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Abstrakt

Titel: Hur péaverkas intressekonflikter av krissituationer? En fallstudie kring bankbranschens

paverkan under pandemin COVID-19.

Kurs: FEKH19, Examensarbete i Strategic Management, 15 hogskolepodng

Forfattare: Fabian Solberg, Josefine Haglund, Maximilian Gillberg, Mia Malmstrém

Handledare: Christine Blomquist

Nyckelord: Agentteori, intressekonflikter, krishantering, kriskommunikation, COVID-19

Syfte: Studien dmnar till att undersdka huruvida (hur) 6verordnade chefer samt underordnade
chefer inom bankbranschen hanterar intressekonflikter som riskerar att uppstd till foljd av

COVID-19.

Metod: Via en kvalitativ forskningsmetod genomfordes en enkel fallstudie av fyra banker utifran
atta semistrukturerade intervjuer. Den teoretiska bearbetningen samt analysen gjordes

kontinuerligt med hjélp av vald teori.

Teoretisk perspektiv: Studiens teoretiska perspektiv utgér fran agentteori, som forklarar
relationen mellan agent och principal, samt de intressekonflikter som riskerar att uppsté
(Eisenhardt, 1989). Till 6ljd av COVID-19 tillimpas dessutom kristeori relaterat till bankernas

krishantering och kriskommunikation.

Resultat: Uppsatsens resultat pekar pa en lag niva av intressekonflikter till f6ljd av en forbattrad
kommunikation mellan 6verordnad-och underordnad chef. Detta pd grund av ett utvecklat
digitalt informationsflode med oOkad flexibilitet samt frekvens, vilket gynnar bdde den

gemensamma malbilden och 6verordnad chefs intresse. COVID-19 genererar en 14g grad av



skyldighet inom bankerna vilket resulterar i en minimal negativ paverkan pa relationen mellan
overordnad-och underordnad chef. Vidare arbetar bankerna proaktivt med tydliga interna

riktlinjer, vilket bade forutser och motverkar eventuella intressekonflikter.

Abstract

Title: How are conflicts of interests affected by crisis situations? A case study of the impact of

the banking industry during the COVID-19 pandemic.

Course: FEKHI19, Degree project in Strategic Management, 15 University Credit Points,

Undergraduate level

Authors: Fabian Solberg, Josefine Haglund, Maximilian Gillberg, Mia Malmstrom

Adyvisor: Christine Blomquist

Keywords: Agency theory, conflicts of interest, crisis management, crisis communication,

COVID-19

Purpose: The study aims to research whether (how) supervising managers as well as subordinate
managers within the banking business manage conflicts of interests following the COVID-19

pandemic.

Methodology: The study has been conducted through a qualitative research method of four
banks with eight semistructured interviews. The theoretical process and analysis has

continuously been pursued with assistance of chosen theories.

Theoretical perspective: The study's theoretical perspective is based on agent theory, which

explains the relationship between agent and principal, as well as the conflicts of interest that may



arise (Eisenhardt, 1989). In relation to COVID-19, crisis theory is applied related to corporate

crisis management and crisis communication.

Results: The thesis results indicates low levels of conflicts of interest, as a result of improved
communication between the manager and the subordinate manager. This is due to a developed
digital flow of information, with increased flexibility and frequency, which benefits both the
common goal image and the manager's interest. COVID-19 generates a low degree of guilt
within the banks, resulting in minimal negative impact on the relationship between the manager
and the subordinate manager. Furthermore, the banks are proactively working with clear internal

guidelines, which both anticipate and counteract any conflicts of interest that may occur.



Definitioner och begrepp

Pandemi: Pandemi &r en ny form av influensavirus som drabbar stora delar av vérldens

befolkning till f6ljd dess hoga smittspridning.

Overordnad-och Underordnad Chef: Overordnad chef besitter en hogre roll inom
chefshierarkin &n underordnad chef. Underordnad chef rapporterar till den 6verordnade, men har

samtidigt direktrapporterande chefer eller/och medarbetare under sig.

Agent och Principal: Ett kontrakterat forhdllande mellan en uppdragsgivare (Principal) och en

uppdragstagare (Agent), dér agenten utfor arbetsuppgifter i principalens intresse.

Opportunism: Opportunism &r ett beteende dér personens handlingssitt gynnar det individuella
egenintresset genom att anpassa sig efter omstidndigheterna. Individen anpassar sig ofta till

situationer for sin personliga vinning.

Intressekonflikt: En intressekonflikt uppstar nir Agenten inte agerar i linje med Principalens
intresse. Denna typ av konflikt framkallas primért pd grund av foljande tre aspekter: Avvikande

maélbild, otillrackligt informationsflode och/eller egenintresse

Krissituation: Kris &r nadgot som riskerar paverka verksamheten negativt. En kris kan visa sig i
olika former och uttryck, exempelvis konflikter, pandemier eller naturkatastrofer. Nér en kris

infaller uppstar darfor ett ovéntat tillstind som &r vildigt svart att forutse.

Krishantering: Krishantering dr ett samlingsbegrepp for hur verksamheter arbetar for att

forhindra en krissituation, samt verksamhetens ageranden under och efter krisen.

Kriskommunikation: Kriskommunikation pekar pa den form av kommunikation som sker

mellan olika parter innan, under och efter en period av kris.
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1. Inledning

Det inledande kapitlet presenterar den teoretiska och praktiska bakgrunden. Avsnittet avslutas

med en problemformulering som ddrefter mynnar ut i uppsatsens syfte samt fragestdllning.

1.1. Teoretisk bakgrund

1.1.1. Agentteori

Eisenhardt (1989) beskriver forhallandet mellan agent och principal inom agentteori, dir agenten
anlitas av principalen for att utféra uppdrag. Forfattaren forklarar hur denna form av riskdelning
kan vara problematisk, frimst da parterna manga génger besitter olika attityder gentemot risk
samt opportunism. Agentteori kom dirav att forklara varfor intressekonflikter uppstar mellan
samarbetande parter, samt hur man kan agera for att forhindra det (Jensen & Meckling, 1976).
Det finns tre grundforutséttningar for intressekonflikter; Differ in objectives, hidden action, samt
hidden information (Jensen & Meckling, 1976). Intressekonflikter resulterar ofta i hdga
overvakningskostnader, vilket innebdr att parterna kontinuerligt bor utvédrdera vilka aspekter
inom relationen som utgoér en eventuell risk (Mizruchi, 2004).Vid de tillfdllen relationen baseras
pa nya fOrutsittningar, till f6ljd av en extern eller intern hindelse sdsom COVID-19, ér kritisk

analys avgorande for ett fortsatt effektivt arbete.
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1.1.2. Krissituation

En krissituation kan definieras pa ett flertal olika sitt. Coombs (2012) forklarar hur en kris dr en
oforutsdgbar hindelse, vilket utgér ett hot gentemot en organisation samt dess intressenter.
Forfattaren beskriver dock hur en kris inte alltid maste vara ovéntad till f6ljd av att den skedde

oforutsdgbart, da faktorer sdsom tid, plats, samt diverse varningstecken dr avgoérande.

Vidare beskriver Falkheimer, Heide & Larsson (2009) hur hindelser som kréver snabb respons
pa grund av situationens plotsliga karaktér dven kan definieras som en kris. Forfattarna forklarar
vidare hur en kris riskerar att padverka individers fundamentala varderingar, vilket kan utgdra en
fara for organisationers normala funktion. Ulmer, Sellnow och Seeger (2015) besitter samma
uppfattning kring definitionen av kris, men pekar samtidigt pa hur krissituationer kan 6ppna upp
for nya mojligheter. Framst da det kréver att organisationer bryter sina vanliga levnadsmonster

och tanker utanfor ramarna.

1.2. Praktisk bakgrund

1.2.1. Pandemin COVID-19

Den 11:e mars 2020 forklarade World Health Organisation (WHO 2020a) att COVID-19
officiellt klassificeras som en pandemi. Forsta fallet av COVID-19 uppkom i Wuhan-omradet i
Kina den 31 december 2019, och har sedan dess spridit sig dver hela vérlden. Pandemin
utropades som en akut fara for vérldens befolkning den 30 december 2019 (WHO, 2020a), varav

Sverige fick sitt forsta bekréftade fall av COVID-19 den 31 januari 2020. Antalet fall 1 Sverige
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har sedan dess Okat. Viruset sprider sig genom méinniskor, men dnnu undersoker forskare

virusets smittvigar (Folkhdlsomyndigheten 2020b; 2020a).

1.2.2. Det aktuella ldget for bankbranschen till f6ljd av COVID-19

COVID-19 genererar bade oro och svérigheter i relation till det aktuella konjunkturldget.
Flertalet foretag har blivit insolventa och 16per stor risk till att forséttas 1 konkurs. Detta har
resulterat 1 en drastisk negativ paverkan pa den globala ekonomin (Konjunkturinstitutet 2020).
Att COVID-19 har paverkat konjunkturen ar ett faktum, varav borsen ér en av flera indikatorer.
Hitintills har borsen fallit avsevirt, och det gér inte att utesluta borsens eventuellt kommer
fortsitta falla. For att ekonomin ska ha mojlighet att aterhdmta sig krévs det att viktiga aktorer
agerar korrekt utifran rddande situation. En av samhaéllets mest grundldggande aktor i relation till
ekonomi och finans dr bankbranschen. Finansinspektionen beslutade att litta pa bankernas
kapitalbuffert fran 2,5% till 0%, vilket motsvarar 45 miljarder kronor. Ddrmed fér bankerna l&na
ut 900 miljarder svenska kronor (Finansinspektionen, 2020). I jamforelse med manga andra
lainder har de svenska bankerna stora buffertar, vilket har gett utrymme att nu anvinda
buffertarna och stdtta den svenska ekonomins anstringda situation (Finansinspektionen, 2020).
Men da diverse restriktioner samt rekommendationer har fordndrat fOrutsdttningarna for
kommunikation och interaktion (folkhdlsomyndigheten 2020b), riskerar det att g ut 6ver hela

bankverksamheten.

1.3 Problemdiskussion

Den interna osdkerhet som foljer COVID-19 riskerar att generera intressekonflikter mellan

overordnad och underordnad chef, d& parterna eventuellt besitter olika attityder gentemot den
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forandrade situationen. Att de gemensamma malséttningarna skiljer sig dr en vanlig
grundforutsittning for intressekonflikter (Eisenhardt, 1989). Men vid hanteringen av
krissituationer maste ofta verksamheten utveckla nya malséttningar. Effektiv krishantering ar
avgorande for verksamhetens dverlevnad. Foretag som inte behandlar krissituationer riskerar att
drabbas av forodande konsekvenser (Coombs, 2014). Krishantering kriver darfor en tydlig
vagledning av verksamheten relaterat till strategi, ansvar och kommunikation (Crandall, Parnell
& Spillan, 2009). Overordnad chef besitter ett vergripande ansvar gentemot hela verksamheten,
vilket inkluderar flertalet enheter. Underordnad chef arbetar fér 6verordnad chefs intresse, men
maste fortfarande ta hinsyn till sin specifika enhet. Agentteori fOrutsdtter samtidigt att ett
egenintresse mellan parterna eventuellt framkallar intressekonflikter (Eisenhardt, 1989). Detta
frambringar intresset att studera hur forhallandet mellan &verordnad-och underordnad chef

paverkas av en kris i form av pandemi.

1.3.1 Syfte/Frégestéllning

Syftet med denna studie &r att undersoka och analysera hur Overordnade chefer samt
underordnade chefer inom bankbranschen hanterar intressekonflikter som riskerar att uppsta till

foljd av kris, med pandemin COVID-19 som utgangspunkt.

Fragestillningar:

Vilka intressekonflikter riskerar att uppstd mellan 6verordnad-och underordnad chef till foljd av

pandemin COVID-19?

Hur pdaverkas dessa intressekonflikter av bankernas krishantering-och kommunikation till foljd

av pandemin COVID-19?
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1.4 Avgriansning

Studien begrinsas empiriskt till att behandla fyra svenska banker: Nordea, Handelsbanken,
Swedbank samt Sparbanken Skane. Fran varje bank intervjuas en Overordnad chef och en
underordnad chef, varav Overordnad chef besitter en hogre roll inom chefshierarkin &n
underordnad chef. Underordnad chef rapporterar till den 6verordnade, men har samtidigt chefer
eller/och medarbetare under sig. Studien innefattar totalt 4 Overordnade chefer samt 4

underordnade chefer, ddr samtliga respondenter har en tjdnst som utgar frdn Skaneregionen.

Utgangspunkten for uppsatsen dr agentteori, dir 6verordnad chef &r principal och underordnad
chef &r agent. Studien avser dérefter att behandla de eventuella intressekonflikter som riskerar att
uppstd mellan dverordnad-och underordnad chef till foljd av COVID-19. Agentteori kombineras
med krishantering- och kommunikation som teoretiska utgangspunkter vid krissituationer, i

relation till intressekonflikter.

14



2. Teoretisk referensram

Féljande del behandlar studiens teoretiska utgangspunkter.

2.1 Agentteori

2.1.1 Relationen mellan Agent och Principal

Agentteori avser att forklara relation mellan agent och principal. I denna relation ar det
principalen som &verldter arbetsuppgifter till agenten, som i sin tur utfor arbetet (Eisenhardt,
1989). Teorin forklarar de olika forhdllanden som kan uppstd mellan dessa parter, och de
eventuella problemen som kan folja. Jensen och Meckling (1978) menar att agentrelationen kan
ses som ett kontrakt mellan en eller flera individer, som enligt teorin bendmns som principaler
och agenter. I detta forhallande Gverldter principalen beslutsfattandet till motparten, det vill séga

agenten.
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Figur 1: Forhallandet mellan agent och principal (Egen tolkning av Eisenhardt, 1989)

“Figur 17 visar hur principalen anlitar agenten for ett arbetsuppdrag som denna sedan utfor.
Relationen mellan agent och principal genomsyras dérav till stor del av konflikter pd grund av att
bada parter vildigt sdllan har samma nyttomaximerande mal. Detta resulterar i att agenten ofta
agerar opportunistiskt och inte i principalens bésta intresse. Det finns ddrmed skil for principalen
att etablera incitament for att agenten ska ha anledning till att f6lja kontraktet. Till f6]jd av detta
kommer dven principalen att maximera sin egna nytta (Jensen och Meckling, 1976). Denna
situation uppkommer dé det finns en viss grad av informationsasymmetri mellan parterna, vilket
leder till att principalen inte alltid kan ha full insikt ifall agenten utfér det som parterna har
kommit §verens om enligt kontraktet. En liknande tolkning ges av Mizruchi (2004) som anser att
agentteorin 1 huvudsak belyser relationen mellan tva parter i en given situation. Dessa tva parter
har ett sirskilt mal, samtidigt som parternas motivation till det specifika mélet skiljer sig &t.
Detta tyder aterigen pa hur viktigt incitament &r for att styra att parternas intressen ligger i linje

med varandras, grundat pa agentens egenintresse (Eisenhardt, 1989).
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2.2 Agentteori relaterat till verksamheter

Agentteori gar att applicera vid en méngd olika branscher. Inom det flesta verksamheter finns det
medarbetare som betraktas som agenter at foretagets ledning, pa grund av att de vidtar atgirder
och fattar beslut som kan komma att paverka den slutliga vinsten till dgarna (principal).
Forhallandet mellan agent och principal inom en verksamhet grundar sig i ett kontrakt, det vill
sdga ett anstdllningsavtal. Detta kontrakt dr det viktigaste dokumentet dd det binder bada
parterna. Det dr dven vanligt att kontrakten tvingar agenterna att utfora specifika uppgifter for

principalen (Villalonga & Amit, 2006).

Den renaste formen av agent-och principal forhdllande brukar hénvisas till forhallandet mellan
aktiedgare och foretagsledare. 1 denna relation agerar aktieigarna som principaler och
foretagsledare som agenter. (Villalonga & Amit, 2006). Detta pa grund av att aktiedgarna
tillsdtter en VD vars arbete vanligtvis inkulderar faktorer sdsom; strategiska planering och
ledning av den dagliga verksamheten. Om VD:n hanterar och planerar effektivt kommer det
paverka foretagets aktiekurs och dirmed avkastningen till aktiedigarna. Om VD:n istéllet
framkallar ett sémre resultat, riskerar aktiekursen att sjunka och ddrmed &ven avkastningen till
aktiedgarna (Lan & Heracleous, 2010). Det uppstar dven agentproblematik mellan dessa parter
dé principalen och agenten &r olika riskbenéigna. I de situationer d4 benidgenheten till risk skiljer
sig at, kan det resultera i att principalen och agenten prioriterar annorlunda, beroende pd om

agenten ar mer eller mindre riskbendgen (Lan & Heracleous, 2010).
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For att forhindra de intressekonflikterna som kan uppstd mellan dessa parter infors en
bolagsstyrning vars uppgift ar att forena bada parternas intressen. Bolagsstyrnings-mekanismerna
som principalen kan anvinda sig av i dessa fall, 4r exempelvis finansiella incitamentsprogram,
overvakning och reglering. Argumentet for att ha ett dvervakningssystem &r att dessa ger
mojlighet till 6verordnad chef att fa insyn i1 det arbetet som underordnade chefer utfér. Detta
kommer med storsta sannolikhet leda till att de underordnade chefernas mojlighet till
opportunism minskar. Det finns dock ménga andra typer av agent och principal forhallanden,

exempelvis mellan styrelse och ledning eller ldkare och patient (Villalonga & Amit, 2006).

2.2.1 Tre grundforutsattningar for intressekonflikter

I ett forhdllande mellan principal och agent menar teorin att bada parter &r nyttomaximerande,
vilket innebdr att man agerar med avsikt att maximera sin egennytta. Detta Okar risken att
incitamenten mellan agenten och principalen skiljer sig at. Agenten kommer med stor
sannolikhet agera utifran sitt eget intresse, istdllet for i enlighet med principalens intresse.
Foljande tre utfall kan uppsta som ett resultat av denna problematik:

1. Differ in objectives- Principalen och agenten har olika avsikter samt mal

2. Hidden information- Agenten besitter information som principalen inte har

3. Hidden action- Agentens beteende &r svart att observera (Besanko et al., 2017).

1. Differ in objectives
Different objectives innebidr att agenten och principalens malsdttningar skiljer at. Agentens
framsta mél dr att maximera sin nytta fran arbetet, samtidigt som principalens fraimsta mél ar att

agentens produktivitet ska vara maximal (Besanko et al., 2017). Dock kan detta problem
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forebyggas genom atgirder, handlingar samt informationen som ér litt att observera. Principalen
kan dirav skriva ett komplett kontrakt med agenten, och pa det sittet anpassa att agentens
handlingar motsvarar principalens intressen. Det dr ddremot svar att skriva ett komplett kontrakt
pa grund av risken géllande dolda handlingar (hidden actions) och dold information (hidden
information). Vid de tillfallen principalen och agenten har olika mal, varav agenten bade besitter

dold information och utfor dolda handlingar, kan agentproblematik uppsta (Besanko et al., 2017)

2. Hidden information

Besanko et al. (2017) definierar hidden information som en uppkomst av asymmetrisk
information mellan principalen och agenten, vilket han bendmner som ett adverse selection
problem. Inneborden av Adverse selection ér nir principalen inte kan bekrifta, eller sékerstilla,
att agenten har de kvalifikationer och kunskaper som hen pastar. Detta dr en effekt som uppstér

till f61jd av informationsasymmetri mellan agenten och principalen (Eisenhardt, 1989).

Informationsasymmetri eller asymmetrisk information ér en av de grundliggande faktorerna som
bidrar till att agentproblem skapas inom ett foretag. Asymmetri av information uppkommer da
agenten har uppmairksammat ndgot som principalen inte har gjort. Ddrmed far agenten tillgang
till gdbmd information som principalen inte har, och agenten kan utnyttja denna information 1 sitt
arbete. P4 grund av att informationen dr gédmd frdn principalen sitter det principalen i en
situation dér den inte har mojlighet att kontrollera om informationen anvénds i enlighet med dess
intresse eller inte. Den information som principalen inte har, dr den faktiska kostnaden for
agentens arbete och agentens nyttofunktion. Ddrmed kommer principalen bara den huvudsakliga

risken bestdende av en forlust i investerat kapital, samtidigt som agenten &r isolerad frdn denna
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aspekt (Besanko et al., 2017).

3. Hidden action

Det tredje och sista problemet som kan uppstd dr hidden action, vilket uppstar pd grund av dolt
agerande 1 relationen mellan parterna. Som tidigare nidmnt dr bade principalen och agenten
nyttomaximerande, vilket medfor att agenten 1 ménga fall kommer agera opportunistiskt, istdllet
for att agera 1 principalens bésta intresse (Besanko et al.,2017). Nir agenten inte anstranger sig

tillrackligt kan det leda till fenomenet som bendmns Moral Hazard.

Moral Hazard innebér att agenten inte anstridnger sig tillrdckligt mycket for att f& maximal
avkastning till principalerna. De anstringningar som agenten utfor &r till storsta del for egen
vinning och ofta pa bekostnad av principalen/principalerna. Detta gors ofta genom att utnyttja
den informationsasymmetri som uppstar i agent/principal forhdllandet . Problem som detta kan
delvis uppsta péd grund av att agenten och principalen har olika incitament samt ar olika benégna
att ta risker. Inom teorins ramverk syftar Moral hazard huvudsakligen till de motivationsproblem
som kan uppstar nir det ar komplicerat eller omgjligt att dvervaka agenten och dess arbete,
huvudsakligen ndr agenten arbetar i grupp ifrdgasitta om ens personliga och unika bidrag
kommer att uppmirksammas av principalen. Samt om detta leder till att bidraget kommer att

belonas i relation till anstriningen som agenten har gjort (Coff, 1997).

Anstrangnings-nivan for att uppna mal paverkas av hur pass uppnéeliga malen som principalen

presenterar. Om maélen dr enkla att uppnd anpassas anstrangningen déirefter, vilket innebér att

agenter endast gor vad som krévs for att uppnd malen. For hdrda och ouppnieliga mal gor att
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agenterna tappar motivationen, detta for att mélen inte uppnés, oavsett maximal anstrdngning.
For att agenternas motivation ska vara pa topp hela tiden behover principalen presentera mal som
bade dr utmanande men dven realistiska. Detta kan i sin tur ska minska Moral hazard (Fang,

Evans & Zou, 2005).

2.2.2 Incitament och 6vervakningskostnader

Utdver incitamenten, finns det enligt Jensen och Meckling (1976) dven skél for 6vervakning av
agenten. Dock medfor dvervakningen och incitamenten kostnader for principalen. Det kan &ven
uppkomma bindningskostnader for agenten till f6ljd av att agenten forsoker vinna tillforlitlighet
hos principalen, genom att dvertyga principalen om att agentens handlande inte kommer vara
ofordelaktigt for principalen. Skulle agenten handla pd ett ogynnsamt sitt for principalen,

kommer agenten gottgora detta (Jensen & Meckling, 1976).

Oavsett om det dr agenten eller principalen som far betala, dr det nést intill orimligt att utan
kostnader kunna sidkerstdlla att agenten kommer handla utifran det mest optimala fran
principalens aspekt. I majoriteten av forhdllandena mellan agent och principal forekommer det
dock positiva bindningskostnader och Overvakningskostnader. Agentkostnader kan didrmed
definieras som resultatet av bindningskostnader, dvervakningskostnader och kostnader av
forluster som uppkommer da agentens beslut inte maximerar principalens nytta (Jensen &

Meckling, 1976).

For att minska avvikelser fran principalens intressen, menar Jensen och Meckling (1976) att

principalen kan ta pa sig de dvervakningskostnader som kravs for att minska oonskat agerande
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hos agenten, eller sa kan principalen skapa ett starkare incitament hos agenten. Principalen kan
dven 1 vissa fall tillhandahdlla agenten resurser som sékerstiller ett agerande hos agenten som
inte resulterar i ett missgynnande for principalen. I de fall dd principalens intressen inte
tillgodoses, resulterar det i en minskning av principalens formogenhet vilket kan ses som en
agentkostnad. Jensen och Meckling (1976) menar att agentkostnader kan sammanfattas som
summan av:

- De kostnader som uppstar for att skapa ett incitament

- Kostnader som uppstér som ett resultat av avvikande intressen

- Overvakningskostnader som principalen &drar sig

2.3 Teoretiska utgdngspunkter vid krissituationer relaterat till

krishantering-och kommunikation

2.3.2 Krissituationer

Krissituationer berdr verksamheter 1 diverse utrdckning, varpa faktorer som bransch samt storlek
paverkar utfallet. Det gir dock att konstatera att foretag manga ginger maste hantera nya
mélsittningar, bland annat for att tillgodose verksamhetens intressenter. Foretag som inte
behandlar krissituationer riskerar att paverkas av forddande konsekvenser. Dessa konsekvenser
har minga ginger en langtgdende negativ effekt pa verksamhetens tillvixt, varumirke samt
lonsamhet. Dédrav dr effektiv krishantering avgoérande for verksamhetens framtid. Vid
krissituationer pdverkas intressenternas forvintningar gentemot verksamheten negativt, varav

hotet 6kar risken for oférutsdgbara hiandelser (Coombs, 2014).
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Ulmer, Sellnow och Seeger (2007) pekar pa hur en kris kinnetecknas av féljande tre aspekter:
1) Situationen har uppstaitt likt en 6verraskning: Man bor dock notera att situationer som
naturkatastrofer inte alltid definieras som en kris, varav det &r hindelsens péverkan pa

verksamheten utifran tidpunkt samt intensitet som &r avgorande.

2) Situationen innehéller hog tidspress: Foretaget maste agera pa ett tidseffektivt sétt for att ha
mojlighet att hantera situationen pa basta mojliga sétt. Det finns didrav en korrelation mellan tid

och verksamhetens resultat.

3) Situationen utgor ett hot mot verksamheten, intressenter och aktieigare:
Omsténdigheterna kring situationen utgor ett direkt hot med diverse funktioner inom
verksamheten. Detta innebdr att krisen maste atgirdas for att aterfa kontroll, samt aktivera

processer for aterhdmtning.

Coombs (2007) delar vidare upp krissituationer i tre kluster for att skapa en dkad forstielse kring
hiandelsen. Dessa kluster dr utformade i forhallande till kriser som uppstér inom verksamheter:
Victim cluster (Offer-klustret), The accidental cluster (Olyckstalls-klustret), The intentional

cluster (Avsiktliga-klustret).

Offer-klustret: syftar pa de tillfdllen verksamheten till stor del &r oskyldig. Detta innebér att hela
foretaget dr offer for krisen, varpa foretaget inte hade nagon mgjlighet att paverka situationens
uppkomst. Detta kluster priglas av en ldgre grad av skuld jamfort med andra kluster, vilket
innebér att relationer oftast inte berdrs negativt. Exempel pa krissituationer inom detta kluster ar:

ryktesspridning samt naturkatastrofer (Coombs, 2007).
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Olycksfalls-klustret: innefattar en viss begrinsning relaterat till graden av skuld. Inom detta
kluster anses individer besitta en storre makt att paverka situationen jamfort med Offer-klustret,
men dir krisen fortfarande inte paverkar relationer negativt i hogre utrdckning. Detta beror pé
uppfattningen kring att ledningen besitter en liten mojlighet att paverka situationen, samtidigt
som de omfattas av ett krav betrdffande ansvarstagande. Exempel pé krissituationer inom detta

kluster dr: tekniska olyckor samt utmaningar (Coombs, 2007).

Avsiktliga-klustret: ér det kluster som omfattas av en hdg niva av skuld, varav risken &r stor att
relationer paverkas negativt. Detta beror frimst pa att ledningen medvetet agerat pa ett sétt som
skadat, alternativt riskerar att skada, verksamheten. En eller flera individer inom ledningen har
darav deltagit 1 olagliga eller illojala aktiviteter. Det finns dérfor en mojlighet for verksamheten
att aktivt forebygga dessa krissituationer da handlingen skett avsiktligt. Exempel pa
krissituationer inom detta kluster &r: olyckor som sker till f6ljd av ett felaktigt manskligt

agerande samt brott (Coombs, 2007).

2.3.3 Krishantering

I relation till krishantering menar Larsson (2008) att en organisation bor vara forberedd pa att en
kris kommer att intridffa. Det 4r déarfor av stor vikt for organisationen att ha framférhéllning och
att stindigt arbeta proaktivt for att minska, alternativt helt undkomma en krissituation. Genom
omvérldsbevakning kan man hitta eventuella riskfaktorer och varningssignaler for en
begynnande kris. Vidare menar Larsson (2008) att en organisation bor vara mentalt forberedd pé
att en kris inte dr den andra lik. Det dr ddrmed viktigt att man bor kunna agera flexibelt, med

flexibla handlingsplaner.
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Utdver detta beskriver Crandall, Parnell & Spillan (2010) hur krishantering bestar av fem stadier,
varav varje stadie dr en végledning relaterat till att identifiera var verksamheten befinner sig. De

ska dven generera en mojlighet att snabbare agera vid de tillfdllen en kris uppstar.

Kris-signalering: Verksamheter har mdjlighet att undvika krissituationer genom att konstant

vara uppmdrksamma pa diverse varningssignaler.

Forebyggande atgdrder: Vid de tillfdllen en kris uppstar bor verksamheten pé ett tidseffektivt
sétt hantera situationen. Foretag kan underlétta denna process genom att pa forhand utveckla en

strukturerad krisplan.

Forebygga skador: Vid detta stadie bor aktiviteter utféras som minimerar krissituationens effekt

pa verksamheten och dess intressenter.

Aterhiimtning: Med hjilp av foregiende steg forsoker verksamheten nu aterviinda till en
“normal” vardag. Foretaget atgdrdar de skador som uppstétt, samtidigt som ett fokus riktas mot

att aterhdmta sig finansiellt.

Utviirdering samt lirande: Nir situationen lagt sig analyserar samt reflekterar verksamheten
kring den situation som uppstod. Med detta som bakgrund har verksamheten mojlighet till att

arbeta proaktivt, vilket minimera risken for att en liknande kris uppstér igen.

(Crandall et.al, 2010)

Liknande steg inom krishantering presenteras av Coombs (2012), som trycker pa punkterna:
Prevention: Hur verksamheten agerar for att forhindra att en kris uppstar. Férberedelse:

Forberedelser verksamheten utvecklar, sdsom en krisplan, for att avvirja krissituationer.
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Reaktion: Hur verksamheten agerar ndr en kris vil uppstar. Stor vikt ligger pa att i forhand testa
stimuleringar kring diverse krissituationer, och dédrav forutse vilka atgirder som bor aktiveras.
Revision: Efter en eventuell krissituation sker en utvirdering. Denna utvirdering ligger som
grund for analys och diskussion kring vad som utldste krisen, samt hur verksamheten bor agera

om en liknande situation uppstar igen.

2.3.4 Kriskommunikation

Falkheimer, Heide & Larsson (2009) pekar pa hur kriskommunikation &r relaterat till
krishantering, varav det omfattar samtliga delar av kommunikationsprocessen som sker nir
verksamheter genomfor de krisdtgdrder som kravs. Kriskommunikation &r dirav de aktiviteter
som sker kommunikativt for att ha mojlighet att agera pa information . Forfattarna pekar dven pa
vikten av att kommunikationen sker mer frekvent, dir detaljrikedomen i kommunikationsflodet
ar av stor betydelse. Larsson (2008) menar att kommunikationen kan minska skadan som en kris
medfor om den hanteras pa ritt sitt, alternativt forstora skadan om den hanteras felaktigt. For att
lyckas med krishanteringen bor en organisation inte bara agera for att 16sa krisen, utan det kravs
att det kommuniceras ut vad som har gjorts och vad som kommer att goras. Vid en kris
uppkommer dven en okning av kommunikations behovet mellan berdrda parter. Larsson (2008)
beskriver dven hur kommunikationen kan komma att fordndras och anpassas, 1 relation till

krisens hiandelseforlopp.

Coombs (2007) pekar vidare pd vikten av att identifiera ratt kluster for att ha mojlighet att

faststélla korrekt kommunikation i forhallande till skyldighetsgrad. Foljande ar varje kluster 1

relation till niva av skyldighetsgrad: offer- klustret; oskyldiga, olycksfalls- klustret, delvis

26



skyldiga, samt, avsiktliga klustret; skyldiga. Valet av kommunikation gentemot intressenter beror
pa vilken niva av skuld verksamheten befinner sig inom, varpd denna respons férdelas utifrén tre
olika kategorier: Denial (nekande) vilket innebdr att kommunikation arbetar for att minimera
sambandet mellan krissituationen samt foretaget. Diminish (forminskande) syftar pa att minimera
de negativa effekterna som uppstatt genom att peka pa foretagets begrinsade kontroll. Samt
slutligen Rebuild (ateruppbyggande), vilket dmnar till att ateruppbygga relationen samt
fortroendet med intressenter, samtidigt som verksamheten begriansar det fokus som riktats mot

krisen.

2.4 Sammanfattning av teoretisk referensram

Agentteori forklarar relationen mellan agent och principal (Jensen & Meckling, 1978). Parterna
kan préiglas av ett egenintresse, vilket riskerar att framkalla intressekonflikter (Mizruchi, 2004).
Det finns tre olika grundforutsittningar som symboliserar de hinder som kan uppsta i relationen;
“differ in objectives”, “hidden information” samt “hidden action” (Besanko et al., 2017).
Coombs (2014) pekar vidare pé hur relationer paverkas under krissituationer, varpa ett foretags
agerande genererar avgorande konsekvenser. Larsson (2008) uttrycker samtidigt hur
krishantering och kriskommunikationen mellan parterna ér vésentligt, da det ar en primir faktor
for bade relationen och verksamhetens overlevnad. Studiens teoretiska referensram syftar darav

till att utgdra en grund for vidare analys kring intressekonflikters uttryck vid krissituationer.
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3. Metod

Féljande kapitel presenterar studiens uppldgg och tillvigagangssdtt. Denna del behandlar bland

annat valet av en kvalitativ studie, de valda fallféretagen samt studiens tillforlitlighet.

3.1 Forskningsdesign

Genom en kvalitativ metod kommer en multipel fallstudie utfoéras. Detta for att undersoka vilka
intressekonflikter som riskerar att uppstd mellan 6verordnad-och underordnad chef till foljd av
pandemin COVID-19, samt hur dessa intressekonflikter paverkas av bankernas krishantering-och
kommunikation. Studien kommer att hantera fyra noga utvalda fallféretag inom bankbranschen,
Handelsbanken, Nordea, Sparbanken Skine och Swedbank. Valet av bransch baseras pa
bankernas relativt homogena struktur, dér flertalet parametrar ar likartade. Detta genererar en
battre mojlighet till jimforelse, vilket skapar forutsattningarna for en genomgéiende analys i
relation till studiens syfte. For att besvara studiens fragestillning kommer studien huvudsakliga
metoden bestd av primérdata i form av semistrukturerade djupintervjuer. Datan som kommer
fran intervjuerna kommer att kompletteras med sekundirdata i form av artiklar, bocker samt

journaler.
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3.1.1 Kvalitativ eller kvantitativ undersokningsmetod

Kvalitativa forskningsmetoder fokuserar pé att samla in datan for att fé/eller leda till en djupare
forstaelse av det d&mnet eller fenomen som undersdks. Detta kan bland annat goras i form av
intervjuer, observationer av beteenende eller dokumentationsstudier. Det leder dérefter till en
analys och reflektion av det fenomen som studeras. Den kvalitativa metoden skiljer sig frin den
kvantitativa metoden, vilket fokuserar pa insamling av numerisk data dér kvantifierbar resultat
efterfragas/eftersokes (Bell, Bryman, & Harley, 2018). For att kunna forstd vilka
intressekonflikter som riskerar att uppstd inom Handelsbanken, Nordea, Swedbank och
Sparbanken Skane vid krissituationer sdsom COVID-19, kréivs det ett forklarande samt tolkande

synsitt. Det indikerar ett behov av en kvalitativ metod.

En studie kan anta olika ansatser, deduktiv eller induktiv. Vid ett induktiva ramverket utfor man
forst studien, och bestimmer dérefter ett passande teoretiskt ramverk. En deduktiv ansats utgér
istillet fran ett teoretiskt ramverk vilket resultatet baseras pa. Denna studie kommer att anvinda
sig av en deduktiv ansats (Bell et al., 2018). En deduktiva ansats dr lamplig for denna studie och
fragestéllningarna som studien har valt att besvara dr grundade i ett teoretiskt ramverk. Med
hjilp av primérdata i form av djupintervjuer samt aktuell teori, kommer studien forhoppningsvis
frambringa en mer generaliserbar bild om intressekonflikter inom bankbranschen under kristider

som COVID-19.
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3.2 Urval

3.2.1 Identifiering av relevanta fallféretag och avgriansningar

Syftet med denna studie &r att undersoka och analysera hur Overordnade chefer samt
underordnade chefer inom valda fallforetag hanterar intressekonflikter som riskerar att uppsta till
foljd av kris, med pandemin COVID-19 som utgangspunkt. Vid valet av studiens fallforetag var
det viktigt att hitta en homogen bransch dér verksamheter har en liknande uppbyggnad. Detta da
en liknande verksamhetsstruktur genererar storre mojligheten till en jamforelse med hog
trovardighetsniva. Ddrav behandlar denna studie och dess fragestillning bankbranschen. Studien
kommer att hantera foljande banker; Handelsbanken, Nordea, Swedbank och Sparbanken Skéne.
Bankbranschen valdes dven for att de har regionala och lokala kontor, som styrs av bade
overordnade-och underordnade chefer. Genom att studera relationen mellan &verordnad-och
underordnad chef resulterar det dessutom i en lattare mojlighet till kontakt nar det kommer till att
genomfora intervjuerna. Dessa fallforetag ger studien mojlighet att undersdka och analysera
vilka intressekonflikter som eventuellt riskerar uppsta, samt att se hur fallféretgen hanterar dessa

potentiella konflikter mellan 6ver och underordnade chefer.

3.2.2 Identifiering av nyckelpersoner

For att studiens fragestdllningar ska kunna besvaras krdvs det att intervjuerna utférs med
nyckelpersoner som besitter den kunskapen om verksamheten som kridvs. Da studiens
fragestéllningar hanterar intressekonflikter mellan underordnade-och dverordnade chef, kréivs det

att intervjuobjekten sitter pad relevanta positioner inom de utvalda bankerna. Till f6]jd av dessa
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parametrar kommer ett strategiskt &ndamalsenligt urval att goras. Det innebdr att
intervjuobjekten inte viljs slumpmassigt eller objektivt, utan att de viljs utifrin sin individuella
kunskap om det som studien valt att undersoka. Dérav krivs det att intervjuobjekten har sddan
expertkunskap. Tva intervjupersoner kommer véljas fran varje foretag, en med befattningen
overordnad chef med chefer under sig. Den andra personen kommer att vara underordnad chef
som rapporterar till den Gverordnade, men som ocksa har chefer eller medarbetare under sig.
Sammanlagt kommer étta personer fran fyra olika banker intervjuas. Urvalsmetoden som é&r vald
tillimpas da studien dr av en kvalitativ karaktdr, samtidigt 4r det av mindre betydelse att urvalet
inte dr sannolikhetsbaserat och ddrav inte &r representerat av hela populationen (Denscombe,

2018)

3.3 Forskningsinstrument

3.3.1 Identifiering samt val av instrument

I denna studie har forfattarna valt att frimst anvédnda sig av primérdata i form av intervjuer med
utvalda nyckelpersoner. Primédrdatan kommer dérefter att kompletteras med sekundérdata i form

av relevanta vetenskapliga artiklar, som kan kopplas till studiens teoretiska ramverk.

For denna studie har forfattarna valt att genomfora intervjuerna utifran en semistrukturerad
intervjuform. En semistrukturerad intervju ar uppbyggd av forhallandevis specifika teman, vilket
dven bendmns som en intervjuguide (Bryman & Bell, 2017). En semistrukturerad intervjuform
ger informanten en ganska stor frihet att utforma svaren efter eget tycke och den intervjuansvrige

har frihet att 4ndra foljden pa frdgorna, men dven stilla frdgor som frdn borjan inte var planerade.
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Denna typ av intervjuteknik dr fordelaktig for denna uppsats da den &r forhallandevis flexibel,
samtidigt som intervjufrdgorna @mnar till att halla sig till studiens syfte med en bra och tydlig
struktur (Bryman & Bell, 2017). Ytterligare en fordel med den valda intervjuformen ér att flera
av forfattarna inblandade 1 féltarbetet, vilket passar denna uppsats bra da minst tvd personer
tillsammans intervjuar intervjuobjekten. Under intervjuerna kommer intervjuguiden (Bilaga 4-5,
“intervjuguide”) att anvindas med viss flexibilitet, d4 forfattarna 1 viss man dven kommer att

stdlla foljdfragor for att f& mer utforliga svar.

Denna uppsats ar utformad som en fallstudie vilket ger en koncentrerad samt detaljerad analys av
ett observerbart fall. Den multipla fallstudien liknas med en vanlig fallstudie, men skillnaden &r

dock att den multipla innefattar minst tva studiefall (Bryman & Bell, 2017).

3.4 Tillvagagingssatt

Steg 1

For att skapa en djupare forstaelse och kunskap kring dmnesomrédet, inleds studien med en
introducerande litteraturgenomgang. Utifrén litteraturgenomgangen samt diskussioner mellan
forfattarna, formuleras en problematisering och fragestillning kring det valda @mnesomrédet.
Vidare identifieras den litteratur som beddmdes vara relevant for teorikapitlet utifrdn studiens
syfte. Parallellt med detta soker forfattarna efter nyckelpersonerna i deras kontaktnét infor de

kommande intervjuerna.
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Steg 2

Efter att ha etablerat kontakt med Handelsbanken, Nordea, Swedbank och Sparbanken Skane
genomfors intervjuerna antingen fysiskt eller digital. Vid de tillfdllen intervjuerna skedde digital
anvindes antingen Skype eller Microsoft Teams. Nar nyckelpersoner frdn de utvalda foretagen
intervjuas, anvinder forfattarna sig av den intervjuguide (Bilaga 4-5, * intervjuguide”. Denna
guide upprittas for att sdkerstilla att fragorna som stills under intervjuerna ar relevanta for
syftet. Under intervjuerna kommer minst tvd och som mest fyra av forfattarna nérvara, vilket
reducerar risken for missforstdind och sdledes Okar rapportens reliabilitet. Med tillstdnd fran
respondenterna kommer forfattarna att spela in intervjuerna. Dels for att underlitta
transkriberingen av intervjuerna, men dven for att béittre kunna analysera intervjuernas reliabilitet
och validitet 1 efterhand. Transkriberingen kommer att ske inom en sndv tidsram efter att
intervjuerna har genomforts. Detta di det genererar en mojlighet for forfattarna att lattare

aterkoppla till materialet vid utvecklandet av analys och diskussion.

Steg 3

Datainsamlingen frdn intervjuerna sammanstélls i1 resultatavsnittet. Den data som samlats in
kombineras med utvald sekundidrdata under analysavsnittet. Darefter utvédrderas slutsatsen i
jamforelse till studiens syfte samt fragestdllning, och ett resultat upprattas. Slutligen avslutats

arbetet med ett eller flera forslag pa fortsatta studier inom dmnet.

3.5 Dataanalys

Dataanalysen baseras pé arbetets kvalitativa inriktning, varav de semistrukturerade intervjuerna

utgdr analysens huvudsakliga underlag. Arbetets empiri kommer framst att analyseras i relation

33



till  de presenterade teoretiska begreppen intressekonflikter, krishantering  samt
kriskommunikation. Den kvalitativa datainsamlingen bestdr av transkriberingar samt
anteckningar fran inspelade intervjuer. Intervjuerna spelas in for att mojliggdra en mer noggrann
behandling av materialet. Vidare genererar data i form av intervjuer en mdjlighet till effektiv
informationsbearbetning, men bor behandlas aktsamt 1 forhéllande till kodifiering. Kodning é&r
relaterat till grundad teori, varav data behandlas 1 mindre sektioner for att direfter sorteras under
diverse etiketter eller namn. Sorteringen har som syfte att underldtta transkriberingen av
materialet frén intervjuerna (Bryman & Bell, 2017). I relation till detta baseras intervjuguiden pa
tva typer av fragor — fragor vilket framstiller primidrdata med mojlighet till kodifiering, samt
djupgéende fragor vilket frambringar subjektiva svar. Dessa subjektiva svar kan dirav paverka
datainsamling till foljd av problematiken att separera svaret fran den sociala kontexten. For att
hantera denna problematik genomsdks materialet kontinuerligt efter gemensamma tematiska
grunder. Slutligen tilldmpar arbetet en iterativ karaktér, varav analysen utvecklas i takt med att
data framstélls. Detta innebédr att analysens fokus samt riktning &r starkt influerad av

intervjuernas skildring (Bryman & Bell, 2017).

3.6 Validitet och reliabilitet

3.6.1 Validitet

For att uppritthilla en hog validitet kommer studien frémst att fokusera pa intervjuer, detta for
att sdkerstélla att avbildningen av de fyra fallforetagen gors pd ett korrekt sdtt. Enligt Bryman &
Bell (2017) ar de tillampade verktygen for en undersokning vad som definierar studiens validitet.

Dess relevans i1 relation till vad studien avser maéta ifragasitts for att sdkra studiens kvalitet. For
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att sdkerstélla att vi som fOrfattare far en réttvisande helhetsbild kring hanteringen av eventuella

intressekonflikter, intervjuas flera personer vid varje fallforetag

Bristen pa generaliserbarheten och applicerbarheten av studiens resultat pd andra foretag och
branscher, &r ett vanligt forekommande problem vid kvalitativa fallstudier. Vi 4r medvetna om
att slutsatser som denna studie presenterar troligtvis &r svara att tillimpa pa foretag med storre
olikheter, jaimfort med studerade fallforetag. Dock anser vi det viktigt att podngtera att graden av
generaliserbarhet bor 6ka ju mer likartad verksamheten dr jaimfort med fallforetagen. Studiens
resultat bor ddrav kunna vara generaliserbar till den man att det avser hanteringen av interna

intressekonflikter som kan uppstd mellan 6verordnad-och underordnad chef hos andra fGretag.

3.6.2 Reliabilitet

En studies tillforlitlighet och upprepningsbarhet paverkas av dess reliabilitet beskriver Bell et al.
(2018). Intervjufrigorna kommer utvirderas innan intervjutillfillet, framst med syftet att
minimera risken att intervjuobjekten forskonar bilden av foretaget till foljd av att de &r partiska.
Denna kritiska utvirderingen har som syfte att sikerstélla fragornas neutralitet samtidigt som det
generellt 0kar reliabiliteten. Litteraturen som studien anvénder sig av for att implementera teorin
ar vetenskaplig, och bedéoms didrav som bade trovérdig och pélitlig. Det som kan komma att
paverka studiens tillforlitlighet dr forfattarnas minskliga subjektivitet forestéllningar. Det kan
paverka hur resultatet fran intervjuerna tolkas, vilket kan paverka studiens resultat i slutdndan.
Detta dr ndgot som forfattarna dr vdl medvetna om och jobbar aktivt for att minimera den risken
sd langt som det gar. Viktigt att ndmna ar att resultatet frén studien endast dterspeglar en viss del

av verkligheten da urvalet av intervjuobjekt &r relativt liten (Bell et al., 2019).
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Forutséttningarna 1 en dynamisk affarsmiljo fordndras ofta over tid och kan skapa en viss
problematik vid kvalitativa studier. Eftersom att studien studerar ndgot som &r pagéende
(intressekonflikter som kan uppstd under pandemi, sisom COVID-19) kan det vara svart att
podngtera ut nyckelfaktorer och hindelser som lett till potentiellt pagaende intressekonflikter.
Det ér oftast studier som fokuserar pd historiska héndelser 1 retrospektiv som har relativt hogre
reliabilitet. Detta dr ndgot vi &r medvetna om och forhaller oss kritiskt till for att uppna en relativt

hogre reliabilitet.

3.7 Sammanfattning av metoden

Sammanfattningsvis avser studien att enligt ett kvalitativ metod, med atta semistrukturerade
intervjuer, utforma en multipel fallstudie. Studien &r formad efter en deduktiv ansats, da
resultatet baseras pa ett teoretiskt ramverk. Intervjuobjekten viljs utifran deras individuella
expertiskunskap, varav fyra av de intervjuade dr Gverordnade chefer fran varje bank och
resterande fyra dr deras underordnade chefer. Intervjuerna avser studiens primérdata, men
kompletteras med sekundirdata i form av vetenskapliga publicerade artiklar. For att upprétthalla
en hog validitet kommer studien fridmst fokusera pa intervjuerna, for att sédkerstélla att

avbildningen av de valda fallféretagen blir korrekt.
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4. Resultat

Foljande kapitel behandlar studiens primdrdata vilket genererats fran de semistrukturerade

intervjuerna. En sammanfattning av resultatet finns dven i slutet av detta avsnitt.

4.1 Presentation av respondenterna

BANK

ROLL

~ OVERORDNAD |

Befattning:

Rapportering:

| UNDERORDNAD |
Befattning:

Rapportering:

Rapporterar till: .

Handelsbanken

Susanna Svartz
Chef for det
regionala
affarsstidet 1 syd

Till Susanna
rapportetat ett
antal gruppchefer

Fredrik Berg
Chef dver Private
banking inom den

sidra regionen

Till Niclas
rapporterar 15
stycken
medarbetare
Fredrik rapportera
till Susanna Svartz

Nordea Sparbanken
Skine
Niclas Sassersson Anders Osterberg
. Regionchef i stidra | Stillforetridande |
Sverige for Nordea | VD pd Sparbanken
Skine
Till Niclas Till Anders
rapporterar alla rapporterar 4
bankchefer pd chefer
Mordeas kontor i
Skine
. Zandra Ericsson Helen Anehov
Ansvarig for en Chef for
affirsenhet pd kundcenter pi

MNordea i Malmé | Sparbanken Skine.

Till Zandra Till Helen
rapporterar & rapporterar 5
stycken stycken
| medarbetare _ medarbetare |
| Zandra rapporterar | Helen rapporterar |
till Niclas Anders Osterberg

Sassersson

Swedbank

Peter Nordblad
Regionchef for
Swedbank i syd

Till Peter
rapporterar 8
chefer

Ansvariga for
Swedbanks affarer
i Sverige,
Danmark och
MNorge rapporterar
dven till Peter

Matilda Lindahl
Kontorschef for
Angelholm och

Bistad.

Till Matilda
rapporterar 39
stycken
medarbetare
Matilda
rapporterar till
Peter Nordblad
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4.2 Overordnad chef

4.2.1 Uppkomsten av intressekonflikter

Det rader en viss spridning kring vad de 6verordnade cheferna anser dr den primira anledningen
till att intressekonflikter uppstar. En del av respondenterna pekar pé att olika perspektiv och
viljor kan ha betydelse. Vidare beskriver de hur otillricklig kommunikation samt malkonflikter
kan vara priméra anledningar. Tvd av de Overordnade cheferna forklarar dessutom att olika
beslut som fattas centralt, sdsom amorteringsfrihet, kan vara en orsak till att intressekonflikter

sker.

Respondenterna har dven spridda svar géllande exempel pa intressekonflikter som uppstatt,
alternativt riskerar uppsta, till f6ljd av COVID-19. Hélften av respondenterna tar upp ett exempel
kring hur Overordnade chefer prioriterar att ta mindre risker, vilket innebdr att de &r mer
restriktiva med utlaning till kunder. Samtidigt vill de underordnade cheferna ta sig an nya
kunder, som medfor en 6kad utldning och dirav 6kad risk. En 6verordnad chef beskriver vidare
hur delade meningar kring resursférdelningen kan bidra till eventuella intressekonflikter. Detta
dd manga kunder Overgick till foretagets digitala tjanster pa grund av COVID-19, vilket
resulterade 1 att enheten som ansvarar for kundkommunikationen blev Gverbelastat.
Foretagsledningen omfordelade dd resurser till den mer resurskrivande enheten. Denna

omfordelning genererade direfter spAnningar mellan 6ver- och underordnade chefer.
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For att 16sa eventuella intressekonflikter beskriver respondenterna hur en tydlig dialog mellan
involverade parter dr en nyckelfaktor. En av de 6verordnade cheferna pekar samtidigt pa hur en
kontinuitetsplan som kommunicerats ut i forviag, bade underlittar behandlingen och forhindrar
uppstdndelsen av nya intressekonflikter. De metoder som vidare implementeras for att
intressekonflikter inte ska uppstd med underordnade chef till f6ljd av COVID-19, handlar framst
om kommunikation. Samtliga 6verordnade chefer tar upp vikten av frekventa moéten med de
underordnade cheferna. Hilften av respondenterna uttrycker dessutom hur de arbetar proaktivt
med en tydlig intern kommunikation géllande aktuella atgérder, samtidigt som de tilldgger att
kommunikationskanalerna stindigt hélls 6ppna vilket intensifierar informationsflddet. Slutligen
forklarar en respondent hur de anvinder sig av workshops, varpa éverordnade chefer avsitter tid

for ett “Oppet hus” dér rapporterande chefer far mojlighet att diskutera olika fall.

4.2.2 Tre grundforutsittningar till intressekonflikter

1) Den gemensamma mdalbilden:
Det rdder delade meningar kring den gemensamma malbilden i relation till COVID-19. Hilften
av de Overordnade cheferna pekar pa hur ambitionsnivan hos de underordnade cheferna kan ha
en direkt inverkan. Vidare beskrivs vikten av utomstdende faktorer sdsom att malbilden &r tydlig,

samt innehéllsméssigt lika.

De oOverordnade cheferna forklarar hur det kan vara motiverande att jobba i linje med de
overordnades. Kénslan av ansvar lyfts upp som en avgoérande faktor. Detta innebér dock att oro
och rutiner kan péverka den gemensamma malbilden. Vidare beskriver respondenterna hur

foretagskulturen bidrar till att bevara den gemensamma maélbilden. Samtidigt poédngterar en
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annan respondent, att en Oppen dialog via coach och ménadsmoéten ar effektiva metoder.
Slutligen beskriver samtliga respondenter hur de har 6verseende med vissa mal da de fokuserar

pa langsiktiga losningar. Detta innebér att de inte bara kan tinka pa de kortsiktiga “hérda talen”.

2) Informationsflodet:
I relation till informationsflodet beskriver samtliga respondenter hur snabbhet, kontinuitet och
transparens &r viktiga faktorer. Respondenterna pekar dock pd hur ett Gverbelastat
informationsfldde kan resultera i att underordnad chef far svérare att halla koll pa vad som géller.
Samtidigt uttrycker en respondent att informationsflodet dr svarare att 1dsa av dd mojligheten till
kommunikation ad-hoc minskat. Respondenterna beskriver dven hur det ar viktigt att bankernas

digitala system och verktyg fungerar, dd man inte har samma mojlighet till fysisk interaktion.

For att sédkerstéilla att fullstindig information formedlas av underordnade chefer arbetar de
overordnade cheferna till viss del olika. En respondent ndmner faktorer sdsom daglig
telefonkontakt, veckomdten och ett centralt team (management partner). En annan forklarar hur
det under rddande situation sker dagliga moten med underordnade chefer. Detta di verksamheten
har Oppnat upp for fler méten och en titare kommunikation. Respondenten utvecklar detta
argument genom att beskriva hur de dessutom anvénder sig av centrala system for att samla all
kommunikation pa ett och samma stélle. En stor del av respondenterna beskriver dven hur
bankerna anvénder sig av diverse medarbetarundersokningar, vilket studien aterkommer till

under punkt 5.2.3 “Overvakningskostnader och incitament”.

3) Agentens egenintresse:
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Hilften av de 6verordnade cheferna pekar pa att om underordnad chef anser att arbetsuppgifterna
ar 1 linje med deras egenintresse, kommer graden av intressekonflikter att minska. For
underordnad chef kan egenintresset vara att sikerstélla resurser till sina enhet. Detta innebér att
de arbetsuppgifter som inte dr av intresse for den underordnade chefen, riskerar att leda till

intressekonflikter.

Samtliga respondenter foljer upp och stiller kontrollfragor till underordnad chef for att forsékra
sig om att de prioriterar vad som dr bést for foretaget. P4 detta sétt granskar bankerna att
informationsflodet och den gemensamma malbilden ar korrekt. Vidare forklarar de Gverordnade
cheferna hur det till stor del handlar om att bistd underordnad chef med resurser som forenklar
beslutsfattandet. En respondent forklarar vidare att bankerna maste infora skyddséatgirder for
bade kunder och medarbetare. Detta kan leda till att kostnadsmalen inte nas, vilket ddrav riskerar
att paverka underordnad chefs egenintresse. Slutligen pekar tva &verordnade chefer pd hur

insynen och forstaelsen kring underordnad chefs arbete dr avgorande faktorer.

4.2.3 Overvakningskostnader och incitament

Overvakning:
Samtliga respondenter &dr Overens om att de har olika interna utvérderings- och
uppfoljningssystem.  Hilften av  respondenterna  beskriver hur de  genomfor
medarbetarundersokningar varje ar for att sikerstélla att en dialog fors, och att informationen
uppfattas korrekt. Ovriga respondenter forklarar att de har ett liknande tillvigagangssitt, dir de
bade kontrollerar hur kommunikationen fungerar, samt hur informationen ndr samtliga inom

verksamheterna. Vidare podngterar en del av de Gverordnade cheferna att de inte endast kan
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forlita sig pa uppfoljningssystemen, sasom enkéter. En tydlig dialog maste ske mellan parterna

for att sidkerstilla att underordnad chef utifran vad som ar bast for banken.

Respondenterna ar dverens om vikten av att ha kontinuerliga uppf6ljningsméten, priméirt med
underordnad chef kring diverse verksamhetsmal. Om underordnad chef inte dr i enlighet med
malen, tas nddvindiga atgirder for de ska komma pa rétt spar igen. Samtliga respondenter ar

dessutom eniga om att verksamhetsmélen méste revideras efter en viss tid.

Incitament:
Samtliga respondenter har mal- och budgeterade resultat som stricker sig mellan bade korta och
langa tidsspann. De underordnade cheferna behdver vara delaktiga i skapandet av en gemensam
maélbild for att dessa ska kdnna tillhorighet till malen. Samtliga respondenter dr Gverens om att
vid de tillfdllen underordnad chef deltar vid utvecklandet av verksamhetsméalen, kommer de
aktivt att jobba mot de. Pa sd sitt okar sannolikheten att underordnad chef arbetar mot en

gemensam malbild for foretagets bista intresse.

Respondenterna tar upp att det dr viktigt med lyhordhet gentemot de underordnade chefernas
behov. Vidare tar de upp vikten av att fokusera mindre pa de “hérda” talen, da det ar vitalt att
fokusera péa kunderna och medarbetarna. Genom att virna om bade anstilldas och kunders bésta,
kommer underordnade chefer automatiskt blir mer involverade i de gemensamma maéalen. Detta

kommer 1 sin tur generera incitament till att agerar utifran 6verordnade chefs basta intresse.
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4.2 .4 Verksamhetseffekter fran radande krissituation

Huruvida bankerna definierar COVID-19 som en kris for verksamheten rader det delade
meningar om. Respondenterna uttrycker dock att COVID-19 paverkat deras verksamhet pé ett
sdtt som kravt bdde hantering och kommunikation utdver det vanliga. Samtliga verksamheter har
varit tvungna att implementera nya sitt att arbeta pd, frimst i forhdllande till bemanning och
digitalisering. En del banker har aktiverat diverse grupper for krishantering, varav de banker som
inte valt att gora detta forhéller sig till restriktioner anpassade till rddande situation. En
respondent lyfter bland annat behovet av 0kad aktivitet kring centrala funktioner, vilket framst

behandlar eventuella dtgirder relaterat till konsekvenser av COVID-19.

Till foljd av pandemin COVID-19 upplever respondenterna att fysiska moten till stor del
overgitt till digitala moéten. Detta har resulterat i att den tekniska utvecklingen paskyndats inom
verksamheterna, med fokus pa integration av digitala processer samt kommunikation. Behovet
av kommunikation med kunder har intensifierats, vilket genererat ett 6kat tryck pa bankernas
digitala kundcenter for rddgivning och service. Ur ett internt perspektiv beskriver en stor del av
respondenterna hur antalet medarbetare som anmélde sig sjuka trappades upp dd COVID-19 kom
till Sverige, men att detta antal minskat med tiden. Samtidigt erbjuder samtliga banker sina
medarbetare en mojlighet att arbeta hemifran, varav en del av respondenterna bland annat pekar

pa hur ndstan hélften av medarbetarna for tillféllet jobbar pa distans.
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4.2.4.1 Krishantering

Relaterat till utvecklandet av en krisplan beskriver respondenterna snarlika metoder, dir samtliga
banker arbetar utifrdn ndgon form av kontinuitetsplan. Cirka hélften av bankerna har daremot
dven utvecklat en konkret handlingsplan relaterat till COVID-19/pandemi, varav resterande
banker viljer att anpassa sin kontinuitetsplan utifrdn aktuell samhillssituation. Trots att
COVID-19 idr en ny situation for samhillet upplever samtliga respondenter att de kan anvédnda
sig av mycket material som publicerats 1 planen frén tidigare. Hilften av respondenterna
beskriver samtidigt hur verksamheten antog att effekten av COVID-19 skulle sl4 till hirdare och
snabbare mot deras verksamhet dn vad det hitintills gjort. De pekar dock pa hur verksamheterna
har en plan om denna effekt skulle trappas upp, dir bankerna bland annat har mojlighet att dela
upp sin bemanningen pa tvé olika team. Dessa tvd team skiftar dérefter mellan att arbeta

hemifran och pé kontor, vilket hjélper till att minimera smittspridningen.

Samtliga banker beskriver hur de kontinuerligt arbetar med att forutse eventuella konsekvenser
som kan uppsté till f6ljd av COVID-19. En respondent lyfter hur deras verksamhet jobbar utifran
olika scenarion. Beroende pa vilket scenario verksamheten befinner sig i, f6ljer man upp med en
aktuell plan. Genom att observera tillstdndet i olika faser med tillhorande forberedelse genererar
det dédrav en skrdddarsydd plan for just detta tillstdnd. Vidare uppger tva respondenter hur de for
tillfallet befinner sig i en fas kring resursoptimering. For att fortsétta bibehélla en bra niva av
resurser arbetar bankerna aktivt med att fordela dessa resurser i relation till efterfrdgan och

behov.
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Respondenterna upplever dock inte att de varit tvungna att implementera en specifik krisplan for
att upprétthélla arbetet med underordnad chef till f6ljd av COVID-19. Vidare beskriver samtliga
respondenter hur arbetet med underordnad chef fortgétt utan nagra stoérre problem. En storre del
av respondenterna pekar dessutom pé hur verksamhetsplanen relaterat till COVID-19 ir sa pass

detaljerad, att den dven gér att aktivera i forhéllande till underordnad chefs arbete.

4.2.4.2 Kriskommunikation

Huruvida bankerna upplevt en fordndring i relation till kommunikationen mot underordnad chef
till f6ljd av COVID-19, pekar samtliga respondenter pa ett informationsflode som béde &r téitare
samt tydligare. Respondenterna beskriver dessutom hur informationsflédet anpassas efter
rddande situation, varav moten kan ske bade dagligen och/eller veckovis. En stor del av
respondenterna forklarar vidare hur kommunikationen tidigare var anpassad utifrdn en specifik
plan, men d& denna plan fordndrats har kommunikationen &ven varit tvungen att forédndras. Tre
av respondenterna pekar samtidigt mot att underordnad chef vill stimma av oftare, dd COVID-19
genererat en okad osdkerhet. Hélften av respondenterna beskriver vidare hur de upplever att

informationen som samlas upp av underordnad chef via medarbetare, har forbéttrats.

Kring fragan om de &verordnade cheferna tillimpat nagon form av kriskommunikation med
underordnad chef till f61jd av COVID-19, upplever samtliga respondenter att de inte behdvt gora
det. En gemensam uppfattning kring ett 6kat informationsflode i verksamheten anses forebygga
behovet av kriskommunikation. En del av respondenterna forklarar hur de dagligen uppréttar en
rapport till ledningen, vilket kan formedlas vidare till underordnade chefer vid behov. Denna

rapport har framst ett affdrsmissigt perspektiv, med faktorer sdisom KPI inkluderat. Slutligen
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forklarar respondenterna hur fragestillningen vid interna dialoger foréndrats till viss del pa grund
av COVID-19. Ett storre fokus dr nu riktat mot bemanning i relation till eventuella sjukdomsfall,

vilket inte diskuterades inom verksamheten i samma utrdckning forut.

4.3 Underordnad chef

4.3.1 Uppkomsten av intressekonflikter

Enligt samtliga respondenter &r verksamhetens Overordnade chefer vildigt insatta i deras
arbetsuppgifter, och de anser inte att detta inte har fordndrats till f6ljd av COVID-19. De
underordnade cheferna &r dessutom Overens om att en stor anledningen till varfor
intressekonflikter riskerar att uppsta ar pa grund av konflikterande intressen mellan Gver- och
underordnade chefer. En respondent utvecklar genom att beskriva hur intressekonflikter riskerar
att uppstd om underordnad chef endast tar hénsyn till sin enhet, istéllet for hela bankens intresse.
Hilften av respondenterna pekar dven pa vikten av att 6verordnad chef forstar underordnad chefs

arbetsuppgifter, da missforstand latt kan 6verga till intressekonflikter.

I relation till vilka intressekonflikter som uppstdtt eller riskerar att uppstd, till f6ljd av
COVID-19, pekar respondenterna pa fragan kring bemanning. Detta handlar framst om att en del
underordnade chefer eventuellt upplever spanningar vid omplaceringen av resurser till mer
resurskrivande enheter. Underordnade chefers tillvigagingssitt for att losa dessa eventuella
intressekonflikter kretsar framst kring kommunikation. For att intressekonflikter inte ska uppstéd
med de 6verordnade cheferna till f61jd av COVID-19 forklarar majoriteten av respondenterna att

de rapporterar och kommunicerar mer frekvent. Vidare pekar hilften av respondenterna pa att
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kommunikationen blivit mer transparent, varpa detta gynnar parterna att identifiera eventuella

intressekonflikter.

4.3.2 Tre grundforutsattningar till intressekonflikter

1) Den gemensamma mdlbilden:
I relation till vad som paverkar den gemensamma malbilden till f6ljd av COVID-19, pekar
majoriteten av respondenterna pa faktorer som berér underordnad chefs resultat. Om négot
forhindrar respondenterna frdn att uppnd sitt resultat, kan det ha en inverkan pa den
gemensamma malbilden. Vidare pekar samtliga underordnade chefer kring hur bade
kommunikationen och revideringen av malbilden, kan paverka hur parterna uppfattar situationen.
Slutligen lyfter respondenterna hur de kontinuerligt arbetar proaktivt, frimst genom transparent

kommunikation, for att bevara den gemensamma maélbilden med 6verordnad chef.

2) Informationsflodet:
I relation till COVID-19 kan informationsflodet mellan 6ver- och underordnad chef paverkas av
flera faktorer. Frekvensen av kommunikationen, bristen pa fysiska mdten, och substituerande
kommunikationskanaler, rdknas upp som priméra faktorer av respondenterna. For att sékerstélla
att fullstindig information formedlas till 6verordnad chef anvinder en del av respondenterna
fortfarande sig av fysiska méten frekvent. Ovriga respondenter kommunicerar frimst/endast pa
distans, genom digitala kommunikationsmedel. Samtliga respondenter pekar pa hur de
sakerstdller att informationen formedlas korrekt utifran frekvent dialog och rapportering. Ett par
respondenter beskriver dven hur Overordnad chefs tillgdng till data for att méta sina

underordnades resultat, dr en paverkande faktor for informationsflodet. Denna datan anses vara
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ett tillvigagangssitt for att sdkerstélla att fullstdndig information formedlas till 6verordnad chef.

3) Agentens egenintresse:
Respondenterna har till viss del skilda uppfattningar kring faktorer som kan péverka underordnad
chefs egenintresse, 1 relation till 6verordnad chefs intresse. Resurser relaterat till bemanningen
anses av manga vara en avgorande faktor. Vidare tilligger en del av respondenterna hur
overordnad chefs prioritering kring vissa enheter, samt den allmdnna kommunikationen ar

ytterligare faktorer.

Respondenternas svar skiljer sig at kring huruvida COVID-19 eventuellt fordndrar egenintresset
hos de underordnade cheferna, samt hur de &verordnade cheferna fOrsdkrar sig om att de
underordnade prioriterar vad som &r bést for banken. Hilften av de underordnade cheferna
beskriver hur fortroendet frdn Overordnad chef dr en viktig faktor. De utvecklar genom att
forklara hur fortroendet de fér, pekar pa att deras handlingar dr i linje med 6verordnad chefs
intressen. En del av respondenterna tog dessutom upp att da deras del av verksamheten speglar
hela foretaget, dr deras intresse gentemot sin egna enhet automatiskt i linje med vad som é&r bast

for foretaget.

4.3.3 Overvakningskostnader och incitament

Overvakningskostnader:
For att 6verordnad chef ska kunna forsékra sig om att underordnad chef agerar utifrén foretagets

basta, lagger respondenterna stor vikt pa en néra dialog praglad av transparens. Vidare forklarar
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en del av respondenterna att de har resultatmal, varpa dessa resultatmal utvarderar prestationen
av verksamheten. Majoriteten av respondenterna forklarar d&ven hur de upprittar verksamhetsmal
tillsammans med 6verordnad chef infor varje r, detta resulterar ddrav i att de har en gemensam
syn pa milbilden. Vidare beskriver samtliga underordnade cheferna att de har en daglig kontakt
med respektive overordnade chef. For att darefter sékerstélla att fullstindig information nar den
overordnade chefen, beskriver hilften av respondenterna att de utvecklar skriftliga rapporter tre
ganger 1 veckan. Dessutom lyfts den stora mingd statistik och data upp, d& det klarligger
verksamheten vilket minskar risken for feltolkning av information. Slutligen pekar en stor del
respondenterna pa hur verksamhetens kontinuitetsplan har konkreta handlingsplaner kring hur de

bor agera.

Incitament:
For att overordnad chef ska kunna forsdkra sig om att underordnad chef prioriterar vad som ar
bast for foretaget, ar det enligt majoriteten av respondenterna viktigt med ett starkt fortroende
gentemot underordnad chef. Detta da ett starkt fortroende bland annat genererar en mojlighet for
underordnad chef att sjdlv fatta snabba beslut vid behov. Vidare tar hélften av respondenterna
upp faktorer som kan paverka egenintresset mellan 6ver och underordnade chef. En del av
respondenterna tog upp att olika uppfattningar kring bemanning ar en faktor som kan péverka
den gemensamma malbilden. Respondenterna pépekar dven att det inte d4r ndgot som har kommit

upp under COVID-19, utan det dr en stindig diskussion om bemanning.

Tva respondenter forklarar att det inte finns ndgra direkta faktorer som paverkar den

gemensamma malbilden, varpd COVID-19 faktiskt har lett till dnnu starkare samarbete.
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Respondenterna beskriver dock hur 6verordnad chef bor ha insikt kring att underordnad chefs

kunder eventuellt har det tufft till f6ljd av pandemin, vilket paverkar diverse forutsittningar.

4.3.4 Verksamhetseffekter fran radande krissituation

Samtliga underordnade chefer upplever att COVID-19 paverkat deras verksamhet i en storre
utrdckning. Respondenterna beskriver hur fysiska moéten spelar en viktig roll vid kontakt med
kunder och andra intressenter. Denna kontakt har till stor del blivit digitaliserad, frimst for att
skapa en mojlighet for bankerna att utveckla samt bibehdlla relationer. Vidare pekar
respondenterna pa hur tekniken i sin helhet blivit &nnu mer prioriterad till f6ljd av pandemin,
varpa faktorer som skulle utvecklas om ett par ar, kanske bara ligger ett ar fram i tiden.
Samtidigt beskriver hilften av respondenterna hur dessa digitala funktioner inte existerat tidigare
pa grund av diverse legala samt sikerhetsméissiga faktorer, vilket bankerna bade hanterat och
godként till foljd av COVID-19. Ur ett affarsmissigt perspektiv uttrycker de underordnade
cheferna hur deras verksamhet paverkas till f6ljd av att kunder exempelvis gar i1 konkurs eller
belastas med tunga forluster. Ett proaktivt arbete samt planering anses vara viktiga faktorer for

att forhindra att affarerna paverkas negativt.

Det rader till viss del skilda meningar bland respondenterna kring vilka faktorer som bor vara
uppfyllda for att banken ska betrakta radande situation som en kris for sin verksamhet. Det
forekommer dock ett genomgéende tema relaterat till att omvérlden dr i forédndring, och att

bankerna behdver anpassa sig till denna fordndring pa bésta sitt.
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4.3.4.1 Krishantering

Respondenter beskriver hur samtliga banker har utvecklat ndgon form av plan relaterat till
COVID-19. Ett stort fokus ar riktat mot teknik och digitalisering, men dven hur banken ska
forhélla sig till radande situationen 1 relation till kunder och kommunikation. En stor del av
respondenterna beskriver hur verksamheterna utvecklat en plan om nya restriktioner eller
instruktioner skulle uppstd, och personal inte ldngre far befinna sig pd arbetsplatsen. En
respondent lyfter bland annat hur verksamheten har en viss grupp av medarbetare som inte kan
vara sjuka samtidigt, varpd banken dr extra uppmédrksam kring hur de ska planera for att

minimera risken att det skulle intraffa.

De underordnade cheferna har inte varit tvungna att tillimpa ndagon form av krisplan for att
uppritthdlla arbetet med Overordnad chef. De beskriver hur det gér att luta sig mot
verksamheternas kontinuitetsplan, varpd planen dr héllbar 1 ménga ldgen. Majoriteten av
respondenterna podngterar dock hur de har utvecklat faststidllda tider relaterat till nir de ska

rapportera till 6verordnad chef.

4.3.4.2 Kriskommunikation

En stor del av respondenterna upplever en fordndring 1 kommunikation med 6verordnad chef till
foljd av COVID-19. De menar pa att rddande situation stiller krav pd ett &nnu béttre
informationsfldde, vilket resulterar i1 att kommunikation sker mer frekvent. Vidare pekar hilften
av respondenterna pa hur de upplever att dialoger som sker ad-hoc forbéttras, dd 6verordnad chef

befinner sig fysiskt pd kontoret oftare. De underordnade cheferna beskriver dessutom hur

51



informationen som férmedlas inom banken, fran 6verordnad chef och nerat, nu ar dnnu tydligare.

Konkret kriskommunikation med 6verordnad chef har inte tillimpats pa grund av COVID-19.
Respondenterna uttrycker dock aterigen hur kommunikation dr en viktig byggsten for att fa
verksamheten att fungera under rddande situation. Tvad av respondenterna pekar pé hur
kriskommunikation framst forekommer med deras medarbetare. Detta dd det dr ménga
medarbetare som uttrycker oro till foljd av pandemin, varpd underordnad chef automatiskt
forsoker bemdta samt underldtta denna oro pad bésta sdtt. En stor del av respondenterna
podngterar vikten av att de som underordnad chef &r nidrvarande pé sin enhet. Respondenterna
utvecklar genom att beskriva hur de lyssnar in vad medarbetarna har for olika fragestillningar,
vilket de dérefter formedlar till 6verordnad chef. Slutligen uppfattar hilften av de underordnade
cheferna hur kommunikationen inom bankerna, bade mot medarbetare och kunder, dr &nnu mer

omténksam. Detta framst till f6ljd av att manniskors vilmaende nu &r i storre fokus.
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4.4 Sammanfattning av resultat

Foljande tabell sammanfattar resultatets primdra delar.

Hespnnﬂent

Ohbservation

Uppkomsten av
intressekonflikter

Tre grundfirutsittningar till

intressekonflikter

Overvakningskostnader och
incitament

Verksamhetseffekten frin
ridande krissituation

Krishantering

Kriskommunikation

Overordnad chef

Brister vid kommunikation.
Skilda uppfattningar kring
interna beslut och riktlinjer

Otillriicklig resursoptimering.

Ett informationsflide som inte

dr tydligt och frekvent. Svag
foretagskultur. Otydlig dialog
kring verksamhetens priméra

intresse och resurser.

Interna utvirderings och
uppfiljningssystem kring
egenintresse samt uppfatining.
Underordnad chef deltar vid
upprattandet av verksamhetens
malbild. Viktigt att prioritera
mjuka virden for en vilmaende
relation.

COVID-19 har kravt
kommunikation och hantering
utdver det vanliga. Prioriterar
bemanning och digitalisering.

Erbjuder medarbetare
mdjlighet att arbeta hemifran.

Viktigt med flexibilitet.

. ﬁktiwraticﬁsplam‘h‘isgrupper_ .

Proaktivt arbete genom
verksamhetens
kontinuitetsplan. Analyserar
och utvirderar framtida
eventuella scenarion.

| Ett tydligare informationsfléde. |

Underordnad chef

Ny situation gillande
kund/affirer. Olika perspektiv
samt prioriteringar kring
bemanning och resursférdelning.
Ofullstandig/otillricklig
kommunikation.

Skild malbild relaterat till
kund/affirer till foljd av
COVID-19. Otilldickliga data
gillande nya/dndrade beslut.
Bristande resurser till
underordnad chefs enhet.

Upprittar rapporter till
dverordnad chef. Matt kring
prestation. Positiv effekt vid

upprittandet av verksamhetens
malbild tillsammans. En oppen
dialog med full transparens.

| En genomgédende dkad kunskap '

kring digitala verktyg. Digitalt
informationsflide ersatter
fysiska moten. Oro gentemot
affarer/kunder. Férdndrad
omvirld

Konkreta planer relaterat till
bemanning. Forhindra att
nyckelpersoner blir sjuka

samtidigt. Faststéllda tider for

moten gillande ridande
situation. (kad rapportering.

Informationsflédet har blivit

Kommunikationen anpassar sig | dnnu bittre. En tydligare struktur

efter ridande situation.
Underordnad chef har utdkat
dialogen till féljd av okad
osiikerhet kring ny situation.

och dialog. Informationen
underordnad chef samlar upp ir
frin medarbetare dr mer
detaljerad.
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5. Analys

Féljande kapitel analyserar den insamlade empirin med hjdlp av agentteorin och kristeorin.

5.1 Intressekonflikter relaterat till COVID-19

5.1.1 Uppkomsten av intressekonflikter

En stor del av respondenterna lyfter hur svag kommunikationen samt konfliktrelaterade mal ar
primira anledningar till att intressekonflikter riskerar att uppsta. Dessa faktorer dr nagot som
Jensen & Meckling (1976) dven pekar pa, samtidigt som de beskriver hur parternas intresse
spelar en avgorande roll huruvida intressekonflikter faktiskt uppstér eller inte. De 6verordnade
cheferna uttrycker hur detta intresse ibland skiljer sig &t, frimst vid de tillfdllen underordnad
chefs enhet méste forhélla sig till nya forutsattningar pa grund av COVID-19. En stor del av de
underordnade cheferna delar denna uppfattning, priméirt dd COVID-19 pédverkat bade deras
kunder samt affédrer. De utvecklar genom att beskriva hur intressekonflikter kan uppsta da
overordnad chef inte tar dessa nya forutsittningar i beaktning vid beslutsfattande. Denna interna
problematik gar vidare att relatera till hur intressekonflikter riskerar att uppsta vid de tillfdllen
verksamheten tar centrala beslut, som riskerar att gd ut 6ver agentens ansvarsomraden Eisenhardt
(1989). Samtliga respondenter uttrycker daremot en stark vilja till att 16sa eventuella
intressekonflikter som uppstar, alternativt riskerar att uppstd. Denna vilja 6kar forutsittningarna

till att undvika intressekonflikter, samtidigt som mojligheten till transparent dialog genereras om
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intressekonflikter trots allt uppstar (Jensen & Meckling (1976).

Samtliga respondenter beskriver att inga storre intressekonflikter uppstétt till foljd av
COVID-19s utbrott. Pandemin har istéllet lett till ett 6kat samarbete mellan olika parter och ett
storre fokus gentemot den gemensamma malen. Eisenhardt (1989) samt Jensen och Meckling
(1976) foresprakar dock hur en viss niva av intressekonflikter ofta existerar. Detta da ar valdigt

vanligt med informationsasymmetri mellan principal och agent.

5.1.2 Den gemensamma maélbilden

Den gemensamma malbilden kan skilja sig 4t da agenten vill nyttomaximera sitt egenintresse
(Jensen & Meckling, 1976). De handlingar som utfors pa grund av egenintresse kan ske pa
bekostnad for principalen, om parternas intressen skiljer sig at alltfor mycket. For att bada parters
handlingar ska vara nyttomaximerande, och skapa synergieffekter, kriver det en gemensam
mélbild dir badde agentens och principalens intressen ér identiska (Villalonga & Amit, 2006).
Samtliga Overordnade chefer ndmner att de medvetet inkluderar underordnade chefer tidigt i
processen av malsdttningen, detta for att skapa en gemensam malbild. Resultatet av bdde under-
och dverordnade chefers handlingar, med dndamaélet att maximera sin egennytta, kan minimera

agentkostnader och bidra till effektiva resultat (Villalonga & Amit, 2006).

Majoriteten av de Overordnade cheferna, uttrycker hur de i samrad med underordnade chefer
satter mal, vilket kan tolkas som ett sitt att direkt motverka skilda maélséttningar. Det kan
argumenteras att agenternas motivation till att arbeta i principalens intressen okar om mélen
skapas tillsammans med agenter. En forklaring till detta bor vara att en forhandling mellan bdda

parter har skett och att de natt en jamvikt som resulterar i de satta mélen. Det som har skett ar att
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bade agent och principal har medverkat for att tillsammans skapa malen. Darmed har de

tillsammans sannolikt minskat risken for moral hazard (Fang, Evans & Zou, 2005).

Samtliga underordnade chefer pekade pa mélet att sdkerstdlla adekvata resurser till sina
respektive ansvarade enheter. Déarav gér det att tolka malet som en del av den gemensamma
malbilden. For att exemplifiera ndmnde en del av respondenterna att intresset for att frimja sin
enhet gar direkt i linje med &verordnade chefers intressen. Detta da de 6verordnade cheferna
prioriterar ldngsiktighet. Underordnade chefers malbild av att véixa sina enheter, men &dven att
enheten fungerar med tillgidngliga resurserna, kan skapa langsiktigt virde for bankerna 1 stort.
Dérav gynnas bankerna av agenterna agerande utifran egenintresse. Detta ar 1 linje med Jensen &
Mecklings (1976) forklaring till motiverande kontrakt mellan agent och principal som skapar

incitament fOor agenten att handla i linje med principalens malbild.

5.1.3 Informationsflodet

I relation till dold information kan agenten nyttja informationsasymmetri for att maximera sin
egennytta. For att informationsasymmetri ska uppsta kravs det dock att principalen har begriansad
insyn 1 agentens arbete (Eisenhardt, 1989). Denna form av begrinsad insyn &r dock ndgot de
underordnade respondenterna inte upplever finns hos deras dverordnade chefer. Till f6ljd av
COVID-19 beskriver dessutom majoriteten av respondenterna hur informationsflodet har
forbéttrats. Samtidigt lyfter en stor del av de 6verordnade cheferna hur mangden information de
kan ta del av begrdnsats pa grund av pandemins snabba samhillsutveckling. De &verordnade
cheferna utvecklar genom att beskriva hur informationsflodet fran flera hall inom verksamheten

Okat enormt.
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Enligt agentteorin bor fOrutsdttningarna for intressekonflikter minska 1 samband med
overordnade chefers 6kade insyn i agenternas arbete (Mizruchi, 2004). Flertalet respondenter
lyfte hur bankerna anvénder sig av diverse mal samt méitbara styrkort, vilket genererar en dkad
grad av insyn gentemot underordnad chefs arbete. Daremot kan den fysiska distansen mellan
kontoren som vardera under- och dverordnade chef sitter pa, minska insynen for dverordnade

chefer (Jensen & Meckling, 1976).

5.1.4 Agentens egenintresse

Agenten kan till fo6ljd av sitt egenintresse utfora nyttomaximerande handlingar, ur ett
opportunistiskt perspektiv, utan principalens medvetenhet om det (Eisenhardt, 1989). En del av
de underordnade cheferna beskriver hur det finns mindre utrymme till att utféra dolda handlingar
pa grund av COVID-19. De pekar framst pa det faktum att bade 6ver-och underordnade chef nu
befinner sig pa samma kontor oftare. Bdde Overordnade- och underordnade respondenter
forklarar dessutom hur underordnad chef normalt sett inte har mycket utrymme f6r gémda
handlingar, med tanke pa den detaljerade data som Overordnad chef har tillgédng till. Hos en lag
andel av respondenternas kan den fysiska distansen mellan kontoren dven paverka insynen kring

underordnad chefs arbete.

Moral Hazard definierar det fenomen som uppstar nédr principalen anser att agenten inte
anstranger sig tillrackligt. Detta leder i sin tur till att principalen forsoker motivera sina agenter
till att arbeta i1 principalens intresse, exempelvis genom tydligare mal och riktlinjer (Fang et al.
2005). Samtliga underordnade chefer arbetar utefter mél, som ofta dr framtagna tillsammans med

overordnad chef. Teorin pekar pa hur detta samarbete bor leda till en minskad grad av moral
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hazard (Jensen & Meckling, 1976). COVID-19 bidrar dock till att ytterligare skyddsatgarder
maste implementeras. Dessa skyddsétgdrder genererar kostnader som annars inte vore aktuella,
och begréinsar de underordnade chefernas mojligheter till att na sina kostnadsmal. Underordnades

chefers egenintresse och risken for moral hazard kan 1 sin tur paverkas.

Det dr dock svért att helt eliminera forekomsten av moral hazard (Coff, 1997). Genom att
overordnade chefer foljer upp och stiller kontrollfradgor kan de fi insyn i vissa dolda handlingar,
men samtidigt anser en del av respondenterna att detta dr begrénsat dd 6verordnade chefer inte
foljer agenternas dagliga arbete i detalj. I relation till detta pekar dock samtliga 6verordnade
cheferna pé hog tillit gentemot sina underordnade, varpa de inte har ndgon oro for att agenterna

ska utfor gdbmda handlingar som inte dr i1 principalens intressen.

5.1.5 Overvakningskostnader och incitament

Overvakningskostnader:
Jensen & Meckling (1976) beskriver hur det kan finnas skdl att Overvaka agenten.
Overvakningen medfor ofta kostnader for principalen, di det #r svart att siikerstiilla att agenten
agerar utifran principalens intresse utan dessa kostnader. Samtliga av de Overordnade
respondenterna har olika uppfoljnings samt utvirderingssystem, ddr béde arbete och
kommunikation f6ljs upp med agenten. Detta kan ses som tydliga 6vervakningskostnader for att
sdkerstilla att agenterna arbetar utifrdn bade principalens, men dven fOretagets bista intresse

(Jensen och Meckling, 1976).
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Uppritthédllande av den gemensamma malbilden kan &dven ses som en dvervakningskostnad for
att sdkerstélla att agenten och principalen dr Gverens, samt att agenten arbetar utifrdn principalens
intresse (Jensen & Meckling, 1976). Pa grund av COVID-19 pekar en stor del av de 6verordnade
respondenterna pa hur maélbilder som satts upp i borjan av dret maste revideras om 16pande,
vilket kan medfora extra kostnader. Detta dr nagot flera underordnade chefer dven lyfter upp som
en effekt pd grund av pandemin, vilket pdverkar deras sétt att arbeta pd. I relation till detta
beskriver en stor del av de underordnade cheferna hur de varje vecka utvecklar rapporter till
overordnad chef. Respektive dverordnade chefer pekar samtidigt pa hur de till f6ljd av detta
innehar en stor méngd data samt statistik, vilket ger dem verktyg att f6lja och analysera hela
verksamheten. Denna form av rapportering kan dven ses som en Overvakningskostnad, dir

overordnad chef kontrollerar att agenten inte arbetar utifran sitt egenintresse.

For att minska avvikelser frdn principalens intresse, menar Jensen & Meckling (1976) att
principalen kan ta pa sig de kostnader som krévs for att minska oonskade ageranden hos agenten.
Om principalens intresse inte tillgodoses, resulterar det i forlorade intékter for principalen, och
dven Okade agentkostnaderna. Samtliga av de underordnade cheferna dr Overens om att en
kontinuerlig och ndra dialog ar viktig for att fullstindig information ska kommuniceras ratt.
Detta staimmer Overens med vad &verordnad chef tar upp och kan ses som en aktivitet for att
overvaka deras agenter, och pa det sittet minskar agentkostnader. Den underordnade chefens
perspektiv maste vara 1 linje med vad den dverordnades, for att sidkerstélla att agenterna arbetar

utifran principalens intresse.
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Incitament:
Overvakningskostnader finns inte endast dir for att dvervaka och se till att agenten arbetar
utifran rétt malbild. Det finns dven dir for att ge agenten incitament att sjdlv arbeta utifran
picnipalens intresse (Jensen & Meckling, 1976). For att sékerstélla att agenterna arbetar mot en
gemensam malbild beskriver respondenterna hur de underordnade cheferna bdde har mal och
verksamhetsplaner som stricker sig over viss tid. Detta kan ses som incitament for att agenten
ska arbeta utifrdn principalens intresse och kan samtidigt, enligt Jensen & Meckling (1976),

dven ses som en Overvakningskostnad.

Overordnade chefer hivdar att de tittar mindre pd de “harda resultatmilen” i och med
COVID-19. Istdllet fokuserar de pa att lyssna och stdlla kontrollfrdgor for att sdkerstilla ett
optimalt arbete och intresse fran agenten. Det rader dock delade meningar kring vilka incitament
principalerna anvinder sig av mot agenterna. En del av respondenten beskriver hur den
verksamheten som agenten &r ansvarig for arbetar med samtliga delar verksamhet. Detta innebar
darfor att det som &r bast for agentens verksambhet, dr 1 enlighet med principalens intresse. Vidare
betyder det gemensamma intresset att Gvriga incitament och kostnader relaterat till detta inte ar
nodvindiga. Dock tar Jensen & Meckling (1976) inte upp denna aspekt 1 sin teori. Istidllet menar
de pa att det i stort sett behovs dvriga incitament och dvervakningskostnader for att se till att

agenten agerar utifrdn vad som dr mest optimalt for principalen.
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5.2 Krishantering-och kommunikation relaterat till COVID-19

De o6verordnade respondenter dr eniga om att kommunikation &r avgorande faktor till foljd av
COVID-19. De utvecklar detta genom att beskriva hur frekventa moten, nirmare dialog och
informationsutbyte leder till minskade intressekonflikter. I relation till det beskriver Eisenhardt
(1989) hur tydlig och frekvent kommunikation kan generera en ldgre grad av intressekonflikter.
Detta dd informationsflodet och den gemensamma maélbilden férmedlas, vilket bidrar till en

bittre mojlighet for agenten att agera i principalens intresse.

5.2.1 Verksamhetseffekter fran radande krissituation

Till foljd av COVID-19 beskriver respondenterna hur processer kring diverse IT-system
effektiviseras. En Overordnad chef lyfter behovet av dkad aktivitet kring centrala funktioner i
relation till COVID-19. Relaterat till minimering av smittspridning, erbjuder samtliga banker
sina medarbetare en mgjlighet att arbeta pa distans. Parallellt med detta 6vergar fysiska méten
till digitala kommunikationslosningar. Cirka hilften av respondenter forklarar dock hur
COVID-19 inte definieras som en kris for deras verksamhet. Samtidigt gér det att relatera
samtliga ovan nidmnda atgérder till vad Ulmer, Sellnow och Seeger (2007) pekar pa definierar en
kris: Situationen paverkar verksamheten utifran tidpunkt samt intensitet, Foretaget mdste agera

tidseffektivt for att ha mojlighet att hantera situationen pad bdsta mojliga sdtt, samt
Omstindigheterna kring situationen utgor ett direkt hot med diverse funktioner inom
verksamheten, varav krisen mdste dtgdrdas for att dterfda kontroll samt aktivera processer for

dterhdmtning.
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Nér en krissituation uppstar okar risken for oforutsidgbara hindelser. Detta kan paverka
intressenters forvantningar gentemot verksamheten negativt, varav en tydlig strategi relaterat till
krishantering- och kommunikation &r nddvandigt (Coombs, 2014). Samtliga respondenter
beskriver att bankernas intressenter riskerar att pdverkas negativt till foljd av rédande
lagkonjunktur. Samtidigt har informationsflodet gentemot kunder har intensifierats, vilket
genererat ett 0kat tryck gentemot bankernas digitala kundcenter. En stor del av de underordnade
cheferna lyfter dock hur ett proaktiva arbetet kring kommunikation och planering é&r
nyckelfaktorer. Detta &r nagot som Coombs (2014) pekar pa som en central del vid de tillfallen

foretag befinner sig 1 krissituationer.

Bankbranschen hade ingen mdjlighet att paverka uppkomsten av COVID-19. Omvérlden ér 1
fordndring och bankerna méste anpassa sig till rddande situation pa bédsta sitt, berédttade samtliga
respondenter. Teorin pekar dirfor pa hur aktérer kring denna bransch befinner sig inom
Offer-klustret. Detta innebér att bankverksamheterna ar offer for krisen, varav relationer oftast
inte berdrs negativt da det forekommer en ldg grad av skuld kopplat till hindelsen (Coombs,

2007)

5.2.2 Krishantering

Larsson (2008) forklarar hur en organisation alltid bor vara forberedd pé att en kris kommer att
intrdffa. Samtliga banker beskriver hur de kontinuerligt arbetar med att forutse eventuella
konsekvenser som kan uppstd till f6ljd av COVID-19. Samtidigt pekar Crandall, Parnell &

Spillan (2010) pa fem olika stadier relaterat till krishantering, dir varje stadie genererar en
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vigledning utifrdn aktuell situation. En stor del av bankerna anvinder sig av en specifik krisplan
for att lattare signalera hiandelser relaterade till COVID-19. Denna typ av aktiv uppmarksamhet
gentemot varningssignaler gar att relatera till stadie ett; Kris-signalering. 1 relation till stadie tva;
Férebyggande dtgdrder, utgar samtliga banker fran en utarbetad kontinuitetsplan som
struktureras upp innan COVID-19. Dessa kontinuitetsplaner hjédlper organisationerna att hantera
situationen pa ett tidseffektivt sitt. Respondenterna pekar pa hur kontinuitetsplanerna bestér av
mycket material, vilket genererat en mojlighet att anpassa planen efter radande situation. Denna
typ av flexibilitet pekar Larsson (2008) som en viktig aspekt vid krishantering, d& organisationen

maste vara forberedd pé att en kris dr oforutsdgbar.

Crandall, Parnell & Spillan (2010) beskriver hur det tredje stadiet inom krishantering utgdrs av
att forebygga skador. Detta gar att relatera till hur samtliga banker hanterar smittspridningen av
COVID-19, varpa aktiviteter utfors for att minimera situationens effekt gentemot verksamheten
och intressenter. Dessa aktiviteter har ett stort fokus riktat mot digitalisering samt

kommunikation.

Overordnade chefer inom samtliga banker upplever inte att de har varit tvungna att implementera
en specifik krisplan for att uppritthalla arbetet med underordnad chef. Detta kan bero pé att
samtliga banker befinner sig inom ett offer-kluster i relation till COVID-19 (Coombs, 2007),
vilket tidigare diskuterats vid punkt 5.2.1 “Verksamhetseffekter fran rddande krissituation”.
Samtidigt beskriver de Overordnade cheferna att verksamheternas generella riktlinjer i

forhallande till pandemin &r sa pass detaljerade, att en specifik krisplan mot underordnad chef
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inte behdvs. Med detta som bakgrund, anser dven samtliga underordnade cheferna att en krisplan

gentemot overordnad chef till f61jd av COVID-19 inte varit nddviandig.

5.2.3 Kriskommunikation

Falkheimer, Heide & Larsson (2009) pekar pa hur kriskommunikation utgérs av den
kommunikationsprocessen som sker nir foretag genomfor olika krisatgérder. Det édr vidare
avgorande att denna kommunikation dr detaljerad och frekvent. Till foljd av COVID-19 upplever
samtliga 6verordnade chefer att kommunikationen foréndrats, varav informationsflodet bade ar
tydligare och tétare. Larsson (2008) beskriver samtidigt hur kommunikation som inte hanteras pé
ritt sdtt under krissituationer riskerar att oka tillstdindets negativa effekter, vilket padverkar bade
verksamheten och intressenter. Da pandemin genererat en 6kad generell osdkerhet pekar ett par
overordnade chefer pa hur underordnad chef vill stimma av oftare, vilket frambringat ett utokat
informationsflode mellan parterna. Samtidigt uttrycker tva stycken underordnade chefer att det
har skett en positiv fordndring i relation till kommunikation ad-hoc, varpa 6verordnad chef nu
befinner sig fysiskt pa kontoret oftare. Larsson (2008) beskriver hur kommunikationen under
krissituationer maste vara anpassningsbar utifrdn olika héndelseforlopp. En anpassad
kommunikation mellan berdrda parter dr nigot en stor del de dverordnade cheferna uppfattar
skett till f6ljd av COVID-19. Tidigare utgick kommunikationen utifran en specifik plan, men da
verksamhetsplanen fordndrats till f61jd av COVID-19, har kommunikationen fatt anpassa sig. De
gar att relatera denna reviderade kommunikationen till att banken definieras som oskyldiga
utifran de tre nivderna av skyldighet. Detta dd verksamheten aktivt arbetar for att minimera

sambandet mellan krissituationen och foretaget (Coombs, 2007).

64



Korrekt kommunikation vid kris kan forbattra atskilliga aspekter inom verksamheten (Larsson,
2008). Ett exempel pa detta dr hur majoriteten av de Gverordnade cheferna upplever att
informationen som samlas upp av underordnad chef via medarbetare inom banken, har
forbattrats. Ytterligare ett exempel dar hur samtliga underordnade chefer uppfattar att
informationen som formedlas inom verksamheten, fran 6verordnad chef och nerét, nu ar dnnu
tydligare. Ett par underordnade chefer podngterar dven hur kommunikationen som formedlas
frin hogre instanser inom verksamheten, mot bdde medarbetare och kunder, nu &4r mer

omtanksam.

Samtliga underordnade chefer upplever dock att kriskommunikation med 6verordnad chef inte
har varit visentligt till foljd av COVID-19, men att en frekvent dialog mellan samtliga beroérda
parter dr av storsta vikt. Detta gar aterigen att forankra vid det faktum att samtliga banker besitter

en lag grad av skyldighet, vilket ofta genererar en minimal péverkan pa relationer (Coombs,

2007).
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6. Slutsats och diskussion

Féljande kapitel inleds med att presentera studiens slutsats med tillhérande diskussion. Avsnittet

avslutas med tankar kring fortsatta studier samt arbetets eventuella brister.

6.1 Slutsats

Syftet med denna studie &r att undersoka samt analysera hur Overordnade chefer och
underordnade chefer inom bankbranschen hanterar intressekonflikter som riskerar att uppsta till
foljd av en kris, med pandemin COVID-19 som utgéngspunkt. Slutsatsen som gar att dra &r att
uppkomsten av intressekonflikter ar 1ag, varav potentiella intressekonflikter primért ar
kortsiktiga, relaterat till rddande situation. Utan prioriteringsordning noterades foljande

intressekonflikter:

1. Underordnad chef riskerar att uppleva en resursbrist gentemot sin specifika enhet, da

Overordnad chef har ett intresse av att balansera resurser 6ver verksamheten 1 stort.

2. Overordnad chef prioriterar en lidgre risk, vilket innebéir mindre utlining till kunder.

Samtidigt vill underordnad chef utveckla kundbasen med nya kunder, vilket innebér 6kad

utldning samt risk.
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3. Underordnad chef vill halla kostnaderna nere for att mota sina budgeterade mal, men
behdver ta hinsyn till nya icke-budgeterade maél till foljd av COVID-19. Detta for att

erbjuda god service till kunder samt hélla igdng sin verksambhet.

Den l4ga nivén av intressekonflikter baseras frimst pd det faktum att bankverksamheterna har en
lag skyldighetsgrad 1 relation till COVID-19. Proaktiv krishantering relaterat till
scenariobaserade planer, och effektiv kriskommunikation med fokus pa digitalisering, mdjliggdr

en minimering av de potentiella intressekonflikterna som noterats ovan.

6.2 Diskussion

Utmérkande for denna studie 4r intressekonflikter relaterat till COVID-19, da
bankverksamheternas krishantering-och kommunikation berdr relationen mellan agent och
principal. Utifrdn arbetets analys och slutsats gdr det att observera en brist inom agentteori, varav
teorin inte tar tillrdckligt med hinsyn till parternas individuella uppfattning géillande just
intressekonflikter. Exempelvis; Principalen uttrycker till viss mén en storre forstielse kring

agentens egenintresse vid en pandemi, én om det inte hade varit en pandemi.

Till f6]jd av pandemin har bade den gemensamma malbilden och informationsflodet dndrats
hastigt. D& COVID-19 innehar en ldg grad av skyldighet inom bankerna, péverkas inte
relationerna i nadgon storre utstrickning. Detta kan antas bero pa att parterna ser pandemin som
en gemensam “fiende” som hotar alla, vilket genererar en intern gemenskap med 6kad flexibilitet
och forstdelse. Utifrdn detta konstaterade, pekar studien pd att agentteori har en kortsiktig syn
gentemot opportunism och egenintresse som konstanta faktorer, da det enligt teorin enbart ar

dessa faktorer som kan paverka den gemensamma maélbilden. Teorin beaktar dédrav inte att den
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gemensamma malbilden kan paverkas langsiktigt av yttre dimensioner, som forenar principalen
och agentens intresse. Teorin dr dock av visentlig betydelse for att forstd forhdllandet mellan
agent och principal, trots att det som tidigare beskrivet kan simplifiera relationer for mycket 1

forhéllande till dess sanna komplexa natur.

Den krishantering-och kommunikation som aktiverats till f6ljd av pandemin, pekar pa en
minimering av intressekonflikter och dess negativa effekter. Dessa atgirder medfor dédrav en
mojlighet for bankverksamheterna att anpassa sin verksamhet efter en omvérld som ér i stindig
fordndring. Dérmed ldmnar vi ldsaren med en tankestdllare: Forstarker krissituationer

forutséttningar for en gemensam malbild?

6.2.1 Forslag till vidare forskning

Hur péverkas relationerna i sin helhet mellan 6ver- och underordnad chef vid krissituationer?
Inom krisoteri finns det kluster, vad hade hidnt med intressekonflikterna om verksamheten
befunnit sig inom en hogre skyldighetsgrad? Forstarker krissituationer forutséttningar for en

gemensam malbild mellan principal och agent?

6.2.2 Eventuella brister och studiens generaliserbarhet

Med tanke pa att vi blev refererade till de underordnade cheferna genom de Gverordnade
cheferna, kan det enligt snobollsurvalet paverka resultatet pa studien. Vidare forklarat kan det

oka risken for en viss window-dressing dér de mest kompetenta, ur foretagets synvinkel, far
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representera foretaget. Dock, i och med att respondenterna har visat pa stort intresse for amnet

och resultatet, vill vi mena pd att de visar upp en érlig bild.

Den ménskliga faktorn dr en annan brist. Trots att vi arbetat metodiskt och noggrant, finns det
risk att vi inte fangat upp allt i empirin. Déarfor kan det som ha paverkat resultatet vara eventuella
feltolkningar av viktiga aspekter under intervjuerna. Forhdllningsvis till detta har vi minimerat
risken for fel genom att vi som individer har kritiskt och metodiskt granskat varandras texter
(medforfattare sinsemellan) genomgéende. Dessutom har minst tva personer nirvarat vid varje
intervju. En har ansvarat for intervjun, samtidigt som den andra kontrollerat att intervjuaren
haller sig till arbetets syfte samt frdgor. Dessutom hade assistenten som uppgift att stotta

intervjuaren med inflikade fragor om svaren fran respondenterna behdvde fortydligas.
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8. Appendix

Bilaga 1 - Relationen mellan agent och principal

: Asmmetrisk
Anformation #

Anlitar

Egenintresse

Utfér

.....
Rl ",

»
------

assaJjuiuaby
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Bilaga 2 - Presentation av respondenter

BANK Handelsbanken
ROLL _
OVERORDNAD | Susanna Svartz
Befattning: Chef for det
regionala
affirsstodet 1 syd
Rapportering: Till Susanna
rapporterar en
antal gruppchefer
UNDERORDNAD |  Fredrik Berg
Befattning: Chef dver Private
banking inom den
sodra regionen
Rapportering: Till Niclas
rapporterar 15
stycken
medarbetare

Rapporterar till: | Fredrik rapportera '

till Susanna Svartz

Nordea Sparbanken

Skiine

| Niclas Sassersson = Anders Osterberg -

Regionchef i sodra | Stillforetridande
Sverige for Nordea | VD pd Sparbanken
Skane
Till Niclas Till Anders
rapporterar alla rapporterar 4
bankchefer pid chefer
Nordeas kontor i
Skine
| Zandra Ericsson | Helen Anehov
Ansvarig foren | Chef for
affirsenhet pi kundcenter pa
Nordea i Malmé = Sparbanken Skane.
Till Zandra Till Helen
rapporterar 8 rapporterar 5
stycken stycken
medarbetare medarbetare
Zandra rapporterar | Helen rapporterar '
till Niclas Anders Osterberg
Sassersson

Swedbank

Peter Nordblad
Regionchef for
Swedbank i syd

Till Peter
rapporterar 8
chefer

Ansvariga for
Swedbanks affirer
1 Sverige,
Danmark och
Norge rapporterar
dven till Peter

| Matilda Lindahl

Kontorschef for
Angelholm och
Bastad.

Till Matilda
rapporterar 39
stycken
medarbetare
Matilda
rapporterar till
Peter Nordblad
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Bilaga 3 - Sammanfattning av resultat

Respnnﬂent

Ohservation

Uppkomsten av
intressekonflikter

Tre grundfirutsittningar till

intressekonflikter

Overvakningskostnader och
incitament

Verksamhetseffekten frin
ridande krissituation

Krishantering

Kriskommunikation

Overordnad chef

Brister vid kommunikation.
Skilda uppfattningar kring
interna beslut och riktlinjer

Otillricklig resursoptimering.

Ett informationsfléde som inte

dr tydligt och frekvent. Svag

foretagskultur. Otydlig dialog

kring verksamhetens priméara
intresse och resurser.

Interna utvirderings och
uppfiljningssystem kring
egeniniresse samt uppfating.
Underordnad chef deltar vid
upprattandet av verksamhetens
milbild. Viktigt att prioritera
mjuka virden for en vilmaende
relation.

COVID-19 har kravt
kommunikation och hantering
utdver det vanliga. Prioriterar
bemanning och digitalisering.

Erbjuder medarbetare
mijlighet att arbeta hemifrin.

Viktigt med flexibilitet.

. Aktiverat kﬁsplau-"h‘isgmpper. -

Proaktivt arbete genom
verksamhetens
kontinuitetsplan. Analyserar
och utvirderar framtida
eventuella scenarion.

| Ett tydligare informationsfléde. |

Underordnad chef

Ny situation gillande
kund/affirer. Olika perspektiv
samt prioriteringar kring
bemanning och resursférdelning.
Orullstandig/otillricklig
kommunikation.

Skild malbild relaterat till
kund/affirer till foljd av
COVID-19. Otillrickliga data
gillande nya/indrade beslut.
Bristande resurser till
underordnad chefs enhet.

Upprdttar rapporter till
dverordnad chef. Matt kring
prestation. Positiv effekt vid

upprittandet av verksamhetens
malbild tillsammans. En dppen
dialog med full transparens.

| En genomgaende dkad kunskap .

kring digitala verktyg. Digitalt
informationsflide ersitter

fysiska miten. Oro gentemot
affarerkunder. Fordndrad

omvirld

Konkreta planer relaterat till
bemanning. Farhindra att
nyckelpersoner blir sjuka

samtidigt. Faststillda tider for

mdten gillande ridande
situation. ('kad rapportering.

Informationsflédet har blivit

Kommunikationen anpassar sig | innu bittre. En tydligare struktur

efter ridande situation.
Underordnad chef har utdkat
dialogen till féljd av okad
osikerhet kring ny situation.

och dialog. Informationen
underordnad chef samlar upp ér
frin medarbetare dr mer
detaljerad.
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Bilaga 4 - Intervjuguide: Overordnad chef

Inledande fragor
1. Ar det okej for er att vi spelar in denna intervju?
2. Vilken ér er roll i foretaget?
3. Vem rapporterar till er?
4. Onskar Ni vara anonym?
a. Om ja: Ar det okej att vi ger er ett pahittat namn for att skydda din identitet?

b. Om nej: Ga vidare

Agent och principal- teori
1. Vad anser Ni ér viktiga faktorer for att hantera relationen med era underordnade chefer?

a. Upplever Ni att dessa faktorer paverkas till f6ljd av COVID-19?

2. Sett till relationen med era underordnade chefer:
a. Vad anser Ni ér den storsta anledningen till att intressekonflikter uppstir?
b. Kan Ni ge exempel pa en intressekonflikt som uppstétt eller riskerat att uppsta till
foljd av COVID-19?

c. Beskriv hur Ni eventuellt 16ste denna intressekonflikt.

3. Vidtar Ni ndgra atgirder for att inte intressekonflikter ska uppstd med underordnade

chefer till f6ljd av COVID-19?
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a. Vilka metoder anvinder Ni er av for att identifiera dessa eventuella

intressekonflikter till f61jd av COVID-19?

4. Fragor kring den gemensamma malbilden i relation till Covid-19:
a. Vilka faktorer anser Ni kan paverka den gemensamma maélbilden med
underordnade chefer?

b. Hur arbetar Ni for att bevara en gemensam malbild med underordnade chefer?

5. Fragor kring informationsflédet i relation COVID-19:
a. Vilka faktorer anser Ni kan péverka informationsflodet med underordnade chefer?
b. Hur arbetar Ni for att sékerstilla att fullstindig information férmedlas av

underordnade chefer?

6. Frdgor kring egenintresset 1 relation till COVID-19:
a. Vilka faktorer anser Ni kan pdverka egenintresset hos underordnade chefer?
b. Hur forsékrar Ni er att underordnade chefer prioriterar vad som dr bést for

foretaget?

Kristeori - hantering och kommunikation
7. Hur upplever Ni att pandemin COVID-19 har paverkat er verksamhet?
a. Vilka faktorer ska vara uppfyllda for att Ni ska betrakta nagot som en kris for er

verksamhet?
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8. Upplever Ni en fordndring i kommunikationen gentemot underordnad chef till f6ljd av

COVID-19?

9. Har Ni utvecklat ndgon form av krisplan till {61jd av COVID-19:s utbrott?
a. Har Ni varit tvungna att implementera en krisplan for att uppratthalla arbetet med

underordnad chef?

10. Har Ni varit tvungna att tillimpa nadgon form utav kriskommunikation med underordnade
chefer till f6ljd av COVID-19?
a. Om ja: Hur har denna kriskommunikation gétt till?

b. Om nej: Kan Ni utveckla varfor inte inte har/behdvt anvénda det?

Bilaga 5 - Intervjuguide: Underordnad chef

1. Inledande fragor
2. Ar det okej for er att vi spelar in denna intervju?
3. Vilken ér din roll i foretaget?
4. Vem rapporterar du till?
5. Onskar du vara anonym?
a. Om ja: Ar det okej att vi ger dig ett pahittat namn for att skydda din identitet?

b. Om nej: G4 vidare

Agent och Principal
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1. Hur pass insatta upplever ni att er 6verordnade chef dr i era arbetsuppgifter?

c. Hur har det fordndrats pa grund av COVID-19?

2. Sett till relationen med er 6verordnade chef:
a. Vad anser ni dr den storsta anledningen till att intressekonflikter uppstér?
b. Kan ni ge ett exempel pé en intressekonflikt som uppstatt eller riskerar att uppsté
till f6ljd av COVID-19?

c. Beskriv hur Ni eventuellt 16ste denna intressekonflikt.

3. Vidtar Ni nagra atgirder for att inte intressekonflikter ska uppstd med er 6verordnade chef till
foljd av COVID-19?
a. Vilka metoder anvédnder Ni er av for att identifiera dessa eventuella

intressekonflikter till f61jd av COVID-19?

4. Fragor kring den gemensamma malbilden i relation till COVID-19:
a. Vilka faktorer anser Ni kan paverka den gemensamma malbilden med er dverordnade
chef?

b. Hur arbetar Ni for att bevara en gemensam malbild med er 6verordnade chef?

6. Fragor kring informationsflodet i relation COVID-19:

a. Vilka faktorer anser Ni kan paverka informationsflodet med er 6verordnade chef?
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b. Hur arbetar Ni for att sidkerstilla att fullstindig information formedlas till er

Overordnade chef?

7. Fragor kring egenintresset i relation till COVID-19:
a. Vilka faktorer anser Ni kan péaverka ert egenintresse i forhallande till er
overordnad chefs intresse?
b. Hur forsékrar sig er Overordnade chef att Ni prioriterar vad som ar bast for

foretaget?

Kristeori - hantering och kommunikation
8. Hur upplever Ni att pandemin COVID-19 har paverkat er verksamhet?
a. Vilka faktorer ska vara uppfyllda for att Ni ska betrakta ndgot som en kris for er

verksamhet?

9. Upplever Ni en fordndring i kommunikationen gentemot er dverordnade chef till foljd av

COVID-19?

10. Har Ni utvecklat nagon form av krisplan till f61jd av COVID-19:s utbrott?

a. Har Ni varit tvungna att implementera en krisplan for att upprétthalla arbetet med

er overordnade chef?

11. Har Ni varit tvungna att tillimpa nédgon form utav kriskommunikation med er

overordnade chef till f61jd av COVID-19?
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a. Om ja: Hur har denna kriskommunikation gatt till?

b. Om nej: Kan Ni utveckla varfor inte inte har/behovt anvinda det?
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