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Studiens syfte ar att undersoka hur strategier kring e-banking
paverkar tre tillfrdgade bankers nuvarande banktjdnstemin i
deras dagliga arbete, for att vidare bygga pd den forskning som
har gjorts inom e-banking och komplettera forskningen om
anstélldas forhallningssitt till fenomenet.

Studien utférdes med en kvalitativ forskningsstrategi diar semi-
strukturerade  intervjuer via personlig kontakt, samt
telefonintervjuer anvéndes for att samla in primérdata. Studien
har en hermeneutisk kunskapssyn ddr skapelse av forstéelse har
varit mélet. Inga forsok till generalisering forekommer, istéllet
tillimpas rekommendationer via studiens slutsats. En abduktiv
ansats anvéindes for att 6ppna upp for nya aspekter och relevant
information under studiens gang.

Det teoretiska ramverket har sin grund i en litteraturgranskning
inom strategiska och organisatoriska &mnesomradden med fokus
pa forandringsarbete och e-business.

Det empiriska materialet utgérs av tio djupintervjuer med
banktjénstemén fran tre svenska banker.

Individen dr i stdndig fordndring i organisationsmiljon. Dess
tankande och relaterande till denna milj6 &r viktig i en virtuell
virld med intellektuellt kapital som den framsta strategiska
resursen. E-banking @r fortfarande 1 ett ungt stadium dér det
strategiska arbetet med fenomenet enligt studiens respondenter
paverkat strukturella, processrelaterade och systemrelaterade
komponenter 1 organisationsmiljon mer avsevirt @n den
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The purpose of this study is to explore how e-banking strategies
affects three Swedish banks’ employees in their daily work, to
further build on the research that has been done within e-
banking, and to complete the research on employees’ approach
to the phenomenon.

The study was conducted with a qualitative research approach;
semi-structured interviews through personal contact and
telephone interviews were used to collect primary data. The
study has a hermeneutic research philosophy, where the
creation of understanding has been the goal. No attempt at
generalization occurs, instead applies recommendations by the
study's conclusion. An abductive approach is used in order to
open up new aspects and relevant information during the study.

The theoretical framework consists of a literature review within
the areas of strategy and organization, further focusing on
change and e-business.

The empirical material is based on ten deep interviews with
bankers in three Swedish banks.

The individual is in constant change within the organizational
environment. Its thinking and relating to this environment is
important in a virtual world with intellectual capital as the key
strategic resource. E-banking is still in its early stages and
according to the study’s respondents; the strategic work of the
phenomenon affected the structural, process-related and system-
related components of the organizational environment, to a
greater degree than the individual component.
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DEFINITIONER

For att underlitta for lasaren och ge en guide for studiens &mnesomride ges hér nedan
definitioner pa i studien vanligt forekommande begrepp. Syftet dr att undvika
missuppfattningar genom att i forvig specificera termernas innebdrder.

Anmairkning: Studien har tillimpat engelska ord som har valts att inte Oversittas,
dessa &r kursiverade. Arbetet med virtuella banktjinster och e-banking anvénds
parallellt i uppsatsen.

Strategi

I den hidr uppsatsen kommer begreppet strategi att syfta till en avsiktlig och medveten
riktlinje som avgdr beslut i framtiden, men med franvaro av ndgon fast handlingsplan,
och ses istillet som en process av avsedda och realiserade strategier (Mintzberg,
1978; 1985).

Affirsstrategi

Handlingsplaner som frémst riktar sig till foretagets langsiktiga konkurrensposition pa
marknaden dédr ageranden for ekonomisk utveckling, teknisk utveckling, nya
lagstiftningar och andra externa faktorer som péverkar fOretagets 16nsamhet ar
beskrivna (Chungyalpa & Bora, 2015).

Organisationsforindring
Olika drag av fordndring vid skilda tillfillen 1 organisationen, dir fordndringen ar
knuten till ett foremal, ett fenomen eller en tidsaspekt (Jacobsen, 2013, sid. 22).

Banktjinsteman

Begreppet kommer att anvindas parallellt med anstéllda pa banken”, men begrinsas
till anstidllda med ndgon form av radgivningsroll eller sdljarroll och uppét till ndgon
form av ansvarig- eller chefsroll.

Informationsteknik (IT)
Mojliggor for organisationer att leverera data, information och kunskap till processer

och individer via férekomsten av datorer, programvara och telekommunikation
(Attaran, 2003).

E-Business

Begreppet kommer att syfta till foretag som behéller den traditionella fysiska
kontakten till kunder via forsdljningsstillen, men véljer att komplettera sin
verksamhet med informations- och kommunikationsteknologi, framforallt genom
ndrvaron av websidor (Beynon-Davies, 2013, sid 219).

E-banking

Begreppet syftar till automatisk och direkt leverans av nya och traditionella
banktjanster genom elektroniska och interaktiva kommunikationskanaler. Hér
inkluderas system som mojliggdr kunder till finansiella institut att fa tillgéng till
konton och annan information om finansiella tjinster dér detta sker genom ett
offentligt eller privat natverk som inkluderar internet (Chai-Lee Goi, 2014).
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1. Introduktion

Denna masteruppsats behandlar aspekter inom e-Business och berdr tre svenska
bankers synsdtt pd affdrsstrategiska faktorer som dr viktiga vid overgang och
utveckling av en huvudsakligen virtuell baserad verksamhet gentemot privatkund.
Studiens syfte involverar vidare en undersékning av banktjinstemdns acceptans och
forhdllningssditt till denna utveckling, da forskning kring detta anses vara begrdinsad
och nuvarande forskning framst behandlar kundacceptans, samt fordelar och

nackdelar med e-banking.

1.1. Bakgrund

Teknikens virld levererar stindigt nya tjénster och produkter till oss och vért samhélle
foljer med pa en utveckling diar ménniskor och processer integreras som aldrig forut
(Balasubramanian, Jagannathan, & Natarajan, 2014). Ménga av teknikens nyheter har
gjort att ménniskan har anammat nya och bekvdmare sitt att gora affdarer, som
exempelvis bekvamligheten i1 att handla hemifrdn genom anvdndandet av internet
(Peace, Weber, Hartzel & Nightingale, 2002). Forekomsten av internet och andra spér
av automatisering sitter dock nya krav pa att forstd samhéllsfordndringar, dar
nddvindigheten i att forstd maskinernas roll i utformningen av framtidens samhélle &r

av ytterst vikt (SvD Kultur, 2015).

Dagens samhélle och ekonomi genomsyras av datorers ndrvaro dér hela védrdekedjor
bestar med hjilp av datorers existens (SvD Kultur, 2015). SvD Kultur (2015) aterger
Davidow och Malones (2014) artikel ”What happens to Society When Robots
Replace Workers?” fran Harvard Business Review, ddr ménniskans roll i det
samhillet som nu héller pa att vixa fram &r framstdlld i nya termer. Dessa termer
behandlar en syn pd den framtida méanniskan som en dér vinnaren tar allt och
klyftorna i samhéllet blir oerhdrt stora. Klyftorna bidrar vidare till att vinnaren ser pa
resten av befolkningen som ménniskor utan ndgot ekonomiskt virde. Anledningen till
okningen av klyftor i samhillet baseras pé ett pdstdende fran Stiftelsen for strategisk
forskning (SSF) som aterges av Svd Kultur (2015) dér rapporten fran SSF menar att

“Vartannat jobb automatiseras inom 20 &r”. Aven mer kvalificerade jobb som



journalister och Oversittare pastds drabbas av utvecklingen och en fjirdedel av dessa
menas bli dverflodiga i framtiden. SvD Kulturs (2015) artikel dterger d&ven ekonomen
Brian Arthur och hans syn pé att det finns en ekonomi som forsiggar i IT-systemen
helt utan ménniskans inblandning dér vikten av att manniskan ska forsoka att se pé sig
sjdlv genom teknikens 6gon lyfts fram som ett viktigt agerande i digitaliseringens

utveckling.

Dahlin & Ekman (2012, sid. 1) definierar vidare automatiseringens fenomen for oss
och menar att integration av informationsteknik (IT) har bidragit till
produktivitetsforbattringar, forbindelse inom organisationer och
kunskapsforbattringar. Vidare péstar forfattarna att foretagen redan har integrerat IT
med deras verksamheter i en sd hog grad att IT har blivit en intern och néstan
oundviklig del av varje verksamhet. Informationsteknologi anses ddrmed ha &ndrat
relationer mellan foretag, savédl som relationer mellan foretag och kunder (Leek,

Turnbull & Naudé, 2003).

Om vi tdnker pa de nya relationer och livsmonstren som tekniken har bidragit med
och jimfor med tiden dir vi blev erbjudna tjdnster utan mycket involvering av teknik,
kan vi snabbt konstatera flera forédndringar i1 sdttet som tjénster erbjuds till oss idag.
Flera av dessa tjdnster som tidigare krdvde en kommunikation genom “ansikte-mot-
ansikte” interaktion har numera ersatts av andra digitala kommunikationskanaler, som

internet (Durkin & Howcroft, 2003).

Kommunikation med kund via sddana kanaler &r ett fenomen som Beynon-Davies
(2013, sid. 226) har valt att kalla for B2C (business-to-customer) e-handel.
Utvecklingen av informations- och kommunikationsteknologi har dock stéllt nya krav
pa foretag, vilket i sin tur har resulterat i att dessa pd senaste ar har arbetat mycket
med att utveckla sina supply chains (SC, flodesekonomier) till effektiva och
dndamalsenliga vdrdekedjor. Som ett resultat av detta arbete har nya och utdkade
elektroniska leveranssystem uppkommit (Beynon-Davis, 2013, sid. 226).
Anledningen till denna &vergdng kan man undra &ver, men snabbt inse att det
formodligen handlar om att erbjudandet av tjdnster online dr mer kostnadseffektivt

och mdjliggor for en utdkad kundbas. Dessa faktorer, samt ett okat virde av de
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erbjudna tjénsterna har drivit en utveckling mot en virtuell tjanstesektor bland flera

industrier och déri sédrskilt banksektorn (Balasubramanian et al. 2014).

Ett elektronisk eller online-baserat bankvésende ir ett av flera nya tjansteerbjudande i
den virtuella virlden. Som ett resultat av olika avregleringar i finansiella sektorn
(Nellis & Lockhart, 1995; se Hughes, 2003) kom fenomen som “online banking” och
“electronic banking” att bli allt vanligare, dédr dessa representerade flera erbjudanden.
Vilkénda exempel pa sddana erbjudanden dr ATM maskiner och nyare erbjudanden
genom tillgang till bank via datorn. Liao, Shao, Wang & Chen (1999) gav oss en bred
definition av det virtuella bankvisendet redan 1999 och definierade det da som:
“tillhandahéllande av banktjénster via andra védgar dn de traditionella fysiska
viagarna”. Vidare skrev Liao et al. (1999) om det elektroniska bankvisendet som en
mojlighet att ha tillgdng till ditt bankkonto och informationen kopplat till det genom
privata datorer. Detta har bidragit till att ett skapande av ett skift fran fysisk
infrastruktur till digitala plattformar, ddr banker numera arbetar mycket med
integreringen av alla kanaler genom vilka tjdnster och kommunikation erbjuds till

kund (Enders, Jelassi & Harald, 2006).

1.2. Problemformulering

Mycket av den redan existerande forskningen kring online-verksamheter inom
bankbranschen handlar om fordelarna med bankvisenden online och antagandet bland
konsumenter (Martins, Oliviera & Popovic, 2013). Martins et al. (2013) tar upp flera
fordelar dér dven andra forfattares meningar aterupptas. Forfattarna (Lee, 2009, Xue,
Hitt & Chen, 2011; se Martins et al. 2013) menar att onlinebaserade bankvisenden
har resulterat i ett av de mest lonsamma e-handelsprogram och att manga banker har
involverat sig i denna typ av verksamhet, med malet att sdnka kostnader och att
forbattra sin kundservice. Trots de omtalade fordelarna har det visat sig att antagandet
och acceptansen av internetbanker har varit ndgorlunda begréansat och i flera fall inte
motsvarat bankernas forviantningar (Martins et al. 2013). Fordelarna har dock fatt
fortsatt tro och vidare fatt fortsétta att driva utvecklingen bland 2000-talets banker 1
Sverige. Vi har fétt se flera nya sitt att nd banken och utfora drenden pad och ett

vilkdnt exempel pa det har varit smartphonens entré pa marknaden, dér den
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mojliggjort d&nnu nyare och forbéttrade portabla sdtt att ha kontakt med sin bank pa
(Enders et al. 2006). Martins et al. (2013) menar vidare att bankirer anser att sparad
tid, minimerade kostnader for transaktioner, samt minimerade oldgenheter é&r
fordelarna med internetbanker och att brist pa informationssékerhet, risk for bedrégeri
och mojligheter for regeringen att f4 informationstillgdng &r nackdelarna med
internetbanker. Vidare dr antagande och acceptans bland konsumenter oftast nagot
banker resonerar mycket kring i formuleringen och kommuniceringen av deras
strategier och ovan ndmnda nackdelar beror forstds konsumenter i en hog utstrickning

nér det kommer till just antagande och acceptans (Martins et al. 2013).

Durkin & Howcroft (2003) bekriftar de av manga foretag och konsumenter visade
intresset for e-business, men menar vidare att det ar lattare att ackommodera dessa
kunder genom att starta upp och erbjuda en ny verksamhet istillet for att anpassa en
redan existerande verksamhet. I denna anda menas det vidare att foretaget antingen
ater upp sina egna kunder genom att starta upp ett nytt foretag, eller att man later sig
dtas av den vixande konkurrensen i den virtuella vérlden. Tillgéngligheten av
litteratur som behandlar nackdelar med detta &r begridnsad och faktorer som
banktjinsteméns acceptans av dessa nya och nidstan revolutionerande
foretagsstrategier 4r dven den vagt behandlad. Overgéngen till mer online baserade
verksamheter verkar mest ha analyserats utifrdn konsumentens acceptans, men
mycket vagt utifrdn individer frdn den interna organisationens acceptans. Ménga
banker har funnits i flera artionden dér det alltsd finns en svarighet i att ackommodera
de existerande plattformarna till nya och storre krav som e-banking stiller. Detta
tillsammans med den generella framvixten av e-banking stéller alltsd dven nya krav
pd anstilldas kompetens, for att mota dessa tekniska fordndringar. Trots att
respondenter i Durkin & Howcrofts (2003) studie alla var eniga om att kontorsnit
skulle forbli den huvudsakliga kommunikationskanalen med kunderna holl alla med
om att en ny spetskompetens hos anstdllda skulle behovas 1 framtiden och i takt med

alla nyheter inom tekniken.

Flera studier bekréftar att tekniken &r ett verktyg for att skapa ldngsiktiga relationer
med sina kunder, men samtidigt existerar det inte en samstimmighet om huruvida
relationer mellan banker och kunder faktiskt stirks eller forsvagas av tekniken

(Proenca, Silva & Fernandes, 2010). Da menas framst att ingen personlig interaktion i
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kontorsnédt kan ses som en nackdel, samtidigt som det & andra sidan menas att

tekniken skapar béttre forutsittningar for kommunikation.

Eftersom att forskning inom e-banking redan i stor utstrdckning behandlar kunders
acceptans av IT och e-banking, samt anledningar till varfor banksektorn viljer att
implementera dessa, anses aspekten om ovanstaende franvaro av samstimmighet
angdende teknikens roll i kundrelationen och de anstilldas forhallningssitt till
automatisering av jobben som ytterst relevant att vidare komplettera forskningen inom
e-banking med. Dirmed viljer vi att i var uppsats undersoka bankanstilldas
forhallningssitt till ett samhélle mot automatisering (SvD Kultur, 2015) genom att
undersoka hur banktjdnstemdn ser pa sitt arbete i en tid som karakteriseras av en
framvéxt av virtuella kommunikationskanaler, diar mycket fokus riktas bort fran

fysiska kontaktnit.

1.3. Syfte

Studiens syfte dr att undersoka hur strategier kring e-banking péverkar tre tillfrdgade
bankers nuvarande banktjdnstemén i deras dagliga arbete, for att vidare bygga pd den
forskning som har gjorts inom e-banking och komplettera forskningen om anstélldas

forhallningssatt till fenomenet.

Intentionen dr att studien ska behandla aspekter som vidare kommer att fungera som

en byggsten for fortsatt forskning inom dmnet.

1.4. Avgransningar

Denna uppsats har mot bakgrund av given tidsram valt av avgridnsa sig inom foljande

omraden:

Banker
Inom ramen for den givna tiden och med hédnsyn till bankernas begrinsade
tillgidnglighet for intervjuer har vi i denna uppsats valt att begrdnsa studien till att

studera vart syfte i tre svenska banker. For att oka tillforlitligheten av var studie
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valdes tre vildigt olika banker, Handelsbanken som en storbank, Lansforsdkringar
Skéne som en nagot mindre bank och Forex Bank som den minsta banken. Bade
Léansforsakringar Ské&ne och Forex Bank har rotter i andra branscher, medan
Handelsbanken har sina rotter 1 bankbranschen. Handelsbanken var fran borjan inte
med som en responderande bank, d& en annan storbank hade lovat oss tillgdng till
intervjuer, men eftersom denna storbank avbokade oss forhallandevis sent, fick vi
soka till kontakter och fann respondenter inom Handelsbanken. Den begransade och
kvarstdende tiden till att finna nya respondenter resulterade i att endast tva

respondenter frdn Handelsbanken kunde intervjuas.

Banker har generellt mycket regelverk att f6lja men dven nya lagar fran regeringen
och krav fran Finansinspektionen som krdver anpassning hos bankerna
(Konsumenternas vigledning om bank och forsdkring, 2015). 1 denna uppsats

behandlas inte sddana aspekter pd organisationsforandring.

Kundsegment

Vi har valt att avgrénsa var studie till att endast undersoka vart syfte i privatkundernas
segment. Detta motiveras med att alla tre banker har det hir segmentet och att det
samtidigt inom detta segment kan goras lattare jimforelser mellan respektive banks
respondenter. Utbudet till foretagskunder ar ofta av en mer skriaddarsydd art och i en

storre utrdckning av en individuellt forhandlingsbar art.

Produktutbud
Var uppsats behandlar bankernas produktutbud i en begrinsad form dir enstaka
produkter endast ndmns. En kartliggning av de tre bankernas produktutbud gors inte,

dé detta inte anses tillfora nytta till vir studie och inte ar relevant inom tidsramen.
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2. Metod

Kapitlet behandlar uppsatsens tillvigagangssdtt och inleds med vetenskapssyn och
kunskapssyn, for att ldsaren ska fd en inblick i studiens utgangspunkt. Vidare
diskuteras och motiveras forskningsstrategi, forskningsdesign och forskningsansats.
Ndrmare beskrivning om tillvigagangssdtt vid urvalet och empiriinsamlingen
redogors ocksd i detta kapitel. Avslutningsvis behandlas det kdllkritiska
forhdllningssdittet.

2.1. Vetenskapssyn och kunskapssyn

Minniskans behov om att soka vetande och djupare forstielser av verkligheten
tenderar att hinga med i hennes undermedvetande och vardagsliv. Olika teorier soks
och tilldimpas for att avbilda och finna forstdelse for verkligheten. Behovet av att lyfta
och definiera begreppet “teori” till ett vetenskapligt sammanhang tycks dédrmed oka
och Alvehus (2013, sid. 25) menar att vetenskapliga teorier &r komplex av
sammanhéngande forklaringar av ett visst vetenskapligt fenomen. Det finns olika sétt
att se péd och forstd den sociala virlden. Laran om det varande, mer specifikt kallat for
ontologi, handlar just om sociala aktdrers art och natur (Bryman & Bell, 2013, sid.

44).

Med detta i dtanke kan man vidare pdstd att en fOrfattares syn pa verkligheten
paverkar studiens infallsvinkel och frageformulering och att det ddrmed finns ett
behov av att reflektera kring studiens verklighets- och kunskapssyn. Frdgan som ofta
lyfts fram hér &r huruvida man ska betrakta mianniskan som en objektiv och extern
enhet i sociala foreteelser; med en yttre verklighetssyn som till mindre del bygger pa
andra sociala enheters verklighetssyn eller om man ska betrakta manniskan som en
konstruktion 1 sociala foreteelser; dir ménniskan ses som en intern komponent i
sociala foreteelser och innehar en verklighetssyn som bygger pé interaktionen med
andra sociala enheter. Det forsta synséttet relateras till objektivism medan det andra

relateras till konstruktionism (Bryman & Bell, 2013, sid. 41-42).
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Den konstruktionistiska verklighetssynen menar alltsd att sociala aktorers handlingar
skapar verkligheten (Bryman & Bell, 2013, sid. 41-43). En digitalisering av tjdnster
kan anses som en samhaéllstrend som uppkommit naturligt under dem senaste &ren. Pa
detta vis kan man vid en forsta tanke se foreteelsen som en med objektiv karaktér,
men det kan 4 andra sidan snabbt konstateras att digitaliseringen som en foreteelse
inte har en existens som dr oberoende av de sociala aktorerna, dvs. manniskan. I den
hédr studien ses didrmed en digitalisering av banktjénster till privatkunder som en
foreteelse med konstruktionismen som verklighetssyn, dir ménniskan som social

aktorer fungerar som en byggkloss i det hela.

En av kunskapssynens vanligaste tolkningsteorier dr hermeneutiken ddr man
fokuserar pa att forstd det ménskliga beteendet. En annan vanlig tolkningsteori inom
kunskapssynen &r positivismen, ddr man istdllet fokuserar pa att forklara det
méinskliga beteendet (Bryman & Bell, 2013, sid. 38). Eftersom att den hér studien har
som syfte att fOrsoka att forstd banktjdnstemdns roll 1 utvecklingen och
implementeringen av en fortsatt digitalisering av banktjédnster till privatkunder, finner
vi att en hermeneutisk kunskapssyn dr 1dmplig. Studien behandlar dven faktorer till
implementering av ett digitaliserat tjidnsteutbud till privata bankkunder, dar

kunskapssynen kan beskrivas som forklarande och positivistisk.

2.2. Forskningsstrategi

Da studien efterstravar en fordjupad forstdelse for banktjansteméns roll i utvecklingen
och implementeringen av strategier om digitalisering av banktjénster, finner den har
uppsatsens forfattare att en metod av kvalitativ art 4r som mest ldmplig. D& meningar,
samband och inneborder ar fokus i kvalitativ metod (Alvehus, 2013, sid. 20) och
studiens kunskapssyn &r att forstd paverkan av och innebdrden i banktjansteméns
forhallningssatt till ett digitaliserat utbud av banktjinster, anses den valda metoden
uppnd en ldmplig forskningsstrategi. Varje bank har unika mél och ett unikt
strategiskt tillvigagdngssitt ddr inneborden bor analyseras. Kvalitativ metod
underlattar for att framhéva unika egenskaper och ger mdjlighet for utforligare analys
av dessa. Bryman & Bell (2013, sid. 390) forklarar fenomenet genom poéngtering av

den tolkningsinriktade eller interpretativa stindpunkten som kvalitativ forskning
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framhdver. Forfattarna menar vidare att denna stdndpunkt lyfter fram de sociala
aktorernas uppfattning som betydelsefull 1 tolkningen av den sociala verkligheten
(Bryman & Bell, 2013, sid 50). Den konstruktionistiska stindpunkten inom ontologin
ger ytterligare anledning till att betrakta kvalitativ forskning som lamplig i
framhdvandet av unika egenskaper och analys av dessa, dir Bryman & Bell (2013,
sid. 391) menar att sociala foreteelser existens och utveckling inte 4r oberoende och
atskilda frén interaktionen mellan och nirvaron av sociala aktdrer. Den kvalitativa
forskningens avstandstagande fran positivismen dr dnnu ett argument for att kvalitativ

strategi dr passande for den hér studien, som har en hermeneutisk stindpunkt.

Uppsatsens intentioner dr inte att generalisera och dra slutsatser om en hel population,
som &r ett vanligt syfte med kvantitativa studier (Bryman & Bell, 2013, sid 49), utan
det dr snarare en intention att forstd innebdrder och sammanhang i ett fenomen, dar
kvalitativ strategi underldttar for detta. Det gér att ocksa vinda pa det hela och se det
som att kvalitativ forskning faktiskt har en styrka i att forskningen inte enkelt kan
generaliseras till véldigt forenklade och normativa uppséttningar av principer (Mason,

2002, sid. 3).

Medvetenhet om kritiken som é&r riktad till kvalitativ forskning &r inte franvarande i
denna studie. Mycket av den existerande kritiken behandlar problemet kring ett
anseende om en for stor nérvaro av subjektivitet, dar kvantitativa forskare menar att
kvalitativa studier dr alldeles for piverkade av forskarens subjektiva uppfattningar om
viktighet och tyngdpunkt samt av personliga forhdllanden mellan forskaren och
undersokningspersonerna (Bryman & Bell, 2013, sid. 416). Visad medvetenhet om
kritiken kring subjektivitet dr ett angreppssitt for att stirka den hdr uppsatsens
trovardighet, dir uppsatsens forfattare har forsokt att skriva och analysera sd objektivt
som mojligt. Relationen till undersdkningspersonerna har inte paverkat intervjuernas
frigeformuleringar genom att majoriteten av respondenterna har valts utifrdn ett

kontaktnét och ingen tidigare kdnnedom i form av en relation.
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2.3. Primir data; kvalitativa intervjuer

Intervjuer dr en vildigt vanlig metod 1 kvalitativ forskning och ofta ett uteslutande
alternativ (Alvehus, 2013, sid 80). Intervjuer ger forskaren mdjlighet till att analysera
kénslor och standpunkter genom att detta dr en metod som Oppnar upp for en friare
struktur, dir intervjupersonens upplevelser om vad som &r av hdgre relevans och
viktighet har en littare mdjlighet att sticka fram och reflekteras vidare kring (Bryman
& Bell, 2013, sid. 474). Den hir uppsatsen anvénder sig av intervjuer som ett verktyg
till att undersoka hur dessa tre bankers banktjanstemidn ser pa fenomenet
“digitalisering av bankens tjansteutbud”, men dven som ett verktyg till att f4 reda pa
hur detta fenomen framstélls till bankernas anstillda, dvs. de intervjuade personerna.
Uppsatsens forfattare dr dock medvetna om att intervjuer inte &r helt oproblematiska
som informationsskéllor (Alvehus, 2013, sid. 80), och objektiviteten har som ovan

ndmnt forsokts att halla pa en hog niva.

Kvalitativa intervjuer brukar vara ett samlingsnamn for badde semistrukturerade och
ostrukturerade intervjuer (Bryman & Bell, 2013, sid 474). For att uppfylla den har
uppsatsens syfte ansdgs semistrukturerade intervjuer som en ldmplig metod dir en
intervjuguide med frigor i tre olika sektioner anvindes som guide for samtalen med
intervjupersonerna. Friheten som semistrukturerade intervjuer ger upphov till har
ansetts bidra till en strategi dér vi har velat fanga upp mdjliga aspekter som inte blivit
behandlade 1 tidigare studier inom &mnet. Det har ocksd gjort att intervjuerna har
kunnat involvera foljdfrdgor till intervjupersonerna som frdn bdrjan inte varit
formulerade 1 intervjuguiden. Detta dr ndgot som enligt Bryman & Bell (2013, sid
476) ofta kidnnetecknar semistrukturerade intervjuer och har fran borjan varit ett av
skélen till den hdr uppsatsens forfattares val av just semistrukturerade intervjuer som
metod. Intervjupersonerna har ocksd haft mojlighet att utveckla sina egna tankar da

dessa har ként ett behov for det.

2.3.1. Urvalet

P& grund av bankernas natur av att vara forhéllandevis sekreta av sig, och pd grund av

ovan ndmnda avgrinsningar i den hér uppsatsen, valdes tre svenska banker i urvalet
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av den initiala empiriinsamlingen. Frdn borjan var det tinkt att fem svenska banker
skulle intervjuas, med tva till tre personer i varje bank, men tidsramen, uppsatsens
Ovriga avgrinsningar, samt bankernas begrdnsade tillginglighet resulterade i att
studien fick avgrinsa sig till tre svenska banker. Studiens tillforlitlighet motiveras
trots detta genom att dessa tre banker &r vildigt olika till bade storlek, art och
bakgrund. Eftersom uppsatsens syfte tenderar att undersoka ett slags forhéllningssatt
mellan banktjinstemédn och fenomenet av digitalisering av banktjénster till
privatkunder, och eftersom att vi menade pa att hilla en ganska objektiv och tillsynes
bred nivd, anses tre olika svenska banker vara relevant som undersdkningsmaterial.
For att uppticka potentiella skillnader i kommuniceringen av strategier kring
digitaliseringsarbetet i bankerna, valdes intervjupersoner fran olika men for uppsatsen
relevanta avdelningar. Uppsatsens forfattare har forsokt att fanga upp vyer frén hogre
chefer, samt anstdllda pa nedre nivder. De valda bankerna blev Swedbank,
Léansforsakringar och Forex Bank. En storbank, en bank med traditioner inom

forsakringar och en bank med ursprung i valutamarknaden.

Bankernas olikhet kommer att bidra till en bredd i vir datasamling, diar vi fér
mojlighet att gora en jamforelse och finna likheter trots bankernas olikheter. Mason
(2002, sid. 134) menar just att kvalitativt urval av data ofta genererar ndgon form av
jamforelse dér en forskare tenderar att inte jaimfora urvalskategorier i sig, utan istéllet
en tillgang av tolkande meningar relaterade till nagot specifikt fenomen eller problem
som forskaren &r intresserad av och urvalskategorierna bidrar med. Vidare menar
Mason (2002, sid. 134) att forskaren ofta kan skapa nya kategorier av urvalet dér
dessa inte ldngre behover vara en reflektion av kategorierna som anvéndes i
urvalsprocessen. Vi har valt att analysera forhdllningssétt och ddrmed erfarenheter
istéllet for “saker”. Detta &r nigot som Mason (2002, sid. 134) beskriver som ett
vanligt tillvigagangssitt i kvalitativa studier dir man istdllet for att titta pa antal
respondenter ska forsoka se att dessa kan generera ett hogre antal erfarenheter och
tolkningar. I vart fall &r detta ett ytterligare argument for hogre tillforlitlighet av vér
studie, dd gransen for tre banker kan suddas ut till nio personers tolkningar som kan
komma att generera nya kategoriseringar dir dessa personer kan bidra med fler och
ojamna antal av erfarenheter (Mason, 2002, sid. 134). Dessa erfarenheter &r av stor

vikt och intressanta for uppfyllandet av vért syfte.
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Principen om att forstd processen, istdllet for att f4 den att representera en hel
population (Mason, 2002, sid 135) har végt tungt i vér studie och teoretisk méattnad”
som Bryman & Bell (2013, sid. 580) definierar det, men dven Mason (2002, sid. 135)
beskriver, har genom dessa intervjuer uppnatts. Detta innebér att vissa tolkningar och
svar kom att bdrja upprepas mellan respondenter och ddrmed blev antalet intervjuer

inom de inkluderade bankerna ett tillfredsstéllande bidrag for den hir uppsatsen.

2.3.2. Presentation av bankerna

For att illustrera skillnaden mellan bankerna vi intervjuat har vi nedan sammanstallt
en kort presentation av varje enskild bank. Handelsbanken, som traditionell och &dldre
storbank, Léansforsdkringar, som en mindre, nyare och ganska innovativ bank med
rotter 1 forsdkringsbranschen, och FOREX Bank, som den minsta banken av alla tre

med rotter 1 valutamarknaden.

2.3.2.1. Handelsbanken

Stockholms Handelsbank, som Handelsbanken hette ndr den startades ar 1871,
grundades av ett antal foretag och personer inom Stockholms néringsliv. Dess
bakgrund ligger 1 en konflikt inom Stockholms Enskilda Bank, dér styrelseledaméter
avgick och beslot sig for att bilda en ny styrelse 1 vad vi kallar idag Handelsbanken.
Banken fick sitt tillstdnd att bedriva bankverksamhet i maj ar 1871 och tva manader
senare sa Oppnade man sitt forsta kontor i centrala Stockholm. Redan fran starten
utropade man att Handelsbanken skulle dgna sig at riktig bankverksamhet, vilket
innefattade in- och utlaning, samt att banken skulle fokusera pa den lokala
néringslivsmarknaden. Banken nadde omgaende framgédng och etablerade sig snabbt

som en av de starkare bankerna i Stockholm (Handelsbanken, 2015a).

Handelsbankens aktier noterades ar 1873 pa Stockholms fondbors, det var dven efter
noteringen som banken borjade expandera med flera kontor runt om i Stockholm

(Handelsbanken, 2015b).
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Handelsbanken idag ér en fullsortimentsbank, med kontor runt om i hela Sverige.
Banken har dven filialer i andra ldnder som Danmark, Finland, Norge, Holland och
England. Banken har sedan starten expanderat stort bade inom Sverige och
utomlands, man har forvérvat flera banker till sin organisation runt om i Europa sa
som Stavanger Bank i Norge ar 1991 och Midtbank i Danmark ar 2001.
Handelsbanken har idag ungefdar 12000 medarbetare och &dr verksam 1 25 lénder
(Handelsbanken, 2015c). Bankens organisation dr decentraliserad och har stor fokus

pé kunden (Handelsbanken, 2015d).

2.3.2.2. Lansforsdkringar Skdane

Lansforsdkringar har sina rotter i 1800-talet da de stora lantbruken slog sig samman
och bildade ett stort brandstodsbolag. Bolaget bildades i syfte att hjilpa till 1
ateruppbyggnader av brandhédrjade gardar och dessutom lag bolaget till grunden for

det forsta skanska lansforsikringsbolag (Lénsforsékringar, 2015a).

I samband med att Linsforsdkringsbolag bildades i1 alla ldn och tillvixten var
oundviklig, skapades dven ett behov av ett mer strukturerat samarbete mellan alla
linsbolag. 1936 bildades Landsbygdens Aterforsikringsbolag, som senare kom till att
kallas Linsforsikringar AB  (Linsforsikringar, 2015a). Ar 1969 skapades
Linsforsdkringarnas symbol och inte forrdn ar 1996 startades Lansforsdkringar bank
(Lansforsdkringar, 2015a). Foretaget erbjuder sina kunder en helhet av bank- och
forsakringstjanster, vilket skapar skillnad i1 bolagets inriktning och utveckling.
Linsforsdkringar Bank fokuserar pa att stdndigt striva efter personliga relationer till
deras kunder och ha en god tillgdnglighet (Lansforsdkringar, 2015b). Deras
virdegrund och affdrsidé grundar sig pa: kundédgda, lokala, tillgéngliga, personliga
och engagerade (Lansforsdkringar, 2015b). Lansforsakringar har ar 2014 av Web
Service Award fatt pris for bdsta mobilappen (Léansforsdkringar Nyhetsrum, 2014).
Foretaget yttrande kring detta har varit att priser anses som ett kvitto pa att
Liansforsdkringar fokuserar pa ritt saker och smarta och digitala 16sningar

(Léansforsdkringar Nyhetsrum, 2014).
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2.3.2.3. Forex Bank

Forex Bank startade som ett litet valutavéxlingskontor ar 1927. Det grundades av
resebyramannen Rolf Friberg som tog Over valutavixlings verksamheten pa
Stockholm centralstation fran SJ. Sveriges Riksbank hade mojliggjort for Forex att
vara det enda foretaget som tillsammans med landets ovriga banker hade licens for att
handla med utlindsk valuta. Ar 2003 fick Forex sitt tillstind att bedriva
bankverksamhet i Sverige och under samma ar valde foretaget att byta namn fran
Forex till Forex Bank AB. Foretaget dndrade om sin foretagsverksamhet fran att bara
handla med valutor till att utoka med enkla banktjanster som lan, kassaservice,
bankkonton och betal- och kreditkort. Utgangspunkten for Forex Banks verksamhet
ar: “med enkla tjdnster och god service finns vi tillgidngliga for vara kunder pa
gener0sa Oppettider.”. Forex Bank har idag 118 bankbutiker fordelade mellan fyra
lander Sverige, Danmark, Norge och Finland. Verksamheten &r fortfarande idag

heldgt av Fribergs familj och drivs som ett familjeforetag (Forex Bank, 2015).

2.3.3. Presentation av intervjupersoner

Har nedan f6ljer en kort sammanstillning av intervjupersonerna dir deras befattning i
respektive bank dr specificerad. Utforligare beskrivning av befattningarnas innebord
och respondenternas bakgrund i foretaget, samt deras bidrag i form av primér data,
redogors det for under rubriken ”"Empiri”. En annan vérdefull aspekt i vir insamling
av primir data var att vi lyckades tridffa majoriteten av respondenter personligen.
Aven om det finns en del fordelar med telefonintervjuer, som Bryman & Bell (2013,
sid 495) exemplifierar som en billigare och mer littare form av intervju dir en
intervjuare ldttare kan fa tag pa svartillgingliga respondenter som via telefon ofta ar
mer Oppna for kinsliga fragor, sd nimner forfattarna att en personlig intervju trots allt
anses vara vildigt viktig vid ladnga kvalitativa intervjuer, ddr aspekter som
kroppssprék ofta bidrar till ytterligare information i form av reaktioner som obehag
och forvirring. Dessa dr for intervjuaren svérare att identifiera via telefonintervjuer

(Bryman & Bell, 2013, sid 495).
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Typ av

Respondent Befattning
intervju
Per-Anders Chef Projekt &
FOREX Bank Man Personlig
Landemyr Utveckling
IT Arkitektur
Cecilia Skogh FOREX Bank Kvinna ) Personlig
ansvarig
Pernilla
FOREX Bank Kvinna Affarschef Personlig
Lundgren
Jannika Aberg FOREX Bank Kvinna Vice affdrschef Personlig
Stefan Léansforsikringar Chef Erbjudande &
Man Personlig
Fredriksson Skane Utveckling
Lansforsakringar Rédgivare Bank &
Luca Gamalan Kvinna Personlig
Skéne Privat
Lénsforsakringar
Fredrik Nilshav Man Chef Kontorsrorelsen  Personlig
Skéne
Léansforsikringar Cheiforetag{lar;bruk
Agneta Nyren Kvinna & ansvarig 1or Personlig
Skéne digitala kanalens
strategiska utveckling
Amir Marusic Handelsbanken Man Privatradgivare Personlig
_ Rédgivare Privat &
Annie Almlof Handelsbanken Kvinna Personlig
Foretag

2.3.4. Intervjuguidens utformning

Tabell 1. Sammanstdillning av intervjupersonerna

Semistrukturerade intervjuer blir ett angreppssitt for att kunna uppfylla var studies

syfte. For att kunna utféra sddana intervjuer anses det ofta ldmpligt att ha en

intervjuguide med viktiga omrdden att berdra (Bryman & Bell, 2013, sid 482).

Alvehus (2013, sid 83) beskriver intervjuguiden som ett formuldr som innehaller

Oppna fragor och bredare teman dér detta ska mojliggdra for respondenten att pdverka

intervjuns innehall. Bryman & Bell (2013, sid 483) menar vidare att formuleringen av
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intervjuguiden och dess innehdllande frigestdllningar inte ska vara for specifika.
Formuleras frdgorna for specifikt finns det risk for att alternativa idéer och
respondenters uppfattningar inte kommer fram under datainsamlingen (Bryman &
Bell, 2013, sid 483). Syftet med var uppsats &r att undersoka och identifiera aspekter
som det kanske tidigare inte uppmérksammats pa i arbetet med strategier som
behandlar digitalisering av de tre tillfrdgade bankerna och de anstdlldas verkliga
arbete och forhédllningssatt till dessa strategier. For att kunna fanga upp sadana
aspekter finner vi att dppna och breda fragor ger upphov till relevanta aspekter och for

studien relevant data.

Intervjuguiden (Bilaga 1.) formulerades med ett ganska enkelt sprik med
respondentens bakgrundsinformation som inledning och for att skapa en ordning
(Bryman & Bell, 2013, sid 484) togs tre storre teman fram som fortséttning. Vikten av
att formulera fragorna si optimalt som mojligt, for att f& svar pd vér studies
fragestillningar har genomsyrat vér intervjuguide, men inte i den man att fraigorna har
blivit for specifika, ndgot som man enligt Bryman & Bell (2013, sid. 484) ska akta sig
for 1 denna typ av undersokning. Som exempel pa detta stillde vi en ganska oppen
frdga (Bilaga 1, Foretagets Strategiarbete) om vad respondenten ser som dominerande
affarsstrategin 1 banken. Fragan har medvetet stillts sdhér brett for att se om och 1
vilken grad respondenten involverar digitalisering av banktjénster i fOretagets
dominerande strategiarbete. Vér roll som intervjuare har varit oerhort viktig i sddana
hér fragestillningar, d4 vi har fatt fungera som aktiva lyssnare och ha beredskap att
stilla relevanta foljdfragor (Alvehus, 2013, sid. 83) for att fordjupa eller fortydliga

respondentens svar.

En pilotguide (Bryman & Bell, 2013, figur 18.1., sid. 484) har utformats med Bryman
& Bells (2013, sid. 485-486) nio kategorier av frdgor i dtanke. Inledande frdgor om
respondenternas bakgrund i bankerna var en utgéngspunkt i pilotguiden, men dven
senare 1 den slutliga intervjuguiden. Uppfoljningsfragor dér respondenterna fick
utveckla sina svar forekom ocksa ofta da fragorna i intervjuguiden, som tidigare
ndmnt, dr formulerade pé ett ganska Oppet sitt for att finga upp intressanta aspekter
och inte leda datainsamlingen till en for specifik infallsvinkel. I sddana ldgen var det
av ytterst vikt av oss som intervjuare att lyssna och stdlla relevanta foljdfrdgor. ”Vilka

asikter hér pa ditt jobb har man nér det géller...” som Bryman & Bell (2013, sid. 485-
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486) exemplifierar som en indirekt frdga, dominerade ocksd vér intervjuguide.
Tolkande fragor dér vi forsokte klargdra respondentens tankar och meningar i form av
en inledning som “Menar du att din roll som xxx har forindrats sedan xxx...?”
riknades ocksa med som forekommande, men formulerades inte konkret i
intervjuguiden. Direkta frdgor som exempelvis om respondenten anser digitalisering
av banktjdnster som mer eller mindre viktigt forekom ocksd. Strukturerande
kommentarer fran var sida var en viktig komponent for att leda intervjun mellan de tre
olika teman. Det som forekom minst av alla frigor var preciserande fragor, som enligt
Bryman & Bell (2013, sid. 485-486) handlar om vad respondenten gjorde vid en

specifik situation eller reagerade pa att en kollega sa ndgot specifikt.

2.3.5. Genomforande av intervjuer

Intervjuerna till den hir uppsatsen genomfordes utspritt over april ménad och
veckodagarna berodde pd nir respondenterna hade mojlighet att tréffa oss. Bryman &
Bell (2013, sid. 480) behandlar aspekter om respondenters tillgdnglighet i kvalitativa
intervjuer, ddr forfattarna vidare menar att intervjuer med chefer ofta ger upphov till
speciella aspekter. Chefernas status och deras makt gor ofta att det kan vara svart for
en forskare att f kontakt med dem. Nar kontakten vél dr tagen kan det ofta ta flera
dagar att vidare hitta och bestdmma en tidpunkt for intervjun (Bryman & Bell, 2013,
sid. 481) och i vér studie upplevdes samma svérighet dér kontakt och bokning av tid
dréjde mer &n berdknat. Som ovanstdende avsnitt om uppsatsen avgransningar
behandlar, kan detta dven bero pd bankernas begransade tillgénglighet och de ménga
regler om sekretess som &r tvungna att foljas. Déarfor forsokte vi att frdn borjan vara
tydliga med att intervjuer kan goras anonymt och att vér intervjuguide kan skickas i
forvdg. Anledningen till det ar for att respondenten ska fa mojlighet att se att
frdgornas art dr av Oppna slag och formulerade pé ett sdtt som gor att respondenten
har utrymme att behandla aspekter som respondenten kédnner ar viktiga inom ramen av
temat. Intervjuerna genomfordes dven i lugna och for respondenterna bekanta

omriden pé deras arbetsplats (Bryman & Bell, 2013, sid 481).

Alla intervjuer har spelats in i syfte att kunna analysera det insamlade materialet pé ett

utforligare sitt och kunna gé tillbaka till specifika uttalanden av respondenternas
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tolkningar (Bryman & Bell, 2013, sid. 489). Foljaktligen intervjuades tio
banktjdnstemén pd de totalt tre tillfrdgade bankerna, varav sju hade nigon form av
chefs- eller ansvarsposition pa bankerna. Intervjuernas lingd varierade mellan 40 till
65 min beroende pd hur mycket respondenterna valde att utveckla sina svar. Tystnad
och pauser tillimpades lopande, for att ge respondenterna mojlighet att utveckla

svaren och komma med nya tankar (Bryman & Bell, 2013, sid 486).

2.4. Sekundir data

Studiens sekundirdata &r information som vi samlat in frén tidigare forskare med
syfte att 0ka kvaliteten pd vér studie. Fordelarna med datainsamling pa detta vis
menar Bryman & Bell (2013, sid. 325) ligger i att en forskare far data av hog kvalitet,
samtidigt som forskaren sparar véldigt mycket tid och pengar. Trots att alla forskare
inom kvalitativa studier har handskas med samma bortfallsproblem inom
datainsamlingen, menar Bryman & Bell (2013, sid. 325) att ett noga utfort
uppfoljningsarbete har tillimpats vid analysen av data och dirigenom har forskare
minimerat bortfallsproblemet. Tva andra egenskaper nimns som argument for den
hoga kvaliteten av sekundir data; urvalen &r ofta nationella och ticker stora bitar av
ett land, som vidare mdjliggér for internationella jimforelser, men ocksa att dessa
studier ofta gors av erfarna och kvalificerade forskare och stora institutioner. Dessa
fordelar har vi valt att inkludera 1 var uppsats, for att viga upp for vért bortfall i var

urvalsprocess.

Fordelarna gor inte att vi bortser frdn en medvetenhet av nackdelarna, dir dem
vanligaste dr att bekantskapen till data som samlas in minskar genom att en forskare
inte sjilv utfor insamlingen, att det finns en nirvarande komplexitet i datamangden
genom att omfattningen via ménga variabler och respondenter ofta &r stor och
tidskrdvande att ta sig igenom, att sekundérdata ofta kan sakna en eller flera viktiga
variabler genom att andra samlat in data for andra syften eller att det finns en
forekomst av flera andra variabler som inte &r relevanta for ett annat syfte. En annan
aspekt som ofta fungerar som kritik dr ifrdgaséttandet av kvaliteten pd mindre kidnda
datakéllor, ddr Bryman & Bell (2013, sid. 330) poédngterar viktigheten i att noggrant

kontrollera dessa.
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Eftersom den hidr uppsatsens undersokning inte har som syfte att generalisera
slutsatsen anser vi att fordelarna med sekundérdata véiger over nackdelarna. Genom
att vilja kvalificerade och erkdnda kéllor, minskar vi problemet med kvaliteten och
det menar Bryman & Bell (2013, sid. 329) édr en god mojlighet for studenter som har
ganska begrinsade resurser. Datamingdens komplexitet forsoker vi hantera genom
avgransning genom att vilja ut hanterbara kéllor via sokmotorer om Universitetet ger
oss tillgdng till och pd sa vis soka efter flera relevanta sokord. Sekundér data kommer
att fungera som en viktig komponent i var studie, da vi &ven kommer att ta hjdlp av
data och slutsatser fran liknande studier som gjorts inom andra branscher och

dérigenom anvénda det som ett sétt att oka tillforlitligheten av vér studie.

2.4.1. Informationsinsamling

For att undersoka den redan existerande forskningen inom &mnet och finna
vetenskapliga artiklar har vi anvint oss av databaserna "LUB Search”, "Web Of
Science” och ”Google Scholar”, dér de forsta tvd har varit tillgidngliga for oss genom
Lunds Universitets erbjudande av olika databaser. Backman (2008, sid. 163) menar att
oversiktsartiklar dr en bra forskningsoversikt, men att det &r vérdefullt att gé till
originalarbeten for att finna mer 4n den summarisk information som oversiktsartiklar
for fram. Vi har anvént Oversiktsartiklar pad ett sétt som enligt den hér uppsatsens
avgransningar givit upphov till effektiv forskningsdversikt, men dven som ett verktyg
i finnandet av andra relevanta killor. Oversiktsartiklarnas referenslistor har dirmed
anvinds som ett tillvigagéngssétt 1 vidare finnande av information. I sdkandet av
litteratur finns det olika metoder, och Backman (2008, sid. 162) definierar
oversiktsartiklar och dess referenslistor som en sokmetod av manuell art, dir dven
referenslistor 1 tidskrifter och biblioteksbesok i form av ”’bldddring” réknas in. I denna
uppsats har vi anvént oss huvudsakligen av den manuella sékmetoden men ocksd som
ovan nidmnt av datorbaserad sOkning, dér referensdatabasers ekonomiska och
tidsméssiga fordelar hjélpt oss mycket (Backman, 2008, sid. 167). Andra kédllor som
har tilldimpats i uppsatsen dr relevanta bocker och information frén de tre svenska
bankernas  hemsidor. De  soktermer som  huvudsakligen anvéindes i

referensdatabasernas sokrutor var: “e-banking”, “e-commerce”, “online banking”,
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“bank employees”, “bank strategy”, “digital banking strategy”, “banking culture”,

“organizational change bank”, “employee resistance bank”.

2.5. Forskningsdesign

Val av forskningsdesign dr enligt Bryman & Bell (2013, sid 61) en vildigt viktig
frdga i mén av konkretisering och vidare tillvigagangssitt for insamlingen av data och
utforande av analysen. Fem vanliga forskningsdesigner pekas ut: experimentell
design, tvérsnittsundersokningar, longitudinella undersdkningar, fallstudier och
komparativa studier. Den forskningsdesign som enligt uppsatsens forfattare anses vara
mest lamplig for uppsatsens syfte och tillvigagéngssétt dr tvérsnittsdesignen, dér

kvalitativa intervjuer utfors under ett bestdmt tillfille (Bryman & Bell, 2013, sid 95).

Tillimpning av tvdrsnittsdesignen innebar att vi inte bara undersokte och analyserade
en, utan flera banktjdnstemins synsétt pad utvecklingen och implementeringen av
strategier som inbegriper arbete med digitalisering av tjdnsteutbudet till privatkunder
vid ett utvalt tillfdlle. Valet av att inte begrdnsa undersokningen till att intervjua
anstéllda pa en svensk bank, utan att istdllet titta pa tre svenska banker och anstéllda
inom dessa tyder pd en tvirsnittlig undersdkning. Som ovan ndmnt, i avsnittet om
avgransningar, finns det en tidsaspekt att ta hansyn till. Denna tidsaspekt fick bli
anledningen till att till exempel den longitudinella designen fick viljas bort. En sddan
behandlar kvalitativa analyser genom intervjuer som stracker sig dver en lingre tid
dér maélet dr att kartlagga en viss fordndring (Bryman & Bell, 2013, sid. 95). Syftet
med den hér studien skulle lika gdrna kunna undersokas med en longitudinell design
for att fdnga upp banktjinsteméns forhdllningssitt oOver en tidsperiod dar
digitaliseringens utveckling och dess potentiella paverkan oOver tid léttare kan
analyseras genom framforallt koppling till enskilda hdndelser eller nyheter. Da
uppsatsens dmne och syfte tyder pa ett behov av analys av aktuella och betydelsefulla
aspekter, finner vi att uppsatsens syfte dnda kan undersokas kvalitativt inom ramen
for en tvirsnittsdesign och fungera som en byggsten for fortsatta och framtida

forskning inom dmnet.
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2.6. Forskningsansats

De vanligaste uppfattningar om relationen mellan teori och praktik &r angreppssitt
genom deduktion eller induktion (Bryman & Bell, 2013, sid. 31). For
samhéllsvetenskaplig forskning brukar enligt Bryman & Bell (2013, sid, 31) den
deduktiva ansatsen representera den vanligaste synen pa relationen mellan teori och
praktik. Denna innebér ett skapande av teoretiska péstdenden eller hypoteser i ett
tidigt stadium av forskningsprocessen, och en senare modifiering med den empiriska
delen av forskningsprocessen (Mason, 2002, sid 180). Vidare beskriver Mason (2002,
sid, 180) den induktiva ansatsen som ett slags motsatts, dér forskaren utvecklar och
tar fram teoretiska pastdenden eller teoretiska forklaringar i efterhand, efter att
datainsamlingen dr klar. Detta menar forfattaren (Mason, 2002, sid. 180) ocksd &r ett
vanligt angreppssitt dd en forskare vill lyfta sin studie till en generell niva, ndgot som
vi 1 uppsatsen tidigare beskrivit som vanligt i kvantitativa och naturvetenskapliga

studier med positivismen som stdndpunkt.

Bryman & Bell (2013) har dock till skillnad fran Mason (2002, sid. 180) och Alvehus
(2013, sid 109) valt att inte behandla den tredje ansats som ockséd har vuxit fram och
blivit vanligare inom samhéllsvetenskapen, nédmligen abduktion. Det hér
angreppsséttet beskrivs ofta som ett mellanting och en kombination av deduktion och
induktion (Alvehus, 2013, sid 109). Alvehus (2013, sid 109) menar vidare att det
finns en svérighet 1 att bedriva kvalitativ forskning med antingen endast deduktiv
ansats eller endast induktiv ansats. Svérigheten i att bedriva rena, deduktiva
angreppssétt menar forfattaren ligga 1 tolkningsprocessen, ddr forskarens synsétt
spelar en hogre roll &n vad som &r utgdngspunkten i en deduktiv ansats. Forfattaren
argumenterar vidare med att ifrdgasitta om det dr “hypotesen eller uttolkarens
kapacitet” som da vid en deduktiv ansats faktiskt testas. Svérigheter med den
induktiva ansatsen menas ligga i1 att det kdnns orealistiskt att tolkningar inom
kvalitativ forskning gors helt utan teoretisk forforstaelse (Alvehus, 2013, sid 109).
Alvesson & Skoldberg (1994, sid. 45) illustrerar den tredje och allt vanligare ansatsen

1 nedanstaende figur.
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Figur 1. Deduktion, Induktion & Abduktion

Vixlingen mellan teoretisk och empirisk reflektion har genomsyrat angreppsséttet for
var uppsats, dir en abduktiv ansats har ansetts vara mest ldmplig. Under arbetets gang
har vi varit mottagliga for ny data och nya infallsvinklar for att optimera ett
processinriktat arbete dér vi som forfattare tillats utveckla och uppticka nya viktiga

aspekter.

2.7 Kallkritik

Medvetenhet kring att ha ett kritiskt forhallningssétt vid insamlingen av sekundér data
och annan fOr uppsatsen relevant information har varit av ytterst vikt i uppsatsens
forfattning. En huvuddel av killorna dr hdmtade fran facklitteratur och akademisk
litteratur dér berdmda forskares tolkningar och slutsatser inom &mnesomradet ofta ar

inkluderade.

Fragan dr dock hur begreppet “’kritik” egentligen tolkas i realiteten. Alvehus (2013,
sid 18) tar upp intressanta aspekter kring tolkningen av begreppet. Forfattaren menar
att metodens roll 1 det kritiska forhallningssittet spelar en stor roll. For att kunna ha
ett kritiskt forhdllningssatt till ndgot, krdvs det en kunskap om dels hur detta skapas
inom kunskapsomrédet, det vill sdga kunskap om metod, men dven kunskap om sjélva
kunskapsomrddet. Kritik fungerar alltsd enligt Alvehus (sid. 18) mer som en

reflektion med utgdngspunkt i1 forskarens kunskap om omrddet och metoden som
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kritiseras, och distanserar sig ddrmed fran personligt tyckande. I vart arbete med den
hér uppsatsen har vi forsokt att hdlla en analytisk och professionell utgdngspunkt i
vart kritiska forhallningssétt till nya kéllor, dar vi har lutat vara val och bedomningar
mycket pa just metodkunskap och véra tidigare kunskaper inom dmnesomradet. Med
detta vill vi understryka vikten av metod och att den hir uppsatsen argumentationer
och reflektioner genomsyras av metod, ndgot som Alvehus beskriver som en bredare
bild av metod, didr den inte begrdnsas till att endast beskriva en studies
tillvigagéngsétt utan alltsd genomsyrar i1 hela uppsatsens argumentationer och

reflektioner (2013, sid. 19).

2.8 Kvalitetsbedomning

For att reflektera kring kvaliteten pa den hér uppsatsen bor vi inte luta oss pa de
klassiska kriterier av kvalitetsbeddmningar, nimligen reliabilitet och validitet, som &r
av stor vikt inom kvantitativ forskning. Istéllet bor vi se till alternativa begrepp och
utvdrdera vér studie enligt dem. For att berdra frdgor som inte fokuserar pd métning
av fenomen eller problem anvénds istéllet anpassade begrepp inom trovdirdighet, som
nidrmare beskrivet bestir av fyra delkriterier (Bryman & Bell, 2013, sid. 402). Dessa
fyra har alltsa alla en alternativ motsvarighet i kvantitativ forskning och kommer att

behandlas hir nedan:

o Tillforlitlighet — som har att géra med trovirdigheten av forskarens tolkning
och beskrivning av den sociala verkligheten som studeras och presenteras till
andra (Bryman & Bell, 2013, sid. 402). Hér ar det viktigt att arbeta med att
genom sin empiri presentera tillforlitliga resultat som andra ska kunna lita pa.
Kvalitativa intervjuer som primdr data kan goéra det svart att bedoma vér
studies tillforlitlighet, men ett sétt att motivera en acceptabel tillforlitlighet av
var uppsats har varit genom att intervjua vildigt olika banker och studera
digitaliseringens fenomen och dess péverkan i tre olika banker. D4 vi bada
varit nidrvarande pd intervjuerna, forsokt att halla avstdnd fran vara personliga
asikter och istéllet lutat oss pd metodkunskap, tidigare teoretisk kunskap och
sekundédra datakéllor som utgangspunkt i tolkningen av empirin, &r var

forhoppning att uppsatsens tillforlitlighet dirmed &r acceptabel.
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o

O

Overforbarhet — har att géra med att det finns ett problem med att dverfora
studiens resultat till andra miljoer. Kvalitativ data genererar tolkningar av
sociala verkligheter som framstélls av ett begransat antal personer. Bryman &
Bell (2013, sid. 402) menar hir att ett sitt att forsoka handskas med problemet
kring dverforbarhet dr att som forskare redogora fylliga beskrivningar av den
kultur som kvalitativ data hdmtas ifrdn. Dessa beskrivningar gor det mojligt
for andra att avgora hur pass dverforbar en studies resultat &r till andra miljoer.
Var studie kan vara svar att fora dver till andra studier men vér intention &r att

den ska vara en byggsten i fortsatt forskning inom &mnet.

Palitlighet — har att gora med att redogorelse av alla faser 1
forskningsprocessen gor att andra har léttare att bedoma studiens palitlighet.
Var forhoppning 4r att var uppsats metodavsnitt redogor for
forskningsprocessens faser och tillvigagangssitt for att uppnd vart syfte.
Dessa ska forhoppningsvis gora det lattare for 14saren att bedoma pélitlighet.
Vi har exempelvis 1 hog mén erbjudit respondenter miljéer som varit bekvima
for dem och varit 6ppna med att bade beskriva vér studie utforligare och
skicka en kopia pa intervjuguiden i forvig. Respondenternas bekvamlighet ska

forhoppningsvis ha okat pélitligheten i deras reflektioner till oss.

Konfirmering eller bekrdiftelse — har att géra med att det ska vara kéint och
uppenbart att en forskare inte latit sina personliga &sikter pdverka slutsatserna i
en studie. Ett sétt att handskas med detta dr att kunna pasta att vir uppsats har
blivit granskad och kommenterad av var handledare och av opponenter under
seminarietillfillen. Bada har bidragit med granskning av var objektivitet och

dérmed franvaron av vara personliga virderingar.
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3. Teoriska perspektiv

Kapitlet som foljer behandlar uppsatsens teoretiska utgangspunkter ddr vi tar upp
teoriomrdden inom strategi och arbetet med strategi, samt teorier kring
organisationsfordndring och e-banking. Dessa kommer senare att fungera som

utgangspunkter for den analys som gors pd det empiriska materialet.

3.1. Begreppet strategi och det strategiska tinkandet

Forstdelsen av hur en strategi utformas kan tyckas vara viktig, sédrskilt for att det &r
bevisat att det finns ett samband mellan ett foretags strategiska val och dess
langsiktiga prestation (De Kluyver & Pearce, 2012, sid. 1). For att kunna forsta
utformningen av strategi behdvs det en ndrmare blick pd vad strategi faktiskt betyder,
och det dr nagot som flera forfattare har kdmpat med att definiera. En vanligt

forekommande definition ar foljande fran Mintzberg (1978a, sid 935):

"The term strategy has been defined in a variety of ways, but almost always with a
common theme, that of a deliberate conscious set of guidelines that determines

’

decisions into the future.’

Mintzberg (1978a, sid 935) ndmner dven andra definitioner som uppkommit under
tidigare ar och citerar ddri Chandlers (1962) kédnda definition pa strategi inom
management teori som: “Strategy can be defined as the determination of the long-
term goals and objectives of an enterprise, and the adoption of courses of action and
the allocation of resources necessary for carrying out these goals.”. Mintzberg
(1978a) behandlar vidare dven andra definitioner sa som den inom militir teori, dar
det istdllet menas att strategi fungerar som utnyttjandet av ett lands krafter genom
omfattande och langsiktig planering under bade krig och fred, for att vidare forsikra
en seger och garantera landets sédkerhet. Forfattaren (Mintzberg, 1978a) menar att alla
dessa definitioner har tydlighet och milmedvetenhet gemensamt, men att de dven
definierar strategi som i forvidg formulerade planer for vissa specifika beslut. Dessa

beslut dr ofta ultimata i foretagets vdg mot framgéing eller misslyckande (Besanko,
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Dranove, Shanley & Schaefer, 2010, sid. 1). En annan och lite nyare definition av

strategi kommer fran De Kluyver och Pearce (2012, sid. 2):

"Strategy is about positioning an organization for competitive advantage. It involves
making choices about which industries to participate in, what products and services
to offer, and how to allocate corporate resources. Its primary goal is to provide value

’

for shareholders and other stakeholders by providing customer value.’

Chungyalpa & Bora (2015) instdimmer 1 att flera forfattare har kimpat for att skapa en
definition och é&terger flera ginger boken “Strategic Management: concepts and
cases”, vars fOrfattare Thompson & Strickland (2001) exempelvis definierar
affarsstrategier som handlingsplaner som framst riktar sig till foretagets langsiktiga
konkurrensposition pad marknaden. Handlingsplanen innehdller enligt Thompson &
Strickland (2001) ageranden och planer vid ekonomisk utveckling, teknisk utveckling,
ny lagstiftning, nya krav fran myndigheter och andra externa faktorer som paverkar

foretagets 16nsambhet.

3.1.1. Behovet av eklekticism och strategins nutida fokus

Mintzberg (1987b) menar vidare dven att det finns ett behov av eklekticism i
definitionen av strategi. Med detta syftar forfattaren till att en kombination av de
existerande definitionerna av strategi ger kompletterande insikter i forstdelsen av
begreppet och att det dr att foredra framfor en annars existerande tivling mellan
begreppen. Fem olika definitioner pd strategi behandlas, som alla enligt Mintzberg

(1978b) interagerar med varandra. Dessa dr ndmligen strategi som:

o A plan — ddr ledare forsoker att etablera en riktning och en handlingsplan for
foretaget.

o A pattern- som bestér av agerande fOr att uppna planerna.

o A ploy - En avskrickande eller pd annat sitt paverkande akt med maélet att
paverka sina konkurrenter. Strategi som ett agerande for att vinda en situation
till sin fordel.

o A position - ddr organisationen ska ses som i en konkurrerande milj6.
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o A perspective - dir den interna delen av organisationen, dess kultur och
kollektiv med monster av gemensamt tinkande formar organisationens strategi

och organisatoriska sinne.

Dessa fem ér enligt forfattaren ett tillvdgagangssitt for att underldtta forstaelsen av
fenomenet strategi och framforallt utvecklingen av en strategi som till fullt utnyttjar
foretagets styrkor och formagor (Mintzberg, 1987b), men att definiera ett foretags
position i en konkurrensmissig marknad och att forklara vad man menar med att
foretaget ska skapa virde édr enligt De Kluyver och Pearce (2012, sid. 2) komplexa
fragor att ta sig an. Dessa fragor dndras dven over tiden, i takt med att kontexten inom

vilken strategier utvecklas stdndigt dndras.

Dagens konkurrenskraftiga miljo skiljer sig frdn den som foretagare fick moéta for 25
ar sedan och framtidens konkurrens kommer sékerligen att bidra till en d&nnu nyare
och annorlunda strategisk miljé &n den foretagaren moter idag. Fordndringar i det
strategiska tdnkande dver dem senaste 50 aren speglar bland annat forandringar i den
konkurrenskraftiga miljon. Dessa fordandringar karakteriseras av en gradvis overgang
frén en industriell ekonomi, dér aspekter som formar den industriella strukturen och
foretagets position hiri var de huvudsakliga bestimmande faktorer for hur
framgingsrikt foretaget skulle bli, till ett resursbaserat perspektiv pa strategisk
utveckling. Det resursbaserade perspektivet vixte fram i takt med att globaliseringen
och teknologins revolution &ndrade den konkurrenskraftiga miljon. Fokus i det
strategiska tdnkandet flyttades istdllet till att skapa kdrnkompetenser som dverskrider
de traditionella grinserna for affarsenheter. Istéllet for att ett foretag skulle finga det
ekonomiska vérdet skulle det nu istéllet forsoka att skapa vdrde genom att utveckla
och véarda viktiga resurser och kompetenser (De Kluyver & Pearce, 2012, sid. 2). Den
gradvisa Overgdngen av strategiskt tdnkande visas i figuren nedan. Strategins nutida
fokus p& humankapital och det intellektuella som foretagets kdrnkompetens, ses som
en naturlig Overgdng och utveckling av den tidigare resursbaserade bilden.
Majoriteten av foretagen ser inte ldngre ekonomiska och fysiska resurser som de
viktigaste komponenterna i tillvixt och mgjligheten att utvecklas. Nu ér det viktigaste
att foretaget har rétt personal och ritt kunskap. Franvaron av dessa tvd dr den storsta
begridnsningen av tillvixt och vidare utveckling av foretaget (De Kluyver & Pearce,
2012, sid. 3).
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Figur 2. The Evolving Focus of Strategy (De Kluyver & Pearce, 2012, sid. 3)

3.1.2. Framgéingsrika strategier — ingen rak vig

Andan om att vidare inte se strategi som en fast handlingsplan, utan snarare som en
plan i fordndring, har vuxit fram under aren och Porter (1996) beskriver fenomenet
som en stindig anpassning till industriella och konkurrensméssiga forandringar dér
kérnan 1 strategi ligger i att vdlja att erbjuda sina kunder ndgot annorlunda och olikt
det som konkurrenterna erbjuder. Mintzberg (1985) menar ocksa att strategier inte ar
fasta och ofordnderliga genom att forfattaren pastér att avsedda strategier oftast inte ar
samma som de realiserade strategierna och vildigt mycket kan paverka den avsedda
strategin pd vdgen. Konkurrenter kan exempelvis introducera nya produkter som gor

att foretaget méste agera utifrén en ny och annorlunda strategi.

Som ett resultat av alla olika definitioner pa strategi och forklaringar pa dess innebdrd
har det under senare ar uppkommit flera ramverk for formulering och implementering
av foretagsstrategier, dir vi exempelvis nedan i punkt tvd kan se marknads- och
konkurrensaspekten som dven ndmnts ovan. For att framgangsrikt formulera och
implementera en strategi behover den enligt (Besanko et al. 2010, sid. 5) handskas

med foljande fem aspekter:

o Foretagets granser — dédr det bestims vad foretaget skall gora och vilken

bransch det ska rora sig inom.
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o Marknadsanalys och konkurrensanalys — dér det tittas pa vad det &r for sorts
marknad som foretaget konkurrerar inom samt sorten av konkurrenskraftiga
interaktioner mellan foretag inom marknaden.

o Position och dynamik — dér det reflekteras dver hur foretaget ska positionera
sig for att konkurrera vil, vad som ska vara basen for foOretagets
konkurrensfordel, samt hur denna ska anpassas over tiden.

o Interna organisationen — dér det bestims hur foretaget ska organisera dess

system och struktur.

3.1.3. Strategier och konkurrensfordelar

Porters (2004, sid. 11) tre basstrategier kan fungera som ett verktyg till att studera hur
konkurrenskraftiga foretag dr. Dessa tre behandlas var for sig nedan och definieras

som kostnadsledarstrategi, differentiering och fokus.

Kostnadsledarstrategi handlar om kostnadsbaserad strategi och innebédr vidare att
foretag konkurrerar med priset. Genom att kontrollera kostnadsstrukturen gentemot
konkurrenterna kan foretag uppna lonsamhet. Att hélla kostnaderna laga &r den forsta
forutséttningen, dock medfor kostnadskontroll dven investeringar. For att kunna hélla
kostnaderna nere menar Porter (2004, sid. 12) att investeringar inom ny teknologi och

standig innovation &r av ytterst viktighet for att lyckas med denna strategi.

Differentiering dr en annan strategi som ingér i Porters tre basstrategier. Ddr menar
forfattaren att foretag kan vélja att erbjuda ndgot unikt till sina kunder. Detta innebar
att foretag kan urskilja sig frdn konkurrenterna och skapa ett 6kat virde for kunderna
som koper foretagets varor eller tjanster. Tanken dr att f& kunden att kdpa produkter
och tjinster av foretaget utifran dess unika karaktdr, och inte primért utifrdn dess
prissittning. Nackdelen som finns med denna strategi dr dock att det kan bli svért for
foretag att ta stora marknadsandelar, d4 produkterna och tjansterna oftast blir nischade

till ett visst segment (Porter, 2004, sid 14).

Den tredje av Porters tre basstrategier dr fokus. Fokusstrategin handlar om att foretag

kan vélja att fokusera pa att erbjuda kunder specialanpassade produkter och tjdnster.
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Till skillnad fran differentiering handlar fokusstrategin istéllet om att erbjuda nagot
som konkurrenterna inte har mojlighet att erbjuda de specifika kunderna. Med denna
strategi nischar foretag till en specifik grupp, men kan i detta fall ta mer betalt for
produkten eller tjansten, da kunden upplever att den far mer vérde for pengarna och

samtidigt ar villig till att betala for mervéardet (Porter, 2004 sid 15).

Porter (2004, sid 17) menar vidare att alla basstrategier skiljer sig at nir det kommer
till att skapa och uppritthdlla konkurrensfordelar. For att foretaget inte ska fastna i
mitten” bor det begrdnsa sitt strategiska arbete till endast en av basstrategierna.
Forfattaren podngterar dven att det forekommer att foretag skapar separata
affarsenheter med olika basstrategier inom samma foretagsenhet, men att vikten av att
strikt separera dessa enheter dr betydlig om fOretaget onskar att bada ska uppné

konkurrensfordelar (Porter, 2004, sid. 18).

3.2. Strategi och internetvirlden

Vikten av internet och dess unika roll i foretagens framtida utveckling och framtida
strategiarbete var ndgot som Porter (2001) tog upp och poidngterade redan 2001.
Forfattaren beskrev da behovet av att implementera internet som en del i foretagets
strategier och att synen pa att internet skulle vara en faktor till att strategi blir ett
fordldrat arbetssdtt enligt honom var fel. Internetets framvixt och utveckling gor
istéllet att det uppkommer en tendens till forsvagad 16nsamhet i diverse industrier och
en frdnvaro av egna driftsfordelar, da vissa enskilda rivaler konkurrerar med endast
priset och inget annat. Detta gor alltsd att det mer &n ndgonsin dr av stor vikt att
differentiera och positionera sitt foretag genom strategi och att anvénda internet som
ett komplement till redan existerande och traditionella satt att konkurrera. Blir internet
ett komplement av foretagets strategier, kan det enligt Porter (2001) dven ge

systematiska fordelar som konkurrenter svart kan kopiera.

Porter (2001) ndmner flera exempel pa att internet kan fungera som ett komplement
istéllet for ett hot till foretagets redan existerande strategier och arbetet med dessa.
W.W. Grainger ér ett foretag som fungerar som en mellanhand med flera lagerhus i
USA och skulle enligt Porter fungera som ett bra exempel pé ett dldre foretaget som

skulle kunna betraktas som hotat av internetets uppkomst. I sjdlva verket var det inte
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alls si. Foretaget integrerade istéllet sina erbjudanden online med sin traditionella
verksamhet och fOrsdljningen berdknas ha dkat med nio procent samtidigt som rollen
av de fysiska lagren inte alls minskat. Ett annat och véldigt likt exempel ndmns, dar
ett apotek 1 USA upplever samma fenomen. Fenomenet forklaras med att kunder
oftast fortfarande vill ha mdjlighet att besoka lagret eller apoteket for att pd sitt
snabbare fi sitt kop, da leveranserna under den tiden tog langre tid d&n om kunder
sjdlva skulle komma och hdmta sina kop 1 ndgot lokalt lager eller ndrmaste apoteket.
Internet stiller alltsd hogre krav pa andra fysiska aktiviteter och da framfGrallt en
effektiv och snabb leverans dér krav pa information till kunden, som aterigen tyder pa
vidare begédran av traditionella aktiviteter. Detta understryker &nnu en géng faktum att
internet tekniken inte stdr som ensam aktivitet utanfér ramarna av fOretagets
helhetsaktivitet och bor darfor inkorporeras i foretagets viardekedja for att fungera

som en helhetsforbattring (Porter, 2001).

Det dr dock av stor vikt att se pd internet som en kompletterande del i foretagets
helhetsstrategi och inte som en sjélvstandig strategi. Virtuella verksamheter &r nagot
som De Kluyver och Pearce (2012, sid. 4) menar vara en taktik snarare &n en
differentiering, och strategier handlar enligt forfattarna om just hur ett foretag ska
vara annorlunda och differentiera sig frdn mingden. Foretagen som borrade sig fast i
att se internet som en strategi arbetade enligt forfattarna alldeles for mycket med att
jaga kunder utan atskillnad, minska pa kvalitet och service for att istillet erbjuda ett
lagt pris och forlorade ddrmed konkurrensfordelar och 16nsamhetsandelar, ndgot som
Porter ocksa behandlade ovan. Virtuella verksamheter som en taktik dr enligt dessa
forfattare ett agerande for att forbdttra operationella resultat, men generellt en enkel
taktik for andra att imitera. Darfor dr det av stor vikt att se internet som ett
komplement och en taktik i strategierna som behandlar vigen till att differentiera sig
som foretag, snarare dn att se internet som en strategi i sig sjdlv (De Kluyver &

Pearce, 2012, sid. 4).

3.2.1. Internet och virdekedjan

For att forstd informationsteknologins inverkan pa foretag har Porter (2001) tittat pa
informationsteknologins roll i en vérdekedja som behandlar uppsittningen av

aktiviteter som krdvs for att en produkt eller en tjinst ska skapas och levereras till
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kunden. Dessa virdeskapande aktiviteter involverar bland annat drivandet av
forsdljningsstyrkan, tillverkning av en komponent, och leverans av produkten. De
ndmnda aktiviteterna har vidare anslutningar till aktiviteter hos leverantdrer, kanaler
och kunder. Informationsteknologins roll dr hér av stor vikt d& kommunikation &r en
grundsten i kopplingen, skapandet och bearbetningen av virdekedjans aktiviteter.
Internetets sérskilda fordel dr vidare att det kan skapa ldnkar mellan aktiviteter och
gora en aktivitets realtidsdata latt tillgangligt for hela foretaget, for leverantorer, men

dven for andra kanaler, samt kunder.

3.3. Strategi och organisationsforindring

Fordndring och ett stindigt arbete med strategisk anpassning till fordndring &r nagot
som flera forfattare ndmnt i ovanstdende teoretiska avsnitt. Jacobsen (2013, sid. 21-
22) definierar organisationsfordndring som olika drag av fordndring vid skilda
tillfillen. Forfattaren menar vidare att det kan vara ndgot som att den formella
strukturen i organisationen fordndras fran ett tillfdlle till ett annat, eller att ett beteende
hos personalen fordndras fran en tidpunkt till en annan. Fordndringen pastas vara
knuten till ett foremaél, ett fenomen och en tidsaspekt (Jacobsen, 2013, sid 22). Van de
Ven & Poole (1995) har vidare identifierat fyra teoretiska faktorer som paverkar
forandringar; livscykeln, teologi, modersmal och evolutionsteori. De menar pé att
dessa fyra teorier dr applicerbara inom alla former av samhaéllsfragor, foretagande,
management, psykologi, sociologi och biologi (Van de Ven & Poole, 1995, sid .512-
513). De kan dven beskriva fordndringar inom en organisation, de fyra teorierna kan

beskrivas som foljande (Van de Ven & Poole, 1995, sid 513-517):

o Livscykelteorin antar att fordndring &r Overhidngande. Héndelser eller
fordndringar som sker i en kronologisk ordning kan fOrutses pa ett rationellt
sdtt 1 Overensstimmelse med rimligheten till institutionen.

o Teologisk teori antar att fordndring hdnder utifrdn en malstyrd mekanism dér
funktionen i en organisation &r anpassad till den nddvindiga forédndringen.

o Dialektisk teori &r baserad pd hegelianska antaganden om konflikt, dér

kolliderande event, krafter och vérderingar tdvlar med varandra. Vidare
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antyder dessa antaganden pa att all existens &r motsdgande,

organisatoriska konflikter.

o Evolutionir teori utgar fran att fordndring 1 en organisation dr en kontinuerlig

process som baseras pa val, variation och bevarande.

Nedan presenteras en figur som illustrerar ett forsok till integrering av existerande
teorier om fordndring. Samtliga fyra har cyklar av processer som vidare styrs av en
for varje enskild teori specifik typ av ”motor”. Det som vidare skiljer dessa at &r att
den specifika “motorn” eller genereringsprocessen driver olika enheter av analys,

samt dven representerar olika former av forédndring (Van de Ven & Poole, 1995, sid

520).

Process Theories of Organizational Development and Change®

Multiple
Entities

Unit of

Single
Entity

EVOLUTION DIALECTIC
Variation—¥ Selecticn—» Retention * ]
A Thesis - ___ >
L I Conilict —9 Synthesis
Anlithesis - a4
Populaton scarcity Pluralism (Diversity)
Environmental selection Confrontation
Competiticn Conflict
LIFECYCLE TELECLOGY
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Stage3 Y Stage! Implement 3 Seareh/
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Prescribed Mode of Change Constructive

* Arrows on lines represent likely sequences among evenlts, not causation between events.

Figur 3. Process Theories of Organizational Development and Change
Van de Ven & Poole (1995, sid. 520).

En evolutionédr fordndringsprocess illustreras som en cirkuldr process av variation,
selektion och retention inom organisationen. Den dialektiska processen illustreras som
en utveckling och fordndring som resultat av konfrontation av olika intressen inom

organisationen. Figuren illustreras en tes och en antites som vidare skapar en konflikt
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1 organisationen och till sist en syntes. Sedan fortsétter processen i en cykel dar
syntesen Gvergdr till en ny tes som mots av en ny antites. Fordndring som en process
av livscykel illustreras vidare som en cykel av uppstart, tillvixt, mognad och
tillbakagéng. Det ér vanligt att foretag eller andra organisationer beskrivs med detta
perspektiv. Det fjarde perspektivet pd fordndringsprocessen dr det teologiska. Har ser
man pa fordndring som en planerad process dédr formuleringar av maélséttningar,
implementeringar, utvdrdering och omformulering av malen baserat pa vad som har
larts av enheten. Det teologiska synsittet karakteriseras dven av att mal inte anses vara
permanenta, utan snarare en kontinuerlig rekonstruering som &r baserad pé tidigare

hiandelser (Van de Ven & Poole, 1995, sid 520-521).

For att ett foretag vidare ska kunna hantera rekonstrueringen av mal och forbéttra sin
kapacitet av anpassning till fordndring, kravs det att en médngd olika faktorer dr med i
anpassningsprocessen. Strukturella och kulturella faktorer dr exempel pd dem och for
att chefer och andra beslutsfattare ska utveckla meningsfulla och nya strategier, krivs
det att dem forstdr dynamiken bakom de olika organisatoriska krafterna i ett foretag.
Nedanstaende figur illustrerar ett ramverk for att forstd de komplexa ldnkarna mellan
strategi och ett foretags prestation (De Kluyver & Pearce, 2012, sid. 24). Figuren
illustrerar vidare dven individer, people, som en betydande del i ramverket. Foretagets
framgang péstds vidare alltmer bero pad chefers vilja och forméga att inte begransa
sina ageranden pa att endast uppfylla funktionella och divisionens beslut, utan att
istéllet tanka pa att hur deras ageranden paverkar foretagets prestation i helhet. Denna
syn introducerar oss istdllet till att se organisationens prestation som direkt beroende
av tusentals vardagliga beslut och ageranden av individer pd alla nivéer av
verksamheten (De Kluyver & Pearce, 2012, sid. 23). Bennett, Pernsteiner, Kocourek
och Hedlund (2000) menar i artikeln ”The Organization vs. The Strategy: Solving the
Alignment Paradox” och som aterges av De Kluyver & Pearce (2012, sid. 24) att
valen som alla dessa individer gor, vidare speglar deras ambitioner och deras kunskap.
Denna hénger oftast ithop med vad varje individ ser, upplever och forstdr. Nér
strategier inte fungerar effektivt dr det ddrmed inte meningsfullt att ifrigasitta om

skalet till det dr individers rationalitet (De Kluyver & Pearce, 2012, sid. 24).
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Purpose

Processes

Performance/Control

Figur 4. Strategy and Performance: A conceptual Framework

Upprepning av organisationens strdvan och mal, samt att uppmana anstillda att arbeta
bittre dr dven det ett icke relevant hanterande av ineffektiva strategier. Hér ligger
istillet organisationens milj0 som viktig faktor for en effektivisering av
strategiarbetet, ddr den enligt De Kluyver & Pearce (2012, sid. 24) kommer att spela
véldigt stor roll i individers tidnkande och uppmana beslutsfattande som é&r
sammankopplat med organisationens Overgripande mél. Framgang definieras vidare
enligt forfattarna krdva rdtt individer, med ritt kunskaper och information och
individer som dven dr motiverade av ritt och passande incitament. Detta gor enligt
forfattarna att dessa individer innehar passande auktoritet for att fatta kritiska beslut.
For att en organisation ska arbeta effektivt med den valda strategin krévs det fokus pa

tre kritiska dimensioner; individer, kunskap och incitament. Det dr hir ovanstaende
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figur hjdlper till med att bland annat analysera en process av strategisk

organisationsfordndring (De Kluyver & Pearce, 2012, sid. 24).

Det presenterade ramverket i figur fyra har vidare tre kopplade komponenter, dér den
forsta och Oversta ldnkar ihop verksamhetsmalen med strategi och ledarskap. Den
mellersta komponenten illustrerar istéllet den organisatoriska miljon 1 form av fem
sammanhéngande komponenter. Dessa ar strukturen, systemen, processerna, kulturen
och individerna. Den nedersta och sista komponenten, i form av en rektangel,
illustrerar ldnken mellan en organisations prestation med kontroll (De Kluyver &
Pearce, 2012, sid. 24). Vissa teoretiker ser vidare forhédllandet mellan ménsklig
individualitet och strukturella sammanhang som sé néra forbundna att det inte finns
nidgon mening med att forsoka separera dessa (Watson, 2006, sid. 85). Watson (2006,
sid. 85) menar att regler, strukturer och kultur i en organisation inte kan ses som
isolerade komponenter och att individers natur och deras ageranden méste ses som en
betydande del i organisationens omstindigheter. Strukturella och kulturella stelheter i
en organisation kan spela en betydande roll for organisationens formaga att handskas
med organisationsfordndringar, och det dr darfor av stor vikt for chefer som arbetar
med implementering och utveckling av nya strategiska riktningar att forstd dynamiken
bakom organisationens olika krafter (De Kluyver & Pearce, 2012, sid. 25). Dessa
krafter 4&r dem som behandlades i mellersta delen av figur tre och illustrationen av

organisationens miljo.

Nér ett foretag har en intention att skapa ndgon form av omorganisation eller
organisationsfordndring, dr det av ytterst vikt att inte bara fokusera pa en av de fem
komponenterna i organisationsmiljon. Resultatet kommer 1 sa fall bli svért att matcha
med intentionerna (De Kluyver & Pearce, 2012, sid. 25). I ovanstdende avsnitt om
strategins nutida fokus poédngterades vikten av rétt personal och rétt kunskap i1 en
organisation. Efter flera ar av nedskérningar och nyanstéllningar har manga foretag
insett kostnaden av att ersétta kunskap och talanger. En f6ljd av det hér har varit att
manga foretag istdllet borjat arbeta med att attrahera, belona och behélla talanger pa
alla nivder av organisationen. Flera foretag har under dem senaste aren insett att
utveckling av morgondagens spetskompetens pé individ- och organisationsniva ér en
nyckel till strategisk flexibilitet och en grund for en effektivare organisation i

fordndringens tider (De Kluyver & Pearce, 2012, sid. 27).
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3.4. Ebusiness och e-banking

Beynon-Davies (2013, sid 219) menar att det finns tvd typer av foretagande. Det
traditionella foretagandet, dér forfattarna refererar till att den hér sorten av foretag har
fysisk ndrvaro av personal i form av kontor, fabriker eller ndgon typ av
forsdljningsstille. Den andra typen av fOretagande dr enligt forfattarna foretag som
har transformerat sig till eBusiness foretagande, dir den fysiska kontakten inte helt
forsvinner, men kompletteras med informations- och kommunikationsteknologi och
dd framfGrallt genom nérvaron av websidor. Chai-Lee Goi (2014) aterger en
definition pa e-banking frén “The Federal Financial Institutions Examination Council,

n.d” som:

“E-banking is defined as the automated delivery of new and traditional banking
products and services directly to customers through electronic, interactive
communication channels. E-banking includes the systems that enable financial
institution customers, individuals or businesses, to access accounts, transact business,
or obtain information on financial products and services through a public or private

network, including the Internet.”

E-banking och tjdnsteerbjudandet via virtuella kanaler har enligt Durkin & Howcroft
(2003) uppgatt till 6kade nivaer da det finns ett stigande antal kunder som foredrar att
genomfora sina drenden via dessa kanaler. Tidigare regleringar har ocksa kommit att
spela roll for utvecklingen av e-banking dd avregleringar av dessa péstds ha varit en
stor anledning till intdget av nya finansiella aktorer, och en okad konkurrens pa
marknaden (Durkin & Howcroft, 2003). Forfattarna behandlar dock svarigheten med
att attrahera dessa kunder i en redan existerande verksamhet, och att starta upp en ny
verksamhet som erbjuder tjénster via virtuella kanaler dr enligt dem en enklare
16sning én att forsoka att transformera om den existerande verksamheten. Durkin och
Howecroft (2003) aterger vidare Ernst & Young (2000) som pastir att marknaden
kommer att finna en naturlig balans mellan det traditionella och det virtuella
foretagandet. Tiden som detta pastds kunna ta dr vidare kostsam och Durkin &
Howcroft (2003) menar att ett tjansteutbud via mixade kanaler kan vara en bra 16sning
for redan existerande foretag som véljer att inte starta upp nya foretag. Integreringen

av kanalerna kan bidra med en stor fordel genom att foretaget kan ta nytta av all

45



kunskap om deras kunder i1 en infrastruktur som kan bidra till nya framgangar. Ett
sadant medvetet och begransat synsétt bidrar enligt forfattarna till ett klart budskap till
kunderna och marknaden. Synséttet om kanal mixen anses dven ge anstillda en kénsla
av riktning och syfte i sitt arbete, under tider som enligt forfattarna vidare beskrivs
som osdkra inom alla finansiella tjdnsteverksamheter (Durkin & Howcroft, 2003).
Forfattarna aterger Durkin & Benetts (1999;2000) meningar om att anstilldas
ataganden &r av ytterst vikt vid varje form av fordndring i foretaget och det ar dérfor

viktigt att ge dem en riktning och ett syfte att arbeta efter (Durkin & Howcroft, 2003).

Durkin & Howcrofts (2003) visade i en studie fran ar 2003 pé att fysiska banker
fortfarande, av flera chefer och ledande befattningshavare inom de tillfragade
bankerna, ansdgs vara den huvudsakliga distributionskanalen av tjénster till kunderna.
Vidare upptickte forfattarnas studie att flera respondenter menade att nya tekniker
skulle tillféra ett okat behov av nya kompetenser hos dévarande och framtida
anstillda. Forfattarnas studie involverade tillfragade fran tre lander, déri Sverige, och
behovet av nya kompetenser poédngterades av respondenter frin Sverige ocksa.
Svenska system ska redan &r 2003 problemfritt ha kunnat mdjliggora information och
en klar bild av enskilda kunder i banken. Det som Durkin & Howcroft (2003) vidare
péstar ha varit ett problem for de tillfrigade svenska respondenterna ér att forutsidga
till vilken grad kunder kommer att anvénda specifika kanaler, och exempelvis mobila
kanaler. Medan respondenter fran Storbritannien och USA angav kostdrivande
faktorer som skil till implementeringen av internet, svarade déremot svenska
respondenter med att det ansags bidra till ett 6kat virde till kunden. Svenska banker
var vidare ledande nér det kommet till initieringen av att erbjuda banktjinster online
och hade under den tiden redan hunnit lansera flera provningar, medan Storbritannien

och USA lag lite i eftersldngen.

Franvaron av fysisk ndrvaro med kunden ansigs dock vara ett problem som enligt
respondenterna i Durkin & Howcrofts (2003) studie skulle hinga kvar ldnge. Flera av
de tillfrdgade rdknade med en framtid med nédrvaro av kontorsndt ddr bankens
varumdrke skulle goras mer patagligt genom en social aspekt av bank- och

kundrelationen.
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4. EMPIRISKA UTDRAG

Foljande kapitel kommer att redogora for de mest relevanta utdragen ur studiens
empiriska insamling. Relevansen avgors utifrdn den teoretiska ramen som ovan
behandlats och andra intressanta och i empirin upptdckta aspekter, som vidare

kommer att fungera som en viktig komponent i analysen.

4.1. Bakgrundsinformation

Studiens respondenter blev alla intervjuade med utgangspunkt i intervjuguiden som
hor till den hér studien. I takt med att intervjuerna genomfordes fick respondenterna
varierande foljdfragor for att fdinga upp och utveckla intressanta aspekter, som speglar
var valda metod dér syftet inte dr att forklara respondenternas forhéllningsitt, utan
snarare att forstd det. Respondenterna gavs alltsd mojlighet att pdverka intervjuns
innehdll som ddrmed gjorde att foljdfrdgorna varierade ndgot och vissa fradgor i
intervjuguiden inte besvarades av alla. Foljden av det hdr kan bli att vissa

respondenter forekommer oftare 4n andra i det hér avsnittet.

Intervjuerna tenderade att kretsa till tre omrdden; bankens afférsstrategi, arbetet med
det virtuella tjénsteutbudet och banktjdnstemédns vardag i den vixande virtuella
virlden. Empirin kommer vidare att redovisas med utgéngspunkt i dessa tre

amnesomraden.

4.1.1. Intervjupersonernas bakgrund

Studiens respondenter bestar av en blandning av banktjdnstemén med olika positioner
1 bankerna. Vi kommer att referera till personerna med deras yrkestitel och banken
som de arbetar i. Vissa respondenter har ungefdr samma position i bankerna, men
bankerna kallar befattningarna ndgorlunda olikt. Exempel pa det dr Lansforsékringar
Skanes chef for erbjudande & utveckling, samt FOREX Banks chef for projekt &
utveckling. Eftersom att det inte finns ndgot syfte att behandla empiriska utdrag i
grupperingar och jimfora bankerna emellan, utan syftet istéllet ligger i att forsté varje
respondents forhdllningssitt till e-banking, kommer vi inte att ldgga stor vikt till att
forklara skillnader och likheter i respondenternas befattningar. Istillet ndmns de olika

befattningar endast som hénvisning till varje enskild respondent.
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4.2. Affarsstrategiskt arbete

Samtliga respondenter blev tillfrdgade att beskriva sin tolkning av det som den
respektive banken fokuserar mest pa 1 affarsstrategiska arbetet i dagsléget, samt vidare
frdgor om hur strategier kommuniceras i1 foretaget och hur det strategiska arbetet foljs
upp. Nedan foljer for analysen relevanta utdrag frén svaren pd dessa fragor. Chef for
privatsegmentet, samt erbjudande & utveckling pa Lansforsdkringar Skéne pratar om
trygga finansiella 16sningar till kunder nir han berdttar om bankens fokus i nuvarande
affarsstrategier och menar vidare att tillvigagingssittet dr att erbjuda kunden flera

kommunikationskanaler till att né sina finansiella Idsningar pa.

”[...] Strategin dr att erbjuda trygga finansiella 16sningar inom bank,
forsdkringar och sparande. Sen kan man fréga sig hur vi ska gora det. Som
en del i den strategin har vi sagt att vi bejakar det fysiska motet men vi
sdger inte nej till det digitala motet, utan dem dar maste hinga ihop.

Kunden viljer kanal.”

Rédgivare bank & privat pa Lénsforsdkringar Skéne ndmner ocksd de finansiella
l6sningarna och menar att det arbetas mycket med att paketera olika losningar till
kunder och att mycket fokus ligger pa att banken ar i en tillvdxtfas. Chefen for
segmentet foretag och lantbruk, samt ansvarig for digitala kanalens strategiska arbete 1
Léansforsakringar Skdne menar att en ny marknadsstrategi som haller pa att utvecklas
just nu for alla bolagen inom Léansforsékringar sjdlvklart kommer att péverka
Léansforsakringar Skéne och att det strategiska arbetet alltid forsoker géras med en
utgangspunkt i att jobba ldngt fram, trots att det &r svart. Banken arbetar med tre ars

planer som revideras arsvis.

Chefen for projekt & utveckling pd Forex Bank svarar ndgot annorlunda nir han ska
formulera fokus i foretagets nuvarande afférsstrategi och menar att det 4r en stor och i
nidgon mén otydlig frdga pa foretaget just nu. Han hénvisar istéllet till att Forex Bank
har en vision, dir banken ska kopplas med att erbjuda kunder en enklare och roligare

resa, med koppling till vardagsekonomin och menar vidare att detta bryts ner till en
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affarsidé diar banken ska erbjuda enkla banktjanster med hog tillgdnglighet och

personlig service.

”[...] Det dr egentligen den affarsidén som dr basen for strategin, men jag
tror att ganska ménga och hogt uppe, framforallt styrelsen och Vd:n lite
grann jobbar just nu med att sétta lite tydligare strategier framat déir vi
méste diskutera om vi har en affirsmodell eller om vi har tva
affirsmodeller. Valuta... Bank... Ar valuta och bank samma sak? Ar
valuta en del av banken eller &r det tva helt olika, och jag tror att det &r det
beslutet som maéste tas och jag vill pdstd att jag upplever att det inte ar
klart och tydligt taget [...] och det skapar naturligtvis en viss otydlighet 1
foretaget, framforallt om man lyfter blicken och fragar sig hur framtiden

ska se ut.”

Han menar vidare att fokus i dagsldget ligger mycket pd att fortsitta att arbeta med
valutaforsiljningen som skapar en grund for att bygga banksatsningen, eftersom det
rent ekonomiskt dr svart att hdvda att det tjinas pengar pd banken idag. Det dr snarare
sa att Forex banks bankverksamhet befinner sig i en investerings fas dér en bas med
en kundstock haller pd att byggas fram. Affarschefen i en av Forex Banks kontor i
Malmo instdmmer pa att fokus pd valutaforsdljningen genomsyrar arbetet just nu, men
formulerar inte det som en tydlig formulering pa fokus i strategiskt arbete utan snarare
som allmén fokus i banken just nu. Hon instimmer dven pa att valutaforsiljningen ar

en grund i att utveckla bankverksamheten vidare och menar att:

[...] Strategin dr ju att vi dr en Oppen bank som vdlkomnar kunderna, och

framforallt att vi gor det alla veckans dagar.”

Vice affdrschefen pa samma Forex Bank kontor i Malmd menar att en tydlig strategi
har blivit att de anstillda har fatt transformera sin arbetsroll till en sdljarroll dér

forsdljning nu tar mycket storre plats i arbetet.
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”[...] For oss sd kdnns det rdtt sa naturligt att man har gétt till att bli
véldigt séljinriktad 1 sitt jobb och det &r en tydlig strategi, tycker jag, att
man méiste ha det tankesdttet nir man moter kunderna for att dér &r
mycket konkurrens ute och gor inte vi det jobbet dd kanske kunderna inte

forstar vad vi gor hér och vad man kan anvénda oss till.”

Kontanthanteringen finner affarschefen pd Forex Bank vidare som ett bra verktyg att
konkurrera med och att det finns ett behov for det i samhillet och hon péstar vidare att
manga kunder kommer till Forex Bank med det behovet. Samtidigt pdstir chefen for
projekt & utveckling pé& Forex Bank att medvetenhet om ett minskat
kontantanvindande finns pa foretaget, och att det dr en aspekt som man maste arbeta

med.

Chef for projekt & utveckling pa Forex Bank menar att de tva affairsmodellerna;
valuta och bank, som banken har idag bidrar till att Porters fokusstrategi nirmast
matchar affirsmodellen kring valuta, medan Porters kostnadsledarstrategi &r mest
applicerbar pd bankens affirsmodell, men med kontanthanteringstjdnsterna som en

differentieringsstrategi.

Inom Liansforsékringar Skine menar chefen for kontorsrorelsen att banken
konkurrerar med att inte endast erbjuda bank utan ocksd en kund dgd bank med en
helhet som kompletteras av forsdkringar och skadereglering dér det lokala sticker
fram. Vidare menar han att Porters differentieringsstrategi dr det som han anser ligga

nirmst Lansforsidkringars affarsstrategi.

Aven pi Handelsbanken menar privatridgivaren att banken passar mest in pa Porters
differentieringsstrategi, dir Handelsbanken erbjuder nigot annorlunda som kunder
virdesitter mer dn lagt pris. Bankens storlek och soliditet menar han vidare bidra till
att Handelsbanken &ar konkurrenskraftig och nidmner dven att dem &r den enda

storbanken som faktiskt har kvar kontanter pa kontoren.

Handelsbankens privatrddgivare beskriver vidare att storst fokus i Handelsbankens
affarsstrategier i digitaliseringsomradet just nu &r att utveckla och erbjuda sina kunder

ett Mobilt BankID, att utveckla Sparguiden och Radgivningsdokumentationen for att
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den ska bli béttre och snabbare da den idag fungerar som ett affarsstod nér radgivare
lamnar placeringsforslag. Radgivare for privat & foretag pa Handelsbanken menar &
andra sidan dven att mycket fokus ligger i effektivisering av erbjudanden och att
kunden ska kunna utfora fler tjanster hemifrdn. Nir kunderna vél dr inne pd kontoret
ska dven rddgivarna bli béttre pa radgivningsdelen och ha béttre verktyg for att
mojliggora detta. Vidare finner hon att Handelsbanken har en konkurrensfordel i att
banken &r ndgot mer littillgdnglig 4n konkurrenterna genom att det finns

direktnummer till rddgivarna och att kunden dven kan komma in spontant.

”[...] Vi kan konkurrera med personlig service, i och med att vi sitter lite
mer léttillgéngliga @n alla andra [...] vi har en kassa och kundtjanst 6ppen
och man kan bara trilla in till oss och ha direktnummer till oss. Vissa
banker har ju stingda dorrar och du kan ju inte ens né din rddgivare om du
inte har bokat ett mote liksom. Dem sitter ju inte med 6ppna dorrar utan

kanske pa andra vdningen i en lokal eller sddér.”

Privatradgivaren pa Handelsbanken fortsdtter pd konkurrens aspekten och han menar
att Handelsbanken har ett unikt arbetssdtt med decentralisering och beslutsfattande pa
kontorsniva dir kunden och banken genom detta beslutsfattande kan métas niarmare.
Vidare pastar han att Handelsbanken har Sveriges ndjdaste kunder och hénvisar

dérmed till att detta arbetssétt, atminstone i nuldget, dirmed verkar vara héllbart.

P& fragan om nya strategiska beslut far motstdnd reflekterar privatrddgivaren pa
Handelsbanken om att banker har mycket regelverk over sig och att det oftast inte
finns mycket utrymme for motstaind, da det sdllan kommer till ogenomtinkta
strategiska beslut. Daremot kan anstdllda alltid ldmna synpunkter som enligt honom

uppmarksammas vil.

P& Lénsforsdkringar Skine instimmer chefen for kontorsrorelsen om att motstand for
strategiska beslut och fordndringar som dessa bidrar till uppkommer bland anstillda
och att dessa i manga 1 fall frdgar sig om vad fordandringar kommer att paverka den
enskildes situation och roll i foretaget. Radgivare bank & privat pd Lansforsdkringar

Skéne menar vidare att det fanns en stor omstrukturering for nigra &r sedan, som
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kréavde lite omplacering av personal och nyanstillningar. Samtidigt pdstar hon att de
strategiska besluten oftast bidrar till fordndringar som anstillda faktiskt véntat pd och
anser underldttar i deras arbete. Som exempel pd det ndmns vidare att arbetet med
digitaliseringen tar bort mycket pappersarbete och ger chans till privatradgivarna att
arbeta mer med sin rddgivarroll. Chefen for privata segmentet, samt erbjudande &
utveckling pd Lénsforsdkringar Skdne menade dven att man pa fOretaget har en
utgangspunkt att strategier skall vixa fram och att man raknar med fordrdjningen i

anpassning som motstdnd ofta innebdr.

4.3. Vikten av den virtuella banken

Samtliga respondenter blev tillfrigade att klassificera affdrsstrategier som behandlar
e-banking som mindre, mattligt eller valdigt viktiga 1 dagsliget, for att dirmed starta

en konversation om vikten av den virtuella banken.

Chefen for erbjudande & utveckling, samt privatsegmentet, pa Léansforsdkringar
Skane menar att det dr véldigt viktigt med affarsstrategier som behandlar e-banking pé
Léansforsakringar Skéne just nu. Bankverksamheten dr enligt honom vilutrustad i
dagsldget och ligger i framkant med Sveriges bista mobilbank 2014. Han ndmner

dven att Lansforsakringar Skane arbetar mycket med kundfeedback.

”[...] Jag vet inte om ni har sett var Facebook sida dédr kunderna beréttar
vad vi kan forbattra, men det gér sa oerhort fort. Det kan g& en manad och

sa dr man omkord av ndgon annan.”

Han poingterar vidare vikten av att folja trenderna och att om banken inte dr beredd

pa det kommer den att vara fullsténdigt ute ur marknaden.

”[...] Ar vi inte med dir och utvecklar mervirden och utvecklar

forenklingar for kunden, da &r vi borta.”
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Han menar vidare att kostnadseffektivitet och informationssamhéllet som vi lever
ocksa gor att Lansforsidkringar Skane véljer att arbeta mycket med e-banking. Den
storsta anledningen poédngterar han dock vara att det dr kunddrivet och att kunden vill
ha det. Aven om arbetet med e-banking anses vara i en investerings fas dir det i
dagsldget inte dr lonsamt for banken menar chefen for erbjudande & projekt, samt
segmentet privat, pa Lansforsdkringar Skane att han tror pa framtidslonsamhet dé det
som ovan ndmnt dr ndgot som kunden vill ha. Ansvarig for den digitala kanalens
strategiska arbete pa Lénsforsdkringar Skane menar samtidigt att den digitala kanalen
med dess kunder vixer och genererar en 6kad lonsambhet lite av sig sjdlv just nu, dér
foretaget kan gora mer for att sikerstdlla och vidare se en tillvixt. Mycket arbete
kommer enligt chefen for erbjudande & projekt, samt segmentet privat pa
Léansforsakringar Skine ocksa att ldggas pa att integrera alla kommunikationskanaler

med varandra.

”[...] I det informationssamhéllet vi lever i sd har ju kunden exakt samma
information som vi, ndstan mer information én oss. Problemet 4r att kunna

omvandla det till kunskap och det ar dir vi kommer in.”

Ansvarig for IT arkitektur pd Forex Bank instimmer p4 att det dr valdigt viktigt med
e-banking och menar att allting gér at det digitala hallet. Vidare beréttar hon att
digitaliseringen framover kommer att bli viktigare dven for Forex Bank och att
foretaget just nu haller pa att arbeta mycket med systemen och att utveckla
plattformen. Den ska forhoppningsvis fungera som en grund i vidare utveckling av
banken. Hon poédngterar vidare vikten av att kunderna vill mota sin bank 1 flera
kommunikationskanaler och att basutbudet online for tillfdllet 4r ganska litet. Forex
banks chef for projekt & utveckling pastar vidare att e-banking 1 dagsldget dr mattligt
viktigt for Forex Bank, dér vikten av att finna en tydlig strategi dterigen poédngteras
som en grund for att bygga vidare pa foretagets helhetsutveckling. Darmed bidrar
frdnvaron av en tydlig strategi till att e-banking 1 dagsldget menas vara av mattligare

vikt.
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Privatradgivaren pd Handelsbanken menar att det strategiska arbetet med e-banking ér
ndgot som Handelsbanken arbetar vildigt mycket med just nu och instimmer dven
han pa att detta ar véldigt viktigt nidr det kommer till bankens helhet och dess

utveckling.

”[...] Allt det hdr med online utveckling och internet utveckling dér
kunden ska nd banken med hjdlp av nétet da, dr ju den storsta kostnaden
som banken har, sd helt klart, det &r ju ndgonting som prioriteras vildigt

hogt.”

Kostnadsaspekten utvecklas vidare av rddgivaren for privat & foretag och hon menar
att Handelsbanken é&r viéldigt kostnadsmedvetna och att det ar en av anledningarna till
att exempelvis Mobilt BankID inte har lanserats dnnu. Vidare poéngteras den
existerande plattformens roll i utvecklingen och framvixten av e-banking, dir
privatrddgivaren menar att det systemet som Handelsbanken har i dagsldget, med
egenskap av att vara en gammal bank, kostar enormt mycket att bygga om. Detta ar
ndgot som chefen for erbjudande & utveckling, samt segmentet privat, pa
Léansforsakringar Skéne ocksa har podngterat, men han menar istdllet att problemet
med plattformen existerar pa forsdkringssidan, dd den har en gammal grund och
tradition. Banken har byggts upp pd en ny plattform och det pdstir han ha varit en

mycket lattare grund i utvecklingen av banken.

4.4. Banktjansteméins vardag i den vixande virtuella virlden

For att ga over till interna aspekter i1 arbetet med e-banking blev samtliga respondenter
tillfrigade att beskriva den interna miljon i foretaget, dir gemensamma viarderingar

ofta kom upp som svar och reflektion pa den fragan.
Chef for projekt & utveckling pé Forex Bank inledde hir med att beskriva foretagets

interna miljé som en fordndringsresa dar det gamla moter det nya men med en stark

nérvaro av det personliga motet.
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”[...] Vi ar mitt inne i en fordndringsresa som beskrivs som det gamla och

det nya som lite grann sldss med varandra.”

Vidare menar han att det dven finns lite jobbigare interna aspekter ddr ménga funderar

over kompetensens roll i utvecklingen.

”[...] Vi kdimpar med det regelstyrda, vi kimpar med att vi har en framtid
dar ménga av oss kanske upplever att vi inte riktigt 4r kompetenta nog.
[...] och liksom vad krivs for att bli en bank? Jag tror inte att alla
medarbetare pa Forex Bank kédnner sig som banktjanstemin och varfor
ska man gora det? Man har en bild av att bank 4r nadgonting annat &n vad

vi ar.”

Vidare poédngterar han att Forex Bank maste tillfora ny kunskap, nya kompetenser och
nya arbetssystem som hjdlper banken. IT Arkitektur ansvarig pa Forex Bank ger
vidare sin syn pa Forex Bank interna kultur som en av ganska dppen och positiv art

genom att organisationen dr platt med lyhord personal.

Rédgivare bank & privat pa Lansforsékringar Skdne menar att deras kultur dr valdigt
tillitande, dir man tilldts att ha idéer som man sedan provar och utvérderar for att man
ska kunna kénna att man kan paverka. Kénslan av att kunna paverka beskriver hon
som viktig och pastar vidare att det samtidigt forekommer ett vildigt hogt
arbetstempo dir stora krav stélls pé anstillda. Organisationen beskrivs dven som platt
dér cheferna kan nds enkelt. Chefen for kontorsrorelsen pa Lansforsdkringar Skéne
beskriver foretagets miljo och kultur som en av lokal art dir mycket vikt laggs pa att

foretaget ska fungera som ett lokalt foretag till sina kunder.

Handelsbankens privatrddgivare pratar om vikten av langsiktiga relationer nir han
beskriver Handelsbankens interna miljé och kultur. Vidare ndmner radgivaren for
privat & foretag pd Handelsbanken att ndrhet med kunden och den lokala kdnslan

lyfts fram som aspekter som genomsyrar den interna organisationen.
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Den lokala aspekten poédngteras dven av chefen for erbjudande & utveckling, samt
privata segmentet pd Lansforsdkringar Skane ddr han instimmer om att detta ir en
viktig tradition och aspekt i foretaget. Han menar att Lansforsdkringar Skane ér ett
lokalt, personlig och engagerat foretag, men ldgger till att det nu i den virtuella

varlden blivit svarare att definiera det lokala.

”[...] Hur blir jag lokal pd den digitala marknaden? Det 4r en utmaning.
Manga av kunderna som véljer oss viljer ju oss pd grund av dem

vérderingarna vi star for.”

Han menar vidare att det finns en del tankar kring detta, men att det &r en utmaning att

vidare lista ut hur man ska na dit.

For att ga over till att undersoka hur respondenterna upplever att deras vardag i den
virtuella vérlden ser ut, blev samtliga tillfrigade att beskriva hur framvéxten av e-

banking har paverkat dem pa foretaget.

Rédgivare bank & privat pa Lansforsdkringar Skdne menar att hennes arbete har blivit
mer spdnnande genom att hon far arbeta mer med en radgivarroll och med mer
komplexa frigor. Hon menar vidare att hon har mindre pappersarbete och mer
raddgivning 1 sin vardag och att man generellt tar bra hand om sin personal dér
omplaceringar dr aktuella da vissa tjénster forsvinner. Chefen for erbjudande &
utveckling, samt det privata segmentet pad Lansforsékringar Skane menar ocksd att
raddgivarrollen har vuxit fram och att en hogre kompetens numera krivs av de
anstillda pd foretaget. Eftersom kunden har all information lattillgédnglig behdver
kunden hjélp med att omvandla den till kunskap, och det dr hér rddgivningen menas

ske.

Ansvarig for digitala kanalens strategiska arbete pa Lansforsdkringar Skéne dr osdker
om den digitala framvéxten hunnit piverka de anstdllda pa Lansforsdkringar Skéne

saddar jittemycket.
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”[...] Vi dr i en sddan fas nu att jag ska forsoka sdtta upp en lite ny
struktur for hur vi ska jobba med digitala kanaler i bolaget, sa att jag
tanker mig att vi ska gora, vilket man har gjort pd nagra av dem andra
bolagen ocksd, en ordentlig genomgéing med personalen. Vad har dem for
kompetens? Vet dem hur appen funkar? Kan dem hjélpa kunder med
Mobilt BankID? Forsoker dem fa kunder att g& 6ver och anvinda dem hér

tjansterna mer?”

P& Handelsbanken menar radgivaren for privat och foretag att bankrddgivarna aldrig
kommer att ersittas av den virtuella verksamheten, utan att det snarare ar sa att dessa
kanske kommer ga till foretagskunderna och inte lidngre sitta pa kontoren i banken
samtidigt som privatpersonerna kommer att kunna ha kontakt med rddgivarna via
digitala kanaler och da exempelvis webkameror. Privatrddgivaren pa Handelsbanken
poédngterar fordndringens existens inom alla omrdden i bankbranschen och att
fordndring egentligen ar det enda som dr konstant ddr man pd Handelsbanken hela

tiden forsoker att ta hjélp av varandra och utvecklas.

Rédgivaren for privat & foretag pd Handelsbanken menar dven att Handelsbanken
inte avskedar ndgon personal och att endast nyanstdllningar och omplaceringar
tillimpas. Lansforsdkringar Skdnes chef for erbjudande & utveckling, samt det privata
segmentet menar att nyanstéllningar ocksa forekommit pd Lansforsékringar Skéne dér
nyrekryteringens riktning ser annorlunda ut pd grund av digitaliseringen av banken,
och att kompetensen nu &r viktigare dn ndgonsin. Rédgivare bank & privat pa
Léansforsakringar Skane instimmer om att digitaliseringen och framvéxten av e-
banking har kriavt nyanstillningar for att foretaget kunna ge tillfredstdllande kunskap
och svar till kunderna som har frdgor om de digitala kanalerna. P& fragan om Forex
bank nyanstéiller personal 1 digitaliseringens tider menar affarschefen pa

kontorsbutiken i Malmo att det har gjorts nyanstéillningar pd huvudkontoret.

Vice affarschefen pd Forex Bank kontoret i Malmo reflekterar om sin roll i den
virtuella véirlden och menar att hon ibland fragar sig huruvida framtiden med alla
kontorsndt kommer att se ut, med den tétheten i avstdnd mellan butiker och de ldnga

Oppettider som finns idag. Hon podngterar att hennes roll har blivit mer siljinriktad
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och att hitta behovet hos kunder blivit mer aktuellt d4 hennes kontor exempelvis inte
har en sd hog belastning och hon didrmed far jobba mer med varje kund. Tidigare
beskriver hon att kontant behovet gjorde att det var ko ut fran butiken, men i1 dagsliget

ar belastningen av kunder inte lika stor och arbetsmonstret mer sélj relaterat.

”[...] Den tanken kommer &ver mig emellanét, om det faktiskt finns en
framtid pa det séttet som vi har vara dppettider och tillgénglighet, om det

tilltalar skandinaviska folket och om dar ar ett behov av det.”

Arbetsplatsens miljo beskrivs vidare som lugnare &n under tidigare ar dir vice
affarschefen péstar att kontoret som hon arbetar pd i Malmé skulle kunna klara av en

hogre belastning.
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5. ANALYS

1 foljande kapitel analyseras materialet frdan den insamlade empirin tillsammans med
de ovan presenterade teoretiska perspektiven. Den hermeneutiska kunskapssynen ger
studien en utgangspunkt i banktjinstemdnnens personliga forhallningssdtt som
ddrefter tolkas och analyseras med studiens teoretiska perspektiv. Dessa grundar sig i
tre  storre  dmnesomrdden;  strategi med  fokus  pd  affirsstrategi,
organisationsfordndring med fokus pd individerna i organisationen och e-banking

med fokus pd dess pdverkan pd de tva forstndmnda.

5.1. Analysens uppligg

Studiens analys kommer att utféras med utgdngspunkt i tre storre teoretiska
perspektiv; arbetet med en strategisk riktlinje med fokus pa bankernas afférsstrategi,
arbetet med fordndring i bankerna med fokus pa de anstélldas roll i fordndringen, samt
arbetet med e-banking som paverkar bide affdrsstrategiska arbetet och fordandringar i
organisationen, med fokus pd de anstilldas forhallningssitt till e-banking.
Nedanstdende figur illustrerar en triangulering som beskriver analysarbetets tre

teoretiska komponenter, samt en integrering av alla tre.

DEN STRATEGISKA
RIKTLINJEN

INDIVIDEN I
ORGANISATIONS- E-BANKING
FORANDRING

Figur 5. Analysens teoretiska perspektiv i en triangulering (egen figur).

59



Trianguleringens ovanstdende teoretiska perspektiv kommer vidare att kopplas till de
empiriska utdragen och skapa en analys av det insamlade materialet. Genom att
behandla det empiriska materialet med triangulering av de ovanstdende teoretiska
perspektiven kommer studiens analys att befinna sig i féltet som nedanstdende figur

visar.

DEN STRATEGISKA ANALYSENS BIDRAG
RIKTLINJEN
INDIVIDEN I
ORGANISATIONS- E-BANKING
FORANDRING

Figur 6. Analysens position inom de teoretiska perspektiven (egen figur).

5.2. Vikten av den affirsstrategiska riktlinjen

Uppsatsens analys angdende det affdrsstrategiska arbetet med e-banking 1 de tre
tillfrigade bankerna bygger pa bland annat Mintzbergs (1985) antagande, som
tidigare har presenterats under teoretiska perspektiv, dir forfattaren menar att detta
inte dr en rak vdg. Den ofOrutsidgbara vdgen bekriftades av ansvarig for digitala
kanalens strategiska arbete pd Lansforsékringar Skéne dir hon podngterade for oss att
man forsoker att hélla en langsiktighet ndr man lagger afférsstrategiska planer med tre

ars planer som revideras arsvis, och att det dr svart att halla en langsiktighet.
Flera av véra respondenter hade sina egna tolkningar av bankens storsta fokus i det

affarsstrategiska arbetet i1 dagsldget, som exempelvis pd Forex Bank, didr en

respondent menade att man maste arbeta med att sitta en tydligare strategi, medan en
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annan menade att Oppenhet med vdlkomnande av kunder var fOretagets storsta
strategiska fokus, och en tredje pekade pa den tydliga sdljrollen som vuxit fram och
dominerar ett strategiskt arbete 1 dagslédget. Behovet av eklekticism 1 definitionen av
strategi, didr Mintzbergs (1978b) fem p-definitioner av strategi tas upp som
integrerande definitioner verkar ddrmed vara ett synsdtt som redan i ndgon mén
existerar och bor tillimpas vid formuleringen av tydligare strategiska riktlinjer pa

Forex Bank, for att foretagets styrkor och formagor ska fangas upp.

Fokus pa kédrnkompetens som foretagets huvudsakliga strategiska resurs dr ocksa
ndgot som har bekrdftats av vart empiriska material diar bland annat chefen for
erbjudande & utveckling, samt segmentet privat pad Lansforsidkringar Skane bekraftat
detta, genom att mena att kunden ar valdigt informerad i dagsldget och ibland till och
med vet mer dn banken, men att banken kommer in 1 bilden da kunden behdver hjélp
med att omvandla informationen till kunskap. Ddr kommer bankens kérnkompetens

och radgivarroll in 1 bilden.

For att generera konkurrensfordelar i bankbranschen krdvs det att foretag arbetar
strategiskt och vidare anvinder afféarsstrategier som ett verktyg i detta. Porters (2004)
tre basstrategier ar ett ként verktyg for att studera hur konkurrenskraftigt ett foretag ér
och alla de tillfragade bankerna svarade med att differentieringsstrategi dr det som
passar nidrmast in pd hur man strategiskt arbetar med att konkurrera pd marknaden. De
anser sig alla vara lite unika 1 sitt sétt att arbeta och i sina erbjudanden till kunden.
Forex banks chef for projekt & utveckling ldgger dock till att foretaget kor pa lite av
alla tre basstrategier, ddr affirsmodellen for utlindsk valuta passar bést ihop med
Porters fokusstrategi, medan affdrsmodellen for banken konkurrerar mer med
kostnadsledarstrategi. Sedan menar han &ven att differentieringsstrategin matchar

foretagets kontanthanteringstjinster.

Kombinationen av basstrategier blir sdrskilt intressant d& Porter (2004) podngterar
vikten av att vilja endast en basstrategi och vidare rader foretag med affarsenheter
som karaktériseras av olika basstrategier att strikt separera dessa. Om foretaget alltsa
Onskar att bada ska gd med konkurrensfordelar dr en atskillnad av affiarsenheterna,

inom ramen av foretagsenheten, att betrakta som fundamental. Fér Forex Banks del
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verkar detta vildigt viktigt att uppméarksamma, i alla fall i det arbetet som nu véantar

foretaget gillande formulering av tydligare afférsstrategier.

Har giller det dven att se nyheter pd marknaden som komplement i ett foretags
strategier, dar fordndringar dnda stindigt sker och dér strategier bor fungera som en
standig anpassning av industriella och konkurrensmassiga fordndringar (Porter 1996).
Exempel pa detta dr internet och dess unika roll i foretagens framtida utveckling dar
Porter redan ar 2001 poédngterade dess roll och behov av att implementeras i
foretagens strategier. Internet och dess bidrag i form av mgjliggérande av att anvinda
internetbanker eller mobilbanker genom appar har bidragit till en vixande 16nsamhet
for Lansforsdkringar Skane dér ansvarig for den digitala kanalens strategiska arbete
menar att den digitala kanalen vixer lite av sig sjélv just nu och att det dr viktigt med
mer arbete pd det omrddet for att vidare sékerstélla och fortsétta generera en tillvéxt
dér. Flera respondenter frdn Lansforsékringar Skéne podngterade vikten av att
integrera existerande kommunikationskanaler som kommunikationen med kund sker
pd. Detta dr en tydlig strategisk riktlinje som man héller pa med just nu och kdmpar
med att arbeta fram, samtidigt som man funderar 6ver aspekten av att vara lokal pa en

digital marknad.

Tydliga strategiska riktlinjer anses vara grundpelare i foretagets utveckling, och det
har vi mérkt dels genom Porters tre basstrategier men dven alla definitioner och
ramverk vi har tagit upp i avsnittet om begreppet strategi och det strategiska
tankandet. Nyheter, som uppkomsten av internet for flera ar sedan, bor inte ses som
hot utan som en fordndring dir afférsstrategierna ska revideras och anpassas. Detta
gjorde exempelvis W.W. Grainger som vi behandlade i avsnittet “Strategi och
internetvirlden” ndr detta dldre foretaget valde att implementera internet i sitt
strategiska arbete och faktiskt 6kade sin forsédljning ganska fort. Lénsforsdkringar
Skane indikerar pa tydliga strategiska riktlinjer och har samtidigt fatt pris for Sveriges
bésta mobilapp 2014. En tydlig strategisk riktlinje behover hir inte vara skélet for det,

men kan atminstone pastds ha underlittat denna framgang.

Internet dr vidare en oerhort vérdefull strategisk komponent som genomsyrar manga
uppsdttningar av bankernas aktiviteter. Handelsbankens rddgivare for privat &

foretag exemplifierar en av internet vardeskapande aktivitet genom att mena att hon
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tror pa att privatkunder kommer att kunna ta kontakt med sina rédgivare via

webkameror 1 framtiden.

I formuleringen av Forex banks strategiska riktlinje kan ramverk som det vi
presenterat pa sida 37 hjélpa till 1 arbetet med detta. Tvé affdrsmodeller dir man i
dagslédget inte riktigt vet hur man ska ta dessa vidare kan indikera behovet av att sétta
en grins for foretaget, som vidare illustrerar punkt ett i ramverket. Fortsédttningsvis
behandlar punkt tvd marknads- och konkurrensanalys diar fOretaget tittar pa
konkurrenskraftiga interaktioner mellan foretag inom marknaden. Aven om Forex
Bank lyfter fram hantering av kontanter som en konkurrensfordel just nu, bor
foretaget se Over marknaden och ta fram en tydlig strategisk linje for agerande
géllande det minskade behovet av kontanter som chefen for projekt & utveckling pa
Forex bank pratat om vid intervjun med oss. En reflektion dver foretagets position och
dynamik, som representerar punkt tre i ramverket, hjilper till med att skapa en grund
for att konkurrera vdl. Samtidigt bér man se dver interna strukturen och dess system,
ndgot som ansvarig for IT Arkitektur pd Forex Bank menade att foretaget haller pa
med just nu, d4 man jobbar mycket med att bygga upp en stark plattform som man

planerar att bygga vidare pa.

5.3. E-banking och plattformens betydelse

Arbetet med e-banking har visat sig genomsyra flera respondenters tankar och
kundens efterfragan tar flera av respondenterna, bland annat chefen for erbjudande &
utveckling samt det privata segmentet pd Lansforsakringar Skane, upp som skl till att
man viljer att arbeta starkt med fenomenet. Detta dr dven ndgot som exempelvis
Durkin & Howcraft har tagit upp som skél redan ar 2003. Kostnadseffektivitet och
efterfriga hos kunder &r dem vanligaste anledningarna som tagits upp av
respondenterna i Durkin & Howecrafts studie, men dven av respondenterna i vér
studie. Den O0kade konkurrensen pa marknaden poidngteras av Durkin & Howcraft
(2003) som menar att avregleringar pd marknaden har skapat hogre konkurrens och
fler aktorer inom den finansiella marknaden. Chefen for erbjudande & utveckling
samt det privata segmentet pd Lénsforsdkringar Skdne menar att arbetet med e-

banking ar oerhort viktigt men att utvecklingen gér sd oerhort fort. Han menar vidare
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att man ena dagen kan ligga bra till medan man andra dagen kan bli omkérd av ndgon
annan. Respondenter frdn Forex Bank och Handelsbanken instimde ocksd pa att e-

banking iar ett valdigt aktuellt fenomen som &r viktigt jus nu.

Séledes visar bade véara teoretiska och empiriska moment att e-banking ar ett
hogaktuellt fenomen, och att arbetet med plattformar samt integrering av digitala
kommunikationskanaler &r det stadiet som e-banking 1 dessa tre banker verkar befinna

sig 1.

I tider som Durkin & Howecraft (2003) beskrivit som osdkra inom alla finansiella
tjdnsteverksamheter néir deras artikel publicerades dr 2003 menade forfattarna att ett
tjdnsteutbud via mixade kanaler kan vara en bra l9sning. Forfattarna syftade da framst
till redan existerande foretag som valt att inte starta upp nya foretag men dnda valt att
arbeta med e-banking. Integrering och mix av kanaler skulle enligt forfattarna bidra
till att foretaget kan generera nya framgingar genom att ta nytta av all kunskap om
deras kunder i en ny infrastruktur. Detta medvetna synsédtt skulle enligt forfattarna

vidare sénda tydligare signaler till bAde kunden och dem anstéllda pé foretaget.

I dagsldget verkar det som att de tre tillfrdgade bankerna fortfarande arbetar pa detta
vis. Respondenter frdn alla de tre tillfrdgade bankerna har poédngterat vikten av
plattformen och Handelsbankens privatradgivare menade exempelvis att deras
existerande plattform, med en gammal grund, kostar vildigt mycket att bygga om.
Forex Bank arbetar med att byta system och introducera en battre plattform for
foretaget att bygga vidare banken pd, medan Lansforsdkringar Skane har byggt sin
bankverksamhet pa en helt nygrundad plattform, men upplever istillet samma
problem som Handelsbanken pa sin forsdkringsverksamhet dir den karaktériseras av
en dldre grund inom foretaget. Kostnader som denna ombyggnad genererar, menar
Handelsbankens ena respondent ha gjort att vissa virtuella tjdnster har blivit forsenade
hos banken, och exemplifierar vidare med att Mobilt BankID &r en sadan.
Plattformens roll spelar alltsd en mycket stor roll i dessa tre bankers utveckling av e-

banking.
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5.4. Individen i den virtuella organisationsforindringen

Integreringen av kommunikationskanaler m& ha framhivts tydligt av &tminstone
Handelsbankens och Lansforsékringar Skanes respondenter, men bilden som Durkin
& Howcraft (2003) fick fram i sin studie om att den fysiska banken ansdgs vara den
huvudsakliga distributionskanalen av tjanster till kunderna bekréftas inte av
respondenterna i vér studie. Cirka tolv ar senare menar flera respondenter i var studie
att deras roll som radgivare med hogre kompetens har vuxit och att kompetens ar
viktigare 1 dagsldget. Samtidigt pratar exempelvis radgivaren for privat & foretag pa
Handelsbanken om att rddgivarna aldrig kommer att plockas bort fran banken, hur
mycket den dn digitaliseras. Kommunikationsséttet blir enligt henne det enda som i sa
fall fordndras, ddr hon exemplifierar webkameror som ett mojligt och nytt sitt att
kommunicera med privatkunder. Vara respondenter bekréftar att den fysiska banken
fortfarande ar lonsam men pratar istdllet om vikten att vara tillgdnglig for kunden

digitalt och integrera alla kanaler i en storre utstrickning.

Fordndringen som e-banking vidare medfor dessa individer och deras arbetsplatser
skulle kunna beskrivas med Van de Ven & Pooles (1995) livscykelteori samt teorin
om en teologisk fordndringsprocess. Fordndringsprocess som en livscykel dr enligt
forfattarna ett vanligt sétt att se pd organisationer, men vi anser att det teologiska
perspektivet pa fordndring ocksa ir relevant, framforallt pd Handelsbankens och
Léansforsakringar Skanes respondenter. Privatrddgivaren pa Handelsbanken menade
exempelvis att fordndring ar det enda som ar konstant 1 arbetet pd Handelsbanken dar
manga olika avdelningar hjélps at emellandt. Chefen for projekt & utveckling pa
Forex bank pratade ocksd om fordndring och menade att foretaget dr inne i1 en
fordndringsresa dér det gamla lite grann sléss med det nya. Samtidigt menar ansvarig
for digitala kanalens strategiska arbete att Lansforsakringar Skane &r inne 1 en fas dar
man forsoker sétta upp ny struktur for hur foretaget ska arbeta med digitala kanalens
utveckling. Samtliga pastdenden tyder pd en process av formuleringar och
kontinuerliga rekonstrueringar for att planera for fOrédndring, som vidare é&r

komponenter i det teologiska synsittet pd fordndringsprocesser.

Strukturella och kulturella faktorer i anpassningsprocessen for fordndring dr enligt De

Kluyver & Pearce (2012, sid. 24) viktiga att iaktta da beslutsfattare ska utveckla
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meningsfulla och nya strategier. Dynamiken bakom de olika organisatoriska
krafterna och forstaelsen av dessa dr ocksd ndgot som tas upp som en forutsittning for
utvecklingen av nya strategier, dir ramverket i figur fyra pa sida 43 i1 var uppsats
illustrerar dynamikens olika komponenter. Individen &r en av dessa komponenter och
vikten av att inte endast fokusera péd en eller foredra nigra enstaka framfor andra
komponenter, 1 exempelvis den mellersta delen av figuren som illustrerar
organisationsmiljon, dr understruken. Nér chefen for projekt & utveckling pa Forex
bank berdttar om att ménga péd foretaget kanske inte riktigt kdnner att de har ritt
kompetens for att utvecklas i en bank och att bank &r ndgot annat &n vad de ér,
indikerar han pd forstaelse av att det hdr dr ett problem som ar viktigt att iaktta i
vidare arbete med organisationsmiljons dynamik, samt hela foretaget fortsétta arbete
med utveckling av en tydligare strategi. Organisationens miljo dr en viktig faktor for
individers tinkande (De Kluyver & Pearce, 2012, sid. 24) och uppmanar {or

beslutsfattande som dr sammankopplat till organisationens dvergripande mal.

Forex Banks IT Arkitektur ansvarige har framhévt att det arbetas mycket med
plattformen och med att inféra nya strukturer och system som underldttar for
utvecklingen av banken. Detta indikerar att foretaget arbetar mycket med den
strukturella, den systematiska och den processrelaterade komponenten i
organisationsmiljon. Tittar vi pa figur fyra och dess andra tva komponenter, individer
och kulturen, verkar det ske ndgot mindre arbete dir. Detta eftersom foretagets kultur
beskrivs som en med kontanthantering och personliga méten med kunderna, men
samtidigt ndmns det att foretaget dr 1 en forandringsresa dar det inte riktigt ar tydligt
hur de tvd affarsmodellerna ska integreras och vilken strategisk riktlinje man kommer
att vélja. Vidare poédngterar chefen for projekt & utveckling pa Forex Bank att det
behovs ny kunskap, nya kompetenser och nya arbetssystem som hjilper banken
vidare. Affarschefen for Forex bank kontoret i Malmd samt vice affarschefen
behandlar ddremot dessa aspekter inte alls med oss pa intervjun, utan bekriftar endast
att nyanstillningar har skett pd huvudkontoret och pratar vidare om att det istéllet ar
viktigt att fokusera pa att sélja valuta och kontanter. Samtidigt ifragasétter vice
affarschefen pd samma kontor foretagets strukturella forhdllanden i form av de
Oppettider som finns i dagsldget och om den tillgédngligheten som finns idag tilltalar

det skandinaviska folket. Hon menar vidare att tidtheten mellan kontoren i Malmé gor
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att arbetsbelastningen i kontoret hon arbetar i1 dr relativt 1dg och att kontoret har

forméga att ta en hogre belastning och ett hogre antal kunder.

Forex Banks hogre chefer, eller i alla fall den chefen for projekt & utveckling som vi
intervjuade, verkar inte riktigt arbeta med omorganisation och fordndring hos
komponenterna individ och kultur i figur fyras (sid. 43) mellersta del. Detta kanske
inte dr sa konstigt 1 dagsldget eftersom foretaget inte satt en tydlig strategisk riktlinje
an och inte har nigot att kommunicera till individerna. Det finns dock en podng i att
borja med att ha en tydlig basstrategi, som man sedan bygger vidare riktlinjer p4,
innan man bdrjar en omorganisation av figur fyras fem komponenter i
organisationsmiljon. Har man inte en tydlig afférsstrategisk linje blir det svart att
arbeta med alla fem komponenter samtidigt och det verkar just vara det som Forex
Bank har svart med nu, dd endast strukturellt, processrelaterade och systemrelaterat

fordndringsarbete sker.

Individers tidnkande &r som tidigare ndmnt betydelsefull i kopplingen till
organisationens dvergripande mal. Det att vice affdrschefen pa Forex Bank kontoret i
Malmo borjat tidnka kring kontorets tillgédnglighet och om det tilltalar det
skandinaviska folket i dagsldget men dven framover, samt att flera anstdllda pa
foretaget enlig chefen for projekt & utveckling inte kdnner sig kompetenta nog i
bankens utveckling dr en betydelsefull aspekt. Denna aspekt verkar vidare ganska
tydligt ha kommit upp som en f6ljd av e-banking och dess uppkomst pad marknaden,
kundernas Okande efterfraga av e-banking tjanster, samt att e-banking kraver

kiarnkompetens och spetskunskap.

Pé Forex Banks ges alltsa anstdllda fokus och syfte genom att valutaforsédljningen &r
nidgot som de uppmanas att trycka starkt pa. P4 Lénsforsdkringar Skéne ges de
intervjuade anstéllda fokus och syfte genom den mixen av kanaler som Durkin &
Howcraft (2003) behandlat &r 2003 och kdmpar med ett nytt spdnnande fenomen, att
hitta ett sitt att vara lokala pa den globala och digitala marknaden. P4 Handelsbanken
forekommer medvetenhet om den spetskompetens som e-banking kriver, dir
raddgivningsrollen podngteras som ett behov hos kunder som enligt radgivaren for
privat & foretag aldrig kommer att fOrsvinna utan ske via nya kommunikationssatt

med kunden.
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Flera foretag har vidare enligt de Kluyver & Pearce insett att utvecklingen av
spetskompetens pa organisations- och individniva inom foretaget dr nyckeln till
strategisk flexibilitet och underléttar en anpassning av organisationen i forédndringens
tider. Ansvarig for den digitala kanalens utveckling pa Liansforsdkringar Skéne
berdttade for oss att hon tvivlar pd om den digitala framvixten riktigt har hunnit
paverka anstillda pd Lénsforsdkringar Skane sd mycket och att arbetet med att
kartldgga kompetenser och kunskapen om de digitala kanalerna pé individnivé &r det

som stdr framfor henne just nu.
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6. SLUTSATS OCH VIDARE FORSKNING

Studiens avslutande kapitel behandlar aspekter som grundar studiens slutsats, samt
diskussion och slutsatsen som vuxit fram under studiens gdang. Kapitlet avslutas med

rekommendationer till vidare forskning inom dmnesomrddet.

6.1. Aspekter som grundar studiens slutsats

Denna studie har undersokt anstilldas forhallningssatt till e-banking och lyft fram
aspekter med fenomenet som paverkar anstéllda pé tre svenska banker i deras arbete.
Det &r analysens triangulering av tre dmnesomriden; den strategiska riktlinjen,
individen i organisationsfordndring och e-banking, som har bidragit till flera aspekter

som &r betydande i studiens slutsats.

Den affdrsstrategiska riktlinjens visentliga roll i tider som beskrivs som osédkra inom
alla finansiella tjdnsteverksamheter &4r en av dessa aspekter. Denna kan vidare ge
anstéllda ett syfte och en mening i sddana tider, dir exempelvis en mix av
kommunikationskanaler med kunden samt en integrering av dessa kan fungerar som

en tydlig riktlinje for de intervjuade banktjansteman.

Den andra aspekten ir plattformars roll i utvecklingen av e-banking. Aven om SvD
Kultur (2015) péstér att hélften av alla arbeten kommer att automatiseras om tjugo 4r,
tar arbete med rekonstruering av plattformar vildigt l&ng tid och kostar vildigt
mycket, sdrskilt i foretag som har gamla grunder och traditioner i en viss typ av
tjdnsteverksamhet som da behdver rekonstrueras. Vikten av att vélja mellan att
rekonstruera sitt existerande foretag eller att starta upp en ny verksamhet fran grunden
kommer sdledes och troligtvis att spela en hogre roll 1 takt med att samhéllet fortsétter

att automatiseras. Det blir &ven svért att sdga hur lang tid denna rekonstruering kriver.

Den tredje aspekten som dr betydande for studiens slutsats dr individers roll i den
virtuella framvéxten, dér den affarsstrategiska riktlinjen har visat sig vara ndgot som
saknas 1 en tid av fordndring pa en av studiens responderande bank. Avsaknaden av
denna verkar ha gynnat en tillvdxt av att anstdllda pd banken inte kdnner sig

kompetenta nog och ifragasitter sin befattning i fOretaget. Respondenter i denna
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studie har bekriftat kidrnkompetensens och spetskompetensens betydelse i
fordndringen som dessa tre banker handskas med i dagsldget, och dess viktiga roll i

utvecklingen av e-banking.

6.2. Diskussion och slutsats

Studiens slutsats involverar alla tre aspekter och har genererat en bild av att de
intervjuade respondenter inte kénner att e-banking har bidragit till en radikal eller
storre fordndring i deras arbete pa bankerna. P4 en av de tillfrdgade bankerna, dér
banken startats upp pa en nygrundad plattform, har e-banking strategier visat pa en
ndgorlunda mer mérkbar paverkan av hur de intervjuade anstéllda ser pd sitt arbete.
Dessa har lyft fram kravet pa spetskompetensens och radgivningsaspekten som foljder

och forandrat arbetssitt.

Séledes indikerar den hdr studien alltsd inte pd nagra radikala fordndringar i de
tillfrigade banktjdnsteméns dagliga arbete genom pédverkan av e-banking strategier.
Individernas roll som innehavare av intellektuellt kapital, och dérigenom fOretagets
huvudsakliga strategiska resurs i dagens vixande finansiella konkurrensmarknad, har
styrkts av studien. Detta har &stadkommits genom att studien podngterat
banktjédnsteméns vdxande betydelse som kunskapsomvandlare av informationen som

kunden har lattillgénglig i dagslaget.

Kaéllor som pastar att hiften av jobben kommer att forsvinna om tjugo &r &r dock
fortfarande betydelsefulla att iaktta. Méinniskans roll i en fortsatt utveckling av en
ekonomi med IT-system som klarar av att forsiggd utan ménniskans nérvaro, ar ett
fenomen som bor introduceras mer 1 den fortsatta strategiska utvecklingen. Den har
studiens syfte har varit att undersoka hur anstéillda pé tre svenska banker ser pa
automatisering genom att titta pA om de upplever att e-banking har forandrat deras
dagliga arbete. Studien har vidare kunnat bekréfta att samtliga anstéllda ser vikten av
e-banking och dess utveckling pd marknaden, men att ingen signifikant paverkan i

arbetssittet och arbetsrollen hos dessa individer &nnu upplevts.
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Traditionella plattformars
betydelse i utvecklingen

Okade kompetenskrav

Mix av kommunikations- | e-banking
kanaler i fortsatt utveckling

Integreringen av kanaler = ==

Figur 7. Aspekter som ligger till grund for slutsatsen (egen figur).

Ovanstaende figur illustrerar aspekterna som ligger till grund for studiens slutsats. De
tre komponenterna ldngst till véinster illustrerar aspekter som tagits upp i empiriska
utdragen och analyserats vidare 1 studiens femte kapitel. En f{ordrojning av
utvecklingen av e-banking forekommer i exempelvis Handelsbanken som ér en dldre
bank. Mixen av kanaler via vilka tjdnster erbjuds till kund och kommunikation med
kund sker pa, paverkar och bidrar till att respondenterna i dagsldget har en tydlig
mening och syfte i sitt arbete. Vidare ndmner respondenter att integrering av
kanalerna bor ske. Dessa dr de mest forekommande aspekterna av e-banking som
enligt respondenterna paverkar deras arbete i dagsliget. Okade kompetenskrav
forekommer ocksa ofta i det empiriska materialet och en mer radikal fordndring av
banktjédnsteméns forhéllningssitt till e-banking och dess pdverkan pa deras arbete
anses 1 den hir studien forst kunna férekomma langre fram i tiden, d& e-banking

kommer i fortsatt utveckling.

Individen é&r alltsd i stindig fordndring i organisationsmiljon. Dess tdnkande och
relaterande till denna miljo ar viktig i en virtuell vérld med intellektuellt kapital som
den frimsta strategiska resursen. E-banking ér fortfarande 1 ett ungt stadium dir det

strategiska arbetet med fenomenet enligt studiens respondenter paverkat strukturella,
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processrelaterade och systemrelaterade komponenter i1 organisationsmiljon mer

avsevirt dn den individuella komponenten.

Trots att studien alltsd inte uppvisar ndgra radikala och nya foréndringar i hur de
tillfrigade respondenterna ser pd att deras arbete har paverkats av e-banking
strategier, styrker studien kompetensens dkade roll som en viktig faktor i utvecklingen
av e-banking. Samtidigt reflekterar studien dver den i problematiseringen ndmnda
frdnvaron av samstimmighet géllande huruvida tekniken faktiskt stirker relationen
mellan banktjdnstemén och kund eller férsvagar den genom att “ansikte-mot-ansikte”
interaktionen minskar. Respondenterna i denna studie poédngterar vikten av den
personliga interaktionen 1 fysiska kontaktndt, dvs. bankkontor, men menar att

tekniken stirker relationen, genom att e-banking ér nagot som kunden efterfragar.

6.3. Forslag till vidare forskning

Den hér studien har framfort att det i dagslaget ar for tidigt for att kunna uppvisa
ndgon bild av att banktjdnsteméns ser sin arbetsuppfattning som en i en hogre grad av

forandring, vidare orsakad av automatisering genom e-banking.

Studiens tidsram har bidragit till att en tvérsnittdesign var att foredra och att den
longitudinella designen fick véljas bort. For att vidare undersdka automatiseringens
konsekvenser och fanga upp tidsmdssiga fordndringar 1 banktjdnstemédns
forhallningssatt till e-banking och digitaliseringens fortsatta utveckling, foreslés
fortsatt forskning inom dmnet med tillimpning av en longitudinell design. Kvalitativa
intervjuer over en ldngre tidsperiod kommer troligtvis att bidra till en djupare analys

av individens roll i den virtuella utvecklingen.

Fortsatt och fordjupad forskning om plattformars fordrojning av framvéxten av e-
banking 1 traditionella och dldre verksamheter rekommenderas starkt, for att vidare
dven kunna fortsitta att undersoka individens roll i den virtuella utvecklingen.
Forekomsten av det lokala i den globala och digitala vdrlden och arbetet med hur det
lokala ska behallas héri &r ocksa en aspekt som framkommit i vart empiriska material

och kan forskas vidare pa.
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Forslag till vidare forskning anser vi dven kunna ligga i aspekten att titta pa
ménniskan genom teknikens 6gon, dir teknikens sjilvstyrande och automatiserande
roll 1 samhéllet bor beaktas mer. I uppsatsens forsta kapitel har bakgrund till studien
behandlats dér en artikel frdn SvD Kultur har presenterats. I den menas det vidare att
forskarna Davidow och Malones (2014) i artikeln ”What happens to Society When
Robots Replace Workers?” fran Harvard Business Review behandlar en
samhillsutveckling som en med 6kade klyftor med enstaka vinnare som ser resten av
befolkningen som en utan ekonomiskt virde. Fortsatt forskning av teknikens
automatiserande roll i samhéllet kommer ddrmed dven att bidra till forskning som kan

tillimpas 1 fortsatt forskning om individens roll i utvecklingen av e-banking.
Foljaktligen anses den hir studiens slutsats och dess behandlade aspekter tillsammans

med forslag pa vidare forskning fungera som en grundsten for fortsatt forskning inom

e-banking.
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Bilaga 1.
INTERVJUGUIDE

INTERVJUFRAGOR TILL BANKTJANSTEMAN PA "BANKENS
NAMN”

Vi borjar med att beritta lite om var studie och ddrefter kommer vi att borja stélla vira
frdgor. Dessa dr ganska Oppna for diskussion och for att ldgga till aspekter du tycker
ar viktiga att tdnka pd. Vi vill dven informera dig om att vi kommer att spela in denna
intervju och hoppas pa att vi kan behdlla ett avslappnat samtal, dér det som sagt ar
ganska fritt fram for inldgg som du tycker dr viktiga inom ramen av frigan. Som
ovrig information har vi som utgéngspunkt att de intervjuade bankerna alla anses ha
oOkat sitt utbud av online tjénster under dem senaste &ren.
BESKRIVNING AV UPPSATSEN
Var undersokning handlar om vilka faktorer det dr som driver tre svenska banker mot
en implementering och utveckling av ett online baserat tjansteutbud till privatkunder.
Vi undersoker vidare banktjéinsteméns syn pa strategier kring virtuella verksamheter
och hur dessa pdverkar deras dagliga arbete.
BAKGRUND
Kan du specificera/beskriva din position i foretaget?
Hur linge har du arbetat inom foretaget?
Har du arbetat med négot annat inom foretaget?
FORETAGETS STRATEGIARBETE

Vad dr det storst fokus pa i arbetet med afférsstrategierna pd “bankens namn” just nu?

Finner du det generella affarsstrategiska arbetet pa foretaget konkurrensméssigt
héllbart?

Hur uppmuntras och sprids nya foretagsstrategier ner till ”golvet™?
Hur kontrollerar ”bankens namn” att all personal jobbar mot samma strategiska mal?

Upplever du att nya strategier alltid accepteras vél av foretagets personal?
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Hur vél ar ni forberedda pd fordndringar i digitaliseringen av banktjdnster och pa
vilket sétt forbereder ni er?
- Ar er strategi att folja trenderna eller att forsdka forutspd kommande
hindelser och agera tidigt?

ONLINE BANKING

Var undersokning handlar som ovan ndmnt bland annat om vilka faktorer som driver
de tillfragade bankerna till att utveckla och arbeta efter strategier som behandlar
erbjudande av privata banktjinster via virtuella kanaler. Ndr vi ndmner online
banktjdnster hdller vi oss inom ramen for erbjudanden till privatkunder.

Hur ser du pé affirsstrategier som fokuserar p4 att erbjuda banktjinster online? Ar det
ndgot du finner vdldigt, mdttligt eller mindre viktigt ndr det kommer till bankens
helhet och dess utveckling?

Hur ser du pa “bankens namn” utbud av privata banktjénster online? Ar det en
Overgéng till en mer online baserad verksamhet eller tar den virtuella virlden redan
mycket plats 1 foretagets nuvarande strategier?

Finns det nigra onlinetjédnster som banken inte har mojlighet att erbjuda sina
kunder

idag?

Hur har utbudet av onlinetjénster fordndrats pd fem ar?

Vilka faktorer har huvudsakligen bidragit till dessa forandringar?

Har ’bankens namn” nuvarande utbud av banktjénster online paverkat foretagets
lonsamhet?

Ar det mojligt att erbjuda privatkunder béde ett viilutvecklat och stort utbud av online
baserade banktjénster och tillgdnglighet via personlig kontakt i bankkontor?

Om ja, ér detta ekonomiskt och konkurrensmassigt héllbart?
Om ja, hur gor ni for att fa det att bli ekonomiskt hallbart och
konkurrenskraftigt?

Kommer ”bankens namn” att 6ka utbudet av banktjinster online?
Om ja, varfor?

Hur tror ni att online verksamheten ser ut om 5 ar? Vilka faktorer kan hér vara viktiga
och avgora framtiden?

80



INTERNA ASPEKTER

Var undersokning handlar dven om hur strategier kring arbetet med erbjudandet av
privata banktjinster online pdaverkar foretagets anstdllda i deras dagliga arbete.

Hur skulle du beskriva ”bankens namn” interna miljo och/eller kultur?

Hur har framvéxten av onlinetjénster paverkat dig pd foretaget?

Hur har framvéxten av onlinetjénster pdverkat annan personal pé foretaget?

Har det uppkommit ndgra foréndringar kring arbetsrutiner eller arbetsmoment
for bankanstéllda sedan bankens utbud av tjdnster online har 6kat?

Har banken 0kat antalet anstéllda pa foretaget?
Om ja, pé vilka avdelningar har flest anstéllts?
Om nej, har ni minskat personal pa grund av en tillvéxt av tjdnsteutbud online?

Vilken personal &r att betrakta som viktigast ndr det kommer till arbetet med
erbjudandet av banktjénster online?

Finner du att all personal &r lika mottaglig till strategier som involverar det virtuella
tjédnsteutbudet?

Ar mottaglighet av all personal en mer eller mindre viktig faktor for att denna
foretagsstrategi ska leverera lonsamhet?

Om “bankens namn” ¢kar sitt utbud av banktjénster online, hur tror du att det kommer
att paverka foretagets kultur och personal?

OVRIGT
Har du nédgot ytterligare som du tdnkt pa eller vill tilldgga nu i efterhand?
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Bilaga 2.

Publiceringsforslag:
Dagens Nyheter (Vetenskap)

Den digitala banken staller hogre krav
pa banktjansteman

Bild tagen fran: http://www. dn.se/ekonomi/teknik/missa-inga-nyhe'ter-med-dns-app/

Pa senare ar tycks samhdllet ha blivit allt mer automatiserat och flera
kédllor indikerar pa ett samhalle dar datorn och det digitala kommer att
fortsatta att ta over allt mer av det manskliga arbetet. Framtidens
utveckling mot kontantfria banker som I6pande introducerar nya tjanster
online ar visserligen inget undantag. Innebar detta att teknikens varld
ocksa kommer att ta 6ver banktjanstemannens arbete?

Den digitala banken utvecklas jamnt  goéra allting digitalt pa internet och
och standigt, flera nya tjanster goér att  legitimera dig genom att anvanda
samhallet blir mindre beroende av = mobilt bank-ID. Samtidigt kan man
kontanter och istallet blir mer fraga sig hur langt teknikens nyheter
beroende av elektroniska kort och  egentligen kommer att ta oss i
digitala verktyg. FoOr att betala utvecklingen av vart samhélle och
fakturor och féra dver pengar till ndra  vad vi kommer ha for roll i det
och kara var du tidigare tvungen till  samhallet samhalle som vantar oss.
att ga till en bank. Idag kan du istallet = Kommer bankkontor ens att existera
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eller kommer vi inte behbva ga till
banken langre och kunna skoéta alla
vara privata affarer via mobilen eller
datorn? En ny studie fran
Ekonomihogskolan vid Lunds
universitet har undersokt den digitala
bankens roll i dagens samhalle och
forfattarna har i sin studie intervjuat
ett antal banktjansteman for att se
hur dessa ser pa sitt arbete i den
digitala bankens framvanxt.

- Studien har gett oss en del
intressanta aspekter att iaktta i den
fortsatta utvecklingen av den digitala
banken. Det har blivit allt lattare att
byta bank som privatkund och
kunder efterfragar allt mer nya
tjianster inom den digitala banken. Ar
kundens bank inte snabb pa att
erbjuda kunden det som den vill ha
riskerar banken vidare att forlora
kunden. Konkurrensen mellan
bankerna Okar darmed mer an
nagonsin, sager Maida Selmanovic,

en av forfattarna till
magisteruppsatsen "Den  fysiska
banken blir virtuell
- en studie av bankanstalldas

forhallningssatt till e-banking i
Lansforsakringar Skane, Forex Bank
& Handelsbanken.”

Bankernas betydande roll som
samhallsaktorer har lange varit ett
faktum, men pa senare tid kan deras
form av existens verkligen
ifragasattas.

- Idag kan man gora allt via
mobilbanken och en banktjansteman
fran Lansférsakringar Skane har
exempelvis berattat for oss att deras
kunder ar mer aktiva via sina
telefoner an pa Internet. Kunderna
besOker i genomsnitt mobilbanken 3

Q2

ggr om dagen for att bara titta pa sitt
saldo, fortsatter Alexandra Vancea,
medforfattare till studien.

Kundernas forandrade beteenden
och den digitala bankens framvaxt
bekraftas alltsd ganska fort av den
har studien, men hur paverkar da
denna snabba utveckling
banktjansteman i deras arbete?
Kommer de att behdvas i framtiden
och ar det nagon som redan nu
genomsyrar deras tankar? Vad har
de  hittills introducerade digitala
tianster haft fér paverkan pa
banktjanstemannens jobb?

- Flera av de tillfragade berattade for
oss att banken som de jobbar pa har
varit tvungen att nyanstalla personal
pa grund av ett ékande behov av
spetskompetens inom det digitala
omradet. Dock har ingen bekréaftat
att nedskarningar pa grund av den
digitala  framvaxten  forekommit,
berattar Alexandra.

Studien indikerar inte pa nagra
radikala forandringar [
banktjanstemannens arbetssatt.
Dock har deras arbetsuppgifter gatt
frin att involvera valdigt mycket
pappersarbete och kassatjanster till
att krava ny kompetens i form av
radgivning till kunderna.

- En av vara respondenter berattade
exempelvis att banken ar val
medveten om att kunden har mycket
lattillganglig information och att
kunden i vissa fall till och med har
mer information an banken, men att
omvandla all information till kunskap
ar ett behov som gor att kunden
valjer att vanda sig till sin bank, och



det ar dar banken kommer in som
vardeskapare, berattar Maida.

Den digitala utvecklingen har alltsa
gjort att flera enkla arbetsuppgifter
har flyttats till digitala kanaler,
samtidigt som det fortfarande finns
tjianster som underlattar att goras
personligen pa bankkontor. Dock sa
verkar det endast vara en tidsfraga,
innan lagforandringar och
regelverksforandringar kommer att
tillata resterande banktjanster att
vara tillgangliga digitalt.

Framtiden for banktjansteman ar
dock fortfarande trygg och det finns i
dagslaget ett behov av kvalificerade
bankradgivare, da banker som Forex
Bank, Lansférsakringar Skane och
Handelsbanken alla beskriver att
kundmotet ar viktigt for bankernas
fortsatta utveckling och expansion.
Darfor  kommer  banktjansteman
fortfarande vara en viktig del av
bankernas verksamhet, trots okad
digitalisering, skillnaden blir att
forvantningarna pa kompetensen
och kvalitén okar.

For att ldsa hela studien se ” Den fysiska banken blir
virtuell - en studie av bankanstalldas férhallningssétt till
e-banking i Ldnsférsdkringar Skane, Forex Bank &
Handelsbanken.” (Selmanovic & Vancea, 2015).
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