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Sammanfattning

Den vérld vi lever i idag ar en globaliserad varld dér teknik och sociala medier &r en naturlig
del av var vardag. Digitalisering har kommit att forandra vart satt att leva och agera vilket
betyder att organisationer maste anpassa sig efter dagens konsument. Om organisationer ska
hanga med i utvecklingen kravs forstaelse och acceptans for att allt gar i vagor och likasa
behdver ledare vara foljsamma och nytankande. Men hur paverkas egentligen ledarskapet av
att vi idag blir mer digitaliserade? Den har studien syftar till att undersoka hur ledarskapet har
paverkats av digitaliseringen i den forut sa traditionella banksektorn. Att verka i banksektorn
for med sig olika lagar och forordningar vilket innebar att det stalls storre krav pa den teknik
som bankerna anvander sig av. Det ar en svar balansgang att mota hogre krav fran konsumenter,
pa att det ska ga snabbt, samtidigt som det finns ett ramverk att forhalla sig till. Ledarskapets
uppgift blir darfor att fa alla medarbetare i samma riktning och strava efter gemensamma mal
for att organisationen ska kunna mota efterfragan. Den hér rapporten tar sin grund i teorin for
att vidare kunna gora en analys av det resultat vi fatt genom ett flertal intervjuer pa tva valda
storbanker i Sverige. Det framkom att bankerna skilde sig at framst i deras strategi kring hur
digitaliseringen ska anvandas i organisationen och pa vilket satt teknik kan ersitta det
personliga. Daremot har ledarskapet manga likheter i att det ar viktigt att se varje enskild
medarbetare och ge frihet under ansvar. Bada bankerna anser ocksa att kommunikation &r en

grundfaktor for att klara av en foranderlig vérld.

Avslutningsvis visar studien pa att det &r svart att saga om digitaliseringen direkt har paverkat
ledarskapet inom banksektorn. Dock visar studien pa att digitaliseringen paverkar var omvarld
och darmed organisationer. Digitaliseringen har gjort att banksektorn star infor nya
forutsattningar som kraver anpassning men det ar svart att saga att ledarskapet har paverkats i
ett direkt led av digitalisering. Det & mer en naturlig del av att banksektorn och samhéllet

utvecklas i takt med digitaliseringen.

Nyckelord: Ledarskap, digitalisering, medarbetare, kommunikation, férandring och strategi



Abstract

Our world is becoming more globalized where technology and social media are a natural part
of everyday life. Digitalization has changed our way of living and acting, which means that
organizations must adapt to today's consumer. To keep up with the development, leaders need
to be innovative, have acceptance and an understanding for the change. But how is management
really affected by today's digitalization? This study aims to investigate how leadership has been
influenced by digitalization in the previously traditional banking sector. Working in the banking
sector involves different laws and regulations, which means that more demands are placed on
the technologies used by banks. It is a difficult balance to meet higher demands from fast-

moving consumers, while there is a framework to relate to.

Bank leadership's task is therefore to get all employees in the same direction and strive for
common goals for the organization to meet the demand. This report is based on the theory of
further analysis of the results obtained through several interviews at two selected major banks
in Sweden. It emerged that the banks differed primarily in their strategy of how digitalization
should be used in the organization, and how technology can replace personal interaction. On
the other hand, leadership practices showed many similarities in how individual freedom is
given under responsibility. Both banks also believe that communication is a fundamental factor

in coping with a changing world.

In conclusion, the study shows that it is complicated to say whether digitalization directly
influenced leadership in the banking sector. However, the study shows that digitalization affects
our world and thus organizations. Digitalization has made the banking sector face new
conditions that require adaptation, but it is difficult to say that leadership has been affected
directly by digitalization. It will be more natural for the banking sector and society to evolve in

line with digitalization.

Keywords: Leadership, Digitalization, Employees, Communication, Change and Strategy
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1 Inledning

I inledningen kommer det att ges en bakgrund till det problem som studien avser att undersoka
och analysera. Det bérjar i digitaliseringens paverkan pa samhéllet och gar sedan narmare in
pa hur digitaliseringen hanger ihop med ledarskap inom banksektorn och varfor detta &ar
relevant och intressant att titta ndrmre pa. Till sist ges en definition till ordet “digitalisering”

eftersom att det foljer med genom hela uppsatsen.

1.1 Bakgrund

| vart samhalle idag lever vi mitt i en av de stérre samhallsférandringarna nagonsin dar
digitalisering har kommit att férandra hur vi lever och agerar (Jornmark, u.d). Digitaliseringen
paverkar i stort allt i var vardag och de sociala medier som har kommit med digitaliseringen har
gjort oss standigt uppkopplade. Det standigt uppkopplade samhallet har bade positiva och
negativa effekter for foretag och privatpersoner. Den negativa sidan av digitaliseringen ar att
standigt kdnna en press dver att vara tillganglig och uppkopplad vilket skapar stress och gor att
manniskor har svart att koppla av och leva har och nu. Vart uppkopplade samhélle har ocksa en
tendens att skapa en illusion av det perfekta livet vilket ocksa skapar en kansla av att alla alltid
har det béttre eller lever ett roligare liv. Trots dessa negativa effekter &r de positiva effekterna

det som oftast namns nar digitaliseringen diskuteras.

Digitaliseringen har forandrat forutsattningarna for bade organisationer och privatpersoner. Det
gar idag att fa tillgang till mycket mer information och nya affirsmodeller skapas i
digitaliseringens tecken (Chirico Willstedt & Snellman, 2016). Digitaliseringen har &ven ur
manga aspekter gjort bade vardagslivet och arbetslivet smidigare och mer effektivt. Det gar att
handla mat via telefonen, boka tid hos frisdren via en applikation samt ha med jobbmailen vart
an vi gar. Mojligheten till att utnyttja varandras tjanster har ocksa skapats vilket kallas
delningsekonomi. Det blir numera en tredje-part som kommer in, séljare, kopare och den
plattform som matchar ihop dessa tvd (Chirico Willstedt & Snellman, 2016).
Informationssamhallet har utvecklats i takt med digitaliseringen, idag tar det inte lang tid innan
nyheter sprider sig som en I6peld via folks telefoner och vi ar upplysta kring var omvarld pa ett

annat satt an for 50 ar sedan (Jornmark, u.d).



| takt med att samhallet forandras utefter digitaliseringen, har som sagt &ven organisationer
forandrats och anpassats till det nya snabbare samhdllet. Den hér uppsatsen &mnar for att
undersdoka hur denna forandring har sett ut for ledarskapet inom banksektorn. Har
digitaliseringen haft nagon paverkan eller ar digitaliseringen och dess effekt rent av glorifierat.
Digitaliseringen har paverkat olika aspekter inom en organisation, till exempel att enklare jobb
idag sakta men sé&kert forsvinner och ersétts av automatiserade system och robotar, eller att
digitaliseringen har gjort att manniskor idag har ett helt annat beteendemdnster. Férandringen i
beteendemonster paverkar ocksa manniskors konsumtion och levnadssatt vilket i sin tur
forandrar det utbud som kravs av dagens banker. Det digitaliserade samhéllet har ocksa
forandrat beteendemdonster genom att konsumenter ar bortskdmda med att allt gar snabbt. Det
finns inget tdlamod kvar hos konsumenter och saledes tvingas banksektorn bli snabbare och
mer tillgangliga, annars Klarar de inte att méta konsumenterna. Western (2013) belyser vikten
av att ledare forstar sig pa kontexten och ser ledarskapet som en process. Forandringen av
beteendemonster hos konsumenter innebar att det stalls andra krav pa ledare inom
organisationer och darfor ar det intressant att veta om de kraven ser olika ut beroende pa hur

mycket banken i fraga har tagit till sig digitaliseringen.

De tva banker vi amnar att undersoka ar Nordea och Handelsbanken. Vara studieobjekt skiljer
sig mycket at eftersom Nordea till stor del skoter verksamheten digitalt. Handelsbanken
daremot har valt att ga at motsatt hall och Okar sin narvaro ute i staderna och ar saledes en
decentraliserad organisation. Anledningen till att studien grundar sig pa tva banker med olika
strategier och olika synsatt, pa hur digitaliseringen bor bematas, ar for att kunna visa pa om det
finns nagra skillnader. Studien amnar att undersoka hur de bada bankerna ser pa ledarskapet

och om det i sin tur spelar nagon roll pa vilket sétt de tar sig an digitaliseringen.

Den har rapporten kommer alltsa att ha sitt fokus i digitaliseringen och dess paverkan pa
ledarskapet i tva organisationer inom banksektorn. For att komma fram till vilken typ, samt hur
stor paverkan digitaliseringen har haft kommer vi undersoka hur forandringen har sett ut fran
att vara analog till att vara digital, hur det skiljer sig mellan tva banker med olika filosofier
kring digitalisering och hur ledarskapet behdver anpassas utefter nya utmaningar. Anledningen
till att det dr sarskilt intressant att titta narmre just pa banksektorn &r for att det ar en sektor som

inte fungerar pa samma satt som manga andra i vart samhélle (Ramaswamy, 1997). Det ar av



stor vikt att det finansiella systemet och dess fortroende uppehalls eftersom att sektorn verkar
for att uppratthalla ett stabilt ekonomiskt lage. Samhallet anser darfor att det ar nodvandigt att
det finns lagar som reglerar de aktdrer som finns i det finansiella systemet. Pa grund av regler
och foreskrifter ar banksektorn mer évervakad &n andra sektorer (Svenska Bankforeningen,
2017). Det kan vara problematiskt nar det finns fler punkter att forhalla sig till eftersom att det
ar mojligt att inte utvecklingen gar i samma tempo som i andra sektorer. Trots detta har
banksektorn utvecklats fran att vara en relativt traditionell sektor till att ha anammat
digitaliseringen och borjat satsa pa ny teknik. Vi vill darfor med denna rapport bidra med nya
insikter kring tva olika storbankers filosofier och strategier samt hur ledarskapet har utvecklats

i digitaliseringens varld.

1.2 Syfte

Undersoka och analysera hur digitaliseringen har paverkat ledarskapet inom banksektorn.
Uppsatsen amnar att jamfora tva banker med olika inriktningar géllande digitaliseringen och

hur deras ledarskapsstil paverkas av denna forandring samt organisationens marknadsposition.

1.3 Forskningsfragor

e Hur har digitaliseringen paverkat ledarskapet inom banksektorn?

e Vilka likheter/skillnader finns det mellan tva storbanker?

1.4 Relevans

Att titta narmre pa digitaliseringen och hur den paverkar dagens organisationer ar relevant
eftersom samhéllet idag befinner sig mitt uppe i en av de stérre samhéllsférandringarna
nagonsin (Jornmark, u.d). Nastan alla idag ar uppkopplade och &r saledes en del av det
digitaliserade samhallet, vilket i sin tur gor att &ven organisationer paverkas. Det ar mycket som
hénder och mojligheterna for foretag ar stora inom digitaliseringen. Inom bankvarlden &r det
extra relevant eftersom det handlar om att hanga med i utvecklingen men samtidigt halla
lagkrav, sékerhetskrav och etiska aspekter. Banksektorn &r hart reglerad, och de ar alagda att
halla sekretess och vara allmant forsiktiga. Speciellt varsamma maste bankerna vara med

personuppgifter och kanslig information vilket gar i linje med den nyligen inforda GDPR-lagen



(Datainspektionen, 2017). Eftersom privatpersoner och foretag anlitar banken for att skéta deras
hogst privata angelagenheter ar det av vikt att banken alltid tanker pa att ha en professionell
framtoning och visa pa en trygghet i deras tjanster. Aven om sektorn kommit en bit i
utvecklingen finns det mycket kvar att utveckla och speciellt i organisationsvarlden dar manga
viktiga beslut tas analogt. Kan detta forandras eller kommer det alltid vara sa att de storsta

besluten kommer vara analoga?

Var uppsats kan vara relevant for de som vill fa en storre forstaelse av hur digitaliseringen har
paverkat en bransch och som &r intresserade av digitaliseringen i stort. Ett arbete som detta kan
aven vara relevant for de som kanner att man vill fa en mer nyanserad bild och inte bara den

romantiserade bilden av digitaliseringens storhet.

1.5 Avgrénsning

Avgransningen gjordes genom att valja banksektorn och att specifikt titta narmare pa valda
delar inom tva organisationer. Fokus kommer ligga pa ledarskap och hur det har forandrats av
dagens digitaliserade samhalle. Analysen ser till processer pa organisationsniva for att forsta
hur digitaliseringen leder till nya mojligheter men &ven se till vilka konsekvenser den kan leda
till. Digitaliseringen pratas ofta om som nagot positivt och som en naturlig del i en standig
utveckling for att fora samhallet framdt men kan det ocksa finnas baksidor som paverkar
organisationer pa ett negativt satt och gor att det komplicerar ledarskapet. Manga tjanster har
aldrig varit sa tillgangliga som de ar idag men det betyder inte att kunderna &r mer néjda for
det. Det ar dar ledarens roll blir viktig men inte helt enkel. Det kravs att ledarskapet bidrar till
en strategi dar fokus fortfarande finns i att bygga relationer trots att vi inte traffas personligen i

lika stor utstrackning (Hallencreutz & Parmler, 2017).

1.6 Definition av digitalisering

I svenska akademins ordbok s star ordet digital for “avser siffror; avser datateknik™ (Svenska
Akademien A, 2018) och ordet digitalisera for “omvandla till digital form” (Svenska
Akademien B, 2018). Ordet digitalisering syftar alltsa till nar nagot gar fran det analoga till att
ske med siffror och h&dnder mer online. Det ger en mojlighet att kommunicera till fler, att

medarbetare kan kommunicera med varandra pa nya satt och inte langre beroende av att
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geografiskt befinna sig pa samma plats. Det samma galler kunder, digitaliseringen bidrar till att
kunder och organisationer kan kommunicera pa nya satt och det finns nu en gemensam process

dar kunder och medarbetare &r mer integrerade (Angmyr, 2016).
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2 Teorl

| teorin tas den vetenskap som anses vara relevant for var forskningsfraga. Teorin ramar in
arbetet och gor det enklare for lasaren att veta vad hen ska forhalla sig till nar det sedan ar
dags att ta sig an empirin. Teorin ligger ocksa till grund for att sedan kunna analysera och
tolka det empiriska underlaget. | var teori har vi valt att borja med att ge en bild av vad
ledarskap ar och vad det finns for grunder for att sedan ga vidare till ett bredare perspektiv

med bland annat snabbkapitalism.

2.1 Vad ar ledarskap?

Ledarskap &r ett brett begrepp som rymmer en rad olika perspektiv pa hur en ledare ska vara.
Vad som dr ratt eller fel &r saledes svart att sdga eftersom det kan vara olika beroende pa i vilket
sammanhang som ledaren verkar i, ledarskap ar aven kopplat till personlighet samt erfarenhet
hos varje enskild individ (Blom & Alvesson, 2015).

| stora drag handlar ledarskap om att fa alla medarbetare att strdva mot uppsatta gemensamma
mal. Enligt Blom och Alvesson (2014) ar ledarens uppgift ocksa att motivera och engagera de
ledda genom sitt eget beteende och sétt att kommunicera. Forutom att motivera och engagera
ar det ocksa viktigt att uppmarksamma att det inte bara &r de gemensamma malen som formar
ledarskapet, ledarskap handlar om en relation mellan tva parter. Detta betyder att det behover
finnas en positiv relation mellan ledaren och de ledde eftersom de har en 6msesidig paverkan
pa varandra. Ledaren finns for att vara en motivationsfaktor och utan féljare som accepterar
ledaren och som har fortroende for ledaren kan det inte finnas nagon given ledarskapsstil. Att
vara ledare kan vara svart och det ar svart att ta hansyn till olika typer av manniskor och
preferenser och samtidigt strdva mot uppsatta mal. Utan ett dmsesidigt fortroende blir
ledarskapet inte lika betydelsefullt och risken att inte fa med sig hela gruppen é&r storre. Bara
for att en person ar utndmnd till att vara ledare behdver det betyda att hen verkligen &r den
person som blir accepterad eftersom en fungerande ledare endast kan verka om hen blir
accepterad av de ledda (Blom & Alvesson, 2014).
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Det ar skillnad mellan att vara ledare och att vara chef enligt Eriksson (2012). Chefsrollen ar
en formell yrkesroll som oftast utndmns av ledningen i en organisation. Som chef finns det
oftast vissa befogenheter och skyldigheter. En chef behdver inte alltid vara ledare eftersom att
anstéllda inte automatiskt vill folja en chef. Chefens roll i en organisation &r ofta att fatta beslut
och se till att varje medarbetare gor sitt jobb. Ledaren daremot ska motivera, engagera och se
till personliga utveckling. Trots att det finns en viss skillnad i bendmningarna chef och ledare
sa maste det inte vara olika saker eftersom att en chef dven kan ha ledaregenskaper (Eriksson,
2012). Det ord som flitigast anvands ar just ledare eftersom det anses ha en mer mjuk och
snallare framtoning till férandring. Ledare forknippas mer med vision och en vilja att utvecklas,
dock finns det balansgang av att kunna kombinera att vara ledare och chef eftersom de tva
kompletterar varandra (Toor & Ofori, 2008). Blom och Alvesson (2015) gor en liknande
skillnad mellan att styra och att leda. Ledarskapet ska syfta till férstaelse och relevans kring de

styrda riktlinjer som finns i en organisation.

Larsson och Lundholm (2010) tar upp problematiken med att chefer och ledare séllan har tid
for att faktiskt leda. Ofta fylls dagarna med manga méten och mer administrativa uppgifter.
Ledaren ses som den som ska ha vision, bra varderingar och influera andra. Men hur ser det ut
i praktiken? Det finns fa undersokningar som har ett praktiskt fokus som studerar vad som gérs
i det dagliga arbetet. Larsson och Lundholm (2010) argumenterar for att det ar i det operativa
arbetet som ledare faktiskt kan paverka och influera, att fa in visioner och varderingar i det
dagliga arbetet som en del av arbetsprocessen. Att vara med i det dagliga och skapa en god
stdmning inom gruppen &r nagot som Svenningsson och Blom (2012) diskuterar. Sveningsson
och Blom (2012) menar att genom att ha en vanskaplig stimning som skapar en samhorighet
resulterar i att anstéllda levererar battre. Det finns dock en risk i att ha for vanskaplig stdimning
eftersom det vid tuffa situationer kan behdvas nagon som kan gad in med hela handen
(Sveningsson & Blom, 2012).

2.2 Forandrat ledarskap

Att det gar trender inom ledarskap &r ingen nyhet och med den nya vérld som digitaliseringen
oppnar upp till ar det inte konstigt att ledarskapet maste forandras med den. Western (2013)
pratar om olika diskurser inom ledarskapet och hur det har férdndrats under historien tills hur
det ser ut idag. | dagslaget finns det ett stort behov av ett sa kallat Eko-ledarskap, vilket innebar

att vi som ledare och organisationer maste ta ett storre ansvar for helheten. Se till fler aspekter
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an just dem inom var direkta krets och férsoka bibehalla resurser och tanka etiskt ut flera
perspektiv (Western 2013). Tanken &r att se pa organisationen som en del av ett stérre natverk,
dels med andra organisationer men dven med samhallet i stort. Att tdnka pa att det som vi gor
far en kedjereaktion och paverkar i sin tur nasta led. Detta gor att eko-ledarskap maste tanka
etiskt och anvéanda sig av digitaliseringens mojligheter till nagot bra och hallbart pa lang sikt
(Western 2013). Ett eko-ledarskap handlar ocksa om att engagera andra och fa med sig
samhallet. Foretag ska vara goda exempel och visa vagen mot ett hallbart samhélle (Horee,
2017).

Det finns en rad olika ledarskapsstilar och tva av dessa kallas transformativt- och transaktionellt
ledarskap, dessa ar tva motsatser inom ledarskap. Ett transformativt ledarskap handlar till stor
del om att ledaren ska éverfora visioner och tankar om hur organisationen ska kunna uppna
gemensamma mal. Det en ledare med transformativ stil lagger fokus pa &r att fa medarbetarna
att kanna sig delaktiga och uppmuntrar till nytdnkande (Bass 1990). Alla ska kénna att det finns
en chans att paverka och att deras rost blir hord. De som leder pa ett transformativt sétt drivs av
personlig omtanke och &r darmed osjélviska i sin framtoning. Andra delar som utmarker det
transformativa ledarskapet ar att hen agerar genom att fa saker att handa samt att de ar

nyskapande och utmanar sina medarbetare att tdnka utanfér ramen (Strém 2016).

Nyténkande och banksektorn ar tva ord som inte allt for ofta har namnts i samma mening men
pa senare ar har aven banksektorn géatt mer och mer ifran det traditionella. Med hela
digitaliseringen krdvs det att organisationer tanker utanfor boxen for att vara
konkurrenskraftiga. En ledare som kan motivera sin personal och leda organisationen i ratt

riktning ar darfor en fordel for att klara av den konkurrensutsatta bankbranschen (Strom 2016).

Det transaktionella ledarskapet k&nnetecknas av att ledaren ar auktoritér och styr med fast hand.
Ledaren overvakar och vill ha kontroll samt att hen anvander sig av bestraffning. Den
transaktionella ledaren anvander sig ocksa av det motsatta till bestraffningar och saledes
bel6ningar. Belbningar anvands for att uppmuntra goda beteenden och for att ledaren ska och
tydliggora vilka forvantningar hen har pa sina medarbetare. Typiskt for denna ledarstil ar dven
att motivationsfaktorer som l6nestege eller bonus anvands for att ytterligare motivera
medarbetarna till att gora sitt yttersta i arbetet. Pengar &r i fokus och det ar ekonomiska
motivationsfaktorer som ar det typiska. Sammanfattningsvis kan den transaktionella ledaren

beskrivas som en person som leder genom morot och piska for att fa 6nskade resultat (Haglund

14



2015). Allmént brukar transaktionellt ledarskap passa sig i branscher med en stabil marknad

dar det inte krdvs lika mycket innovation och nytdnkande (Bass 1990).

| dagens digitaliserade vérld behdver ledaren kunna méta den snabba marknaden och leda sina
medarbetare i ratt riktning. Vilken typ av ledarskapsstil som lampar sig bast i den digitaliserade
marknaden kan skilja sig och det ar ndgot som kan variera mellan olika branscher och vilka mal
varje enskild organisation har. Aven om det transformativa ledarskapet har fler gemensamma
ndmnare med banksektorn behdver inte det betyda att den ledarstilen passar sig bast.
Ledarskapsstilen ar ocksa en komplex fraga ur ett historiskt perspektiv. Det ar svart for en ledare
att komma in och &ndra for mycket i en organisation som redan har en tydlig organisationskultur
och &r van vid en viss typ av ledarskap. Vidare ar det en lang process att andra ledarstil inom
en organisation (Western 2013). Avolio, Kahai och Dodge (2000) tar upp en ledarskapsstil som
de kallar e-ledarskap och menar att det ar viktigt att koppla samman teknik med det sociala
samspelet och forsta att dessa tva paverkar varandra. E-ledarskap diskursen menar dven att en
ledare kan paverka hur ny teknik anammas inom en grupp. Det krdvs en positiv attityd som

ledare men dven inom gruppen och att alla litar pa varandra (Avolio, Kahai & Dodge, 2000).

Att lyckas som en ledare i dagens samhalle kan tyckas svart. Speciellt nar det finns storre krav
pa att det ska ga fort. Det finns idag algoritmer som gor att vi kan analysera och bearbeta mer
data &n innan och Czarniawska (2015) tar upp dilemmat med hur vi kan hantera all denna data
och det 6verflod som blir. Att all den information som vi far kodas och hamnar i olika
kategorier. Som chef ar det da viktigt att kunna samla manniskor och styra organisationen i ratt
riktning och vara en central del av skapandet av sa kallad foretagskultur, dven kallad

organisationskultur (Czarniawska 2015).

2.3 Organisationskultur

Organisationskultur &r ett begrepp som anvénds for att symbolisera en grupps gemensamma
normer och varderingar och anvands for att forsoka skapa mer framgang (Grey 2009).

Grey (2009) séger att ndr en organisation har gemensamma vérderingar finns det inte langre
lika stort behov av chefer och en hdg hierarki. Dock finns det manga hinder pa vagen fram tills
en hel organisation delar samma varderingar och samverkar med omvarlden pa liknande sétt.
Grey (2009) uttrycker det som en slags hjarntvatt av personalen av en hogre chef. Pfeffer

(1977) &r inne pa om vi som manniskor dras till de organisationer som vi kanner igen oss i eller
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om det ar organisationen som formar oss. Pfeffer (1977) namner ocksa att de ar manga externa
faktorer som paverkar de val och beslut som tas i en organisation. Grey (2009) ar ocksa inne pa
att en organisationskultur ar ett forsok till en socialiseringsprocess. Att det finns normer och
forvantningar i samhallet idag som ses som sjalvklara och att det likasa borde finns det inom en
organisationskultur. Att det blir en form av sjélvdisciplin att gora pa ett visst sétt for att alla gor

sa inom organisationen (Grey 2009).

Relationen mellan ledarskap och forandringar inom en organisationskultur paverkas av en rad
olika faktorer. Western (2013) tar upp att ledare maste vara sa mycket mer an bara en ledare,
dem ska kunna formedla organisationskulturen till de anstéallda och andas den sa att det blir
sjalvklart. Organisationskulturen ska inte kdnnas som att den formedlas ovanifran utan inifran.
En organisationskultur handlar mer om en kénsla, som ska finnas inom organisationen &n vad
som sker och mer om en mening istallet for materialism. Vilket ocksa argumenterar for att en
ledare behdver vara en person som har kulturen inom sig och forstar den (Western 2013). | en
organisationskultur ar det &ven av vikt att det finns en tydlighet i vilka behov som finns och hur
dessa ska tas om hand enligt Haglund (2015). Om behoven fortydligas minskar osakerheten och
organisationen kan effektiviseras. Ledarskapet blir en viktig del i detta eftersom att det ar
ledaren som har det Gvergripande ansvaret ¢ver organisationen och dess kultur. Genom
digitaliseringen och den forandringshastighet som den medfor finns det en risk att det blir
otydligt vilka behov som finns i organisationen och det medfor att ledaren behover ta sitt ansvar

och halla ihop organisationen. (Haglund 2015).

2.4 Snabbkapitalism

Att den digitaliserade varlden gor att allt gar snabbare och snabbare idag ar inte sa konstigt och
det finns en rad fordelar med detta. Det pratas dock inte lika mycket om de negativa aspekterna
som detta for med sig. Hur paverkar vart snabba samhalle vart ledarskap och hur paverkar det
i sin tur organisationer? Grey (2009) belyser fenomenet snabbkapitalism och hur det férandrar
bilden av nuvarande organisationer. Idag kops foretag upp for att snabbt kunna saljas med
hogsta vinst mojligt. Foretag ar inte langre kopplade till en plats eller ett samhalle eftersom
agarforhallandena kan se olika ut fran ar till ar (Grey 2009). Detta gor att det inom
organisationer kan bli rorigt och det sprids en kansla av att leva i standig risk. Vad detta gor
med méanniskor och deras personliga utveckling beskriver Sennett (1999) och han forklarar att

det kan tara pa var karaktar. Om vi saknar en tillnorighet ar det latt att det i sin tur skapar
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forvirring och att manniskor inte stannar lika lange hos sina arbetsgivare (Sennett 1999). Alla
olika valmojligheter som digitaliseringen har lett till skapar angest for manga manniskor. Det
blir allt for manga val och vi har svart att urskilja vad som ar béast for oss (Grey 2009). En annan
stress som ocksa skapas ar nar aldre medarbetare inte langre kanner sig som en del av
organisationen, det blir ofta att all deras erfarenhet misstas for skepsis och ignoreras (Sennett
1999). Det sker forandringar som ligger utanfor deras vardag och som gor det svarare for aldre
att hdnga med. Crevani (2015) tar upp att en ledares uppgift blir att motivera och se varje enskild
medarbetare. Som ledare &r det dven viktigt att tdnka pa att det ofta ar de underordnade som
besitter kunskapen och inte underskatta asikter fran flera infallsvinklar. Att det ar ett samspel
mellan alla och att det &r viktigt att lata medarbetare agera fritt och ta de beslut som de kan
(Crevani 2015). Detta ar aven nagot som Blom och Alvesson (2015) styrker genom att

podngtera att ge anstéllda frihet inom de ramar som finns for att kunna lyckas.

Med digitaliseringen gar alla forandringar i vart samhalle betydligt snabbare och
affarsmarknaden blir mer globaliserad enligt Grey (2009). En globaliserad affarsmarknad ar en
central del i ndgot som kallas for “snabbkapitalismens saga”. Det som pastas i den sagan dr att
stdndig organisationsomvandling och ett hogre arbetstempo &r en forutsattning for att lyckas
(Grey 2009). For att en organisation ska klara av omvandlingar och hogre arbetstempo krévs
det en ledare som kan végleda pa ratt satt. Czarniawska (2015) namner att just végleda
organisationen i ratt riktning ar en av de viktigaste punkterna for en ledare. Ytterligare aspekter
som ar viktiga nar utvecklingen gar snabbt och organisationer inte rads forandringar ar att se
varje individ och dess behov. De Paoli, Rgyseng och Wennes (2017) pratar om vikten av kunna
fokusera, det finns s& mycket mer distraktionsmoment sasom e-mail, sociala medier eller
meddelanden pa telefonen. Vi gor fler saker samtidigt och det gor att vi tappar fokus pa andra
omraden. De pratar 4ven om vikten av att en ledare anvander sina sinnen, sdsom synen och
horseln. Att faktiskt aktivt lyssna och att det gar lika bra att anvanda Skype som ett fysiskt mote
for att uppfatta gester (De Paoli, Rgyseng, & Wennes, 2017).
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3 Metod

Vid genomférandet av en vetenskaplig undersokning behdvs metoden for att koppla samman
forskningsfragan med valda teoretiska utgangspunkter samt det empiriska material som
anvands. Metoden forklarar vilket tillvagagangssatt som anvénts och har laggs stor vikt vid att
motivera de val som gjorts i den vetenskapliga undersokningen. Var metod &r indelad i flera

olika underrubriker for att gora det enkelt att for lasaren att folja och forsta hur vi har tankt.

3.1 Kvalitativ forskning

| denna uppsats har tva olika foretag som verkar i den svenska banksektorn studerats. De tva
foretag som vi valt & Nordea och Handelsbanken. Studien baseras pa en kvalitativ
undersokning vilket innebar att studien utgar fran ett tolkande perspektiv (Patel & Davidsson
2011). Rapporten tar aven vissa utgangspunkter fran teorin, pa ett sa kallat abduktivt arbetssatt
for att kunna tolka resultatet (Bryman & Bell, 2011). Detta innebar analyser av intervjuer och
ha ett tolkande perspektiv som utgangspunkt och fokus laggs da pa sa kallad mjuk data. (Patel
& Davidsson 2011). For att fa relevant information anpassad till var forskningsfraga har fokus
lagts pa kvalitativa intervjuer som kan tolkas och analyseras. Kvalitativa studier kan innebara
att resultatet blir mer subjektivt da forskare, i storre utstrackning an vid kvantitativa
forskningsmetoder, tolkar och analyserar data. Dock s& bedoms i detta fall en kvalitativ studie
lampa sig battre med tanke pa rapportens tidsram och fragestallningens natur. Det fenomen eller
problem, som i vart fall, handlar om att tolka och forsta, sa ar verbala analysmetoder det mest
passande att anvénda (Patel & Davidson 2011).

3.2 Forskningsprocess

Med grund i vart syfte och forskningsfragor grundas denna uppsats ifrdn bade primar- och
sekundéardata. For att kunna samla in primardata kontaktades bade Nordea och Handelsbanken
i tidigt skede for att stimma av ett intresse. Eftersom detta fanns sa borjade var sokning av

tidigare forskning och annan teori for att satta oss in i &mnet.

For att kunna analysera var primardata har sekundardata hamtas for att fa en teorigrund.

Sekundérdata har hadmtas genom ett flertal bocker, vetenskapliga artiklar samt annan
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information om digitaliseringen och ledarskap online. Sokningar har gjorts via palitliga

databaser for att hitta lamplig information, en databas som har anvéants har till exempel varit

Google Scholar. Sokord som har anvénts &r till exempel “Leadership”, “Digitalization” och

“Technology”.

3.2.1 Insamling av data
For att samla in primardata till var uppsats gjordes intervjuer med relevanta personer inom

banksektorn. Vi har genomfort 9 intervjuer med olika anstallda pa vara tva valda banker,

Nordea och Handelsbanken. Vi har dven genomfort 1 intervju pa Collector bank som forklaras

nedan.
Namn Bank Position Typ av intervju och
tidpunkt

1. Anonym Collector Chef/ Ledarroll Fysisk, 2018-04-23
2. Gunnar Berger | Nordea Head of Open Banking Telefon, 2018-04-19
3.Andreas C Nordea Head of Business Banking | Fysisk, 2018-04-23
Andersson Direct

4. Lena-Sofia Leek | Nordea Branch manager Fysisk, 2018-04-25
5. Peter Almare Nordea Head of sales and Fysisk, 2018-05-03

management office
6. Paula Graniffo | Nordea Head of Branch Online Fysisk, 2018-05-03

7.Camilla

Heribetsson

Handelsbanken

Kontorschef Lindholmen

Fysisk, 2018-05-03
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8.Kristian Handelsbanken | Kontorschef Falkenberg Fysisk, 2018-05-07
Gardenfelt

9.Alexander Handelsbanken | Stf Kontorschef Varberg Fysisk, 2018-04-20
Turesson
10. Anonym Handelsbanken | Ledarroll Telefon, 2018-05-21

Tabell 1: Lista Gver respondenter

Upptill intervjuer valdes aven att skugga en person pa Nordea under en halvdag for kunna
studera faktiska handlingar i det dagliga arbetet. Skuggningen gjordes efter Gverenskommelse
efter hallen intervju. Det kdndes som ett naturligt steg att intervjua forst for att sedan fraga om
en skuggning. Detta for att kunna jamfora med de svar som gavs till vad som faktiskt gjordes
under en arbetsdag. Vi fick tyvarr inte tillgang att skugga en av respondenterna pa

Handelsbanken.

Vi valde att fokusera oss pa tva valda banker for att avgransa oss i en annars bred bransch. Val
av foretag gjordes med grund i att ha en bank som har kommit langt inom digitaliseringen, dar
Nordea har jobbat aktivt de senaste aren for att kunna profilera sig som en digitaliserad bank
(Nordea, 2018). Valet av den andra banken gjordes med grund i att ha en bank som vill vara
mer analog och finnas déar kunderna finns. Detta &r nadgot Handelsbanken jobbat aktivt med
under de senaste aren (Ericsson, 2017). Kombinationen av intervjuer parallellt med skuggning
har gjorts pa grund av att kunna jamfora vad som sdgs och vad som faktiskt gors i praktiken
(McDonald & Simpson, 2014). For att dven fa en kompletterande bild av just digitaliseringen
och dess mojligheter inom banksektorn sa har en intervju gjorts pa den digitala nischbanken
Collector (Collector, 2018). Detta for att se hur en ung organisation som alltid haft fokus pa att
ligga i framkant nar det géller digitaliseringen jobbar med ledarskap och om det finns nagot for

storbankerna att ta lardom av.

De intervjuer som har gjorts har varit av semistrukturell typ vilket innebér att de har varit

utformade pa ett satt som later intervjupersonen svara fritt och dppet (Bryman & Bell, 2011).
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For att intervjuerna skulle vara av semistrukturell typ har vi haft en tydlig plan och struktur for
vara fragor men betoning pa att de har varit 6ppna och inte ja eller nej fragor. Detta har gett en
storre mojlighet till att stalla naturliga foljdfragor som gar in pa mer hur och varfér for att kunna
fa en battre forstaelse. Infor intervjuerna gjordes en intervjuguide med olika teman som ville
behandlas, de olika teman formades utefter den teori som uppsatsen grundas pa. Teman
anvandes for att battre kunna halla sig till en semistrukturerad form av intervjuerna. Att halla
sig till teman under intervjuerna gor det lattare att kunna anpassa foljdfragorna till varje
respondent vilket ger en battre intervju (Bryman & Bell, 2011). De teman som har behandlats
under intervjuerna ar till exempel bakgrund, positiva samt negativa effekter pa ledarskapet i
och med digitaliseringen och det forandrade ledarskapet. En typ-fraga kan ha varit: “Vad anser

du som ledare dr det viktigaste att tanka pd allt eftersom branschen fordndras?”.

FoOr att skapa en god stdmning innan intervjun bérjade de flesta intervjuer med lite kallprat och
vi presenterade var uppsats och vart syfte med intervjun. Varje respondent fick dven fragan om
det var okej att spela in intervjun for att vi senare skulle kunna lyssna igenom och analysera
svaren lattare. Intervjuerna spelades in med en mobiltelefon. Atta av tio intervjuer gjordes
genom att fysiskt befinna sig pa plats for att kunna analysera gester och ansiktsuttryck. Tva
intervjuer gjordes via telefon. Ena pa grund av att respondenten utgar fran Stockholm och av
flera anledningar fanns inte utrymme att aka dit. Den andra med anledning av att fa ihop tiden
mellan vart schema och respondentens. Resterande intervjuer gjorde som sagt pa plats pa
respektive respondents arbetsplats, fran Falkenberg till Géteborg. Alla intervjuer bokades in via
mejl och skedde kontinuerligt under fyra veckors tid. Enligt Patel och Davidsson (2011) sa &r
intervjuer av semistrukturell typ kvalitativa och syftar till att identifiera beskaffenheten hos
nagot och det gar darfor inte att avgora vad som &r det ratta svaret pa en viss fraga utan det ar
nagot som kan tolkas pa olika satt. 1 denna mening &r en kvalitativ intervju riktad mot ett
induktivt eller abduktivt arbetssatt (Patel & Davidsson 2011).

3.2.2 Analys av data
For att analysera det empiriska material som samlades in genom intervjuer lades stort fokus vid

att diskutera materialet for att sakerstalla att materialet skulle passa var valda fragestallning,
syfte och teoretiska perspektiv. Da flera teorier 1dg som grund infor de teman som utgjorde
intervjuguiden lastes dessa parallellt for att fa en djupare forstaelse mellan resultat och teori.

Det &r av vikt att diskutera for att géra en valgrundad analys och komma fram till relevanta
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slutsatser (Lind 2015). Vi anvéande oss dven av tematisering for att identifiera fokusomraden

for att ta till vidare analys.

Analys och diskussion gjordes efter att gemensamt lyssnat igenom alla inspelade intervjuer och
hittat likheter och skillnader. Vi forsokte dven hitta vissa teman som bada bankerna rorde sig
kring, manga av respondenterna pratade om bankens marknadsposition. Efter diskussion
framkom &ven att bankerna har liknande tankar kring digitaliseringen, att man maste hanga
med, utveckla sékra tekniska l6sningar och sa vidare, men hanterar det pa olika satt. Det
framkom &ven att de bada bankerna har liknande filosofi kring ledarskap i en foranderlig varld.
Diskussion och analys gjordes for att fa en djupare forstaelse till vad intervjupersonerna i fraga
ville formedla och fa fram. Det ar extra viktigt vid en kvalitativ studie eftersom varje respondent
har sin egen uppfattning och forstaelse av var sociala varld (Bryman & Bell, 2011). Under
skuggningen gjordes lépande anteckningar med vilka handlingar som utfordes, ungefart
tidsspann och var egen tolkning av detta. Detta diskuterades efter dagen for att sedan gdra en
djupare analys. Under skuggningen gavs dven tillfalle att fraga medarbetarna pa avdelningen
nagra sma fragor for att se om deras svar matchade med de svar vi fatt fran deras chef.

Studieprocessen ses som abduktiv, vilket innebar att processen anpassar sig efter de resultat
som samlats in fran de intervjuer som har gjorts (Patel och Davidsson 2011). Rapportens
intervjuer utgar fran en semistrukturell struktur vilket gjorde det svart att pa férhand veta vilka
svar som skulle erhéllas. En kvalitativ intervju stravar inte efter att finna ratt eller fel, utan att
analysera, tolka och hitta monster i den data som erhalls. Detta gar i linje med ett abduktivt eller
induktivt tillvdgagangssatt (Patel & Davidsson 2011). Att anvanda sig av en abduktiv metod
passade vart syfte for uppsatsen. Utgangspunkten for var uppsats har tagits i vissa teoretiska

perspektiv som vi anser ar adekvata gentemot vart syfte och fragestallning.

3.3 Avgransning och urval

Utefter den tidsram och omfattning som studien &r begransad till anses tva foretag som det mest
optimala. Urvalet gjordes som tidigare namnts med tanke pa att ha en bank som ar mer
digitaliserad och en som ar mer traditionell. Tanken med att utga fran tva storbanker och se hur
dessa jobbar med ledarskapet och digitaliseringen var for att kunna jamféra svaren mellan dessa
tva och analysera likheter och olikheter. Detta ger rapporten en bredare syn och ger ldsaren en

inblick i hur olika det kan se ut for foretag och deras strategi kring ledarskap och
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digitaliseringen. Detta gar i linje med den kvalitativ metod som rapporten utgar ifran, mer

ingaende analys av nagra farre intervjuer (Lind, 2015).

Eftersom att det ar ett begransat antal som har intervjuats ville vi att vart val av anstallda skulle
goras med utgangspunkt i att de ska vara sa relevant och rikt pa empiriskt material som mojligt
i forhallande till vart syfte och forskningsfragor (Lind 2015). Det var svart att fritt kunna vélja
vilka som hade tid och mojlighet for en intervju. Darav borjade vi med att skicka ut ett flertal
mejl till bade Nordea och Handelsbanken och valde att borja intervjua de personer som hade
tid. Vi anvande oss ocksa utav en sa kallad snobollseffekt vilket betyder att de anstallda sjélva
tipsade oss om vidare intervjupersoner. De tipsade om personer som de ansag kunde bidra till
var rapport utefter de fragor som stéllts under intervjun. Med grund i detta kan vi inte sakerstalla
att vara respondenter ar representativa for ledare i stort, eller for Nordea och Handelsbanken i
stort. Det ar darfor dven svart att generalisera resultatet fran intervjuerna (Bryman & Bell,
2011).

3.4 Empirisk forankring

Att forskningsarbetet har genomfors pa ett systematiskt satt har stor betydelse for tilltron till
hur undersokningens resultat har blivit. Darfor ar det vasentligt att genomfdrandet presenteras
pa ett transparent satt for att kunna visa en palitlighet. Detta géller daven for att studien ska kunna
visa autencitet och traffsékerhet (Lind 2015).

Det finns ett flertal teorier om hur kvalitativ forskning ska bedémas for att halla en god soliditet,
Lincoln och Guba (1985) tar upp fyra kriterier: trovardighet, éverforbarhet, palitlighet och

verifierbarhet.

Studiens trovardighet ar svar att bedéma, eftersom den hér rapporten grundar sig pa det
resultatet som kommit fram genom de intervjuer som gjorts. Men eftersom de personer som
intervjuats arbetar pa de tva valda foretagen och saledes har god inblick i arbetet kan deras
information anses vara trovardig och fakta korrekt. Det studien kan visa pa ar saledes hur det
ser ut i organisationerna idag och hur de foérhaller sig till digitaliseringen kopplat till
ledarskapet. Studien anses ocksa vara intressant for de som tycker att det ar av vikt att veta hur

en bank arbetar och vad som ar fokus.
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Risken finns att resultatet till viss del kan bli missvisande da alla respondenter leder ménniskor
och om vi hade intervjuat de anstallda, det vill sdga det ledda, hade detta mojligtvis gett en
annan bild. Trots detta sa fann vi en motivation att lagga storre fokus pa det ledda for att fa mer
djupgdende intervjuer, som kvalitativ forskning syftar till (Lind, 2015). Overférbarheten av
denna rapport anses vara relativt svag eftersom studien fokuserar pa tva specifika foretag i en
annars stor bransch. Det hade behdvts en storre studie med fler intervjuer for att kunna forstarka
overforbarheten och kunna dra mer generella slutsatser. Palitligheten av studien bedéms god
genom att halla en 6ppen och transparent studieprocess. Varje steg har blivit forklarat pa ett
noggrant och tydligt satt. Vid en kvalitativ studie med tolkande inslag av intervjumaterial &r
detta extra viktigt for att kunna visa pa en god palitlighet (Bryman & Bell, 2011). Nar det galler
rapportens verifierbarhet kan det finnas viss problematik eftersom det ar latt att stirra sig blind
pa ett visst resultat och omedvetet styra respondenten mot detta. For att motverka detta har en
oppen diskussion mellan rapportforfattarna forts regelbundet for att behalla ett neutralt synsétt.
Nar studien borjade skrivas hade inte heller rapportforfattarna nagon direkt inblick i nagon utav

de valda bankerna och hade saledes ingen forutfattad mening.

3.5 Metodkritik

For att var uppsats ska vara trovardig &r det av vikt att vi ar medvetna om de eventuella brister
som kan finnas med var metod. Det kan finnas viss problematik med uppsatsens trovardighet
da det fanns en begransad tidsram och darefter maste begransa antalet intervjuer. Detta kan ha
medfort att vi inte fatt tillrackligt med information som gor att vi kan skapa en rattvisande bild
av hur det ser ut pa de tva valda foretagen. Eftersom att vi inte heller visste innan hur
fordelningen mellan intervjupersonerna skulle se ut, da vi till viss del anvande oss av
snobollseffekten, gar det inte att sékerstalla att det har blivit en rattvis fordelning géllande kon,
etnicitet och bakgrund. Att det gavs tillgang till att skugga endast en bank medfor ocksa vissa
konsekvenser da vi inte kunde jamfora faktiska handlingar pa samma satt. Pa grund av detta
laggs inte lika stort fokus vid skuggningen som var planerat vid start.

Det kan finnas vissa etiska problem med uppsatsen, for att motverka sadana problem har vi
varit oppna och tydliga med varfor vi haller intervjuerna och vad materialet kommer att

anvandas till och for vilka det kommer vara tillgangligt. Hur vi har bearbetat den data vi fatt in
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ar ocksa av vikt for att inte det ska bli nagra etiska problem och vi har varit noga med att halla

eventuella 16ften.

En annan kritik mot studien ar att férdelningen mellan de tva banker ar ojamn. Detta grundar
sig i att det var svart att fa tag pad manniskor som hade tid med en intervju. Alla respondenter
har nagon form av ledarroll men pa valdigt olika nivaer vilket ocksa kan ses som problematiskt.
Det gor att det blir svart att jamfora pa ett djupare plan och manga olikheter kan komma av mer
naturliga anledningar mer an bara att bankerna har olika strategier kring ledarskap och
digitalisering. Sen har alla svaren tolkats och sammanstéllts av oss. Det ar mojligt att tva

rapportforfattare med en annan bakgrund hade tolkat dessa resultat annorlunda.
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4 Empiri

| empirikapitlet kommer en redogorelse for materialet fran intervjuerna framforas.
Inledningsvis kommer en presentation av de tva valda foretagen for uppsatsen. Vidare delas
empirikapitlet upp i olika teman dar citat blandas med fakta baserat pa det som tagits upp i
teorikapitlet och saledes kommer ledarskapet inom banksektorn att diskuteras utefter olika

teman.

4.1 Nordea

Nordea ar en av Europas storsta banker idag. De har historia fran dver 200 ar tillbaka men har
varit verksamma under namnet Nordea sedan 2001 nar fyra nordiska banker gick samman och
bildade Nordea. Idag har banken 6ver 11 miljoner kunder och &r en sa kallad fullservicebank.
Nordea erbjuder tjanster inom personal banking, commercial och business banking, wholesale
banking och wealth management. Det betyder att de har kompletta l6sningar oavsett om du ar
privat-, foéretagskund eller vill placera pengar. Nordea finns i 17 lander men hemmamarknaden
ar landerna i Norden. Efter beslut under 2018 kommer Nordeas huvudkontor flyttas fran Sverige
till Finland. Sedan ett antal ar tillbaka har Nordea dragit ner pa antal kontor och idag har banken
cirka 130 stycken i Sverige (Nordea A, 2018).

Nordea har de senare aren jobbat aktivt med att hanga med i digitaliseringens utveckling och
har sedan 2017 6ppnat en avdelning som kallas open banking som ska dppna upp for fler
samarbeten inom den digitaliserade varlden. Nordea har aven sedan 2016 uppdaterat deras tank
kring hallbarhet och utvecklat nio héallbarhetsmal som hela foretaget och koncernen ska folja
och strava efter. Nordea ar en bank med ett stort samhallsengagemang for att sprida kunskap
om ekonomi och stérka entreprendrskap, detta for att stdrka den ekonomiska tillvéxten (Nordea
B, 2018).

4.2 Handelsbanken

Handelsbanken &r en av de fyra sa kallade storbankerna i Sverige. Handelsbanken &r verksam i

fler delar av Europa med kontor i Norge, Finland, Danmark, Storbritannien och Nederl&dnderna
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men har verksamhet i 6ver 20 lander. Banken grundades 1871 och bdrsnoterade 1873 vilket
innebdr att de &r Sveriges adldsta borsnoterade foretag. Handelsbanken har sitt huvudkontor i
Stockholm och 400 lokala kontor runt om i Sverige. Att de har manga kontor ute i staderna
ligger i linje med att de verkar for att vara en decentraliserad bank som ska halla kvar vid lokala
kontor och personliga moten, vilket enligt dom sjalva gor att de kan vara mer effektiva
(Handelsbanken A, 2018). Denna typ av tankesatt skiljer sig fran till exempel Nordea dar
banken istallet valjer att centralisera och skéta mycket fran huvudkontoret via olika digitala

I6sningar.

Grundidén for Handelsbankens affarsverksamhet &r att organisation och arbetssatt ska anpassas
efter det lokala kontorets ansvar for enskilda kunder och inte vara centralstyrt. Handelsbanken
arbetar ocksa for att ha en stark organisation dar samspelet mellan olika lokala kontor och
regionkontor ska framjas. For att konkurrera med andra banker trycker Handelsbanken pa att
de ar den banken som har bast kundnojdhet i Sverige sedan matningarna borjade 1989. Pa
banken prioriteras att ha laga kostnader samt att [énsamhet valjs framfor volym.

Forutom att Handelsbanken ar framgangsrika i att gora sina kunder néjda arbetar de mycket
med att ha ett hallbarhetstank. Hallbarhet inom Handelsbanken innebér att agera ansvarsfullt
och langsiktigt inom olika omraden dar banken kan paverka, bade indirekt och direkt. Tanken
med att agera ansvarsfullt ar att bygga langsiktiga relationer med allt fran kunder till
medarbetare. (Handelsbanken A, 2018)

4.3 Olika strategier gallande digitalisering

Under de intervjuer som gjorts har det kommit fram att bade Nordea och Handelsbanken jobbar
aktivt med digitaliseringen och med att forandra organisationen fran hur den traditionellt har
sett ut. Det har dock varit tydligt att de bada bankerna har olika strategier for att gora detta.

For Nordea har mycket fokus legat pa att kunna erbjuda manga digitala I6sningar och ligga i
framkant av den digitala utvecklingen. Efter en telefonintervju med Gunnar Berger, chef for
Nordeas avdelning Open Banking, uttryckte han att den storsta fordndring Nordea ser efter
PSD2 é&r att kundrelationer forandras. Payment Service Directive 2, eller som det i vardagligt
tal kallas PSD2 ar ett EU direktiv om en betaltjanst som nationellt traddde i kraft under borjan
av 2018 (Finansinspektionen, 2018). PSD har funnits sedan 2009 men har nu med det nya
direktiven skarpts for att skydda konsumenten i storre utstrackning, forbattra sdkerheten vid
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betalningar och bidra med storre nytta for kunden an tidigare. Det &r darfor det uppdaterade och
mer reglerade PSD-direktivet kallas PSD2 (Handelsbanken B, 2018). FOr Sveriges banker
innebdr detta att fler aktorer kan fa tillgang till deras kunders information. Banken har langre
inte ensamratt till kundens kontoinformation och betaltjanster. Detta éppnar upp marknaden
och innebar att bankerna inte langre endast har andra banker som konkurrenter, utan alla féretag
som erbjuder nagon typ av betaltjanst (Hellstrom, 2018). Inom banksektorn idag finns det
konkurrens dven fran digitala banker om att erbjuda det basta och smidigaste for kunden.

Bankerna har inte langre monopol for betalningslosningar géllande deras kunder.

“Banker har historiskt sett haft monopol pd sina kundrelationer och det har inte funnits ndagot
satt for en tredje part att komma in. Det har ocksa tyvarr lett till att banker har blivit
bekvama. De har inte anstrangt sig sa mycket som majligt for att skapa de senaste sortens
digitala losningar for det har inte behovt det... nu blir det konkurrens om hur man levererar

sin digitala tjanst och det &r bra for det satter fart pd bankerna” -Nordea

Berger sédger att det dr viktigt for honom som ledare att omge sig med personer som &r “doers”.
Det gar inte alltid att ge klara direktiv om vad som ska goras utan personalen i fraga maste
sjalva aktivt se vad som behdver goras och utvecklas, sa lange det finns ett klart dvergripande
mal om vart banken vill na. Det &r det viktigaste jobbet for ledaren enligt Berger, att satta ett
klart 6vergripande mal som personalen jobbar efter. Som ledare maste du lita pa din personal
att dem &r bast pa deras omrade och stravar efter att na de uppsatta malen. Nordeas arbetssatt
har varit att jobba agilt vilket ar ett team med anstallda fran flera olika avdelningar. Detta ar
aven nagot som Nordeas Sverigechef for Business Banking Andreas Andersson uttryckte under
intervjun som ett framgangsrecept. Att ga ifran det traditionella dar varje radgivare hade sin

kundbas till att ga mot hela teamets kundbas.

“Fran min till var kundbas” -Nordea
Inom Nordea anvands ett agilt arbetssatt dar flera avdelningar och parter &r involverade for att
ge kunden den bésta hjalpen. Detta gor att Nordea erbjuder kunden den expertis som behdvs

inom varje omrade. Ledarens uppgift blir da att satta den yttre ramen och vilket mal som teamet
ska jobba mot.
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Handelsbankens fokus ar att kombinera det personliga motet med att tillhandahalla smidiga
digitala 16sningar som gor det enkelt for kunderna. Organisationen ar med pa att allt eftersom
utvecklingen gar framat ar det viktigt att utveckla sina processer. Det ar viktigt att hanga med
nar det finns nya hjalpmedel som kan vara vardefulla for kunderna. Pa Handelsbanken finns det
ett fokus pa att varje kontor ska vara sin egna beslutsfattande enhet. Detta innebar att
ledarskapet till stor del handlar om att fatta beslut men ocksa att motivera medarbetarna och se
till varje enskild persons behov. Trots att det finns en ledare pa varje kontor anser
Handelsbanken att varje anstalld ska ha relativt mycket frihet och mentaliteten ar att man litar

pa varje anstallds formaga.

Vi har en annan filosofi kring det har med att vara lokala. Vi tror att besluten fattas bra
nara kund men vi forstar ju att kunder vill géra mer och mer digitalt, att kunderna traffas mer
sallan men nar dom har stora sakerna i livet hander som att kdpa bostad, da vill man veta

vart man kan véinda sig” -Handelsbanken.

Att vara lokala beslutsfattande enheter ar Handelsbankens strategi och det dem anser ar det
vinnande for att fa nojda kunder. Handelsbanken har inga langa beslutsled dar de behdver
kontrollera med huvudkontoret utan besluten fattas pa plats. Aven varje medarbetare har stora
mandat till att fatta egna beslut vilket gor att kunden oftast kan fa svar omgaende. Att ha snabba
beslutsvdagar som Handelsbanken har ar en viktig del av deras verksamhet och ar i linje med att
finnas nara till hands. Aven om Handelsbanken utgar ifran att det alltid kommer finnas ett behov
av personliga moten, forstar dom att digitala losningar blir allt viktigare. Det vardagliga ska
kunna skatas fran mobilen och datorn men precis som Turesson, kontorschef pa Handelsbanken
i Varberg, séger ar det viktigt att det personliga motet finns kvar som ett alternativ for de storre

besluten och tillfallena i livet.

“Mycket av den teknik vi har idag bygger pa att folk dr godtrogna och litar pd utgivaren och
vilket ar en risk da man inte vet hur sakerheten bakom ser ut och det ar darfor vi satsar pa att
bygga upp bra och heltackande I6sningar for kunderna. Vi star for trygghet och stabilitet och
I framtiden kommer vi att arbeta mer med att tillhandahdlla mer smarta och sdkra l6sningar”

-Handelsbhanken

Under nagra av intervjuerna med Handelsbanken diskuterades det en del kring hur sakerheten

ser ut pa mycket av de nya betaltjanster som finns idag. Pa grund av de nya direktiven som
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kommer med PSD2 tvingas banker att sldppa information om sina kunder till alla typer av
betaltjanster. Precis som vi ndmnt tidigare i detta avsnitt gor det att konkurrensen for en bank
inte langre omfattar bara just de traditionella bankerna. Nagra av de intervjuade pa
Handelsbanken stéller sig fragande till hur val sakerheten fungerar i sddana betallésningar och
vill darfor se till att kunna erbjuda samma typer av tjanster pa, enligt dem, ett sékrare satt. PSD2
anses aven problematiskt ur vissa andra synpunkter da banken riskerar att bli en mellanhand
och gor grovjobbet for betalldsningar som i sin tur tjanar pengar pa kunderna. Handelshanken
anser darfor att deras bank har ett ansvar att hanga med i utvecklingen och finnas déar som ett
forstahandsval for kunden i alla lagen. Ledarens uppgift blir att ta fram ratt redskap for
medarbetarna att arbeta med och fora fram till kunder vad skillnaden &r mellan en traditionell
bank och en digital bank nar det handlar om sékerhet och vilka skydd som finns for kunden.

4.4 Ledarstil kopplat till marknadsposition

Handelsbanken har bland de ndjdaste kunderna i Sverige samtidigt som Nordea har bland de
kunder som ar minst ndjda (Svenskt Kvalitetsindex, 2017).

Flera av respondenterna fran Nordea menar pa att det ar ett stort och viktigt arbete som banken
har framfor sig med att fordandra medias bild av deras varumérke och stirka deras
marknadsposition. Nordeas egna interna matningar visar pa mycket béttre siffror, men eftersom
Nordea har s& mycket kunder &r det manga manniskor som har en typ av relation till deras bank.
Det viktigaste framover ar att Nordea maste jobba med dppenhet, bra kommunikation och en
stor transparens. Samma element ar nagra av de viktigaste i en god ledarstil fér manga inom
Nordea. Att 6ka kommunikationen mellan alla inom organisationen och som ledare alltid finnas
déar som stod. For Nordea ar det extra viktigt att formedla till medarbetarna att det alltid finns
stod att fa ndr organisationen blir mer och mer geografiskt utspridd, kénna att hjélp aldrig ar
mer an ett samtal eller meddelande bort. Inom Nordea jobbar manga av respondenterna dven
med att lata medarbetarna kanna sig delaktiga och fa dem att kanna att alla kan vara med och
péaverka. For att uppmuntra detta sa jobbar Nordea med nagot som kallas “ Nordea Free” dar
alla medarbetare kan skicka in forslag om forbattringar, allt fran kundmotet till befintliga

processer.

Under intervjun med Peter Almare, Head of Sales and Management office, och Paula Graniffo,
Head of Branch online, som gjordes pa Nordeas kontor i Goteborg pratades det mycket om att

Nordea maste jobba pa att forandra den bild media har av banken och att det ar ett av deras
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storsta dvergripande mal just nu. Som ledare handlar det mycket om att satta korta och mer

realistiska mal som gar att folja upp. Detta for att strava mot det storre malet pa lang sikt.

Ett stort jobb som Nordea gor just nu for att forandra medias bild ar att kunna na ut till fler och
erbjuda fler kunder hjalp. Eftersom deras egna interna méatningar visar att de kunder som
faktiskt fatt hjalp ar nojda sa ligger just nu ett stort arbete i att fa deras kunder att inse pa vilket
satt de kan fa hjalp. Som ledare galler det da att fa medarbetare att kéanna sig stolta 6ver Nordea

och inte paverkas av den bild som media ger.

"Vi mdste bygga varumdrke. Det dr tvd olika delar, en dr strategisk kommunikation, vara
tydlig med att fora fram vart budskap som foretag. Varfor vi tar de beslut som vi tar. Vara
transparent och 6ppen, vi har inget att délja. Den andra delen &r att vi maste an mer jobba
pa att traffa vara kunder. Vara relevanta och visa vad vi star for i kundmotet ocksa. Och det

ar en utmaning bade med de kunder som vi traffar fysiskt och de kundmdten som bara har en

digital relation med 0ss och hur vi ska nd ut med det” -Nordea

Fokus framdver for Nordea ar saledes att fa ut deras budskap till fler och i varje kundmote,
oavsett om det sker digitalt eller fysiskt. En annan sak som Nordea jobbar aktivt med for att
halla ett starkt varumarke och starka deras marknadsposition &r att kunna tillhandahalla bra
I6sningar for kunden med hogtutvecklad teknik och hog sakerhet. Det galler att bade ha bra

teknik och att den standigt utvecklas samt att halla en hog séakerhet.

Grunden till varumarket Handelsbanken startades redan ar 1871. ldag ar organisationen starkt
decentraliserad och stdr for en nagot mer traditionell framtoning an till exempel Nordea.
Eftersom att organisationen ar decentraliserad &r varje kontor en beslutsfattande enhet dar det
finns en kontorschef per kontor. Nar en organisation ar decentraliserad staller det hdgre krav pa
de ledarna som sitter lokalt. Deras jobb blir att fora fram budskapet om vad Handelsbanken i

stort star for, samt halla ihop den grupp som de leder.

“Vart signum dr att vi har fokus pd vdra kunder, utan vdra kunder har vi ingen affdr och
inget jobb. Kan vi ha nojda kunder som stannar kvar i Handelsbanken sa har vi lyckats. Vi
ska aven halla i kostnaderna och jamfort med de andra storbankerna ska vi ha lite battre
utfall” -Handelsbanken
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Under flera intervjuer med Handelsbanken framgick att de satsas mycket pa att halla kvar den
decentraliserade organisationen eftersom att det ar den vagen som Handelsbanken tror &r den
ratta. Som det ser ut idag ar Handelsbanken ensamma med att ha sapass manga kontor som runt
400 stycken. Vad det betyder ar att de pd manga orter ar den enda banken som finns kvar.
Genom att vara ensamma pa en marknad har de ocksa stora mojligheter att locka kunder
eftersom det inte finns nadgon konkurrens pa plats. Handelsbanken tror pa att genom att finnas
lokalt kan de formedla till kunderna att de varnar om det lokala samhéllet och vill verka for att
bevara. Handelsbanken lyckas inte endast bra med att ha néjda kunder, manga medarbetare
inom banken har jobbat inom organisationen under manga ar och ett flertal borjade redan under

studietiden.

“Den storsta delen inom bank, enligt mig dd, dr att skapa ett varde for kunden. Ett varde for
kunden skulle jag vilja saga ar radgivning. Att sitta ner och prata om framtiden och hur

privatekonomin ska ldggas upp for att ta sig dit man vill” -Handelsbanken

Handelsbankens filosofi gar pa manga satt emot det nutida samhallet i och med att de valjer att
gora tvartemot vissa andra storbanker. Det som framgatt i intervjuerna med kontorschefer &r att
de &r stolta 6ver hur Handelsbankens organisation ser ut och att de tror att det &r till deras fordel
att tdnka annorlunda. Det som kan bli ett problem nér organisationen &r decentraliserad &r att
det finns storre omkostnader och vidare kan det vara svart att erbjuda de billigaste rantor.
Handelsbankens konkurrenskraft ligger darmed inte i att erbjuda lagst rantor utan erbjuda ett
mervarde for kunden. Mervardet vill de skapa genom att vara foljsam gentemot kunden och
erbjuda den typ av méten som varje enskild kund vill ha. Kontorscheferna pa Handelsbanken
jobbar med att se till att kunderna har mojlighet att fa den hjalp de behdver genom att arbeta

med den teknik som finns att tillga samt att ha medarbetare som ar uppdaterade.

“Det dr viktigt att se dom som man ska leda, att man dels vet vilka styrkor och svagheter som
finns men ocksa att man som ledare finns tillhanda och kan pusha sina medarbetare till att

vdga och utvecklas”’ -Handelsbanken

Under merparten av intervjuerna med Handelsbanken tyckte dem att det ar viktigt att ledare ser
sina medarbetare och att man ska finnas tillhands och lara kdnna personalen. P4 Handelsbanken
arbetar ledarna nara sina medarbetare och saledes har de en relativt platt organisation dar

ledarna ocksa arbetar mycket operativt i verksamheten. Genom ett sadant arbetssétt tror de att
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medarbetarna kanner att det blir en gemytligare stimning dar alla far ta plats och kanner att de
kan uttrycka sina asikter. Manga av respondenterna fran Handelsbanken beskriver ett mjukt
ledarskap, dar ledaren anvéander sig av mjuka varden och ser till att alla far ta plats och uttrycka

sina asikter.

4.5 Att leda

Digitaliseringen och utvecklingen av nya tekniker har gjort det mojligt for organisationer att
leda pa distans. Det innebar att organisationer inte langre ar tvungna att geografiskt befinna sig
pa samma plats utan kan nu vara utspridda mer over landet. Detta ar nagot som Nordea har
jobbat mer och mer med de senaste aren. Digitaliseringen har méjliggjort for Nordea att kunna
leda pa ett helt nytt satt. Chefer och anstallda behdver inte langre utga ifran samma kontor, det
ger en mojlighet for Nordea att effektivisera och reducera kostnader for att 14gga dessa resurser
pa att na ut till kund. Inom Nordea tros detta vara framtiden, att kunna leda &ven om chefen inte
fysiskt ar pa plats. Alla har ett eget ansvar och de anstallda kan alltid kanna att de finns en

mojlighet till rad och stottning.

“Skype ersditter den ddr mojligheten att kunna gad fram till sin chef som dr fysiskt

ndrvarande” -Nordea

Att leda pa distans har sjalvklart sina utmaningar. Det finns delar som chefer inom Nordea som
leder pa distans kan gar miste om pa grund av att fysiskt inte alltid narvara pa plats men detta
tas igen pa andra satt. Det finns andra satt att umgas och ibland tas en e-fika, en vanlig fikarast
fast den sker via Skype. Andra delar som kan missas nar ledaren i fraga inte ar pa plats fysiskt
ar gruppdynamik och underliggande strukturer pa arbetsplatsen. Det ar nagot som Nordea maste
vara medvetna om och folja upp nya sétt. En annan viktig punkt som tas upp ar att kunna halla
den roda traden i ett online-mote, det ar viktigt for att fa alla att halla fokus. Det gor dven att
motet ofta blir effektivare. Alla Nordeas online-moten forsoker halla en tidsram pa max 45
minuter for att inte tappa fokus. Aven fast Nordea har ett koncept dar ledaren inte alltid behover
finnas pa plats sa forsoks det halla en kontinuerlig och 6ppen kommunikation anda. Det finns
andra sétt att skapa en gruppdynamik och halla en god kultur genom en mer avslappnad chatt

for avdelningen dar anstéllda kan dela bade privata och jobbrelaterade saker.
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Att vara ledare kraver mycket och det galler att fa med sig alla mot samma mal. Nordea jobbar
mycket for att stdrka kommunikationen i varje led. Ju tydligare kommunikationen &r desto
lattare blir det for alla att forsta. Da ar det inte heller nddvandigt for medarbetarna att befinna
sig pa jobbet mellan 08-17, det finns en kommunikation och forstaelse om vad som behdvs gora

och sen ar det eget ansvar. Det maste finnas ett dmsesidigt fortroende.

“"Handlar om ett annat sdtt att tinka, vi har ingen traditionell 8-17 struktur... alla vet vad

dom ska gora och det dr ett fortroende bade frdn min och deras sida” -Nordea

Handelsbanken har valt att vara tydliga med sin strategi att ha en stark lokal narvaro. Detta
innebdr att de inte har nagra centrala callcenter och beslut tas ute pa orterna. Att tanka att den
lokala nérvaron ska vara det priméra betyder inte att Handelsbanken inte tar till sig
digitaliseringen och de fordelar som den innebar i ledarskapet. Nar det galler att leda pa distans
ar det inte lika aktuellt pa Handelsbanken eftersom att varje kontor har sin egna kontorschef.
De jobbar darfor operativt med sitt ledarskap pa sina lokala kontor och pa plats dar de anstallda,
som ingar i teamet, verkar. Daremot anvander de sig av Skype vid vissa moten med andra kontor
eller huvudkontoret i Stockholm. Handelsbanken ar medvetna om att digitaliseringen ar

framtiden och att det &r en utveckling som &ven de maste hanga med i.

“Vi kommer kunna erbjuda vara kunder méten pd distans men dn sd ldnge anvinds Skype

endast internt” -Handelsbanken

For att folja med i utvecklingen kommer Handelsbanken kunna erbjuda sina kunder méten via
Skype om det &r vad kunden vill. Méjligheten till personligt mote kommer dock att finnas kvar

pa samma satt men kunden kommer kunna anpassa motena efter vad som passar kunden bést.

“Pa Handelsbanken finns alla mojligheter att utvecklas, vi ser mycket till det personliga
drivet och det &r min uppgift som ledare att plocka fram de medarbetare som jag tror pa och

lata dem fa ta ansvar” -Handelsbanken

Ledarna ute pa de lokala kontoren ar ledare som arbetar operativt i den dagliga verksamheten
och ar saledes oftast pa plats pa samma stélle som deras medarbetare. Eftersom varje kontor ar
en egen liten organisation kravs det att ledaren kan halla ihop gruppen och fa dem att strava

mot samma mal. Det ar dven ledarens uppgift att se till att varje medarbetare forstar det ramverk
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som finns och vad som forvantas av dem. | en liten organisation behover alla fa ta plats och de
ledare vi intervjuade betonar alla vikten av att ge varje medarbetare eget ansvar for att pa sa vis
kunna véxa. Pa Handelsbhanken finns det gott om mojligheter att utvecklas och det ar ledarens

uppgift att plocka fram de medarbetare som presterar bra for att de ska kunna utvecklas an mer.

4.6 Forandringsarbete

Att digitaliseringen bidrar till att organisationer maste stalla om sig ar ingen nyhet. Banksektorn

kinner av denna fordndring och Nordea uttrycker det som att de maste ldra sig att “surfa”

”... vdgorna, vi kan inte styra éver vagorna som kommer ute pa havet men vart fokus handlar
om att vi ska bli sa sjukt duktiga pa att surfa. Vi har ingen aning om nar vagorna kommer
men daremot det vi kan paverka dr hur duktiga vi dr pd att hantera “brddan”. Det dr det vi
maste jobba med. Vara beredd pa att det kommer stora vagor som bara skoljer éver och da
maste vi vara forberedda pa dem, vara installsamma pa att det kommer flera. Kanske tatare
och tatare men daremot ska vi bli grymt duktiga pa det vi sjalva kan paverka. Det tror jag ar

en jdtteviktig instdllning. Att inte vara forvanad over fordndringar” -Nordea

Det ar detta mindset som Nordea jobbar utifran, det ar svart att férutsdga vad som kommer vara
det nya imorgon och vilka férandringar som kravs for att hanga med. For en ledare géller det
att kunna motivera sina anstallda till att vara med och paverka det som kan paverkas. Inom
Nordea handlar det om att de anstallda maste lara sig att hantera forandringar och att anpassa
sitt arbete efter det som kravs for dagen. Nordea ar en gammal bank och har mycket bagage och
invanda rutiner som maste forandras. Vid intervjun med en chef fran Collector som gjordes pa
huvudkontoret i Goteborg sa uttryckte hen valdigt lite bekymmer for just forandringsarbetet.
Enligt respondenten sa ar det en del av Collectors grund att vara foranderliga och det &r nagot

som mer sker pa rutin an nagot som maste implementeras och férandras.

Att lara sig hantera forandringar ar avgérande for hur maénniskor kan hantera stress.
Digitaliseringen har mojliggjort for anstallda att standigt vara uppkopplade och det kan stressa
manga i dagens samhélle. Alla manniskor jobbar olika med att hantera stress och pa Nordea
finns ingen klar och tydlig regel med vad som géller. En av respondenterna fran Nordea namner
att hen standigt kollar mejlen men att det ar ett eget ansvar for hur bra man kan hantera den

stressen. En annan satter istallet av bestdmda tider nar mejlen ska kollas och har tagit bort
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notiser fran mejlen da det upplevs som en distraktion. Det gemensamma for alla ledare som
intervjuas fran Nordea &r att de alla uttrycker det som ett gemensamt ansvar. Det handlar om
att finns dar och se nar nagon behoéver hjalp. Det kan vara en utmaning nar man leder pa distans,
men Almare, som mestadels leder pa distans, namner att han har sma uppféljningssamtal med
alla sina anstéllda en dag i veckan for att folja upp och kolla laget. Det galler allt fran hur den
anstallda mar, hur roligt det ar pa jobbet och hur stor kontroll den anstallda kéanner éver sitt
arbete. Detta ger en bra indikation pa vad han som ledare kan ga in och stotta och vilka atgarder

som behovs.

”Kunna finnas ddr och stétta, jobba med mindfulness dr mycket av det nya ledarskapet. Att
inte bara tanka jobb, jobb, jobb relaterat utan mer allt runt omkring. Balans i livez... Nordea
har varit tydliga om hur det &r att vara chef. Vi pratar mycket om att vara medarbetarens

partner” -Nordea

Det som Nordea vill belysa med att vara medarbetarens partner &r att det handlar om att bry sig.
Ménniskor behdver inte alltid vara 6verens och tycka samma, men att jobba mot ett gemensamt
mal. Det handlar &ven om ett eget ansvar och ett ansvar gentemot sin partner, utvecklas den har

relationen? Hela tiden strava framat.

P& Handelsbanken gors idag stora satsningar pa teknik eftersom att banken inser att det ar
viktigt for framtiden att hdnga med i utvecklingen och dra nytta av de fordelar som finns med

att digitalisera vissa delar i en process.

“Tekniken gar sa fort framat och ar relativt latt att kopiera och darfor ar det svart att
utmarka sig och var mycket battre an andra, darfor maste man konkurrera med hur tekniken

anvdnds i verksamheten ”’-Handelsbanken

Som det ser ut idag gar utvecklingen av tekniken och olika digitala I6sningar i ett rasande tempo.
Att konkurrera genom att ligga i framkant inom tekniken ar darfér bade kostsamt och
tidskravande. Pa Handelsbanken erbjuder dem sina kunder en rad olika applikationer och andra
digitala l6sningar for att kunderna ska kunna gora sa mycket som majligt sjalva. Kunder vill
idag kunna gora vardagsarenden via telefonen eller datorn och pa sa vis tar kunderna ocksa
kontroll Gver sin egna privatekonomi. Skillnaden for Handelsbanken nér sektorn utvecklas fran

att vara analog till att bli digital blir att tid frigors vilket vidare gor att banken kan utveckla
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andra delar inom verksamheten samt att de kan vara kostnadseffektiva. Pa denna punkt har en
stor forandring skett hos Handelsbanken. Forandringsarbetet ar hela tiden i rullning pa
Handelsbanken och det ar da viktigt for de personer som leder att se till varje individs behov.

“Man maste hela tiden prata framat och halla sig ajour, sen maste man rent
ledarskapsmassigt valja nar, var, hur och for vem som ny teknik eller nya ldsningar ska

presenteras” -Handelsbanken

Vid en av intervjuerna tog Handelsbanken upp vikten av att se till varje individs férmaga.
Ledaren har ett ansvar att ta till sig ny teknik och se till att gruppen ar uppdaterad. Vidare har
ledaren ocksa ett ansvar gentemot medarbetarna. Alla manniskor &ar olika och hanterar
forandringar pa olika sétt och ledarens uppgift blir darmed att fasa in ny teknik genom att se till
vilka personer som kan klara av det. Risken med att ta in for mycket teknik pa kort tid anser
Handelsbanken kan vara att vissa medarbetare blir stressade av den snabba férandringstakten
och tappar motivationen och drivkraften i jobbet. Handelsbanken ar en traditionell bank med
en lang historia vilket har fort med sig att manga har trivts och ansett att det ar en stabil
arbetsplats och darfor stannat kvar. Vidare ar medelaldern relativt hog och darfor ar det an mer
viktigt att se till att alla kanner sig delaktiga i forandringar och far de verktyg som behévs, men
att ocksa ledaren kan anpassa det till varje individs takt. Handelsbanken sjalva tycker att det &r
en fordel att nar det galler alla nya tekniska losningar far varje enskilt kontor till stor del valja
sjalva vélja vilka delar de vill arbeta med vilket betyder att de kan anpassa det efter just den

arbetsgrupp som finns.
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5 Analys

Analysdelen bestar av en diskussion som baseras pa det som tagits upp i empirin samt i teorin.
De huvudteman vi identifierat i empirin styr ocksa upplagget pa analysen och diskussionen.
Det som diskuteras nedan ar det som identifierats som mest relevant for vart valda syfte for

uppsatsen.

5.1 Olika strategier gallande digitalisering

Att Nordea och Handelsbanken har tva olika strategier nar det kommer till digitaliseringen ar

inte s konstigt eftersom bada bankerna har tva olika utgangslagen.

For Nordeas del pratas det mycket om att lata medarbetarna vara experterna. Detta paminner
om det Crevani (2015) tar upp om att en ledare maste vaga lita pa sina anstallda och lata dem
agera fritt inom de ramar som satts. Att arbeta inom ramarna ar nagot som nastan samtliga

ledare inom Nordea har namnt och att lata sina medarbetare fa vara experter pa sina omraden.

Att arbeta agilt, det vill sdga att flytta beslut ut i organisationen, och inkludera flera manniskor
fran olika nivaer och med olika expertomraden inom foretaget kan vara en langre vag for att
komma till mélet, men om det lyckas blir slutresultat ofta valdigt bra. Som Western (2013)
skriver sa har olika ledarskapsstilar gatt i vagor och forandrats under aren. Det ar svart att saga
exakt vilken typ av ledarstil som Nordea har men den tolkning som vi har gjort &r att den liknar
eko-ledardiskursen. Stravan efter att anvanda digitaliseringen mot nagot bra pa sikt och tanka
etiskt ur flera perspektiv ar ndgot som manga av respondenterna namner och gar aven i linje
med Nordeas nio hallbarhetsmal. Det ar dock svart att tolka ledardiskursen eftersom det skulle
behévas utveckla en ny typ av diskurs inom ledarskap som ar mer inriktad pa bara
digitaliseringen. Avolio, Kahai och Dodge (2000) ar inne pa en diskurs kallad e-ledarskap som
menar att det ar viktigt att koppla samman det sociala och det tekniska. Detta & nagot som
paminner om hur Nordea véljer sin strategi, manga av respondenterna betonar vikten av att se
det sociala samspelet trots att ny teknik infors i organisationen. Utan det sociala samspelet finns
en risk att medarbetare tappar motivation och inte kanner ndgon samhorighet med
organisationen. Det sociala ar ocksa viktigt for att medarbetarna inte ska forlora kanslan av

varumarket och vilken kansla Nordea vill férmedla till kunderna. Nordeas agila arbetsséatt, som
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innebar att inkludera manga olika avdelningar, ar viktigt for det sociala och samarbetet

avdelningar emellan maste ga hand i hand med det tekniska for att fa ett lyckat resultat.

Efter intervjuer med Handelsbanken &r det tydligt att de ocksa tanker etiskt och har langsiktiga
mal som stravar efter mer an bara I6nsamhet. Som Western (2013) skriver sa ar eko-ledarskap
en del av ett storre natverk och det ar viktigt att forsta att varje handling har en konsekvens for
andra sa som medarbetare eller andra foretag. Detta &r nagot som Handelsbanken jobbar aktivt
med och forsoker hela tiden tanka ett steg langre. Det galler att fa en langsiktighet och varna
om det samhalle som banken verkar i. Allt detta knyter an till Westerns (2013) eko-ledarskap.
Att tanka hallbart och langsiktigt som ledare anser vi &r en viktig punkt for bada bankerna for
att overleva idag nar vi manniskor blir mer och mer medvetna om bade miljéproblematiken

med &ven de etiska aspekterna.

Manga inom Nordea pratar om vikten av att gruppen trivs och att se varandra, men &aven att lata
alla tanka sjalva. Det ar nyttigt att ifragasatta och starta en tankeprocess hos den anstéllda for
att komma fram till sina egna svar. Det som kan vara en risk med detta ar att de anstéllda borjar
strava at olika hall. Det &r nagot av de viktigaste for en ledare enligt Czarniawska (2015) att
lyckas samla alla kring samma strategi, det &r extra viktigt nar dagens samhélle ser ut som det
gor. Digitaliseringen har lett till att vi idag har fler valmajligheter &n nagonsin innan, detta kan
bade skapa en stress men aven gora sa att medarbetare drar at olika hall (Grey 2009). Det ligger
aven en utmaning i det Czarniawska (2015) tar upp om informationssamhallet och konsten att
hantera all den information som vi har tillgang till idag. Inom Nordea ligger mycket av den
strategin i att ga frén “min till var kundbas” och att 1ata den medarbetaren som &r expert pa det
omradet tolka och analysera den informationen. Allt for att kunna ge kunden sa bra underlag
som mojligt och hjélpa hen pa basta satt. Som ledare ligger det en stor utmaning i att se alla
dessa olika manniskor och samla dem mot ett gemensamt mal, gemensamt &r organisationen

starkast.

Handelsbanken och Nordeas sétt att arbeta skiljer sig en hel del at. Bada har samma grundtanke
och vill vara den bank som har flest ndjda kunder, med bankerna har olika satt att ta sig dit.
Handelsbanken &ar, som vi tidigare namnt, kanda for att vara den traditionella banken som inte
anses ha det mest moderna arbetssattet. De valjer att sta kvar med manga kontor och mota
kunderna pa plats och anser att det ar ett vinnande koncept. For dem &r det ocksa viktigt att

varje kontor har stora mandat att fatta beslut och saledes att dven varje anstélld har det. Det
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behovs ingen tydlig hierarki eftersom Handelsbankens filosofi &r tydlig. Som Grey (2009) tar
upp dr det nar en organisation har gemensamma varderingar sa finns det inte langre ett lika stort
behov av chefer och en hog hierarki. Att lita pa sina medarbetare och lata dem agera fritt inom
ramar som satts av organisationen namner bade Crevani (2015) och Blom och Alvesson (2015)
som en viktig del for en ledare. Av det resultat vi har fatt av organisationen kanns det tydligt

att det ar sa ledarna arbetar.

Trots att organisationen vill fortsatta vara lokala och varna om det personliga motet forstar
Handelsbanken att det géller att hdnga med i digitaliseringen. For deras del handlar mycket om
att kombinera deras grundtanke med det lokala samt att anamma digitaliseringen och dess
fordelar. Vikten av att hanga med i digitaliseringen och arbeta med det dagligen i verksamheten
tror Handelsbanken &r viktigt, eftersom att det ar vad som efterfragas av manga kunder idag.
Att tillhandahalla smarta losningar via mobiltelefonen och datorn ser de som en uppgift i linje
med att alltid satta kunden i forsta hand. Kan banken erbjuda heltdckande Idsningar for kunden,
behover de inte soka sig till andra betaltjanster. Att locka kunder till att vara kvar hos banken
och inte ta sig till andra betaltjanster ar viktigt for alla traditionella banker och Handelsbanken
sétt att sticka ut ar att alltid erbjuda det personliga motet. Avolio, Kahai och Dodge (2000) tar
upp vikten av att vdva samman det sociala och det tekniska vilket vi tycker kdnns som en
utgangspunkt for Handelsbanken och for att deras kunder ska kanna igen sig i banken. Det som
skiljer Handelsbanken och Nordea ét i digitaliseringen ar att Nordea valjer att ligga langre fram
i utvecklingen och har genom att digitalisera banken och manga processer pa sa vis dven andrat
hela bolagsstrukturen. Handelsbanken har istéllet valt att anpassa digitaliseringen efter
bolagsstrukturen och strategin. Det handlar inte om att de ignorerar att teknik ar och kommer
forbli viktigt men véljer att anvénda sig av smarta tekniska I6sningar invavt i grundtanken for

banken.

5.2 Ledarstil kopplat till marknadsposition

Att Nordea har en stor utmaning framfor sig med att andra medias bild av banken ar nagot alla
inom Nordea &r dverens om. Digitaliseringen ses som en majlighet har, att kunna na ut till fler
kunder och att erbjuda bankens tjanster pa ett enklare satt. Det kommer kravas mycket av alla
inom organisationen, speciellt fran ledare och chefer. Det Strom (2016) skriver om
transformativt ledarskap har manga element som paminner om hur respondenterna fran Nordea

arbetar. Manga beskriver vikten av att fA medarbetarna att kanna sig delaktiga, darav har banken
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sin forslagslada som kallas “Nordea-Free”. De intervjuade pratar dven om att véga tdnka
annorlunda och ta inspiration fran andra branscher for att ga ifran hur det alltid har varit. Att i
en historiskt traditionell sektor som banksektorn vaga tanka nytt och sticka ut ar inte helt enkelt
och det finns aven en viss risk. Nordea tror starkt pa deras satt att arbeta vilket ar en grund for
att det ska lyckas i langden. Under intervjuerna och den skuggning som gjordes hos Nordea har
det ocksa kommit fram att banken gar ifran den traditionella hierarkin och arbetar istéllet med
att utnyttja varandras kunskaper for att fa en bredd. Alla dessa element ar en del av det
transformativa ledarskapet som Strém (2016) beskriver. Trots att transformativt ledarskap inte
traditionellt passar i branscher med stabila marknadsforhallanden enligt Bass (1990) sa visar
denna typ av ledarskap att det hander mycket pa alla marknader nar det galler den digitala

utvecklingen.

Flera av respondenterna fran Handelsbanken beskriver ocksa det mjuka ledarskapet och betonar
vikten av att alla ska fa plats och gora sig hord. Var analys av att bada bankerna anvander sig
av ett transformativt ledarskap trots en hogt reglerad bransch dr just digitaliseringen. Det &r
storre konkurrens inom banksektorn idag, inte minst med tanke pa PSD2, vilket gor att bankerna
maste tanka pa nya innovativa satt. Detta gor att ledare inom bankerna, oavsett hur banken

tanker kring sin strategi gallande digitaliseringen, maste vara innovativa och vaga prova nagot
nytt.

Nordea har fyra ledord som banken gemensamt har tagit fram for att starka organisationen.
Dessa dr passion, mod, &gandeskap och samarbete, och anvands for att ha gemensamma punkter
och skapa nagon form av organisationskultur. Enligt Grey (2009) &r detta ett satt att skapa
gemensam véarderingar vilket kan leda till ett mindre behov av chefer och en hierarkisk struktur.
Nordea har verkligen anammat detta eftersom samtliga av respondenterna uttrycker en 6nskan
att medarbetarna ska ta hjalp av varandra for att 16sa eventuella problem. Ledaren finns ocksa
tillhands nar det behdvs men att ta hjélp av varandra och sjalva l6sa problem ses som ett forsta
steg. Detta for att verkligen trycka pa deras ledord om samarbete for att skapa en battre

teamkansla.

En stark organisationskultur &r enligt Grey (2009) inte endast positivt och han har bland annat
uttryckt det som en hjarntvatt av personalen. Inom Nordea anvénds inte deras fyra ledord som
nagot patvingat, dock uttrycks det som en del i att vanda deras daliga rykte. Deras stravan ar att

i varje kundsamtal formedla vilka Nordea ar och vad de star for samt att deras stravan ar att
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traffa kunder och samtala. Pfeffer (1977) tar upp fragan om vi manniskor dras till organisationer
dar vi kanner igen oss eller om det ar organisationen som formar oss. | Nordeas fall ar det svart
att saga vilket och det ar troligtvis en blandning av bada. Nordea &r en storbank och det finns
sjalvklart skillnader beroende pa vilket kontor eller vilken avdelning du befinner dig pa.
Nordeas ledord kan ses som en yttre ram och en stravan, darav blir det en form av sjalvdisciplin
for medarbetarna, eftersom det forvéntas ett visst beteende (Grey 2009). Det &r dock tydligt att
aven chefer jobbar stenhart efter dessa ledord vilket ar ett viktigt steg enligt Western (2013) for
att fa organisationskulturen trovéardig och ndgot som manniskor vill folja. Ledaren ska alltid
forega med gott exempel for att fA med sig medarbetarna. Under skuggningen pa Nordea,
intygade medarbetare att cheferna lever och andas Nordea. Ledaren har fler viktiga uppgifter
och en av dem d&r att halla en tydlighet i organisationen, bade Czarniawska (2015) och Haglund
(2015) namner till och med detta som en av de viktigaste punkterna fér en ledare. | dagens
digitaliserade samhalle och med den forandringsbendgenhet som finns inom Nordea ar det
avgorande for organisationen att halla en tydlighet och att det finns trovardighet hos de som
leder. Under skuggningen marktes detta tydligt, det var rak kommunikation, hégt tempo och

hogt i tak. Ledaren bjod in till en avslappnad stdamning och medarbetarna kéndes avslappnade.

Handelsbanken &r den storbanken i Sverige som ar efter ar far bast index nar kundnojdheten
mats. Att arbeta aktivt med att satta kunden i fokus &r darmed nagot som ger utdelning och som
Handelsbanken har lyckats med. Eftersom Handelsbanken &r en av de aldsta svenska bankerna
har de under aren fatt en stark marknadsposition med ett tydligt varumarke som kunder kénner
till och kan identifiera sig med. De anstallda vi intervjuat séger att de anser att Handelsbankens
starkaste fordel jamfort med sina konkurrenter ar att de alltid satter kunden forst och att de ar
noga med att banken verkar for kunderna. Att verka for kunderna innebér att ha fokus pa
bankens ekonomi och inte ta for stora risker som kan aventyra stabiliteten. Precis som vi tagit
upp tidigare och som Pfeffer (1977) sdger, drar sig ménniskor till organisationer de kan
identifiera sig med. Handelshanken ar framgangsrika i att bibehalla varumarket trots att det &r
sjalvstandiga kontor med varsin kontorschef, detta marktes tydligt under de intervjuer vi haft
pa olika orter. Anledningen till att Handelsbanken lyckas upplevs vara for att de satter kunden
i fokus och det sitter djupt i medarbetarna vad deras grundvarderingar ar. Vi upplever att det
finns ett lugn i Handelsbankens organisation och att det ar ett budskap de, som organisation,
vill sénda till sina kunder. Under de besék som gjorts pa olika kontor har ocksa en stolthet hos
de ledare som arbetar i organisationen varit pataglig och organisationskulturen lyser igenom.

Enligt Grey (2009) anvands organisationskulturen for att forséka skapa mer framgang. Detta
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kan tankas vara fallet for Handelsbanken da banken har nojdast kunder och personal som

stannar inom organisationen lange.

Alla respondenter fran Nordea och Handelsbanken betonar vikten av att jobba operativt och
vara en del av det dagliga arbetet. Larsson och Lundholm (2010) diskuterar att det &r just i det
dagliga arbete en ledare kan uppfattas som legitim och gora intryck. Var analys ar att eftersom
Nordea har en mer centraliserad struktur finns det storre risk att hamna i det administrativa
arbetet som ledare. Inom Handelsbanken &r strukturen mer decentraliserad och ledaren tar del

av det operativa arbetet, vilket kan ge hogre legitimitet och lattare att styra verksamheten.

5.3 Att leda

Nordea har pa senare ar genom digitaliseringens mojligheter gatt ifran att endast leda pa plats
till att ocksa leda pa distans. Banken har strukturerat om och 6ppnat upp for nya méjligheter
genom att anvanda sig av ny teknik. De Paoli, Rgyseng och Wennes (2017) redogor for
ledarskapet i en digitaliserad varld och diskuterar hur viktigt det ar for en ledare att aktivt
anvanda sina sinnen, speciellt hérseln och synen. Detta dr nadgot som Almare, Head of sales and
management pa Nordea, speciellt uttrycker som nagot han aktivt jobbar med. Dels uttrycker
han hur betydande det &r att ha igang kameran under ett Skypemaéte. Genom en sadan lite sak
forhindras andra stérningsmoment som létt distraherar om moétespersonerna inte ser varandra.
Digitaliseringen i sig &r en bidragande orsak till att det finns flera distraktionsmoment eftersom
vi numera kan gora flera saker samtidigt, allt finns alltid tillgangligt (De Paoli, Rgyseng &
Wennes, 2017). Som ledare ar det viktigt att kunna samla manniskor och halla fokus pa vad
som faktiskt sdgs, annars finns det en risk att inte resultatet blir som forvantat. Ett bra trick for
att kunna halla fokus &r som tidigare namnt, att anvanda sina sinnen och genom kameran
anvands synen. For att ytterligare forsdkra sig om att ledare och medarbetare ar pa samma
vaglangd anvander sig manga av ledarna inom Nordea av nagot som kallas aktiv lyssning, att
upprepa det som medarbetaren har sagt for att fa dem att reflektera och visa att det finns en

forstaelse.

Att kommunicera Oppet, vara tydlig och ha forstaelse ar av stor betydelse nar ledaren i fraga
inte kan befinna sig pa plats varje dag. Vidare ar det viktigt att verkligen vara tydlig och leva
som man lar, Western (2013) beskriver detta for att skapa en trovardighet som ledare. Det kan

ses som ett problem att vara trovardig om ledaren inte &r pa plats och kan ta del av det som sker
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i det dagliga arbetet. Nordea har aktivt arbetat med att ledarna ska vara ndrvarande, dven om
det inte alltid ar fysiskt. Det ska finnas mojlighet att fa hjalp och kunna hora av sig for att fa
stod. Det ligger i samma linje som det De Paoli, Rgyseng och Wennes (2017) belyser, att det
finns nya utmaningar fér en ledare som ar mer virtuell och att det &r extra viktigt att ha en bra
och tydlig kommunikation. Nagot som kanns tydligt med digitaliseringens paverkan pa
ledarskapet inom Nordea ar att det hela tiden stélls hogre krav pa kommunikationen bade internt
och externt. | sin tur stéller det d&ven hogre krav pa ledaren i sig och for organisationens del ar
det darfor viktigt att anstalla ledare som ar socialt begavade och kan hantera olika typer av

manniskor.

Eriksson (2012) och Blom och Alvesson (2014) beskriver problematiken med att en ledare inte
kan leda om det inte finns en 6msesidig respekt och fértroende for varandra. Om detta saknas
finns en risk for att informella ledare uppstar, vilket kan styra gruppen at ett annat hall an vad
organisationen egentligen stravar efter. Eftersom det finns en risk i Nordeas fall att gruppen
stravar mot ett annat hall eftersom chefen inte finns pa plats alla dagar och kan se underliggande
strukturer. Ett verktyg att anvanda sig utav som bade Western (2013) och De Paoli, Rayseng
och Wennes (2017) namner, ar just kommunikationen. Mycket av dagens teori faller tillbaka
till vikten av att ha en bra och 6ppen kommunikation och Nordeas smé “one to one” samtal dr
ett valdigt bra steg i den riktningen. Att alltid forsoka folja upp och i tid se tecken pa om nagot

gar snett.

Nordea har som nd&mnt gjort stora omstruktureringar och har ddrmed helt andra arbetssatt idag
an for 10 ar sedan. Handelsbanken daremot star kvar vid sin ursprungliga strategi och haller sig
till den lokala organisationen dar varje kontor fattar sina egna beslut. Organisationen ute pa
orterna har ingen tydlig hierarki utan medarbetarna arbetar éver granserna och hjélper varandra.
Ledarna arbetar operativt i den dagliga verksamheten och det beror dels pa att vissa kontor ar
sma och har fa anstallda vilket gor att ledaren ocksa behéver vara delaktig i det dagliga arbetet.
Detta ger en trovardighet som Western (2013) betonar ar av vikt for att kunna vara en bra ledare.
Det finns dock en risk med Handelsbankens strategi kring att vara ledare. Ibland krévs det att
ga in som chef for att kunna ta tuffa beslut och styra upp (Eriksson 2012). Pa Handelsbanken
kan det finnas en mer personlig kontakt mellan medarbetare och ledare eftersom det & mindre
kontor vilket kan medfora vissa risker. Med risk menas att det kan vara svart att halla isar
ledarrollen och den relation som finns med medarbetarna samt att ge personer fér manga

chanser och inte ta de beslut som kravs. Som med allt finns det bade en positiv och negativ sida.
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Det positiva vi har uppfattat pA Handelsbanken med att ha en néara relation till sina medarbetare
ar att det bildas en stark teamkansla dar medarbetarna alltid hjalps at och darmed driver
organisationen framat (Sveningsson & Blom, 2012). Det géller for bade Nordea och
Handelsbanken att kombinera egenskaperna som ledare och chef for att fa en bra balans mellan
utveckling och riktlinjer (Toor & Ofori, 2008). Den analys som gjorts grundat pa vart resultat
och det Eriksson (2012), Toor och Ofori (2008) samt Blom och Alvesson (2015) s&ger om
skillnaden mellan ledare och chef &r att bada bankerna jobbar mycket utifran att vara ledare och
inte chef. Dock finns det ingen stor skillnad for vara respondenter mellan chef och ledare utan

bada anvands i det dagliga arbetet.

Handelsbanken arbetar idag inte mycket med att leda pa distans. Varje kontor har en
kontorschef och darmed blir det inte lika aktuellt som for Nordea. For att bade vara tidseffektiva
och kostnadseffektiva har de ddremot interna moten med huvudkontoret eller andra kontor via
Skype men i de fallen handlar det oftast inte om att leda utan mer informationsmdéten. Vi
upplevde att for Handelsbanken &r det ett stort steg att plocka in Skype-moten med kunder
eftersom att det personliga motet sitter djupt rotat i organisationen men sa smaningom kommer
det att finnas som ett komplement. Turesson, kontorschef for Handelsbanken i Varberg,
diskuterade vikten av tydlighet gentemot kunden om Skype-mdten blir aktuella. Dels vill
Handelsbanken aldrig tvinga pa Skype-méten pa sina kunder utan det ar helt kundens egna val
och att det personliga alltid finns om sa 6nskas. Vi ser en viss skillnad i Handelsbankens satt
att tanka gentemot Nordea. P& Nordea gar organisationen ut relativt hart i sitt satt att anvanda
digitaliseringen. Vi tror detta kan gora att kunderna inte kanner att det finns en valmdjlighet.
For att kunna locka till sig alla typer av kunder tror vi darfor att Nordea kan behdva vara
tydligare med att det ocksd gar att fa en personlig kontakt. Risken ar att Nordea kan ha

utvecklats genom digitaliseringen i en snabbare takt &n konsumenten.

5.4 Forandringsarbete

Inom banksektorn hander mycket och digitaliseringen bidrar till mycket nya mojligheter men
aven vissa risker. Att lara sig hantera dessa forandringar ar avgorande for att kunna hédnga med

i branschen och utvecklas som foretag.

Nordea har jobbat mycket med installningen hos de anstéllda for att fa en béttre attityd och en

Oppenhet till forandring. Avolio, Kahai och Dodge (2000) beskriver hur en ledare kan underlatta
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processen vid nya tekniker om det halls en bra attityd i gruppen. Det gor det lattare for
organisationen att stalla om och anvanda sig av tekniken pa ett effektivt satt. Detta ar nagot
Nordea standigt arbetar med och forsoker fa alla anstéllda att inse att de inte vet vad som hander
framover. Att stindigt vara beredd pa forandringar och lira sig “surfa”, det vill sdga att lara sig
hantera forandringar. Vid intervjuerna med Handelsbanken diskuterades inte hur ledarna
arbetar med attityden till férandringar hos medarbetarna. Daremot tog var och en upp vikten av
att de skulle halla sig uppdaterade som ledare och som organisation. Att forneka forandringar
och inte hdanga med i utvecklingen kan vara forédande fér en organisation. Enligt
“snabbkapitalismens saga” &r stindiga organisationsfordndringar och ett hogre arbetstempo en
forutsattning for att lyckas. Samtidigt tar Grey (2009) upp fragan om det faktiskt ar sa att
utvecklingen gar snabbare idag an forr. Alla méanniskor i sin tidsepok har upplevt en forandring
men det &r naturligt att saker och ting utvecklas. Efter att studerat bade Handelsbanken och
Nordea stélls fragan pa sin spets, eftersom de bada bankerna jobbar valdigt olika nar det
kommer till digitaliseringen men har manga gemensamma element nar det géller ledarskapet.
Forandringen sker mest som en naturlig utveckling av den tid vi lever i och att ledarskapet i sig

inte forandras s mycket.

Grey (2009) tar aven upp begreppet snabbkapitalism och att manga organisationer idag inte
langre ar kopplade till en plats. Nordea har under nagra ar stangt manga av deras kontor runt
om i Sverige och har dven en flytt inplanerad av deras huvudkontor fran Sverige till Finland.
Dessa faktorer kan bidra till en osékerhet hos anstéllda och att det upplevts rorigt. Sennet (1999)
tar upp att den osdkerhet och saknaden av behdrighet kan tara pa var karaktar som manniska.
Detta &r ndgot som Nordea maste ha i dtanke och jobba aktivt med for att férebygga. Det finns
manga riskfaktorer som kan paverka de anstéllda och som ledare ar det nédvéndigt att vara
annu mer uppmarksam pa detta i foranderliga tider. Annu en riskfaktor ar att manga av de beslut
som tas ar beroende av utomstaende faktorer. Det ar lagar och andra férordningar som styr vilka
forandringar som maste goras inom banksektorn. Pfeffer (1977) tar upp denna aspekt, att det &r
manga utomstaende faktorer som paverkar beslutsfattande inom organisationen. Detta kan
medftra en stress bade for ledare och anstéllda eftersom det kan skapa en kénsla av avsaknad
kontroll (Grey 2009). Det kan &ven medféora en kénsla av forlorad behorighet, vilket vidare
medfor en risk i att ménniskor inom organisationen inte stannar lika lange utan byter jobb
(Sennett 1999). Hos Handelsbanken ar just dessa riskfaktorer sma. Den kunskap som &ldre
manniskor inom organisationen besitter tas tillvara pa och ses inte med skepsis som det annars

finns en risk for (Sennett 1999). Handelsbanken har &ven en storre lokal nérvaro och varje
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kontor har tydliga uppgifter som saledes innebér att risken for att det ska upplevas rorigt ar
mindre &n hos Nordea. Dock finns risker med Handelsbankens strategi. Var varld ar foranderlig
och att kunna erbjuda det kunderna kraver ar avgoérande for att 6verleva. Var analys ar att det
finns en storre risk for Handelsbanken att halka efter och inte vara lika snabba i deras

forandringsarbete for att anpassa sig.

Under intervjun med Collector sa framkom som tidigare namnt inte ndgon stérre plan for att
forandras utan det ligger mer i deras natur att hela tiden férdndra och uppdatera. Det kan delvis
bero pa att Collector ar en hyfsat ung organisation som hela tiden fatt anpassa sig efter
marknaden och har det mer i sitt “DNA”. Nordea ar daremot en av Sveriges dldsta banker och
har gatt fran att vara valdigt traditionell till att bli mer digitaliserad. Nordea har &ven en véldigt
stor kundstock vilket kan medféra ytterligare en troghet vid just foérandring. For
Handelsbankens del kan deras foréandringsarbete hindras av deras decentraliserade struktur
vilket gor att férandringen maste ga genom manga steg hos manga olika kontor for att den ska
nd ut till alla kunder. Aven om Collectors satt att driva bank anses vara innovativt och
nytdnkande &r det inte helt sjalvklart att andra mer traditionella banker kan anamma deras
struktur och arbetssétt. Dels beror detta pa att de har olika storlek och positioner pa marknaden
samt olika forutsattningar och arv, det &r som Western (2013) uttrycker betydelsen for en ledare

att forstad i vilken kontext som man leder i.
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6 Slutsats

| slutsatsen kommer vara forskningsfragor att besvaras genom att diskutera de viktigaste
bidragen fran var studie. De viktigaste bidragen anser vi &r vilken strategi banken har for
digitaliseringen, ledarstil, hur de leder samt férandringsarbetet hos bankerna.

For att avsluta tas det dven upp nagra forslag pa framtida forskning inom amnet.

Vart syfte och fragestallning med studien var foljande:

Syfte
Undersoka och analysera hur digitaliseringen har paverkat ledarskapet inom banksektorn.
Uppsatsen amnar att jamfora tva banker med olika inriktningar gallande digitaliseringen och

hur deras ledarskapsstil paverkas av denna forandring samt organisationens marknadsposition.

Forskningsfragor
e Hur har digitaliseringen paverkat ledarskapet inom banksektorn?

e Vilka likheter/skillnader finns det mellan tva storbanker?

6.1 Bidrag och slutsats

Det gors manga studier bade inom ledarskap men ocksa inom digitalisering. Det var uppsats
bidrar med, som sticker ut, ar att vi kombinerar dessa tva @mnen och tittar nirmre pa om
digitaliseringen har nadgon paverkan pa sattet som ledare arbetar i banksektorn. Speciellt
intressant ar det eftersom att vara tva valda banker skiljer sig mycket nar det géller deras strategi

kring digitaliseringen, men visar flera likheter kring deras ledarskap.

Det finns inget enkelt svar pd fragan om digitaliseringen har nagon inverkan pa sjalva
ledarskapet inom banksektorn. Det vi kommit fram till i var studie &r att det ar manga faktorer
som paverkar. Var omvarld ar komplex och det ar manga faktorer som ar beroende av varandra.
Det vi kan se ar att digitaliseringen har paverkat och bidragit till att banksektorn maste forandras
och anpassa sig efter den verklighet som vi lever i idag da de moter tuffare krav fran
konsumenter. Idag forvantar sig en konsument omedelbara svar vilket ligger i tiden nér allt

finns att tillga genom mobiltelefonen och alla &r standigt uppkopplade. Manga konsumenter vill
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aven kunna gora allt sjalva direkt utan att behdva ta hjalp fran nagon pa banken. Att mota detta
fran bankernas hall staller hoga krav pa organisationen samt ledarskapet. Det som blir komplext
ar att se om det da ar digitaliseringen som paverkat ledarskapet eller om det handlar om att vi
standigt lever i en foranderlig varld. Ledarskap gar, som tidigare namnt, i vagor i olika
ledarskaps diskurser och det ar svart att séga hur mycket dessa paverkar. Ledarskapet paverkas
dven av sammanhanget och i vilken kontext det anvands. Vara tva banker belyser att ledarskapet
behdver vara nytdnkande trots att Nordea och Handelsbanken resonerar olika kring hur
digitaliseringen ska anvandas i organisationen. Hur bankernas respektive marknadsposition
spelar in i ledarskapet har ocksa diskuterats. Det &r intressant att se hur Nordeas framsta mal
just nu ar deras varumarke och hur starkt praglat det & inom organisationen och i ledarskapet.
Det &r dven tydligt inom Handelsbanken hur deras starka varumérke har bidragit till deras

mojlighet att ha en lokal narvaro och den stolthet som finns.

De bada bankernas olika struktur gor att det bli naturliga skillnader i ledarskapet nar det géller
att leda pa distans eller att leda pa plats. Trots detta sa finns fortfarande likheter i sjalva
ledarskapet vilket belyser att &ven om vi lever i en foranderlig varld och organisationer
profilerar sig annorlunda sa finns det vissa grundstenar som &r ganska lika. Att vi far in ny
teknik i organisationer ar positivt och det driver utvecklingen framat, men det gor inte att
ledarskapet i sig forandras. Det som foréndras ar mer processen runt om eller den teknik som
anvands. Detta belyses av studien genom att bada bankerna har liknande mjuka varden i sin
ledarstil trots valdigt olika strategier kring digitaliseringen. Genom ny teknik i organisationerna
behdver ledarskapet ta nya fradgor i beaktning och vara forberedd pa forandring. Det
forandringsarbete som sker inom bade Handelsbanken och Nordea &r viktigt och en
nodvandighet for att 6verleva, men beror pa fler faktorer an digitaliseringen. Det som bada
bankerna &ar rorande Overens om for att nd framgang ar att hela tiden jobba med sin
kommunikation. Det géller bade internt och externt. Allt fran hur anstallda och ledare
kommunicerar och hur detta nu sker pa nya sitt, till hur bankerna ska kunna na ut till fler kunder

och vara unika pa sitt satt i en sektor som star infor nya utmaningar och tuffare konkurrens.

Det var studie pekar pa ar att ledarskapet till viss del har paverkats av digitaliseringen. Det ar
dock svart att i denna studie visa pa hur mycket som beror pa digitaliseringen och hur mycket
som beror pa andra faktorer i var omvarld. Var tolkning av studien ar att ledarskapet har
paverkats genom att ledare maste hitta nya satt att kommunicera. Att leda en grupp pa distans

kraver mer av ledaren eftersom de maste na ut trots att de inte finns pa plats pa samma vis. Var

49



studie pekar ocksa pa att ledaren behover vara mer lyhdrd och ge stod at de personer som anser
att ny teknik ar svart. De ska dven motivera sin personal till att se det positiva med
digitaliseringen och hur ny teknik kan gora arbetet enklare. Det vi i stort kan tolka av var studie
ar att digitalisering kopplat till ledarskap stéller hogre krav pa ledare vilket kan peka pa att sa

ar fallet aven i andra branscher.

6.2 Framtida forskning

Det finns mycket kvar att understka och analysera inom digitalisering kopplat till ledarskap.
Eftersom att var studie har gjorts under en kort och begransad tid har vi inte haft mojlighet att
dra generella slutsatser eller koppla resultatet till ett stérre sammanhang. Det vi tagit med o0ss
fran den har studien ar att kommunikation &r viktigt och darfor hade det varit intressant att
forska mer i hur avgorande del kommunikationen spelar. Det hade varit intressant att se en
storre studie med mer generella bidrag, da denna studie mer bidrar till forstaelse kring att leda

i en digitaliserad vérld.
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Bilaga 1

Intervju teman respektive fragor som varije intervju har utgatt ifran:

Teman:

Bakgrund

Positiva effekter

Negativa effekter

Forandrade arbetsuppgifter for organisationen
Forandrat ledarskap

Framtiden

Vad ar din roll pa foretaget?

Hur l&nge har du arbete har och hur lange har du arbetat inom branschen?

Hur har du sett att digitaliseringen har paverkat branschen?

Har du markt nagra stora forandringen 6ver hur ditt arbete har forandrats? Med tanke
pa ledarskap

Har du sett nagra negativa effekter av digitalisering?

Vad anser du &r det mest positiv med digitaliseringen?

Anser du att branschen har utvecklats med hjalp av digitaliseringen eller att den
forsvarat arbetet?

Har du i din roll mérkt av de faktum att samhéllet utvecklats i takt med
digitaliseringen? Snabbheten osv

Hur har I6nsamheten i branschen foréandrats?

Ser du nagra forandringar i organisationen och i foretaget som helhet med tanke pa
digitaliseringen? Isafall hur? Dynamik, kultur osv.

Ser du utmaningar i din roll som ledare?

Hur ser du pa framtiden, ser du nagra utmaningar inom branschen?

Vad anser du ar det viktigaste for dig som ledare att tanka pa allteftersom branschen
utvecklas?

Hur ser du pa stress och hur hanterar du stress? Som ledare och som anstalld?
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