LUND UNIVERSITY

School of Economics and Management

Foretagsekonomiska Institutionen
Kurskod: FEKH49
Kursens namn: Examensarbete i organisation pd kandidatniva

Termin: VT 2022

Acceptansens Paradox

En studie av bankanstilldas upplevelser och hantering av en forlorad frihet i sparen av 6kade

regleringar och digitalisering

Forfattare:
Axel Wallin
Erik Lundstrém
Joakim Stiller
Monty Ashir

Handledare:

Nadja Sorgéirde



Forord

Vi vill forst och framst rikta ett stort tack till var handledare Nadja Sorgdrde som under
arbetets gang har bade stottat och utmanat oss genom givande diskussioner och hjélpt oss
genom konstruktiv dterkoppling.

Vi vill dven tacka Stefan Dahlin som formedlade ett flertal kontaktpersoner inom Banken,
samt de kontaktpersoner pa Banken som hjilpte oss hitta intresserade medarbetare som

visade stort engagemang, stillde upp pa intervjuer och delade med sig av sina erfarenheter

och historier.

Slutligen vill vi dven tacka véra kurskamrater som gett oss vardefull feedback pé var studie.
Tack for oss och trevlig l4sning!

Axel Wallin, Erik Lundstrom, Joakim Stiller, Monty Ashir

31 maj 2022



Sammanfattning

Titel:

Seminariedatum:

Amne/Kurs:

Forfattare:
Handledare:

Nyckelord:

Forskningsfragor:

Syfte:

Metod:

Teori:

Empiri:

Slutsats:

Acceptansens Paradox - En studie av bankanstilldas upplevelser
och hantering av en forlorad frihet i sparen av 6kade
regleringar och digitalisering.

2 juni 2022

FEKH49 - Foretagsekonomi: Examensarbete i organisation pa
kandidatniva, 15 hp

Axel Wallin, Erik Lundstrom, Joakim Stiller, Monty Ashir
Nadja Sorgérde
Organisationsfordndring, digitalisering, hantering, acceptans, motstdnd

Vad ér seniora bankanstélldas upplevelser av deras fordndrade
arbetsmilj6? och Vilka former av hantering tillimpar bankanstillda for
att acceptera utmanande fordandringar?

Syftet med studien dr att undersdka hur bankanstéillda
upplever och hanterar de fordndringar som bankindustrin
genomgatt under de senaste decennierna.

Denna studie har genomforts som en kvalitativ studie med en
ontologisk utgangspunkt i det socialkonstruktionistiska.
Semistrukturerade intervjuer har genomforts av bankanstillda med
mer dn 20 ars erfarenhet, och deras subjektiva upplevelser har
analyserats och kategoriserats.

Arbetets teori och litteraturgenomgéang beror tidigare forskning av
anstélldas motstand och acceptans vid organisationsforédndringar.

De empiriska kategorier som identifierades var: Upplevelser av mindre
frihet, upplevelser av mer komplext och krdavande arbete, synen pé
fordandringar 1 allménhet och acceptans.

De anstillda diskuterade nigra negativa upplevelser av fordndringarna
men uppvisade generellt en accepterande syn gentemot forandringarna.
Vi fann att denna acceptans till viss del var ett resultat av social
hantering samt hantering genom berittelser.



Abstract

Title: The Paradox of Acceptance - A study of bank employees’ experiences
and coping with a loss of freedom in the wake of increased regulations
and digitalization.

Date of seminar: June 2nd, 2022

Subject/Course FEKH49 - Business Administration: Bachelor Degree Project in
Organization Undergraduate Level, 15 credits

Authors: Axel Wallin, Erik Lundstrom, Joakim Stiller, Monty Ashir
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Research Questions: What are senior bank employees' experiences of their changed
working environment? and What forms of coping do bank employees
apply to accept challenging changes?

Purpose: The purpose of the study is to examine how bank employees
experience and cope with the changes that the banking industry
has experienced the past decades.

Method: This study has been carried out as a qualitative work with a
socialconstructionsitic origin. Semistructure interviews have been
carried out with bank employees with more than 20 years of work
experience, and their subjective experiences and opinions have been
categories and analyzed.

Theory: The theory and literature study revolves around previous research on
employee resistance and acceptance with regards to organizational
changes.

Empirical findings: The empirical categories that were identified were: Experiences of
less freedom, experiences of more complex and challenging work, a
general view of changes and acceptance.

Conclusion: The employees discussed some negative experiences of the changes
but generally showed an accepting view of the changes. We found that
this acceptance was to some extent a result of social coping as well as
coping through stories.
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1 Introduktion

Denna studie har undersokt hur seniora bankanstdllda upplevt och hanterat de fordndringar
som bankvdrlden har genomgdtt under de senare decennierna. Genom att fokusera pd hur
fordndringarna upplevts av de bankanstdllda som star som mottagare till fordndringarna,
snarare dn fran chefers perspektiv som genomdrivit fordndringarna, avser vi att utoka

kunskapsbanken av organisationsfordndringar och hanteringen av dessa.

1.1 Bakgrund

Forandring ar ndgot som alla organisationer, stora som sma, maste genomga for att overleva.
Trots detta dr motstdnd mot fordndringar, eller som Watson (1971) kallade det: institutional
lag, ett fenomen som dr bdde vilstuderat och en kontinuerlig utmaning (Dent & Goldberg,

1999; van den Heuvel & Schalk, 2009).

En kategori av organisationer som genomgatt ett antal stora fordandringar under de senare
decennierna dr de inom bankindustrin. I sparen av finanskrisen 2008 introducerades
omfattande nya regleringar och krav (Arner, Barberis & Buckey, 2018). Utover detta har
banksektorn genomgatt en drastisk digitaliseringsprocess som péaverkat marknadens
utformning, bankernas interna arbete och kundernas forviantningar. Digitaliseringen definieras
1 denna studie som en teknisk revolution vilket resulterat i en omfattande samhéllsméssig
utveckling. Aven om bankerna har fatt delta i utvecklingen av de nya regelverken (Moshirian,
2011), kan man argumentera for att det samhéllsméssiga ursprunget fortfarande gjort denna

fordandringen till en externt framtvingad fordndring.

Mycket litteratur har skrivits inom omradet av organisationsforandringar, men fokus har ofta
legat pa interna processer. Aven om ingen organisation kan existera i ett vakuum, finns det en
skillnad mellan organisationsfordndringar som orsakas av interna krafter, jamfort med
forandringar som tvingats fram till f61jd av samhéllsméssiga och politiska skiften (Esparcia &

Argente, 2012).

1.2 Problematisering och syfte

Inom fordndringslitteraturen finns etablerade teorier och modeller som exempelvis Kotters

atta-stegs modell for fordndring eller Lewins isbitsmodell (Sveningsson & Sorgérde, 2020).



Gemensamt for bdda dessa teorier och dven manga andra inom fordndringslitteraturen, ar att
de &r inriktade mot ett ledarperspektiv. Enligt Sveningsson och Sorgédrde (2020) dr béade
Kotters atta-stegs modell samt Lewins isbitsmodell &mnad for ledare att anvinda nir de ska
implementera fordndringar. Enligt forfattarna dr dessa modeller i1 princip en guide for hur
ledare ska lyckas fa ombord anstillda pa en viss fordndring. Detta ledarskapsfokus inom
fordndringslitteraturen har enligt Chreim (2006) kritiserats. Forfattaren forklarar att det ér
viktigt att dven studera de anstillda och deras reaktioner till forédndringar eftersom det i

slutindan dr de som 1 princip avgdr om en fordndring dr framgéngsrik eller inte.

Forskningen kring anstélldas reaktioner till fordndringar och hanteringen av dessa ér
fortfarande relativt ny. Armenakis och Harris (2009) forklarar att en stor del av den
forskningen &r inriktad pd den individuella sidan av hur anstillda hanterar forédndringar.
Forfattarna argumenterar for att det samtidigt har dgnats betydligt mindre tid &t att studera
den sociala aspekten hos mottagaren av fordndringar. Denna studie dmnar att tillféra mer
nyanserad kunskap inom omradet hantering, och i1 forlingningen dven bidra med en alternativ
syn pd implementering av fordndringar. Férhoppningen ar att bidra till hanteringslitteraturen
genom att undersoka vilka former av hantering som tilldmpas av anstdllda for att acceptera
fordndringar. Detta utmynnar 1 ett tilldgg till den befintliga litteraturen kring hantering da vi

dmnar ger en nyanserad inblick i hur anstédllda kan komma att acceptera en fordndring.

Syftet med denna studie &r att undersdka hur bankanstdllda upplever och hanterar de
fordndringar som bankindustrin genomgatt under de senaste decennierna. Pa sa sitt &mnar vi
utveckla den existerande kunskapen inom hanteringslitteraturen. Genom att bittre forstd de
anstilldas upplevelser och hantering av forandringar hoppas vi kunna bidra till ett ledarskap

som tar battre hiansyn till hur individerna péaverkas av olika férandringar.

1.3 Fragestillning

Syftet med studien &r att utveckla den existerande kunskapen inom hanteringslitteraturen
genom att undersoka hur bankanstdllda upplever och hanterar de fordndringar som
bankindustrin genomgatt under de senaste decennierna. For att uppfylla syftet valde vi att till
en borjan undersdka seniora bankanstilldas upplevelser av 1 huvudsak digitaliserings- samt

regleringsfordndringarna pa en bank genom frigestéllningen:



“Vad dir seniora bankanstdlldas upplevelser av deras fordndrade arbetsmiljo?”

Genom analys av de seniora bankanstilldas upplevelser amnar vi vidare att undersdka vilka
former av hantering som de bankanstillda anvinder sig av for att hantera forandringarna och
diarav skapa acceptans gentemot de fOrdndringarna. Detta &mnar vi goéra genom

fragestéllningen:

“Vilka former av hantering tillimpar bankanstillda for att acceptera utmanande

fordndringar?”



2 Teor1

2.1 Hantering av fordandringar

Oavsett om en fordndring &r pé stor eller liten skala kan den ha en ansenlig paverkan pa ett
foretags anstdllda. De anstilldas reaktioner till olika sorters fordndringar ar ett
forskningsomrdde som har studerats under en ldng tid och som med stor sannolikhet dven
kommer fortsétta utforskas en lang tid framover. Armenakis och Harris (2009) forklarar hur
forandringslitteraturen har utvecklats frén ett fokus pa ledarperspektiv, dar fokus legat pa hur
ledare med hjdlp av olika teorier och modeller pa bista sédtt kunnat implementera
fordndringar, till ett foljarperspektiv, dédr fokus istillet ligger pd de anstélldas roll i
fordndringen. Enligt forfattarna dr fordndringars paverkan pa foljarna, vilket i denna studie
utgdrs av de anstéllda, ett viktigt omrdde att studera eftersom ménniskor kan ha mycket
skilda reaktioner pa olika utvecklingar. Armenakis och Harris (2009) forklarar vidare att
anstéllda 1 stort sett forvéntas ta till sig fordndringar oavsett om dessa fordndringarna ér
mindre, dagliga fordndringar eller om de dr stora, diskreta fordndringar som foréndrar
arbetssittet. Forfattarna argumenterar for att en av de vanligaste anledningarna till varfor
forandringsinitiativ misslyckas, dr att ledningen inte tar hdnsyn till den minskliga faktorn.
Armenakis och Harris (2009) hidvdar att anstédllda kan stélla sig bade positiva eller negativa
till en viss fordndring och att detta till stor del beror pa den anstilldas personlighet. Detta
konstateras dven av Sveningsson och Sorgarde (2020) som forklarar att synen pé fordndringar

kan skilja sig at om man jamfor foretagsledares perspektiv med de anstilldas perspektiv.

Organisationer som genomgér fordndringar kan orsaka stress och oro bland sina anstillda
(Mukerjee, Montani och Vandenberghe, 2021), ndgot som bor beaktas 1 fordndringsprocessen.
For att sdkerstilla en framgangsrik forandringsprocess édr det viktigt for chefer att sdkerstilla
att de anstélldas stressreaktion inte uttrycker sig pa ett kontraproduktivt sitt. Enligt Lazarus
och Folkman (1984) ir individens psykologiska hantering (eng. coping) av situationen
beroende dels pa individens personlighet, men ocksd av situationella faktorer. Folkman,
Lazarus, Dunkel-Schetter, DeLongis och Gruen (1986) forklarar att hantering innebér
kognitiva och beteendemadssiga anstringningar for att undvika att uppleva en férdndring som
pafrestande. En studie av Armstrong-Stassen (1994) visade hur anstillda pd ett
telekomforetag reagerade pa en personalnedskdrning och hur de hanterade hotet samt stressen
av att potentiellt forlora sina arbeten. Armstrong-Stassen’s (1994) studie utgick fran tva

dimensioner av hanteringsmekanismer: kontrollerad hantering (eng. control coping) och



undkommande hantering (eng. escape coping), vilka var foreslagna i en tidigare studie av
Latack (1986). Armstrong-Stassen (1994) kunde pavisa att personal som var mer optimistiska
och hade en hogre grad av kontrollfokus (eng. locus of control), oftare anvinde sig av
kontrollerad hantering, vilket 1 sin tur reducerade risken for individen att forlora sitt jobb.
Personal med en mer pessimistisk instidllning déremot, och med ett ldgre kontrollfokus
anvinde sig oftare av undkommande hantering, vilket hade motsatt effekt och dkade risken
for uppsigning. Scheck och Kinicki (2000) genomforde en fordjupande studie som ocksa
anvéande sig av Latacks (1986) tvd dimensioner for att bevisa att anstéllda ofta utgér frdn en
negativ instillning gentemot fordndringar, vilket i sin tur kan resultera i den destruktiva

undkommande hanteringsmekanismen.

Ovan har bade begreppet fordndring och begreppet hantering diskuterats samt d&ven hur dessa
tva begrepp dr sammankopplade. Chreim (2006) forklarar att man vanligtvis brukar skilja
mellan acceptans och motstdnd inom hanteringslitteraturen. Det forfattaren menar ar att ren
acceptans bland anstillda vanligtvis innebér att de anstéllda i1 princip inte har ndgra problem
med en fordndring och darfor accepterar den utan nagon form av motstand. Samtidigt
forklarar forfattaren att motstand till en fordndring &r motsatsen, da det innebér att de
anstéllda upplever en osdkerhet med kommande fordandring och forsoker motarbeta den pa

olika sitt.

Begreppet acceptans, samt olika former av hantering som kan leda till acceptans bland
anstéillda, kommer diskuteras utforligt i senare avsnitt av teorin. Till en borjan kommer
avsnittet fokusera pa begreppet motstand vilket anvéinds i diskussionen kring de anstélldas

upplevelser av fordndringarna.

2.2 Orsaker till forandringsmotstand

I anknytning till organisatoriskt fordndringsarbete diskuteras ideligen begreppet motstand och
de reaktioner som kan férekomma hos mottagarna av en sddan omstillning. Att inneha en
negativ reaktion till fordndringar 6verlag menar Sveningsson & Sorgérde (2020) ligger i
ménniskans natur.. Samtidigt rdder konsensus bland teorier och litteratur inom &mnet att
motstdnd kan forekomma 1 form av olika reaktioner samt hdrstamma fran atskilliga grunder.
Ansoff (1991) beskriver motstind som nigot som paverkar en fordndringsprocess i form av

att forsinka dess initiering, hindra dess implementering eller genom att eskalera kostnaderna



for processen. Sett ur ett mer individualistiskt perspektiv redogdr Dubrin och Ireland (1993,
citerad 1 Dent & Goldberg, 1999) fo6r korrelationen mellan motstind och oron for
ogynnsamma pafoljder av en fordndring. Dessa péafoljder kan exempelvis innefatta att
fordndringsprocessen resulterar 1 besvir for individen 1 form av en storre arbetsborda. Vidare
beskriver Jick & Peiperl (2003, citerad i Sveningsson & Sorgirde, 2020), hur framtida
ovisshet och bristande forvaltning fran ledningen i form av dalig kommunikation kan orsaka
motstand. Samtidigt podngterar Dent och Goldberg (1999) att ménniskor generellt sett inte
motsétter sig fordndring, utan att motstdndet 1 stillet hdrstammar fran att g miste om nagot.
Likt Dubrin och Ireland (1993, citerad i Dent & Goldberg, 1999), menar Dent och Goldberg
(1999) att individer opponerar sig en fordndring om det innebédr ldgre lon, fOrtretliga

arbetsuppgifter eller att ens status forsvagas.

Reaktioner pa en fordandring dr saledes hogst personliga och kan skilja sig at inom en grupp.
Déremot handlar det i stor utstrackning om en emotionell upplevelse av ridsla eller en mer
konkret ofordelaktig konsekvens. En organisatorisk forédndring kan séledes innebéra en viss
osdkerhet om det resulterar i1 bristande kunskap hos mottagaren, 1 samband med att
arbetsstrukturen péd arbetsplatsen omstruktureras. Vidare kan motstind uppstd om en
fordndringsprocess utmynnar i mindre frihet hos den anstéllda. (Asgarkhani & Patterson,

2012, citerad i Amjad & Rehman, 2018).

2.3 Acceptans

Som konstateras av Chreim (2006) ar acceptans och motstind de tva begrepp som man
vanligtvis brukar skilja mellan inom fordndrings- samt hanteringslitteraturen. I detta avsnitt
kommer acceptans diskuteras medan studien i efterfoljande teoriavsnitt kommer gé in djupare

pa tva olika former av hantering som kan leda till acceptans av en forédndring bland anstillda.

Chreim (2006) delar upp acceptans 1 tva olika delar, acceptans (eng. acceptance) samt
motvillig acceptans (eng. resigned compliance). Forfattaren forklarar att acceptans sker nir
anstéllda entusiastiskt omfamnar forédndringar. Detta sker vanligen, enligt Chreim (2006), nir
de anstéllda anser att fordndringarna uppfyller personliga mal, erbjuder variation eller ar till
nytta for organisationen. Samtidigt forklarar forfattaren att den motvilliga acceptansen saknar
samma entusiasm bland de anstillda. Enligt forfattaren kan de anstillda uppvisa en

motvillighet att acceptera vissa fordndringar, men att de till slut, genom undergiven



medgorlighet, blir tvungna att acceptera fordndringarna pa grund nédgot som forfattaren
bendmner oundvikligheten av fordndringar. Med oundviklighet av en fordndring menar
Chreim (2006) att fordndringen kan vara ett resultat av byrékratisk kontroll, avtalsméssiga

begransningar eller institutionella patryckningar.

Liu och Perrewé (2005) konstaterar i sin studie att anstélldas kédnslor kring forandringar ér
avgorande for huruvida de anstéllda viljer att acceptera forandringar eller inte. Forfattaren
forklarar att det ar viktigt for foretagsledare att kommunicera fordndringar med deras
anstdllda. Samtidigt forklarar Liu och Perrewé (2005) att det inte rdcker med att enbart
kommunicera utan kommunikationen maste resultera i ritt sorts kdnslor for de anstillda
under olika delar av fordndringsprocessen. For dalig kommunikation vid fel tillfille kan
enligt forfattaren leda till kinsloméssig oro bland anstdllda vilket gor det svarare for de att
acceptera en fordndring. Aven Fugate, Kinicki och Prussia (2008) konstaterar att anstilldas
kénslor kring en viss fordndring dr avgorande for deras acceptans av denna. Enligt forfattarna
paverkar anstélldas kénslor av en fordndring deras upplevelser av den, vilket Fugate, Kinicki
och Prussia (2008) kunde visa dr avgdérande for om en forandring lyckas eller inte, eftersom
det till stor del beror pd de anstélldas beteende. Barbalet (1998) fokuserar pa kinslan radsla
av att till exempel forlora en viss makt som anstélld, och forklarar att det &r en kénsla som

kan resultera i att anstéllda far svart att acceptera fordndringar.

2.4 Social hantering

Det har pavisats av Terry, Rawle och Callan (1995) att socialt stod kan reducera den stress
som anstillda utsdtts for vid organisationella fordndringar. Forfattarna forklarar vidare att
detta sociala stod kan vara dels fran chef till anstilld, mellan medarbetare eller fran sociala
kretsar utanfor arbetsplatsen. Mojligheten att preventivt skydda sig fran stress, (eng. stress
buffering) (Terry, Rawle och Callan (1995) beror dels pa vilken niva av socialt stod den
anstédllda uppfattar att de har, men ocksa péd individens vilja att soka upp det tillgidngliga
sociala stodet (eng. support mobilization) (Aldwin & Revenson, 1987). En individ som
upplever att de har tillrackligt med socialt stod kan helt undvika att uppleva férdndringen som

pafrestande (Cohen, 2004).

En mingd olika sociala hanteringsmekanismer har presenterats och diskuterats inom

hanteringslitteraturen, men en studie av Wright, Mohr, Sinclair och Yang (2015) pdvisade att



det kan vara kontraproduktivt att tillimpa for manga av dessa metoder samtidigt. Istéllet var
det mer effektivt for de anstéllda att fokusera pa ett fatal hanteringsmetoder, s kallad riktad
hantering (eng. directed coping). Effektiviteten hir beror dven pa vilka hanteringsmekanismer
som viljs, och av vilken person. (Wright et al., 2015). Det ar viktigt att de sociala
hanteringsmekanismer som anvands dr de som far storst genomslag. Lawrence, Gardner och
Callan (2007) visade att det sociala stodet fran medarbetarna hade en storre paverkan dn det
sociala stodet frin de anstiilldas dverordnade. Annu stérre stod kunde aterfinnas i de kollegor
som genomgick samma organisationsfordndringar (Guidetti, Converso, Loera & Viotti,

2018).

Majoriteten av de studier som har studerat hantering av fordndringar inom foretag eller
organisationer har fokuserat mycket pa den individuella sidan av hantering. Detta konstateras
bland annat av Sykes, Venkatesh och Gosain (2009) som studerade implementeringen av nya
informationssystem. Forfattarna konstaterade att det finns manga studier och modeller pé den
individuella nivdn men att fokuset pa den sociala nivén till stor del saknas i dessa studier. Nar
social hantering har studerats har det i princip endast konstaterats att den sociala aspekten kan
hjdlpa till att minska péfrestningen av en fordndring. Terry, Rawle och Callan (1995)
forklarade till exempel att detta sociala stod kan komma fran 6verordnade, medarbetare samt
familj och vénner. Hiar har vi identifierat en kunskapslucka di det saknas studier som

inkluderar kunder i den sociala hanteringen av férdndringar.

2.5 Hantering genom beréttelser

Brown, Gabriel och Gherardi (2009) argumenterar for att berittelser ar en viktigt del av
fordndringslitteraturen da de bidrar till méinniskors forstdelse av fordndringar. Forfattarna
forklarar vidare att berdttelser ofta dr fulla med mening samt att de ofta leder till starka
emotionella reaktioner. Aven Sveningsson och Sérgirde (2020) redogdor for att berittelser om
forandringar anvénds av anstdllda for att forsta vad forandringen innebér for dem. Forfattarna
forklarar nimligen att berittelser skapas av manniskor inom organisationer eller féretag som
genomgar fordndringar. Dessa berittelser handlar da enligt forfattarna ofta om hur personerna
ser pa och fOrstar en viss fordndring och berittelserna kan dels handla om tidigare, historiska

upplevelser och dels om nuvarande upplevelser.



Det finns ett flertal studier som har studerat berittelser om fordndringar inom organisationer.
En av dessa studier genomfordes av Driver (2009) vilket undersokte kopplingen mellan
beréttelser om fordndringar samt anstilldas upplevelser av samma fordndringar. Forfattaren
konstaterar dels att berdttelser om en fordandring &r personers verkliga upplevelser av just den
forandringen. Vidare pastar Driver (2009) att berittelser speglar varje persons unika
upplevelser av forindringen och dirav dven upplevelser av att leva med forindringen. Aven
Beech, MacPhail och Coupland (2009) studerade beréttelser om fordndringar i forhallande till
anstilldas upplevelser av forandringar. Forfattarna kunde 1 sin studie konstatera att olika
grupper pa en arbetsplats skapar olika berittelser samt att delar av beréttelserna kan vara mer
fantasi dn verklighet. Med detta kunde forfattarna dven se att problemldsningen tog skada av
det separerade meningsskapande som fanns mellan de olika beréttelserna pa grund av varje
berittelses fantiserade delar. Boje (2001) forklarar att berdttelser dr bade ett individuellt savil
som ett kollektivt fenomen. Med det menar forfattaren att beréttelser dels kan skapas av
ménniskor individuellt, baserat pa deras upplevelser av en fordndring men dven att de kan

skapas av en grupp av ménniskor som har gemensamma upplevelser av en fordndring.

Ovan har ndgra studier géllande berittelser och deras koppling till fordndring diskuterats.
Man kan 1 dessa studier se ett relativt tydligt fokus pé berittelser och deras koppling till hur
ménniskor upplever fordndringar. Bland annat konstaterade Driver (2009) att berittelser om
en fordndring till stor del skapas av médnniskors upplevelser av just den forandringen. Det vi
diaremot lade marke till var att majoriteten av studierna ndjde sig med att konstatera att
berittelser av en fordndring skapas av en ménniskors upplevelser av fordndringen. Vi anser
déarfor att vi har hittat en kunskapslucka dven hér dé i att berittelser kan vara en form av
hanteringsmekanism. Att beréttelser kan vara en form av hanteringmekanism anspelades
Driver (2009) kortfattat pa da forfattaren argumenterar for att berdttelser speglar varje
persons unika upplevelser av fordndringen och dirav dven upplevelser av att leva med
fordndringen. Vi anser dock att det finns utrymme for att mer djupgéende studera beréttelser

som en form av hanteringsmekanism.

2.6 Brist 1 radande teori

Denna studie dmnar att bidra till litteraturen kring hantering av fordndringar och vi har
identifierat tvd huvudsakliga former av hantering som vi upplever kan studeras mer

djupgéende: social hantering samt hantering genom beréttelser. Social hantering har, som



konstaterades ovan, studerats tidigare och Cohen (2004) kunde till exempel konstatera att ett
tillrackligt socialt stdd kan leda till att en individ helt kan undvika att uppleva forandringen
som pafrestande. Vi upplever diremot att det finns utrymme att studera mer djupgéende hur
den sociala aspekten inom och kring ett foretag kan anvindas for att hantera forandringar. De
finns ndmligen en avsaknad av studier som ser pa kunder som en grupp kring féretag som kan
bidra till anstdlldas hantering av fordndringar. Hantering genom berittelser &r, som
konstaterades ovan, dven det ett omrade som har studerats tidigare med ett flertal studier,
daribland Driver (2009) som argumenterar fOr att berdttelser skapas av minniskors
upplevelser. Aven hir upplever vi att det finns en kunskapslucka da fa studier har undersokt
hur berittelser kan anvéndas som en hanteringsmekanism. Driver (2009) ndmner kortfattat att
beréttelser speglar upplevelser av att leva med en fordndring, men undersoker inte detta
utforligare. Vi &mnar att med hjélp av teorin ovan underséka hur bankanstillda upplever och

hanterar de fordndringar som bankindustrin genomgétt under de senaste decennierna.
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3 Metod

Denna studie har genomforts som en kvalitativ studie med en ontologisk utgangspunkt i det
socialkonstruktionistiska. Dd studiens fokus varit pd upplevelser av olika foérdndringar, har
stor noggrannhet lagts vid urvalet. Med hdnsyn till omfattande politiskt drivna regelmdssiga
fordndringar, samt en samhdllsdriven digitalisering valdes bankanstdillda som stdtt som
“maktlosa” mottagare till dessa externt pdatvingade fordndringar. For att fa med sa stor del
av fordndringsforloppet som mdojligt och flera synpunkter pa samma interna fordndringar
intervjuades endast bankanstdllda med 6ver 20 drs erfarenhet, i en specifik svensk storbank.

Dessa personer intervjuades med semistrukturerade intervjuer genomforda over digitala
videosamtal. Ddrefter transkriberades, reducerades och kategoriserades det empiriska

materialet for analys.

3.1 Kvalitativ forskningsstrategi

Detta arbete har genomforts med fokus pa ett antal individers subjektiva uppfattningar av att
std som mottagare till externt patvingade fordndringar. Av detta skél valdes en kvalitativ
metodologi, dir fokus enligt Bell, Bryman och Harley (2019) ligger pé intervjupersonens
egna upplevelser, standpunkter och virderingar, for att framkalla en djupare forstaelse av
intervjupersonernas erfarenheter. Detta kan jimforas med en kvantitativ analys som fokuserar

mer pé stora dataméngder och statistiska trender (Bell, Bryman & Harley, 2019).

Kvalitativa studier definieras som en studie vars syfte ar att framfora en beskrivning av den
intervjuades erfarenhet inom d@mnet, det vill sdga, deras egna perspektiv (Bell, Bryman &
Harley, 2019). Den ontologiska utgangspunkten i studien dr socialkonstruktionistiskt vilket
enligt Bell, Bryman och Harley (2019) innebdr att sociala aktorer sjdlva kontinuerligt
konstruerar samt ger mening till sociala foreteelser. En socialkonstruktionistisk utgangspunkt
har anvénts dé& studiens fokus &r intervjupersonernas egna uppfattningar och virderingar av
de fordndringar, med fokus pd digitaliserings- samt regleringsférdndringarna, som de
genomgatt under sina ar inom bankvédsendet. Individernas subjektiva uppfattningar kring
studiens dmne bidrar tillsammans till att konstruera och ge mening till de sociala foreteelser

som vi amnar att studera.

Studier kan enligt Bell, Bryman och Harley (2019) genomforas antingen med en induktiv

ansats, dir man genererar teoretiska slutsatser fran det empiriska materialet, en deduktiv
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ansats, ddr man utgar frén teorin och sedan forsoker utveckla hypoteser som bevisas genom
empiriska studier, eller en abduktiv ansats, som av naturliga skil ligger mellan den deduktiva
och induktiva ansatsen. En abduktiv ansats innebér enligt forfattarna att man medvetet véixlar
mellan teori och empiri under arbetets gang for att pa sd sétt kunna omtolka bade teori och
empiri. Genom detta utvecklas en djupare forstaelse for den teori man anviander samt den
empiri man har samlat in enligt Bell, Bryman och Harley (2019). I denna studie anvidndes en
abduktiv ansats for att 0ka friheten i analysprocessen och for att lata empirin och teorin
tillsammans styra studiens utveckling, istéllet for enbart en induktiv eller deduktiv forskning.
Tack vare detta kunde det teoretiska underlaget revideras nér de empiriska fynden avvek fran

den ursprungliga uppfattning vi hade forvéintat oss.

3.2 Empiriinsamling

3.2.1 Urval

Urvalet av studien foljde det teoretiska uppligget med flera steg av begridnsningar innan
malgruppen identifierades. 1 det forsta steget specificerades att vi ville arbeta med
traditionella banker, dd vi hade uppfattningen att dessa organisationer utgatt fran en
traditionalistisk syn, samtidigt som de genomfort omfattande forandringar under de senaste
decennierna. For att sdkerstdlla att intervjupersonerna hade upplevt de eftersokta
fordndringsprocesserna, specificerades sedan urvalsgruppen till mer seniora anstidllda med
over 10 &r 1 anstillning, utanfor chefspositioner. Valet av att endast tala med individer utanfor
chefspositioner gjordes da individer utanfér chefspositioner har statt som ‘“maktlésa”
mottagare till dessa oundvikliga fOrdndringar, med minimal paverkansmdojlighet till
fordndringarnas genomforande. Det slutgiltiga urvalet bestod av individer som alla hade mer
an 20 ars erfarenhet. FOr att begrinsa arbetets omfattning med hénsyn till den tillgdngliga

tiden kontaktades endast svenska storbanker.

For att sdkerstélla urvalet och frigestdllningens ldmplighet kontaktades forst 2 kontorschefer
for en forstudie. De intervjuades for att f4 deras syn pad storre fordndringar inom
bankvisendet, fa en bittre inblick 1 organisationen och ta reda pa om var fragestéllning och
studie var applicerbar pd organisationen. Efter avslutade intervjuer och informationssamling,
valde vi att gd vidare med den ena och kontaktade den berdrda organisationens
HR-avdelning. Denna avdelning kontaktade ca 150 personer i urvalsgrupperna, det vill sdga

de seniora anstdllda pd kontoret med Gver 10 ar i1 anstdllning inom banksektorn, och
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efterfrigade intressenter som ville stélla upp péd intervjun. Dérefter kompletterades det
officiella utskicket med individuella kontakter och samtal till diverse kontor i Sverige for att

uppna en storre méangd intervjuer.

Under intervjuprocessen uppstod ett naturligt urval som ledde till att endast anstillda frén en
specifik bankkoncern i Sverige intervjuades inledningsvis. Direfter accepterades detta som
ett begrinsande av arbetets omfattning, och urvalet implementerades medvetet. Denna
kontakt utvecklades fran ett bekvamlighetsurval och en snobollseffekt déar kontaktade
nyckelpersoner och chefer hédnvisade vidare till andra anstdllda och kontor. Dessa
nyckelpersoner kontaktade en stor méingd individer som f6ll inom den utvalda kategori:
seniora bankanstéillda utanfor chefspositioner. De individer som uppvisade intresse for

intervju, valdes ut..

3.2.2 Intervjuprocessen

Intervjuerna genomfordes i form av individuella semistrukturerade intervjuer i person eller
over digitala videosamtal. Semistrukturerade intervjuer anvidnds ofta som en effektiv metod
att genomfOra kvalitativa undersokningar pad. Man kan d& hélla dmnet Oppet nog for att
intervjupersonen ska kunna tala om de omrdden som é&r viktiga for dem, samtidigt som
forskaren har mgjligheten att styra riktningen mot fragestillningen (Bell, Bryman & Harley,
2019). For att sdkerstdlla att intervjuerna holl en konsekvent utformning, deltog flera
intervjuare vid varje intervju, och en valdes ut att leda intervjun. Intervjuaren foljde sedan en
intervjuguide (Bilaga 1). Framkom en ny och intressant fragestéllning under en intervju lades
denna till intervjuguiden och inkluderades som potentiell fragestidllning 1 ndstkommande
intervjuer. De digitala videosamtalen valdes da fysiska intervjuer var opraktiska. Digitala
moten ger en mdjlighet att kontakta geografiskt spridda individer pd ett smidigt och
tidseffektivt sitt, vilket kan 6ka villigheten for subjekten att delta, speciellt med héansyn till
Covid-19 pandemin. Anvidndandet av videosamtal innebar en forbéattrad palitlighet till
materialet di subjektens visuella signaler ockséd kunnat tolkas, i jimforelse med textbaserade
eller telefonintervjuer, men kan dock medfora en nackdel gentemot fysiska intervjuer. Efter
intervjun transkriberades materialet och relevanta och intressant material analyserades.

Statistiken for dessa intervjuer finns listade 1 Tabell 1.
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For att sdkerstélla studiens etiska forvantningar deltog endast subjekt som frivilligt stéllt upp
pa intervjun. Amnet kommuniceras i forvig, och inspelning for transkribering godkindes
innan intervjun paborjades. Subjekten forsdkrades om fullstindig anonymitet och ingen
identifierande information inkluderades 1 arbetet. Vid avslutet av analysen fick subjekten

mojlighet att 14sa igenom och godkénna deras citat innan den nyttjades.

Tabell 1: Lista over intervjupersonerna.

Intervjuperson | Intervjutid (min) | Ari Inspelad Transkriberade
banksektorn sidor
Anstilld 1 44 ~30 Ja 13
Anstélld 2 63 ~25 Ja 21
Anstilld 3 47 ~20 Ja 19
Anstilld 4 43 ~35 Ja 14
Anstélld 5 50 ~35 Ja 17
Anstilld 6 67 ~35 Ja 20
Anstélld 7 61 ~20 Ja 23
Anstélld 8 62 ~20 Ja 21
Anstilld 9 66 ~20 Ja 22
Anstélld 10 47 ~20 Ja 17

Négra svagheter har dock identifierats som kan péverka studiens pélitlighet. En tydlig
begrinsande faktor i studiens tillforlitlighet ligger 1 det s.k. “Overlevnadsbias™ som péaverkar
urvalet. D4 endast nuvarande anstéllda intervjuades innebér det att tidigare bankanstéllda som
valt att inte fortsdtta sin anstdllning inte har uttryckt sina dsikter och upplevelser. Pa sd sitt
kan det finnas en tendens till att kvarvarande seniora bankanstéllda har en mer positiv syn pa
digitaliseringen och de fordndringar som banken genomgatt, 4n de som valt att sluta. Valet av
digitala videointervjuer kan &dven det paverka urvalet did subjekt med en mer negativ

instéllning till digitaliseringen kan vilja att inte delta 1 studien.
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3.3 Analysprocessen

Vid analys av det empiriska material som vi samlat in genom intervjuerna har vi anvént oss
av de arbetssitten som introduceras av Rennstam och Wisterfors (2015). Forfattarna forklarar
att for att skapa samhéllsvetenskapliga analyser dr de tre kategorierna sortering, reducering
samt argumentation, delar av det grundldggande arbetssattet. Enligt forfattarna bidrar dessa
kategorier till att géra det empiriska materialet mer hanterbart genom att 16sa problem med
kaos, representation samt auktoritet. Vi har valt dessa arbetssitt eftersom de bidrar med en
bra 6verblick 6ver materialet samt skapar en tydlig struktur som gor det léttare att analysera

materialet.

3.3.1 Sortering

Det empiriska materialet sorterades och kategoriserades i flera omgangar och nivaer.
Overgripande omraden identifierades och representativa kommentarer isolerades. Bedémdes
kategorierna som for sakliga, repeterades arbetet med nya kategorier tills en djupt
socialkonstruktionistisk analys kunde genomforas. Detta djupidentifierades i de olika metoder
som de anstdllda nyttjade for att hantera den upplevda autonomiska forlusten. Nér de
slutgiltiga kategorierna identifierats foljde den abduktiva processen, och det teoretiska
materialet 1 litteraturstudien anpassades. Det huvudsakliga kategorier som vi kunde
identifiera genom sorteringen var: negativa upplevelser av bade digitaliserings- samt
regleringsfordandringarna, en acceptans av fordndringarna trots negativa upplevelser samt den
sociala aspekten mellan kollegor och med kunder som en form av hanteringsmekanism for de

anstélldas.

3.3.2 Reducering

Nér kategorierna identifierats, reducerades det empiriska materialet genom att representativa
citat analyserades 1 forhallande till kategoriskt-liknande citat. Empiriskt material som foll
utanfor de identifierade kategorierna filtrerades bort for att sdkerstélla att studien holl sig
fokuserad. Material som talade om de genomforda fordndringarna pa ett objektivt sdtt, och
ddrmed endast beskrev vad som hade hint, filtrerades bort. Endast empiriskt material som
berdrde intervjupersonens upplevelser nyttjades i studien. Efter reduceringen identifierades
ett antal kategorier och dessa var: en upplevelse av mindre frihet inom arbetet, en upplevelse
av ett mer komplext och krdvande arbete samt en generell positivitet 1 forhdllande till

fordndringarna i helhet.
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3.3.3 Argumentation

Det empiriska materialet analyserades 16pande nér det kategoriserats och isolerats. Trender
och intressanta uttalanden analyserades for att finna den underliggande innebodrden i
forhallande till andra liknande uttalanden gjorda av andra intervjupersoner. Dérefter
genomfordes en analys dir det empiriska materialet stilldes mot det identifierade teoretiska
materialet i litteraturstudien. Genom argumentationen kom vi fram till att den sociala
aspekten mellan kollegor samt mellan de anstéllda och deras kunder spelar en viktig roll i de
anstédlldas acceptans av fordndringar. Vi identifierade tvd former av social hantering av
fordndringar: acceptans genom alternativ arbetstillfredsstéillelse och acceptans genom en

Onskan av att inte sticka ut.

3.4 Kvalitetsbedomning

Studiens kvalitetsbedomning har utgétt fran de fyra kvalitativa kvalitetskriterier som beskrivs
1 Bell, Bryman och Harley (2019), vilka &r: palitlighet, konfirmering, dverforbarhet, och
tillforlitlighet.

Pilitligheten innebdr enligt Bell, Bryman och Harley (2019) en hdg transparens och
kvalitetsuppfoljning 1 studiens genomforande, fran problemformulering till analys. Detta har
sikerstéllts genom att forfattarna regelbundet utvirderat sitt kvalitativa material, bade internt
men ocksd med hjilp av handledare. Jamforelser har gjorts med andra kvalitativa studier for
att sikerstilla att alla viktiga faktorer beaktas. Arbetet har dessutom utvérderats av andra
forfattare som arbetade parallellt med sina kvalitativa studier, 1 form av 16pande opponeringar
och feedback. Tack vare denna flerdimensionella feedback-struktur beddmer forfattarna

studiens palitlighet som relativt god.

Konfirmering innebér enligt Bell, Bryman och Harley (2019) att forfattarna arbetar med en
insikt av de naturliga begransningar som studien genomfors under. Exempel pa detta kan vara
bristen pd generaliserbarhet som kvalitativa intervjuer kan innebéra, eller risker med urvalet
av intervjupersoner. Dessa begriansningar har diskuterats 16pande inom gruppen och stort
fokus har lagts pa att arbetet genomfors med dem i atanke. Forfattarna bedomer darfor att

dven konfirmeringen av studien &r hog.
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Overforbarheten i en kvalitativ studie berdr, enligt Bell, Bryman och Harley (2019) hur
generaliserbart resultatet kan vara. Det vill séga, hur representativt dr det empiriska materialet
for studieobjekt utanfor den specifika gruppen som studerats. Aven om det fanns en
overgripande konsensus hos intervjupersonerna och att bade digitalisering och
regelforandringar paverkat alla svenska banker, kan det finnas en stor skillnad i hur dessa
fordndringar implementerats. Déarfor kan det inte sékerstéllas att de upplevelser som individen
haft pa en viss bank dr representativa for en annan bank, eller organisation. Utover detta finns
det en risk i urvalet, bade 1 formen av Gverlevnadsbias eller villighet att stdlla upp pa
intervjuer, som kan paverka dverforbarheten i det identifierade empiriska materialet. Pa grund

av dessa begridnsande faktorer bedomer forfattarna denna studies dverforbarhet som lag.

Tillforlitligheten i studien beskrivs av Bell, Bryman och Harley (2019) som den grad av
intern validitet studien innehar, det vill sdga till hur hog grad representerar den empiriska
analysen vad intervjupersonerna faktiskt tycker och tdnker. For att oka tillforlitligheten fick
intervjupersonerna en mdjlighet att invinda mot det empiriska material som de bidragit till.
Den empiriska analysen genomfordes av forfattare som har sina egna bias och tolkningar, och
dessutom hade en aldersfordelning som skilde sig fran intervjupersonerna. Darfor kan den

kvalitativa tillforlitligheten av studien inte sékerstéllas.

17



4 Empiri och analys

I kommande segment redogors vad de anstdllda berdttat och vad de uppfattar har fordndrats
under deras tid pa banken. I avsnitt 4.1, 4.2 och 4.3 har intervjupersonernas upplevelser av
fordndringarna urskiljts och interpreteras, vilket ddrefter forankras i avsnitt 4.4 i form av en

kartldggning av deras acceptans gentemot fordndringsprocessen.

4.1 Upplevelser av ett mindre fritt och mer avhumaniserat arbete

Utifrdn intervjuerna observerar vi att de anstdllda upplever att digitaliseringen och

regleringen dr tva fordndringar som har paverkat deras arbete pa Banken vildigt mycket.

Inom banken har vi pdverkats mycket under de sista 10, 15 dren av att det dr sd

mycket regleringar. (Anstilld 2)

Det dr ju myndighetskraven, otroligt mycket mer omfattande dokumentationskrav nu

for tiden jamfort med vad det var for 20 ar sedan. (Anstilld 4)

Samtidigt sa har ju [digitaliserings]utvecklingen gdtt sa jddra fort de sista 13 till 15
dren. (Anstilld 9)

Det framgér att bade regleringen och digitaliseringen dr fordndringar som intervjupersonerna
upplever har tagit fart under de sista 10 till 20 &ren och som har paverkat intervjupersonerna
under denna tiden. Fordndringarna inom digitaliseringen sévil som regleringen som Banken
har genomgatt, har resulterat i att intervjupersonerna anser att deras frihet inom arbetet har
minskat. Anstélld 8 forklarar bland annat att “det var ju friare forr sa att sdga” och hianvisar
da framst till de regleringar som introducerades inom bankindustrin. Anstdlld 8 forklarar

vidare att:

Man kunde gora en annan typ av affirer som idag dr reglerat och det dr vildigt

trakigt kan jag tycka. (Anstélld 8)

Det anstdlld 8 menar &dr att den Okade regleringen som bankindustrin har sett den senaste

tiden har resulterat i en minskad frihet och sjilvstdndighet pa grund av bankindustrins
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regleringar. Anstdlld 8 anser att detta beror pd att anstdllda inte har samma mdjlighet att
genomfora affarer eller rekommendationer som de hade innan regleringarna skirptes. Det
faktum att regleringarna har gjort arbetet trakigare instimmer dven anstdlld 4 pad da hen
forklarade att “det dr ju de hdr myndighetskraven som har tagit bort mycket av det roliga
med arbetet”. Anstilld 8 samt 4 dr inte de enda som anser att de skérpta regleringarna har
minskat de anstélldas frihet och gjort arbetet lite mindre roligt, utan dven anstélld 2 forklarar

att anstéllda tidigare hade storre utrymme for att gora egna rekommendationer.

Dd var det ju min rekommendation men nufértiden dr det bankens rekommendation.

(Anstdlld 2)

Intervjupersonerna uppvisar en relativt negativ attityd gentemot de fordndringar som har
reducerat de anstilldas mojligheter att sjdlva géra rekommendationer. De uppvisade dock inte
enbart en negativ attityd pd grund av det utan dven pd grund av att arbetet med att géra egna
rekommendationer har blivit mer tidskrdvande. P4 frigan om hur en egen rekommendation

skulle se ut idag forklarade anstélld 2 att:

Om man da skulle gora motsvarande sak, da dr det mycker mer reglerat, forst sd

mdste vi inhdmta mycket information fran kunden. (Anstélld 2)

Nér informationen vil har inhdmtats fortloper arbetet enligt anstilld 2 genom att:

Jag trycker in den hdr datan som jag fdr frdan kunden och sd ploppar det ut ett forslag
och jag kan ju inte sdga att jag tyckte inte den hdr fonden dr rolig, jag tycker att du

ska ha nagot annat. Sa det innebdr att jag dr lite mer last i min roll. (Anstilld 2)

Detta dr dnnu ett tecken pé att intervjupersonerna upplever att deras arbete har blivit mindre
fritt p4 grund av stringare regleringar, men ocksa digitaliseringen som Oppnat upp for
anvandning av system som sjdlva skapar rekommendationer at kunderna. Som bade anstilld 2
och anstilld 8 forklarar har regleringsfordndringarna inneburit en drastiskt fordndrad
mdjlighet for de anstillda att sjdlva ge rekommendationer till kunder. Istdllet for att de
anstéllda far en mojlighet att sjdlva ge rekommendationer ska allting gd genom olika system
som 1 slutindan gor rekommendationen at dem. Att géra egna rekommendationer har dven

blivit svarare d& det dr mer tidskrdvande enligt vissa intervjupersoner. Anstélld 2 forklarar att
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de anstélldas roll har blivit mer inriktad mot “att férklara for kunden hur det hér forslaget
fungerar och varfor de ska ha det och sd vidare”. Aterigen kan man se tecken pa att
intervjupersonerna upplever en minskad frihet i sitt arbete. Detta eftersom deras roll har
andrats fran att sjdlvstdndigt kunna ge rekommendationer som de vill, till att nu sélja in en
rekommendation som inte dr deras egen. Nagra andra intervjupersoner argumenterar ocksa

for samma sak da de forklarar att:

Men sen sd kom det lite olika lagar eller lagdndringar och regler som gjorde att det
jobbet var inte lika roligt ldngre. Man fick helt enkelt inte sitta och tinka fritt utan det

var mer standardsvar som datorn gjorde. (Anstilld 3)

Det blir lite trakigare, arbetsuppgifterna, ndr det blir en massa regeldndringar som
begrdnsar en sa kraftigt. Jag har inte mojlighet att sdga att det jag rekommenderar,

att de ska gora det. (Anstilld 7)

Det jobb och de arbetsuppgifter som anstélld 3 respektive anstélld 7 hinvisar till 1 citatet ar
aterigen den delen av arbetet som gar ut pa att ge rekommendationer till kunderna. Ett jobb
som nu till stor del skdts av datorer och olika system. Anstdlld 7 dr ocksd mycket kritisk till

den minskade friheten.

Sd det kdnns ndstan som att en apa skulle kunna sitta och géra det jobbet och det dr

bara att jag sitter och pekar pd en portfolj ... det dr inte lika kreativt som det var forr.
(Anstilld 7)

Har far man en kénsla av att anstilld 7 anser att arbetet har blivit mindre fritt, men ocksa att
hen forlorat sin individualitet, vilket i sin tur skapar en kénsla av ett avhumaniserat arbetet.
Som anstdlld 7 forklarar, kénns det néstan “som att en apa skulle kunna sitta och géra det
jobbet”. Anstélld 7 ar inte den enda intervjupersonen som genom liknelser forsoker forklara
hur deras arbete pa Banken har blivit mindre fritt och mer avhumaniserat pa grund av de
regleringar samt digitaliseringen som har automatiserat flera arbetsuppgifter. Bland annat
jamfor anstélld 6 sig och sitt arbete med en soldats dd hen menar att “jag likt en soldat lyder
order”. Aven anstilld 4 pastar att “vi dr vdl lite mer maskiner idag kanske dn vad vi var for
20 ar sedan”. Det verkar alltsd som att intervjupersonerna &r relativt dverens om att deras

arbete har blivit mer begrinsat av olika system och regleringar som antingen skoter vissa av
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deras arbetsuppgifter a4t de eller som kontrollerar deras arbete. Detta innebér att
intervjupersonerna upplever att deras arbete har blivit mindre fritt och det dr med stor
sannolikhet dven det som har lett till att vissa av intervjupersonerna uppvisar en kénsla av
avhumanisering 1 forhallande till sitt arbete. Att konstatera att man har blivit lite mer
maskiner dn vad man var for 20 ar sedan ar ett tydligt tecken pa en kédnsla av avhumanisering.
Det framgar dven att intervjupersonerna anser att de har behdvt anpassa sig en aning for att
kunna f6lja dessa forandringar som har gjort deras arbete mindre fritt. Anstdlld 3 forklarar till
exempel att regleringsforandringarna innebér “ett fordndrat arbetssditt som vi mdste anpassa
oss till”. Aven anstilld 7 forklarar att dessa forindringar och utvecklingar inom

digitaliseringen och regleringen &r en anpassningsprocess.

Det dr inte nagonting som man tycker om direkt, det gér man inte, sd det blir mer och
mer regelverk som ska stramas dt, sa det kommer alltid ndgonting nytt varje dr som
man ska ldra sig. Tillslut undrar man hur man ska hinna jobba egentligen ndr man

ska gora alla utbildningar. (Anstilld 7)

Det krévs en viss anpassning och utbildning enligt intervjupersonerna for att lira sig att leva
med de nya system och regleringar som implementeras i Banken. Enligt anstélld 7 4r detta
dessutom inte ndgot som enbart sker ndgon enstaka gédng utan det krévs en viss anpassning i
princip varje gidng nya system eller regleringar implementeras pa Banken. De anpassningar
som intervjupersonerna hinvisar till r d&nnu ett tecken pa hur de anstidllda har mindre frihet

att arbeta pé det sdtt som de onskar. Anstélld 2 diskuterade ockséa detta och forklarade da att

Vi mdste ju gora pa ett visst sdtt i och med att det har kommit och blivit sa reglerat
och ldmnar du in placeringsrdd, ja men da maste det dokumenteras annars sa har

man inte gjort rdtt. (Anstilld 2)

Enligt anstilld 2 upplever intervjupersonerna dven en minskad frihet eftersom de &r tvungna
att anpassa sig till de nya systemen och regleringarna for att “annars sa har man inte gjort
rdtt” som forklaras av anstdlld 2. I slutindan innebdr i synnerhet fordndringarna kring
regleringar inom bankindustrin en minskad frihet for intervjupersonerna att sjdlva vilja om
och nér de vill acceptera fordndringarna eftersom det enligt vissa intervjupersoner upplevs

som att de inte har ett val.
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Sammanfattningsvis verkar det finnas en konsensus mellan intervjupersonerna om att
digitaliserings- och regleringsfordndringarna ar ndgot som har paverkat deras sitt att arbeta.
Till exempel upplever intervjupersonerna en minskad frihet i sitt arbete pa grund av en
minskad kreativitet och begrinsade mdjligheter for att det, som anstélld 4 beskriver, “inte
finns sa mycket utrymme for improvisation”. Utdver det kan man dven identifiera en kénsla
av avhumanisering bland intervjupersonerna som beskriver sitt arbete som nagot apor skulle
kunna gora samt liknar sig sjélva till soldater och maskiner. Intervjupersonerna upplever dven
en kinsla av att det kridvs anpassning for att ldra sig de nya system och regleringar som
implementeras vilket dr &nnu en faktor som kan bidra till den minskade friheten som
intervjupersonerna upplever. Intervjupersonerna upplever dessutom en minskad frihet
eftersom de i vissa fall inte ens har ndgot val om eller nér de vill acceptera vissa fordndringar.
Kénslan av en minskad frihet samt en kénsla av avhumanisering bland intervjupersonerna
bidrar till en negativ syn frdn deras hall pa vissa delar av digitaliserings- samt

regleringsforidndringarna.

4.2 Upplevelser av ett mer komplext och krdvande arbete

Utifrén intervjuerna framgér det dven att den omfattande forédndringsprocessen inom banken
har inneburit en 0kad komplexitet 1 deras dagliga arbete. I samband med de juridiska och
strukturella atstramningarna som ndmns i foregdende avsnitt har diverse arbetsprocesser
uppfattats som mer invecklade. De hdjda kraven beskrivs av ett flertal intervjupersoner som
komplicerade och anstringande vilket har tvingat handldggare att hantera kunddrenden med
allt storre vaksamhet. Vidare forklaras fordandringen ha inneburit en omstillning dér
medarbetare tvingats gd frdn att vara “generalister” till “specialister” inom specifika

arbetsomrdden, vilket har inneburit hogre férvéntningar pa medarbetarna.

Det dr klart att komplexiteten har ju okat i drendena. Just nu mdste man ju grdva pd
detaljnivd och vi jobbar ju med alla branscher, alla typer av foretag. Och kunna

allting pa den detaljniva som behovs idag, det krdver rdtt mycket. (Anstélld 9)
Idag dr det ju ett regelverk som dr ganska omfattande ndr det finns enorma fallgropar

att gdr ner i vilket da ndstan alltid om du gor du fel, da dr det en

befogenhetsévertridelse. (Anstilld 9)
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Vi har gdtt fran att vara generalister till att bli specialister pa kontor och det har vi
alltsa vi som satt i foretagsaffiren. Vi tyckte det var helt sjukt att vi skulle kunna allt
liksom, eller lite om allt istdllet for att kunna specialisera oss inom vissa omrdden. ...
Om du gar fran att vara generell eller generalist till specialist sd Jkar

forvintningarna pd dig. (Anstilld 10)

De nya regelverken och kraven som inforts inom banken, tycks ha inneburit en viss psykisk
pafrestning, vilket anstélld 9 uttrycker i form av att “ingenting dr enkelt idag”. Omstillning
till en mer komplex arbetsprocess har sdledes tvingat fram mer krdvande insatser fran de
anstéllda. Detta uppges dven péverka dagliga géromdl inom banken som inte sker i direkt
samband med kundmdten. Idag krdvs det i stor utstrickning behorighet for olika sorters

handldggning och kundérenden, vilket varje anstdlld forvéntas avsétta sin tid till.

Licensiering och sddant som krdvs drliga uppdateringar sd att det dr mer, det krdivs
mer nu for att man ska kunna jobba pd banken dn innan och det tycker jag vil kinns

jobbigt ... Forr var det mycket enklare. (Anstélld 7)

I samband med att det dagliga arbetet utgérs av alltmer komplicerade och detaljerade
processer, beskrivs det hur detta har paverkat arbetsbordan for de anstillda vilket i sin tur har
resulterat 1 anspanningar. Samtidigt uppges det att ett flertal fordndringar har inneburit en
generell effektivisering inom banken, vilket de anstéllda tycks vara medvetna om. Diaremot
beskrivs det dven att realiseringen av effektiviseringsreformerna i slutdndan inte har inneburit
ndgon direkt frigorande av tid for de anstéllda, da personalstyrkan parallellt med detta har
skurits ner. Det rader séledes blandade kinslor hos medarbetarna kring effekterna av de
implementerade fordndringarna. Likvdl som man upplever att detta har friamjat

organisationens ekonomiska effektivitet har det skapat belastning hos personalen.

Vi dr extremt mycket mer effektiva idag och kostnadseffektiva, framforallt om man

tittar pd lonsamhet pa per individ sa dr det en helt annan affdr idag. (Anstilld 6)
Effektiviseringar marknadsfors ofta internt med att vi ska frigora tid for att

mojliggora rddgivning och kunna ldgga fokus pa de mer kvalificerade

arbetsuppgifterna, men i praktiken frigors aldrig ndgon tid eftersom personalstyrkan
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reduceras sda snart effektiviseringen dr genomford ... Tillvdgagangssdittet har skapat

rdtt stora anstrdngningar och frustration bland personalen. (Anstélld 5)

Citatet av anstélld 6 visar pa en viss stolthet 6ver de fordndringar som har resulterat i mer
effektivitet. Utdver det beskriver ett par av intervjupersonerna hur den dkade arbetsbordan

dven har inneburit konsekvenser bade socialt och privat.

Det dr vildigt mycket information som ska matas in pd olika stdllen. Just i
kreditprocessen pa foretag sa ska man skriva PM och sa vidare om kunden och det dr
vdldigt mycket informationsinhdmitning och dokumentation ... man mdste fokusera
rdtt sd hart, avskdrma sig... da dr man ju inte sa mottaglig for att prata med kollegor

liksom. (Anstélld 4)

Sa det som kanske tog 3 timmar forut tar 3 hela arbetsdagar for samma sak idag och
da astadkommer man ungefir lika mycket. Sd att det i sig skapar ju ocksd en

frustration. (Anstilld 9)

Ovan ndmndes bland annat av anstdlld 5 att effektiviseringarna i sjélva verket inte &r sérskilt
hjdlpsamma eftersom “personalstyrkan reduceras sda snart effektiviseringen dr genomford” .
En annan intressant sak att notera ar det faktum att anstélld 9 pratar om hur det tar ldngre tid
att gora vissa arbetsuppgifter nufortiden. Detta &r 1 relativt stark kontrast jimfort anstilld 6:s
citat ovan dir hen anser att Banken &r extremt mer effektiva idag. Anstélld 9 diskuterade
ocksa detta och forklarade att ndr bemanningen blir for 1&g pa kontoren i forhallande till deras

kundstock innebér det en stressad arbetsmiljo.

Det skapar ju en stressnivd som dr hog ... den dr for hog ska jag sdga, speciellt pd

privatsidan. (Anstélld 9)

Sammanfattningsvis kan man konstatera att de fordndringar pd Banken som har resulterat
frén digitaliseringen samt regleringsfordndringarna har inneburit ett mer komplext och
krivande arbete enligt intervjupersonerna. Asikterna skiljer sig 4t en aning med vissa
intervjupersoner som anser att digitaliseringen har effektiviserat arbetet da det har eliminerat
de mer monotona arbetsuppgifterna. Samtidigt anser vissa intervjupersoner att

effektiviseringarna 1 sjdlva verket inte bidrar sérskilt mycket eftersom de bland annat
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kompletteras med en reducering av personalstyrkan som 1 grund och botten motverkar
personalnyttan av effektiviseringarna. Ddremot dr asikterna kring regleringsforandringarna
mer samstdmmiga da de flesta intervjupersonerna anser att de stramare regleringarna gor

arbetet mer komplext och krdavande.

4.3 Positiv syn pa fordndringarna 1 helhet

Ovan framgar det att intervjupersonerna upplever bade en kénsla av minskad frihet i deras
arbete samt att deras arbete 4r mer komplext och krivande pd grund av digitaliserings- och
regleringsfordndringarna som Banken genomgatt. Trots detta uppvisar intervjupersonerna en
positiv och accepterande syn pa fordndringarna i helhet. Detta framgédr bland annat nir

anstdlld 10 diskuterade digitaliseringen och ndmnde att:

Det finns sdkert jdttemanga som har problem med detta men jag har bara upplevt det

som ndgot positivt. (Anstdlld 10)

Anstilld 10 var alltsd relativt positiv till digitaliseringen, vilket ytterligare stirktes av att
intervjupersonen sade att “offa dr det positiva fordndringar” nir hen diskuterade
digitaliseringen. Anstdlld 10 wuppvisade didremot inte samma positivitet gentemot

regleringsfordandringarna pa Banken.

Jag tror att digitaliseringsresan dr positiv eftersom den dr effektivare och den dr
nodvindig men den dr ju inte tvingande som med regelverksfordndringen. (Anstélld

10)

Av citatet framgér det att anstdlld 10 var positiv till digitaliseringen eftersom den bidrar till
mer effektivitet och dr nddvéndig for Banken. Man kan ddremot inte pasta att liknande
positivitet uppvisas gentemot regleringsfordndringarna som istdllet bendmns som en
forindring som ir tvingande vilket ger en mer negativ kinsla. Aven anstilld 6 forklarade,

framst 1 forhédllande till digitaliseringen, att:

Arbetet underldttas successivt mer och mer. Det dyker upp losningar pa allting, det

blir ett effektivare arbetssdtt. (Anstilld 6)
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Digitala utvecklingen sker hela tiden, konstant och ddr mdste vi folja med i det ddr ...
men jag kan ju bara uppleva att i forlingningen sa ser man bara att det har varit

fordelar ur mitt sdtt att se det. (Anstilld 6)

Arbetet har enligt anstidlld 6 blivit mer effektivt, framst tack vare digitaliseringen som
underldttar arbetet och ldser problem som dyker upp for de anstillda. I slutindan anser
anstélld 6 att digitaliseringen bara har inneburit fordelar for hen. Detta dr en valdigt positiv
syn pé en fordndring som ovan beskrevs av vissa intervjupersoner som en bidragande faktor
till en upplevelse av mindre fritt-, mer komplext- och krivande arbete. Aven anstilld 5

instimmer med denna positiva syn pd fordndringen.

Det dr sa jdkla mycket ldttare idag att fd information. Det dr nagonting som verkligen
dr konsekvent. Det gdller inte bara jobbet, det gdller allt, leta information. Sd det dr

bara positivt. (Anstidlld 5)

Den positiva instéllningen ér fradmst noterbar i forhallande till digitaliseringen vilket kan bero
pa just det faktum att det inte nodvandigtvis dr en fordndring som upplevs som lika tvingande
av intervjupersonerna i jamforelse med regleringsforandringarna. Det kan ddremot dven bero
pa andra saker som till exempel att digitaliseringen inte har upplevts paverka de anstélldas
frihet pa arbetet lika mycket som regleringsforandringarna. Anstdlld 6 erbjuder ockséd en
asikt om varfor digitaliseringen dnda ses som en positiv fordndring 1 slutindan dé hen sdger
att ‘jag har ocksa sett forbdttringarna med de forenklingar i arbetssdtt och bdttre for
kunderna”. Enligt anstdlld 6 dr alltsa digitaliseringen positiv for kunderna vilket verkar bidra
till de anstdlldas positiva syn péd digitaliseringen. Anstilld 9 stimmer ocksd in pad denna

positiva synen pa digitaliseringen.

De hdr enkla repetitiva uppgifterna forsvinner ju mer och mer .. . jamfér man bara for
fem dr sedan sa dr det en vildig skillnad som gar dt det roliga hallet och som sagt var
jag gillar ju den hdr fordndringen vi gér nu. Jag dr vildigt positiv till den hdr

fordndringen som vi gor. (Anstilld 9)

Aven anstilld 8 var positiv till digitaliseringen och sdg det inte som ett problem utan istillet

nagot som underldttade 1 vardagen.

26



Jag foljer med i utvecklingen och ser absolut inte det som ndgot problem utan
snarare, ja men vad hdrligt att vi fdar det hdr hjdlpmedlet och det hér underldttar ju

for min vardag. (Anstilld 8)

Flera av intervjupersonerna var relativt positiva till atminstone digitaliseringen i sin helhet.
Anstilld 2 var en av intervjupersonerna som enligt ovan uppfattades vara allra mest kritisk till
digitaliserings- samt regleringsforandringarna frimst pa grund av att den minskade friheten i

arbetet. Trots detta forklarade anstilld 2 att:

Jag tinker sjdlv alltid att jag ska forsoka vara positivt instdlld nér det kommer nagot

nytt, att det hdr dr nagonting som leder framdt. (Anstilld 2)

Utgéngspunkten dr ddrmed enligt anstilld 2 att vara positiv till forandringarna som kommer
leda framat for bade hen sjdlv samt Banken. Det som ddremot maérks &r att intervjupersonerna
inte hade samma positiva syn pa regleringsforédndringen i sin helhet som de visade sig ha pa
digitaliseringsforédndringen i sin helhet. Trots detta sag bland annat anstilld 1 nddvandigheten
1 bade reglerings- samt digitaliseringsfordndringarna och varfor de déarfor kan vara positiva

trots att de enligt intervjupersonerna bland annat minskar friheten i arbetet.

Vi dr ju liksom i en bransch ddr vi forvintas och vill géra 100% rdtt. Vi kan inte sitta
och boka fel miljoner hit och dit och vi kan ju inte betala ut fel ldn. Ndstan allting vi
gor krdver kontroll, det blir kaos om vi gor fel. (Anstélld 1)

Anstilld 1 &r inte nddvandigtvis positiv dver de stramare regleringar som har implementerats
pa Banken. Trots detta kan anstilld 1 se bortom negativiteten en aning och dnda se att detta ar

en fordndring som dr nddvandig for Banken och dven bankindustrin att genomfora.

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att intervjupersonerna uppvisar en positiv syn framst i
forhédllande till digitaliseringen men dven regleringsfordndringarna sett ur ett
helhetsperspektiv. Flera av intervjupersonerna var generellt positiva till digitaliseringen och
sag det som en fordndring som i slutdndan var positiv. Synen pa regleringsforandringarna var
inte lika positiv men trots det lyfte vissa intervjupersoner nddviandigheten 1 just de

forandringarna.
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4.4 Acceptans

Som pavisats i1 de tidigare avsnitten finns det en motséttning i att intervjupersonerna upplever
att digitaliseringen och regleringsfordndringarna har inneburit ett mindre fritt samt mer
komplext och krivande arbete, samtidigt som de trots det har uppvisat en relativt positiv och
accepterande syn i forhallande till bdda fordndringarna. Vi d@mnar att undersdka denna
motsdttning for att ta reda pa varfor intervjupersonerna, trots de upplevt negativa delarna av
fordndringarna, @nda valt att acceptera fordndringarna i sin helhet. Den kanske mest
sjdlvklara forklaringen kan vara for att intervjupersonerna i princip var tvungna att acceptera
fordndringarna vilket bland annat anstédlld 5 ndmnde: “man dr mer eller mindre tvungen att
hdnga med”. Detta kan till exempel bero pa att, som anstidlld 3 beskriver, “sant dr ju
lonegrundande ocksa”. Samtidigt som detta kan vara en bidragande faktor till
intervjupersonernas acceptans gentemot fordndringar dok dven tvé alternativa forklaringar
upp under intervjuprocessens gang. Dessa tvd alternativa forklaringar &ar alternativ
arbetstillfredsstillelse samt en Onskan att inte sticka ut som bada kan kopplas till social

hantering som diskuterades 1 avsnitt 2.3.

4.4.1 Alternativ arbetstillfredsstallelse

Intervjupersonerna beréttade hur den sociala aspekten kollegorna emellan &r nagot som har
gjort det roligt att arbeta pa Banken. Anstélld 3 forklarade till exempel att “man dr mer som
en grupp”’ ndr hen pratade om hur relationen till kollegorna hade utvecklats under tiden pa
Banken. Det framgick dven att vissa av intervjupersonerna ansag att den sociala biten mellan

kollegorna var en aspekt som motiverade de allra mest. Anstilld 6 forklarade att:

Det som egentligen motiverar det dr ju dels att man har ett bra arbetsklimat kan jag

kdnna spontant. Det ska vara kul att gd till jobbet. (Anstélld 6)
Hade jag haft en trdkig arbetsplats med kollegor som jag upplevde som rditt trista och
bakatstrivande pa ndgot sdtt da hade jag sett till att s6ka mig ndgon annanstans och
se om det var bdttre. (Anstélld 6)

Av dessa citat verkar den sociala aspekten vara en viktig del av anstélld 6:s arbete. Den

sociala aspekten verkar inte enbart vara avgorande for om man trivs pa Banken, utan ocksé
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for viljan att stanna kvar pa Banken. Anstélld 6 forklarar vidare att det som driver hen 1 sitt

arbete har dndrats:

Jag kinner inte ldngre att jag jagar ndgon form av annan anstdillning eller springer
efter exceptionellt mycket hogre lon eller ska liksom framat uppat i banken. Jag dr
mer tillfreds med att liksom ha ett arbete som jag trivs och kdnner att jag behdrskar
och som jag utvecklas i ddrfor att vi har alla regelverk och nya digitala l6sningar som

man mdste ldra sig. (Anstélld 6)

Anstélld 6 forklarar att digitaliserings- samt regleringsfordndringarna har gjort att hens
arbetstillfredsstdllelse har dndrats fran en Onskan att avancera inom Banken till ett fokus pa
att vara tillfreds dir hen befinner sig i nuliget. Aven anstilld 2 var inne pi ett liknande spar
dd hen pa frdgan om varfor anstillda vill stanna kvar pa banken efter alla fordndringar

svarade:

Jag tror framforallt att vi stannar kvar for att jag upplever for det forsta att vi dr
vdldigt lika vi som jobbar i Banken ... Vi dr ju stopta i samma form. (Anstilld 2)

Aven anstillld 2 anser att relationen till medarbetarna #r en viktig anledning till varfor

anstéllda viljer att stanna kvar pa Banken. Utover det forklarade anstdlld 2 &ven att

Det dr en positiv arbetsmiljé som friamjar utvecklingen skulle jag sdga plus att vi dr
rdtt sd tavlingsinriktade ... sd kan vi ha det internt att till exempel vdrt kontor, det

mdter sig med andra kontor i samma storlek. (Anstélld 2)

Arbetsmiljon dr alltsa viktig enligt intervjupersonerna for att de ska trivas pa Banken och 1
slutindan dven for att de ska vilja stanna kvar pd Banken. Precis som anstélld 2 beskriver kan
en sadan positiv arbetsmiljo som eftertraktas komma fradn sddana simpla saker som en liten
tavling mellan olika kontor dér det blir en viss vi-mot-dem kénsla. Anstélld 2 forklarar dven

att det skapas en bra dynamik mellan kollegorna eftersom:

Vi gor mycket, vi spelar padel och andra turneringar tillsammans, det dr vdildigt bra

dynamik pd det sdttet. (Anstélld 2)
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Aven anstilld 9 anser att stimningen p& kontoret dr viktigt och underlittar under tiden da
fordndringar som digitaliseringen eller regleringsforidndringarna gor arbetet mer komplicerat

och mindre fritt.

Sa lite stokigt men vi har god stdmning pd kontoret, alla dr glada och hjdlpsamma sd

att det underldttar ju vdildigt mycket. (Anstilld 9)

Hjélpsamheten mellan kollegorna som anstéilld 9 ndmner dr ocksd ndgot som diskuterades av
flera av de andra intervjupersonerna. Dessa intervjupersoner, likt anstdlld 9, pratade om

hjélpsamheten som en bidragande faktor till den goda arbetsmiljon.

Vi dir vildigt hjilpsamma ocksd, kollegor emellan. Ar det ndgon som inte har hunnit
med eller kan sa dr det ingen prestige oss emellan utan vi hjdlps at vdldigt mycket.
Det dr aldrig sa ddr att man kdnner att det hdr vagar jag inte frdga, det hdr borde jag

veta hur man gor. (Anstilld 2)

Enligt intervjupersonerna dr det ingen som é&r rddd for att frdga om hjélp frdn medarbetarna
vilket bidrar till den sociala tillfredsstillelsen som de anstillda upplever av att arbeta pa
Banken. Nu har denna studie frimst riktat in sig pa seniora anstillda och deras upplevelser

kring fordndringar och anstélld 4 upplever att:

Det har alltid funnits forvintningar pd mer seniora medarbetare att man ska stétta
och lotsa yngre medarbetare in i jobbet. Det kan ju inte bara falla pa chefen utan det

maste alltid vara ett lagarbete. (Anstilld 4)

Som en senior anstélld pd Banken upplever anstilld 4 att det finns en viss forvdntan pd hen
och hens seniora medarbetare att hjélpa yngre medarbetare som borjar pd Banken, ndgot som

anstalld 3 ocksa ndmnde.

Det blir per automatik att har du viss erfarenhet av jobbet sa fdar du ocksa per

automatik en ledarskap mot de yngre. (Anstilld 3)

Den hjédlpsamheten gentemot nyanstillda som intervjupersonerna pratar om kan bidra till den

goda stimningen mellan medarbetarna pa Banken eftersom nya anstéllda direkt blir en del av
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gemenskapen. Samtidigt nimner anstélld 4 dven att “det dr ju alla i gruppen egentligen” som
behover hjélp. Det spelar alltsd ingen roll om man dr nyanstélld eller senior, ung eller

gammal, alla behover hjélp och alla hjdlper varandra vilket anstélld 2 instimmer med.

Det dr ju det som dr det roliga, att man kan vidareformedla sina kunskaper samtidigt
som man kan ldra sig av den som dr ny ocksa ... sd att det ger mycket energi ndr det

kommer in nagon som dr ny. (Anstilld 2)

Det upplevs alltsd inte som nagon bdrda for seniora anstdllda att hjdlpa de yngre
medarbetarna utan de vet att de samtidigt har mojlighet att ldra sig nya saker fran de yngre
medarbetarna. Vissa av intervjupersonerna ser pa detta som ett slags ledarskap nér de hjélper

bade yngre och éldre kollegor.

Ibland dr det ju ndgon som dr utsedd mentor, men ibland inte, sa att alla tar ofta pa

sig den dir ledande rollen. (Anstilld 2)

Det blir en slags ledarskap dd ndr du for over den hdr kunskapen till de nya ocksa.

(Anstilld 3)

Det kan konstateras att flera av intervjupersonerna anser att den sociala aspekten mellan
kollegorna &r en starkt bidragande faktor till varfor de tycker det ar roligt att arbeta pa
Banken. I forldngningen skulle det kunna vara en anledning till varfor man viljer att stanna
kvar pad Banken nir Ovriga delar av arbetet blir mindre roligt. Samtidigt ansédg ndgra av
intervjupersonerna att det inte enbart dr den sociala aspekten mellan kollegorna utan dven

mellan de och kunderna som &r en positiv del av arbetet och som ger dem motivation.
Ndr jag satt pd den hdr interna avdelningen pd kreditvirdering var man ju mer en
robot. Ddr hade man ju mycket liten eller ingen kundkontakt alls och rdtt sd lite

kontakt med kollegor ... det var inte sa stimulerande. (Anstilld 4)

Och det dr rdtt mycket personliga relationer till kunder ocksa vilket dr trevligt.

(Anstilld 6)
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Sammanfattningsvis kan man konstatera att intervjupersonerna finner glddje och motivation i
en god arbetsmiljo med bra kollegor, att ldra ut- samt ldra sig av dessa kollegorna och i
kontakten med kunderna. Det sociala samspelet med kollegor och kunder tycks vara av stor
vikt for arbetstillfredsstéllelsen, ndgot som skulle kunna tolkas som en hanteringsmekanism

for att finna alternativ tillfredsstéllelse ndr arbetet upplevs som mer restriktivt.

4.4.2 En Onskan att inte sticka ut

Den alternativa arbetstillfredsstillelsen som diskuterades ovan var inte den enda faktorn
kopplad till social hantering som gick att identifiera i intervjupersonernas svar. Flera
intervjupersoner uttryckte ndmligen en dnskan att inte sticka ut i forhallande till sina kollegor

ndr olika fordndringar implementeras pa Banken.

Att jag, ndr det kommer ndgot nytt, inte ska vara sist pa bollen och ta och prova och
anvinda det hdr verktyget utan ju fortare jag gor det destor biittre dr det bade for mig
sjdlv och andra. (Anstilld 2)

Samtidigt vill man visa att man faktiskt dr en lite aktiv medarbetare ocksd sd ser man

till att anvinda de hdr nya systemen eller metoder de har. (Anstilld 3)

Béde anstilld 2 och anstélld 3 forklarar att det dr viktigt att vara aktiv och inte vara sist pd
bollen for man vill inte vara den personen pa ett kontor som motarbetar fordndringar eller
som tar ldngt tid att anpassa sig och léra sig specifika fordndringar. Som anstilld 3 forklarade
vill man inte vara en “bakdtstrdvare som inte vill”. Anstélld 6 stimmer ocksa in med anstilld
2 samt 3 och forklarar att onskan att inte sticka ut under fordndringar som till exempel
digitaliseringen eller regleringsfordndringarna hérstammar fran det faktum att dessa

fordndringarna till stor del &r oundvikliga for bdde Banken och de anstéllda.
Dels dr det ju nagonting som jag inte kan, jag kan omojligt paverka det hdr utan jag
kan egentligen bara gilla ldget och forsoka gora det bésta av det. For man kan inte

vara en sdn hdr som liksom inte vill hela tiden. (Anstilld 6)

Anstélld 6 kopplar onskan till att inte sticka ut bland kollegorna till det faktum att bade

digitaliseringen samt regleringsforédndringarna i1 stort sett dr oundvikliga foréndringar for
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sévil Banken som bankindustrin. Denna oundviklighet diskuterades kort i avsnitt 4.4 men

ndmndes av flera av intervjupersonerna.

Det aligger pd mig sjdlv att ta till mig den tekniken som kommer. Men jag mdste ju

gora det for att vara anstdllningsbar. (Anstélld 2)

Det kommer bara nu gor vi sahdr sa att jag har inte sa mycket val att gora det.

(Anstilld 3)

Det dr min personliga uppfattning att vissa krig vinner man andra vinner man inte.
Jag kan tycka att vissa saker som har lanserats har varit hal i huvudet. Men jag mdste

ldra mig att gilla det sdttet annars blir jag ingen bra kollega. (Anstélld 6)

Sammanfattningsvis kan det hivdas att dven intervjupersonernas 6nskan att inte sticka ut i
forhéllande till sina kollegor kan paverka deras bendgenhet att acceptera fordndringar som de
kanske inte gillar. Enligt intervjupersonerna kan det alltsé dven vara fordelaktigt att acceptera
forandringar pa grund av viljan att inte sticka ut och att inte vara en bakatstrdvare samt

insikten om att motstdnd kan ha en negativ paverkan dven pa kollegorna.

4.4.3 Berattelser fran {forr

Samtidigt som de anstéllda antytt att fordndringarna under de senaste 15 till 20 aren inneburit
en standardisering och som ndmnt i avsnitt 4.1 en viss avhumanisering, skildras dven det
forflutna med en viss raljans. Under intervjuerna fortéljer flera medarbetare diverse anekdoter
om hur tiden pd banken innan fordndringarna var mer okontrollerad och lite som vilda
véstern”, vilket anstélld 7 beskriver det som. Det dagliga arbetet kring kundrelationerna var
utformat pa ett vis dir handldggare agerade utan dagens regleringar vilket innebar att banken
1 hogre grad friskrev sig ansvaret gentemot kunden. Denna sorts frihet som 1 tidigare avsnitt
beskrivits av de anstillda som ndgot virdefullt, uppges likasd ha motsvarat ett ldgre ansprak

pa ansvarstagande inom banken.
Det var liksom vilda vistern pa bérsen eller med placeringar for kunden hade allt

ansvar dd pad den tiden. Jag kunde sitta och sdga vad som helst egentligen, kop det

och kop det. Sedan hade inte banken ndgot ansvar. (Anstilld 7)
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Ndr jag borjade pa banken sa upplever jag att det var lite tjosan hejsan. Dd jobbade
Jjag lite mer med placeringar och da kunde man i princip sdga att ja men jag tycker att
den hdr fonden eller den hdr aktien dr rolig eller bra, ta den. Och dd var det ju min

rekommendation. (Anstélld 2)

Berittelserna frdn de anstéllda initierar att de tycks finnas tva sidor av samma mynt, dér
nutiden ofta beskrivs som mer fyrkantig men mer professionell, och det forflutna beskrivs
som en kreativ tid samtidigt som det dven 1 retroperspektiv ses som ohallbart utifrin dagens
métt. Forr gick det 1 storre utstrickning att g& pd “magkénsla” i beslutsfattandet, berittar
anstilld 9, vilket d4ven avspeglade sig i hur man utférde dagliga klientuppdrag. “Det var ju
ingen som kollade upp det” fortsitter hen, sa lange man hade ett “okej resultat.”

En annan anstilld uppger en liknande historia fran sitt datida arbetssétt, dar det skett en

distinkt fordndring 1 hur hen gatt tillvdga i sitt arbete:

Jag har gdtt fran att vara en klassisk mdklare som skjuter lite fran hoften och hittar
pa lite ... till att ge bankens produkter, sa jag blir mer en sdljare istdllet for en egen

tdankare. (Anstilld 6)

Vidare beskriver dven anstélld 6 1 en anekdot hur cheferna och den allmédnna kontorsmiljon

for 25 ar sedan var av stor skillnad fran idag:

Da satt de och rokte pa sina kontor och skrek ... Sd det har hént lite ... De satt alltsd
och rokte, vi hade askkoppar éverallt pa kontoret ndr jag borjade och sa skrev vi pd
skrivmaskin med karbonpapper for att skulle fa kopia pa det och sd cigarettrék hela
tiden. (Anstélld 6)

Sammanfattningsvis kan man konstatera att medan intervjupersonerna upplever mindre frihet
och mer komplexitet jamfort med forr, berdttar de dven olika berittelser som 1 princip

forlojligar datiden och det sitt som de arbetade pa under den tiden.
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5 Diskussion

Denna studie har undersokt hur bankanstéillda har upplevt de fordndringar som bankviarlden
genomgatt under de senaste decennierna. Syftet var att undersdka hur det upplevdes att sta
som mottagare till externt patvingade fordndringar som fOréndrar en organisations
arbetsmetoder och strukturer pa ett genomgaende vis, samt vilka hanteringsmekanismer som
tillimpas for att finna acceptans 1 sin nya arbetsroll. Stora méngder teori har skrivits
angaende hur organisationsfordndringar mots med motstdnd fran foretags anstéllda och hur
chefer ska arbeta for att Gvervinna detta motstand. Det finns ddremot fi studier pa hur de
anstéllda personligen upplever och ser pd dessa fordndringar och motstdndet, samt hur de
agerar for att hantera fordndringarna. Trots den méngd teori om forédndringsmotstdnd har
denna studien dock funnit ett 6vervéldigande stdd eller acceptans for fordndringarna, fran de

tillfrigade anstéllda.

5.1 Upplevelser av forandringarna

Latack (1986) var en av de tidigare forskarna som studerade fordndringsmotstdnd hos
anstillda. Mukerjee, Montani och Vanderberghe (2021) &r nagra av de som arbetat vidare
inom dmnet, och beskriver hur organisationsfordndringar kan péverka en individs vdlmaende
genom att orsaka stress och oro. Jick och Peiperl (2003) foregick med en studie av samma
fenomen och konstaterar att mangden psykologisk stress stir i invers proportion till hur
mycket information de anstédllda far om fOréndringen i1 forvdg. Det som alla i princip &r
overens om, &r att fordndringar mots med motstand. I Sveningsson och Sorgéirde (2020)

beskrivs dven hur fordndringens storlek stér 1 proportion till dess motstand.

I enighet med teorin talar de tillfrigade personerna om de fordndringar som organisationen
har genomgatt och féargstarka ordval anvdnds for att beskriva vad de upplever att de har
forlorat, precis 1 enlighet med Dent och Goldbergs (1999) beskrivning av
forandringsmotstand. Denna upplevelse av forlust dr det som Dent och Goldberg (1999)
beskriver som 1 sin tur leder till fordndringsmotstdnd i organisationer. De anstéllda anvidnder

99 ¢¢

sig av ord som “apa,” “robot,” eller “maskin” for att beskriva hur man upplever sin nya roll
pa arbetsplatsen pa ett negativt sitt. Flera vittnar ocksd om en forlorad frihet och autonomi,
till f61jd av de stora mangder regelverk som nu tvingas foljas, och de drastiska konsekvenser

som de kan drabbas av ifall de misslyckas. Trots denna 6kade kénslighet for misslyckanden,
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upplevs arbetet samtidigt som mer komplext och svdrnavigerat, och de vittnar om hur

arbetsuppgifter numera kan ta flera dagar att genomfora.

Trots alla beskrivningar av de negativa fordndringarna, och det teoretiska material som
bendmner motstandsfordandringar, finns det en bred acceptans och stéd for de fordndringar
som genomforts. Denna tvetydighet var dterkommande i de &mnen som diskuterades, dir
anstéllda vittnar om bade en 6kad effektivitet men samtidigt om hur arbetsuppgifter gétt fran
att ta timmar till flera dagar. I de berittelser som romantiserat det forra arbetet, likt vad
Brown, Gabriel och Gherardi (2009) fann i sin studie, fanns en underton av forlojligande, dar
arbetssituationen beskrivs med begrepp som “tjosan hejsan” och “vilda véstern.” Anstillda
som talade om forlorad autonomi berittade ocksd om hur de tack vare effektiviseringen nu

kunde fokusera pa arbetsuppgifter som de tyckte var roligare.

Denna acceptans och tvetydighet skulle kunna hinvisas till de hanteringsmekanismer som
beskrivs av Latack (1986) och deras arbete pa kontrollerade hanteringar. Ett utdraget
motstdnd mot en externt patvingad forandring leder troligtvis till en stress och psykisk ohélsa
som 1 det langa loppet dr ohallbart for den anstéllda. Darmed kan ett slags naturligt urval
genomforas dir de anstéllda som inte kan hantera fordndringarna inte kan stanna kvar inom
organisationen, i enlighet med vad Armstrong-Stassen (1994) fann i sin studie. De anstéllda
som viljer att fortsétta sin karridr inom organisationen dr de som lyckats finna acceptans och
eventuell positivitet 1 fordndringarna. Ingen av de tillfrdgade talade om nagot faktiskt
motstdnd som de utdvat mot fordndringar som genomforts. Hér kan det diskuteras huruvida
de individer som stannat kvar var de som bemoétte fordndringarna med en medveten och
kontrollerad hantering, och pa sa sétt inte utdvade nagot motstand, eller om de eventuellt har
glomt bort eller inte insett att de utdvat motstind vid fordndringens tidpunkt. En faktor som
skulle kunna paverka motstdndet kan ocksd vara ursprunget till fordndringen. D4 dessa
fordndringar i méngt om mycket drivits pd av externa krafter innebédr det att interna
invindningar troligtvis tappar kraft. Néar bade chef och anstdlld star som mottagare till en
forandring, ddr motstand skulle innebéra ett rent lagbrott, finns det inte mycket val kvar 1

huruvida man accepterar fordndringen eller e;.

Tvetydigheten som beskrivits ovan var dock inte homogen, utan det uppvisades en storre
acceptans och ett storre stod for de digitaliserade fordndringar som banken genomgatt. Dessa

upplevdes som mer effektiva och fordelaktiga for de anstillda, dven om vissa
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implementationsproblem identifierades. Huvuddelen av kritiken och det som upplevdes som
forlorat berdrde den regelmdssiga fordndringen som hade begrdnsat arbetets frihet.
Digitaliseringen var snarare ndgot som sdgs som bidragande till de anstéilldas hantering, och
att utan detta hade dokumentationen och regelverken blivit ohéllbart. Likt vad Dent och
Goldberg (1999) beskrev handlar motstdnd ofta om vad de anstédllda forlorar, vilket i detta fall
beskrevs som frihet och autonomi, medan mindre motstdnd troligen utdvas om det tillfors
system som effektiviserar arbetet och, som en anstilld beskrev det, dppnar upp tid och
diarmed frihet att gora saker de hellre vill géra. Nagot som ménga anstéllda vittnar om att de

funnit under forandringsprocesserna dr ocksé en utdkad social aspekt inom arbetet.

5.2 Hantering av forandringarna
5.2.1 Social hantering

Den forsta formen av hantering som vi kunde identifiera i det empiriska materialet var den
sociala hanteringen. Som beskrevs av Wright et al. (2015) finns det en méngd olika sociala
hanteringsmekanismer men om man tillimpar for manga av dessa samtidigt kan det vara
kontraproduktivt. Vi har huvudsakligen identifierat tvé olika hanteringsmekanismer inom den
sociala hanteringen. Dessa tva sociala hanteringsmekanismer som vi identifierade i det

empiriska materialet var gemenskap samt hjélpsambhet.

Vad giller gemenskapen kunde vi se att intervjupersonerna virderade kontakten med dels
deras kollegor och dels deras kunder, vildigt hogt. Intervjupersonerna forklarade att
kontakten med deras kollegor 4r ndgot som har blivit viktigare for de i1 takt med
digitaliserings- samt regleringsfordndringarna och att det &4r ndgot som skapar mer
tillfredsstéllelse pd arbetet nufortiden. Som forklarades ovan har dessa fordandringar skapat
kénslor av mindre frihet, avhumanisering och mer komplexitet. For att ta sig igenom detta
kan vi se att intervjupersonerna viljer att fokusera mer pa den sociala aspekten pa Banken.
Intervjupersonerna lade stor vikt vid aspekter som till exempel en bra arbetsmiljo, roliga
medarbetare samt medarbetare som tdnker och tycker likadant. Nér arbetet till exempel blev
mindre roligt som en intervjuperson uttryckte det, pa grund av forandringarna, hanterar de
anstillda detta genom att finna det roliga genom den sociala aspekten pa kontoren. Lawrence,
Gardner och Callan (2007) argumenterade for att det sociala stodet fran just medarbetarna
bidrog till en bittre hantering av fOrdndringar jamfort med det sociala stodet frén

overordnade. Detta stimmer Gverens med vad vi har identifierat. Vi anser att gemenskapen
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mellan kollegorna dr en form av hanteringsmekanism. Man kan se att digitaliserings- samt
regleringsfordndringarna har orsakat ett skifte 1 fokus bland de anstéllda fran ett fokus pa
avancemang inom Banken till ett fokus pé tillfredsstéllelse diar man befinner sig i Banken.
Terry, Rawle och Callan (1995) diskuterade ocksa det sociala stodet och argumenterade da
for att detta kan komma fran medarbetare, Overordnade samt sociala kretsar utanfor
arbetsplatsen. Vi har identifierat kontakten med kunderna som en fjarde kélla av stdd i1 det
empiriska materialet. Intervjupersonerna pratade om att kontakten med kunderna ocksa ar
nagot som bidrar till ett mer stimulerande och trevligt arbete. Vi anser att kontakten med
kunderna dr dnnu en form av social hanteringsmekanism. Detta eftersom dven kundkontakten
bidrar till en annan form av arbetstillfredsstéllelse for de anstillda nér fordndringarna gor
sjdlva arbetet mindre tillfredsstdllande av olika anledningar. Cohen (2004) argumenterade for
att personer som upplever tillrdckligt med socialt stdd helt kan undvika att uppleva en
forandring som pafrestande. Att det sociala stodet helt eliminerar pafrestningen av
fordndringarna finner inte vi i vir studier. Didremot anser vi att det sociala stodet fran
kollegorna sdvil som kunderna dr en form av social hantering av fordndringarna som i

slutdndan bidrar till en acceptans av fordndringarna.

Vi har utdver detta dven funnit att den sociala hanteringen pa Banken inte endast uttrycker sig
genom socialt stod utan dven genom social press. De anstillda uppvisade en Onskan att inte
sticka ut fran mangden dé de bland annat pratade om att de inte ville vara bakétstravare och
att de ville vara aktiva medarbetare som tar till sig fordndringarna. Det handlar da om att inte
sticka ut pd kontoret som den personen som végrar att acceptera en fordndring och som, pa
satt och vis, motarbetar fordndringen savél som de medarbetare som accepterar fordndringen.
Den sociala pressen att inte sticka ut i forhallande till medarbetarna uppstér alltsa i grund och

botten 1 den sociala aspekten och gemenskapen mellan medarbetarna pa Banken.

Som ndmndes ovan argumenterade Lawrence, Gardner och Callan (2007) for att det sociala
stodet fran just medarbetarna bidrog till en béattre hantering av fordndringar jamfort med det
sociala stodet frdn overordnade. Guidetti et al. (2018) forklarar vidare att stodet blev dnnu
storre fran de kollegor som genomgick samma forédndringar. Detta stimmer dverens med den
andra formen av social hanteringsmekanism som vi identifierade: hjilpsamhet. Ur
intervjuerna fann vi att ett flertal av de anstillda pratade om hjidlpsamheten mellan de
anstdllda som dnnu en faktor som skapade en alternativ arbetstillfredsstéllelse nir andra delar

av arbetet blev mindre roligt. De anstillda pratade om att man kunde hjilp och fa hjélp av
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sévil nya- som seniora anstdllda samt att ingen var radd for att frdga om hjilp. Hjdlpsamheten
mellan de anstdllda pd Banken blir alltsi en form av hanteringsmekanism eftersom de

anstillda hjilper varandra att hantera fordndringarna.

Den sociala hantering som vi har identifierat stimmer till stor del 6verens med Lawrence,
Gardner och Callan (2007) samt Guidetti et al. (2018) da vi finner att stodet mellan kollegor
ar en form av hantering som kan bidra till en acceptans av fordndringar. Till skillnad frén
tidigare studier finner vi dock att ett sddant stéd dven kan identifieras mellan anstillda och

deras kunder.

5.2.2 Hantering genom berittelser

Ytterligare en form av hantering som uppdagades fran det empiriska materialet dr tendensen
att retrospektivt delegitimera den forflutna arbetsprocessen. Driver (2009) resonerar kring hur
berittelser speglar en individs sanna uppfattning av en fordndringsprocess, men diskuterar
inte hur det dven kan ses som en hanteringsmekanism genom att i efterhand forlgjliga datiden
for att rattfardiga de samtida forhéllandena. Under intervjuerna var flera anstdllda benégna att
genom diverse anekdoter skildra hur arbetsmiljon och det dagliga arbetet innan
fordndringarna var tvivelaktiga och 1 viss mén problematiska. 1 och med att
intervjupersonerna idag fortfarande befinner sig inom organisationen och séledes har
accepterat de fordndringar som skett utgérs upplevelserna av datiden i en samtida kontext,
vilket 1 sin tur priglas av att individen stiandigt legitimerar sitt forldjligande med att ett sddant
tillvigagangssitt inte skulle fungera 1 nuet. Vi menar darfor att detta kan tydas som ett
hanteringsverktyg for att rattfardiga fordndringar som varit utmanande for individen. Som
Svenningsson och Sorgéirde (2020) konstaterar kan berdttelser manifestera hur ménniskor
forstar en viss fordndring. Samtidigt urskiljer vi att en uttryckt forstaelse om en fordndring
dven kan grunda sig i en inre hanteringsprocess som sker hos individen nér hen retrospektivt

aterger historien.

Detta sitt att reflektera och forhélla sig till datiden gér att likna med en askddning av
barndomen som ett lekfullt stadie, och som sedermera efter en mognadsfas av
organisationsfordndringar utmynnar i nya referensramar och synsitt pa det forflutna. Vidare
kan dessa forestdllningar betraktas utifrain Beech, MacPhail och Coupland’s (2009) studie,

vilket skulle indikera att de &tergivna berdttelserna retrospektivt kan karaktériseras och
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omgestaltas sd att bilden av datiden Overensstimmer med individens nutida
meningsskapande. Ddremot argumenterar vi for att huruvida dessa skildringar dr en sann
portréttering av verkligheten, dr relativt ovésentligt d& de snarare bor analyseras som en
subjektiv upplevelse av ett skeende. Eftersom de anstilldas reflektioner sker efter
implementeringen av fordndringarna visar beréttelserna snarare hur de tolkar sina tidigare
erfarenheter 4n vad som faktiskt forekom och hur de agerade vid den tidpunkten. De
affektladdade anekdoterna om hur arbetsformen sag ut innan forandringarna kan silunda
kopplas till Brown, Gabriel och Gherardi’s (2009) redogdrelse av hur berittelser framkallar

emotionella och meningsfulla tyckanden.
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6 Slutsats

Denna studie har studerat och analyserat hur bankanstdllda har upplevt och hanterat de
forandringar som bankviarlden genomgétt under de senare decennierna. Fokus har legat pa de
regelverk som tillkommit i sparen av finanskriserna samt den digitaliseringsprocess som
genomsyrat bdde bankvérlden och samhéllet i helhet. Mélet var att utdka den vetenskapliga
kunskapsbanken genom att, till skillnad fran mycket existerande forskning om hur man kan
genomfora fordndringar, istillet tillfraga de anstdllda som star som mottagare hur detta
upplevs. Detta empiriska material kunde sedan stillas i relation till den existerande teoretiska

kunskapen om hantering av fordndringar.

Studien finner en tvetydighet, men i slutindan genomgaende acceptans eller positiv syn
gentemot de fordndringar som de bankanstdllda beskriver. Trots att de anstillda upplevt en
forlust av frihet, autonomi och kreativitet och méngden av teori som stodjer hur detta borde
leda till omfattande forandringsmotstind, talar de tillfrigade bankanstéllda i princip
uteslutande om hur dessa fordndringar har accepterats eller hur de bidragit till deras arbetsliv.
Ingen av de tillfrdgade anstdllda talade om att de nigonsin utdvat motstdnd gentemot de
fordndringar som drivits genom. De bankanstéllda nimnde vissa positiva aspekter av
forandringarna, 1 huvudsak digitaliseringen, och det finns dven en aspekt av oundviklighet,
framst 1 forhallande till regleringsfordndringarna. Dessa kan vara bidragande orsaker till den
uppvisade generella acceptansen av fordndringarna. Daremot fann vi dven tvé olika former av

hantering som vi anser bidrog till de anstilldas acceptans.

Vi fann dels att de bankanstédllda genom sociala hanteringsmekanismer, i form av gemenskap
mellan kollegor och med kunder samt hjélpsamhet mellan kollegor, hanterade digitaliserings-
och regleringsfordndringarna. Att socialt stod mellan kollegor kan leda till att fordndringar
upplevs som mindre pafrestande har konstaterats i tidigare studier, diremot fann vi inga
studier som inkluderade kunderna i den sociala hanteringen av fordndringar. Vi har alltsa
bidragit till hanteringslitteraturen genom att identifiera kunder som &nnu en social
hanteringsmekanism anstéllda kan anvinda sig av. Utdver det identifierade vi dven en annan
form av hantering bland de anstillda, genom berittelser. Genom att berétta forlgjligande
historier om hur bankarbetet fungerade fore regelédndringarna kunde de anstillda hantera och
utoka sin acceptans genom att delegitimisera datida arbetssitt for att pa sa sétt rattfardiga de

nutida fordndringarna.
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Vi har alltsé gjort ett bidrag till existerande teori inom hanteringslitteraturen da vi har utokat
forstaelsen kring tvd former av hanteringar som vi ansdg kunde studeras utforligare. Vi fann
att kollegor savédl som kunder kan bidra till hantering av fordndringar samt att anstillda
genom berdttelser kan forlojliga eller romantisera datiden som ett sdtt att hantera

fordndringar.

6.1 Praktiska och teoretiska implikationer

De praktiska implikationerna av denna studien berdr diskrepansen mellan hur ledare ser pa
forandringsmotstand, jamfort med hur bankanstillda upplever det. Med en djupare forstielse
dels av hur bankanstidllda ser pd sin egen roll 1 fOrdndringen, samt vilka
hanteringsmekanismer de tillimpar for att fortsédtta trivas i en mer begrinsad roll, kan
organisationsforidndringar forhoppningsvis kommuniceras och implementeras pa ett mer
genomtinkt och Omsesidigt vis. Genom kontrollerad hantering kan bankanstéllda sjélva
arbeta pa ett mer konstruktivt sitt med de fordndringar som genomdrivs. Chefer fir ocksa en
djupare forstaelse for hur man kan arbeta med att reducera stressnivan och finna alternativ
arbetstillfredsstéllelse vid externt patvingade fordndringar. Den teoretiska implikationen berdr
skillnaden mellan hur teori beskriver organisationsmotstdnd som nagot svarundvikligt medan
bankanstillda snarare fokuserar pa sin egen acceptans och vilvillighet, trots att de upplever

en omfattande forlust av egenintresse.

6.2 Begransningar och forslag pa framtida forskning

En av studiens styrkor och begrinsningar 14g i att den endast fokuserade pa de bankanstélldas
upplevelser, som mottagare av en externt patvingad fordndring. Hér finns ett nytt perspektiv
som sillan undersokts. Detta perspektiv innebar samtidigt ocksé att studien inte kunde belysa
skillnader mellan hur chefer pd samma fGretag upplevde de scenarion som de anstillda
beskrivit. Framtida forskning skulle kunna studera skillnader mellan hur anstillda och chefer
upplever och ser pd samma forindringsprocesser. Ar de anstilldas acceptans och positiva

attityd ndgot som endast de anstillda upplever, eller delar cheferna samma uppfattning?
Denna studie genomfordes ocksa pd en enda svensk bank, som valt att mota de regelméssiga

och digitala fordndringarna pé sitt unika sitt. Det dr inte sékert att de upplevelserna som de

tillfrigade 1 denna studien beskrev delades av anstédllda pa andra banker.
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Slutligen har denna studien endast tillfragat bankanstéllda som fortsatt sin anstdllning trots de
fordndringar som implementerats. Detta kan leda till ett dverlevnadsbias, dér de tillfragade
har en oproportionerligt positiv syn pa fordndringarna. Darfor skulle framtida forskning ocksa
kunna intervjua bankanstidllda som valt att ldmna foretaget eller banksektorn, for att se om

detta beslut orsakats av de externt patvingade faktorerna.
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Bilaga 1 - Intervjuguide

Intro

1.

2
3.
4

Fér vi spela in?

. Kan du beritta lite om dig sjélv? Utbildning

Vad dr dina arbetsuppgifter/roll?

. Hur ldnge har du arbetat pa banken? Hur ldnge har du arbetat inom banksektorn?

Fragor relaterat till digitaliseringen

1.

8.
9.

Skulle du kunna beritta om nagra storre fordndringar som foretaget har genomgatt i
takt med att banksektorn blir mer digitaliserad?

e Hur har dessa fordndringar paverkat dig?
Vad har dessa fordndringar inneburit for din roll i organisationen?

e Om din roll har paverkats, hur upplever du din nya roll i férhallande till dina

kollegor?

Hur har dina arbetsuppgifter/arbetssitt forandrats pd grund av digitaliseringen och
regleringen?

e Hur har det paverkat dig?
Upplever du att forvantningarna pa dig har fordndrats?

e Om fOrvantningarna har fordndrats, hur har férvéntningarna pé dig foréndrats?
Hur skiljer sig dagens nyanstillda jimfort med nér du var nyanstélld?

e Hur upplever du den fordandringen/skillnaden?
Hur upplever du att organisationen har fordndrats pa grund av digitaliseringen och
regleringen?

e Hur har det paverkat dig och din roll pa foretaget?

e Hur upplever du att chefer/kollegor och deras roller har fordndrats pa grund av

detta?

Har denna fordndringen inneburit ndgra nackdelar for dig som individ och roll s& som
du ser det?
Varfor har du stannat? Hur har du anpassat dig?

Har du ként oro for denna foréndring, kédnner du ndgon oro for framtiden?

10. Upplever du att du sjilv har fatt leda din anpassning?

11. Upplever du att alla har samma uppfattning?

12. Hur upplever du att dina medarbetare ser pa dig och din roll som en erfaren kollega?
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o Hur vidrderar du din kompetens pé kontoret, skillnad nu och di?

13. Vad motiverar dig idag?

14. Upplever du nagra kulturella/identitets skillnader mellan dig och de ‘“nyare”
kollegorna

15. Upplever du att det skiljer sig & i hur du och “nyare” kollegor hanterar denna
forandring?

16. Hur hade du sjdlv velat att fordndringen genomfordes? Hade du velat att den
genomfordes pé ett annat sétt?

17. Upplever du nigon informationsasymmetri under de senaste dren som kan kopplas
till den rddande fordandringsprocessen kopplat till digitalisering?

18. Tror du det paverkar din uppfattning att vissa av dessa fordndringar varit
“oundvikliga?”

19. Ar det ndgot som du upplever blivit roligare med tiden/efter forindringarna?

Avslutning

1. Finns det ndgot &mne/tema som du tycker att vi missat och borde prata om?
2. Har du ndgra funderingar till oss?

3. Kan vi hora av oss pd mail om vi har kompletterande fragor?
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