som Handelsbanken framst
anvénder sig av fOr att hantera denna nya situation utan det dr deras decentraliserade styrsitt inom
banken som spelar en véldigt central roll. Dessutom har digitaliseringen gjort att deras arbete
blivit en mindre belastning och gett mer tid att bli mer flexibla forklarar en respondent. Denna nya
typ av situation kan forklaras med att medarbetarna inom organisationen inte kinner sig tvingade
till att agera pa ett visst sétt efter ledningens vilja utan medarbetarna upplever en viss
handelsfrihet inom verksamheten beskriver Jordan och Messner (2012).

Efter tiden d4 banker kunde utnyttja internet skapades digitala kanaler. Banker kunde dé erbjuda
tjdnster som t. ex. dverforingar mellan konton det har lett till att inom verksamheten lyckats bli
mer effektivare forklarar Mukherjee och Nath (2003). En respondent ger ett annat exempel och
det ar att verksamheten blivit effektivare pa grund att de nu slipper allt pappersarbete som tidigare
var mycket tidskrdvande. Merchant och Van der Stede (2012) beskriver att i en fordnderlig miljo
ar det viktigt for en organisation att ha en mdjlighet att situationsanpassa sin styrning efter hur
organisationen paverkas. Trots att digitalisering bidrar med standardisering av vissa
arbetsuppgifter inom banken beréttar respondenterna att Handelsbanken fortsatt tillimpar ett
starkt decentraliserat styrsystem. Respondenterna menar p4 att de viktiga besluten tas fortfarande
pa lokal niva vilket bade underlattar och mojliggdr snabbare beslutsfattande inom banken.

Manga respondenter beskriver att d4 man nu kan vara mer flexibel i arbetet finns det mer tid att
gora analyserna till kundernas bankdrenden. Detta &r tacksamt da man tycker att kunderna far en
rittvisare och mer trovérdigare beddmning av banken. Alltsd skall man inte vara radd for
fordndring pa marknaden och att efterfragas att man forandrar sin organisation for att klara av att
mota marknadens nya krav beskriver Wallander (1999). Flera respondenter inser vikten av att
behova anvénda digitaliseringen i verksamheten, men att den skall anvindas som stdd. D4 att det
ar bra att man lattare kan samla information om en kund fore ett moéte som annars tidigare gjordes
pa plats dir kunden fyllde i allt pa papper.

Diremot tror respondenterna inte pé att fordndra organisationens struktur alltfor mycket i1 grunden
att det i sddana fall skulle & en motsatt effekt. For de tror fortfarande pa att kunderna efterfragar
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det fysiska motet vildigt mycket. En annan viktig fordel &r att de lattare kan ta fram anonym
information om kunden for att lattare veta exakt kundens ekonomi, men de foredrar hellre det
fysiska motet eftersom det bygger pé ett helt annat fortroende som de digitala hjalpmedlen inte
kan ge. Nér banken fortfarande skall forsoka passa in i den digitala vérlden tror man fortfarande
pa att ha kvar den decentraliserade styrningen och starka foretagskulturen som Wallander skapade
da han tilltradde som VD pa 1970-talet Wallander (1999). Respondenterna héller fast vid att som
att fortséttningsvis vara en platt organisation kan de lattare mota samhéllets stdndiga utmaningar.
Malmi och Brown (2008) beskriver att planering har syftet att koordinera sin personal att arbeta
mot verksamhetens mal. Forfattarna menar pa att det finns tva olika sétt att se pa planering inom
en verksamhet. En kortsiktig planering, vilket vanligtvis utfors i form av en arsbudget. Den mer
langsiktiga planeringen fokuserar pa en mer strategisk och dvergripande niva for organisationen.
Lindsay och Libby (2007) forklarar att Wallander inte var sérskilt fortjust i budgetering eller
annan form av planering pa kort sikt. Det var enligt forfattarna for att han tyckte att det tog for
mycket tid frén det faktiska utforandet. Respondenterna forklarar att trots digitaliseringens
framfart och dess provningar har Handelsbanken inga planer pd att borja med kortsiktig planering
1 form av budget. Dérfor medarbetarna fortfarande dr ndjda med verksamhetens virdegrunder som
Handelsbanken uppritthéller och medarbetarna har fortroende for den langsiktiga planeringen.
Darfor viljer man att istillet lagga ledig tid pa att fortsatta ha n6jda kunder.

5.2 Kvalité

Den normativa styrningen som forklarar Tengblad (2000) som att det finns en dmsesidig respekt
mellan chef och medarbetare. Det hér dr ndgot respondenterna kidnner igen frdn Handelsbankens
verksamhet. De forklarar att redan tidigt i en anstillning sdtts det upp en individanpassad
utbildnings- och utvecklingsplan f6r medarbetaren. Det &r {or att visa for medarbetaren vilka
mdjligheter som finns att véixa inom banken menar en respondent. Om man t.ex. vill bli chef'i
framtiden finns det mojligheter att gd ledarskapsutbildningar bade innan och efter man blivit chef
beskriver respondenterna.

For att kunna erbjud god kvalité pd sina tjénster styrs Handelsbanken med en langsiktighet 1
fokus. Deras grundldggande virderingar och strategi finns djupt i foretagets kultur beskriver
Lindsay och Libby (2007). Langsiktig planering har Handelsbanken mer valt och gjort till ett mer
strategiskt styrsitt beskriver Malmi och Brown (2008). De menar pé att den langsiktiga
planeringen fokuserar pa att koordinera sina medarbetare mot ett gemensamt mal och pa detta
sattet dr det ldttare att erbjuda kvalité. Samtliga respondenter dr dverens om att kvalité for
Handelsbanken skapas genom bankens langsiktiga strategi. De beréttar att de nya tekniska
verktygen ger dem mojligheten att formedla bankens véarderingar och samtidigt ge kunderna en
kvalitativ och smidig service ndr de anvédnder deras tjdnster. Bankerna har borjat automatiseras,
men att de har mycket arbete kvar innan de helt lyckas med att utnyttja digitaliseringens alla
mdjligheter som effektiva verktyg och dédrmed kunna erbjuda en god kavlité pé sin service
beskriver Lipton, Shrier och Pentland (2016). Respondenterna har en annna syn och det &r att de
nu anvénder sig de digitala medlen som finns for att kunna erbjuda god kvalité, men att tyngden
fortfarande ligger pa det fysiska motet eftersom kunderna fortfarande efterfragar det. Daremot vet
de att effektivisera kvalitén gér alltid att gora allt vilket de ocksd gor. Allt eftersom teknokratin
har 6kat s kan man historiskt sétt dra slutsatser om att detta skulle stora medarbetares
empowerment menar Céker och Siverbo (2013). Manga av respondenterna menar pé att
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teknokratin istéllet 6kat kvalitén i Handelsbankens tjénster. Darfor att de tekniska hjalpmedlen
erbjuds som ett komplement till deras kompetens. Det resulterar i att de kan fokusera pa att ge rad
till sina kunder istéllet for att gdra egna analyser av varje individs ekonomiska situation. Jordan
och Messner (2012) beskriver att olika verksamheter och foretag behdver olika sorters styrning.
De menar pa att man ska utforma sitt styrsystem efter sin verksamhet och mojliggora flexibilitet
vid osékra tider pa marknaden. Respondenterna forklarar att Handelsbanken har till skillnad fran
sina konkurrenter valt att behdlla sin gamla strategi som bygger pa en decentraliserad styrning.
Det ér pa grund av att banken har valt att noga utvdrdera sin strategi och bedomt att den fortsatt ar
hallbar i det nya klimatet. Banken tillimpar fortfarande en decentraliserad styrning, men daremot
med vissa inslag av standardisering. Respondenterna tycker dédremot i det hér fallet att det bara
ger dem de forutséttningar de behover for att uppritthélla en god kvalité pa sina tjénster i ett mer
digitaliserat samhdlle.

Efter 70-talets kris utvecklade Handelsbanken ett beloningssystem. Det var ett prestationsbaserat,
monetért beloningssystem for alla anstéllda i organisationen. Det spelade ingen roll om du var VD
eller arbetade pa de lokala kontoren sa fick man en lika stor andel. Beloningssystemet dr ett
formanligt beloningssystem som just foresprakar Handelsbankens ledord, nimligen langsiktighet
forklarar respondenterna. Eftersom att bonussystemet innefattar en del av foretagets vinst
motiverar det de anstillda att gora ett bra jobb beskriver Lindsay och Libby (2007). Detta tror
dven méinga respondenter dr anledningen till att banken fortfarande lyckas erbjuda en god kvalité
till kunderna eftersom de anstéllda vet att deras anstrangning lonar sig bade for dem sjélva och
verksamhetens mal.

5.3 Relationer

Langsiktighet i sina kundrelationer ar viktigt for samtliga respondenter. Dérfor virdesitter de att
banken fortsatt tillimpar sin decentraliserade styrning. Det underléttar att de lokala bankkontoren
far ta egna beslut 6ver vad deras marknad efterfragar. Céker och Siverbo (2014) forklarar att
deras lokala nérvaro gor att de kan ta viktiga beslut ger en stor trygghet till deras kunder. Genom
att kommunikationsmedel har digitaliserats har det givit banken mdjlighet att hilla kontakten med
sina kunder pd ett enklare sitt. Bdde genom personlig kommunikation och genom deras hemsida.
En hog tillvéxt i digitalisering ar skapar en osdkerhet for bdde foretagsledning och medarbetare
huruvida foretagets strategi ska se ut i framtiden beskriver Merchant och Van der Stede (2012, s.
686). De hénvisar till att i det har fallet &r det 1dmpligt att anvénda sig av ett flexibelt styrsystem
dér man enkelt kan situationsanpassa styrningen efter vad som hénder. Det rekommenderas dven
att ha kortare budget och planeringsperioder for att underlétta flexibiliteten. Det har passar
Handelsbankens organisation som inte tillimpar ndgon budgetering (Wallander 1999).

Lipton, Shrier, Pentland (2016) beskriver att banker inte har digitaliserats som manga andra
branscher. Forfattarna menar pa att bankens verksambhet &r till stora delar uppbyggd pa matematik
och teknologi och bor dérfor vara lamplig att digitalisera. Céker och Sivero (2014) betonar att
dven om digitaliseringen har mdjliggjort att man kan halla pa distans har Handelsbanken fortsatt
fokus pa de fysiska motena med sina kunder. Flera av respondenterna haller med och berittar i att
de allra flesta fall fortfarande traffar deras kunder i former av kreditgivning och finansiell
radgivning. De menar pa att det kan finnas svérigheter att hela automatisera dessa processer
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eftersom att det &r komplexa situationer de stélls infér. Respondenterna dr overtygade i att skapa
fortroende hos sina kunder gynnar bade kunden och banken langsiktigt. En 6kad kundndjdhet
menar Jordan och Messner (2012) ér ett resultat pa att medarbetare fir vara med att pdverka
foretagets strategi. De menar pd att transparens bland dessa fragor inom en organisation styrker
empowerment hos sina anstéllda, vilket sedan kan aterspeglas i medarbetarnas relation mot kund.

Det finansiella systemet definieras som blodomloppet for det moderna samhallet
(Finansmarknadsradet, 2006). Statens offentliga utredning (1998:160) forklarar att ett finansiellt
system skall fungera korrekt krévs det att det finns fortroende for systemet. Westman (2011)
forklarar att det under den senare tiden blivit en starkare 6vervakning av den finansiella sektorn,
dir arbetet med tillsyn framforallt har 6kat. Aven dokumentationskrav har tillkommit som innebér
att finansiella radgivare behdver dokumentera radgivningen och delge det till kunden i samband
med radgivningstillfillet (Riksbanken 2003:862). Det ér inte bara den digitala utvecklingen som
paverkat bankerna utan det dr dven nya lagar och regler forklarar respondenterna. Bade den
digitala utvecklingen och nya regleringar har i vissa fall skapat mer arbete at bankens
medarbetare, men dédremot hidvdar en av respondenterna att det 4r nddvandigt att f6lja med 1
utvecklingen for att kunna uppritthélla sin relation med sina kunder.
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6 Slutsats, studiens bidrag och forslag pa fortsatt forskning
I det hidr avsnittet kommer studiens slutsats att presenteras samt dess bidrag och begriansningar,
dven forslag pa fortsatt forskning inom det har omradet.

6.1 Slutsats

Den hér studien syftar till att undersoka hur Handelsbankens styrning forandrats utifran en
fordnderlig omvérld pd grund av en 6kad digitalisering och reglering. Studien tar sitt fokus 1
upplevd handlingsfrihet och undersdker om styrning upplevs som att det ger medarbetare de
forutsittningar de behover eller om det upplevs vara tvingande.

De tre faktorer vi identifierade utifran var empiriska undersokning var hur tid, kvalité och
relationer paverkas av upplevd handlingsfrihet. Det analyserades darefter genom att bedoma
huruvida styrning betraktas som att vara mojliggérande eller tvingande for bankens medarbetare.
Resultatet visar pa att bdde digitalisering och reglering paverkar bankerna i form av 6kade
standardisering av arbetsuppgifter. Trots det hdavdar respondenterna att Handelsbankens
styrsystem inte har fordndrats sarskilt mycket, de har fortsatt en kraftig decentraliserad styrning.
Det hér visar pd att banken har genomgatt digitala fordndringar, men anser att deras sitt att styra
organisationen fortsatt dr det béttre alternativet for deras verksamhet. Den budgetldsa styrningen
mdjliggor for verksamheten att tillimpa en flexibel styrning.

Kommunikationen till sina kunder har underlittats for bankens medarbetare. I dagens samhille
kan de bade skota personlig kontakt via mail och telefon samtidigt som banken kan na ut till
ménga ménniskor genom sin hemsida. Respondenterna anser att det hir &r en utveckling som gér
at ratt hall, men déremot &r det viktigt att ha fysiska méten med sina kunder. Det &r inte bara for
att skapa langsiktiga relationer med sina kunder utan dven for att sdkerstélla att man héller en god
kvalité dven i mer komplexa drenden.

Avslutningsvis genomgér banken en fordndring, bade genom att det under dren kommit nya lagar
och regler inom finansbranschen och att det &r en hog tillvéxt av digitalisering pa marknaden. Det
hér paverkar den upplevda handlingsfriheten hos Handelsbankens medarbetare. Det finns d&nnu
inga tydliga tecken som indikerar pa att banken behover forandra sin styrning.
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6.2 Studiens bidrag och begransningar

Den hér studien bidrar till att 6ka forstdelsen for hur styrsystem har utvecklats dver tid och
paverkats av en okad digitalisering och reglering. Studien ger insyn i Handelsbanken verksamhet
och deras sitt att arbeta med styrsystem. En annan aspekt som undersdkningen visar pé ar hur
rddgivarna i organisationen upplever styrning och kontroll frdn foéretagsledningen. Vi tilldmpar
teoretiska modeller i vardagliga aktiviteter for att ska en djupare forstaelse. Var studie fortsatter
diskussionen om hur foretag kan tillimpa en flexibel strategi for att underlétta styrning i en
fordnderlig miljo. Undersokningen i vért fall visar pé att rddgivare én sa ldnge ser de tekniska
hjédlpmedel som finns som stdd till deras kompetens och ett sétt att {4 tid over till annat.

Var studie kan ha blivit begrinsad i att en del av respondenterna blev utvalda av en representant
inom banken. Det kan ge utslag om personerna valdes av nadgon anledning t.ex. dess instéllning
gentemot digitalisering eller mot bankens styrsystem. En annan aspekt att ta med forsiktighet ar
att studien har genomfort med ett begransat antal respondenter, vilket gor att resultaten inte kan
generaliseras.

6.3 Forslag pa fortsatt forskning

Vi anser att det vore intressant att utdka vér studie och bade utdka urvalet med fler respondenter
men dven gora undersdkningen ur ett ledarskapsperspektiv. Ett annat intressant case hade varit att
studera skillnader mellan olika banker. Handelsbanken i vart case har stort fortroende och
investerar mycket i en lokal forankring dar man ska lara kéinna kunden pé plats medan andra
banker istillet minskar antalet bankkontor och centraliserar sin verksamhet. Det skulle vara
spannande att se vad for véirde ett bankkontor har ur bade ett kundperspektiv och ett
bankperspektiv. Ur digitaliseringens perspektiv vore det intressant att se pa hur storbankerna
forhéller sig till teknisk utveckling och online-baserade tjénster i jimforelse med start-ups och
fintech-bolag. I det hér ldget kan man &ven undersdka om det finns skillnader i forhéllningssatt
beroende pé tidigare erfarenheter och vilken generation man tillhor.
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