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Sammanfattning

Digitaliseringen 6kar och tar allt storre plats i vart samhélle, vilket staller krav pa att
bankbranschen maste anpassa sig till utvecklingen och erbjuda sina kunder nya digitala
tjanster. Bankbranschen har utvecklats i takt med digitaliseringen for att kunna effektivisera
arbetssatt och erbjuda kunderna en 6kad flexibilitet da kunderna inte behover besoka ett
bankkontor, utan kan skota sina arenden hemifran via exempelvis sin mobiltelefon.
Bankmedarbetarna kommer att paverkas av den digitala utvecklingen pa olika sétt.
Medarbetare kan exempelvis uppleva osékerhet och hot kring att forlora sitt jobb i samband
med att nya digitala arbetsuppgifter tillkommer. Studien utgar fran en vald svensk bank och
syftet med studien ar att undersoka vad den pagaende digitaliseringen av arbetsmiljon
paverkar bankmedarbetare och hur det nya arbetssattet upplevs. | studien har tretton intervjuer
genomforts med medarbetare pa banken med en befattning inom kundservice samt
privatradgivare, dar alla anvander sig av digitaliseringen. De olika respondenterna visade pa
bade positiva och negativa tankar och attityder kring digitaliseringen. Respondenterna ser
digitaliseringen som en utvecklingsmgjlighet som effektiviserar deras arbetssatt, men
digitaliseringen gor det dven svarare att skapa en personlig kontakt med kunder. Majoriteten
av respondenterna upplever ocksa en 6kad stress da digitaliseringen bidrar till att
kontrollméjligheterna fran Finansinspektionen har okat, vilket paverkar kraven pa

medarbetarna.

Nyckelord: Organisationsférandring, digitalisering och vélbefinnande.



Abstract

Digitization is increasing and taking up more and more space in our society, this requires the
banking industry to adapt to developments and offer its customers new digital services. The
banking industry has developed in step with digitalization in order to streamline working
methods and offer customers increased flexibility as they do not have to visit a bank, instead
they can handle their affairs from home via, for example, their mobile phone. Bank employees
will be affected by the digital development in various ways. Employees may, for example,
experience uncertainty and worries about losing their job due to the addition of new digital
tasks. The study is based on a Swedish bank and the purpose of the study is to investigate how
the ongoing digitalization of the work environment affects bank employees and how the new
way of working is experienced. In the study, thirteen interviews were conducted with
employees at the bank with a position in customer service or financial advisers, where
everyone is affected by digitalization to some extent. The different respondents showed both
positive and negative thoughts and attitudes about digitalization. The majority of the
respondents also experience increased stress as digitalization contributes to increase the
control capabilities from the Swedish Financial Supervisory, which in turn affects the

demands on employees.

Keywords: Organisational change, digitalization och well-being.
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1 Inledning

| inledningen presenteras bakgrunden till det studien avser att undersoka.
Studien grundar sig i hur den pagéende interna digitaliseringen upplevs av bankmedarbetare.
Digitaliseringen paverkar manga delar av samhallet, och inte minst bankbranschen, studien
kommer fokusera pa digitaliseringens paverkan pa en vald bank och dess medarbetare samt de
forandringsarbete som foreligger.

1.1 Problemomrade

Digitaliseringen har lange varit ett aktuellt &mne men har den senaste tiden accelererat vilket
kommer paverka hur méanniskor, foretag och samhallet kommer att organisera sig framover
(Hagberg, Sundstrém och Eagles- Zandén, 2016). Dagens samhdlle utmérks av allt mer
digitaliserade l6sningar som ofta drivs av foretag. Utveckling, anpassning och férandring kravs
av foretagen for att de ska kunna utnyttja den allt mer digitaliserade varlden (Svenskt
Naringsliv, 2006). Nya system, tekniker och tjanster péverkar alltjamt samhallet. Ar 2011
implementerade Sverige EU:s digitala agenda for Europa som bland annat innehaller strategier
for att skapa en kollektiv digital marknad med en Okad sékerhet och en snabbare

internetinfrastruktur (Nationalencyklopedin, 2021).

Oreg (2006) tar upp att organisationer idag standigt behover forandras och utvecklas for att de
ska anpassa sig till den digitala foranderliga omvérlden. Frohman (1997) menar att férandring
och utveckling &r viktiga faktorer for en organisations éverlevnad. Foretag vill och bor vara
med i denna forandring for att minimera risken for att konkurreras ut (Hagberg, Sundstrém och
Eagles- Zandén, 2016). It-utvecklingen har bade skapat nya méjligheter men ocksa skapat oro
och motstand. Digitaliseringen 6kar forandringstakten i bade samhéllet och organisationer
vilket staller nya krav (Coster & Westelius, 2016). Organisationer star infor forandringar som i
sin tur har inverkan pa medarbetarna i organisationen som innebér att medarbetarna maste
anpassa sitt arbete efter fordndringarna (Nixon, 1992). Att infora nya digitala verktyg blir
darmed en forutsattning for att organisationen ska félja samhallets utveckling (Jones & Smith,
2001).

Bankbranschen &r en av de verksamheter dér digitaliseringen har haft ett stort och betydande
inflytande som lagt en grund for flera organisationsforandringar (Svenska Bankfdreningen,
2017; Bustinza, Gomes, Vendrell-Herrero & Tarba, 2018). Banker har fatt fordndra och



omstrukturera sina organisationer for att genom digitaliseringen kunna erbjuda kunderna de
senaste digitala tjansterna pa marknaden (Du toit & Burns, 2016; Bustinza et al., 2018; Svenska
Bankforeningen, 2017).

Den fysiska kontakten och det personliga métet har lange varit en bidragande faktor vid
skapandet av langvariga relationer mellan bank och kund som paverkas i takt med
digitaliseringen (Lang & Colgate, 2003). Anvandningen av de digitala tjansterna istallet for
personliga moten kan bidra till konflikter hos den aldre generationen. Konflikter kan ocksa
uppsta om de fysiska bankkontoren véljer att minska sina Oppettider eller till och med stanga
ned och Gverga till digital sjalvbetjaning (Tinnila, 2013). Digitaliseringen 6kar maojligheten for
kunderna att utféra sina bankdarenden hemma med hjalp av de internettjanster som
digitaliseringen mojliggdr, exempelvis mobilt BankID (Shankar & Jebarajakirthy, 2019). Det
kan darfor vara utmanande for bankmedarbetarna att skapa en personlig relation till kunden.
Digitaliseringen kan vara en utvecklingsmojlighet for bankmedarbetarna eftersom det

effektiviserar deras arbetsuppgifter (Oreg, 2006).

Enligt Nixon (1992) tenderar fordndringar att skapa nya arbetsuppgifter, vilket kan innebéra en
forandrad arbetsmiljo. Arbetsmiljé definieras enligt OSA-foreskriften 2015:4 som: villkor och
forutsattningar for arbetet som inkluderar 1) ledning och styrning, 2) kommunikation, 3)
delaktighet, handlingsutrymme, 4) fordelning av arbetsuppgifter och sist 5) krav, resurser och
ansvar. Social arbetsmiljo definieras som villkor och férutsattningar for arbetet och inkluderar
socialt samspel, samarbete samt socialt stod fran chefer och kollegor. Dessa tva faktorer utgor
tillsammans arbetsmiljon pa arbetsplatsen. | foreskriften regleras ocksd exempelvis
arbetsbelastning, krdnkande sérbehandling och arbetstidens forlaggning (Arbetsmiljéverket,
2015). Organisatorisk arbetsmiljo handlar om medarbetarens forutsattningar att utfora sitt
arbete, hur arbetsuppgifter fordelas pa arbetsplatsen, vilka mojligheter medarbetaren har att
paverka och pa vilket sétt arbetet ska utforas. Det kan ocksa handla om vilka forvantningar det
finns pa medarbetaren vad galler kvaliteten pa arbetet och tidsramar for det arbete som ska
utforas. Vilka resurser medarbetaren har till sitt forfogande ar ocksa en viktig del av den
organisatoriska arbetsmiljon, exempelvis tillgang till hjalpmedel som fungerade 1T-system
(TCO-forbundens arbetsmiljonatverk, 2016).

Trots redan befintlig forskning finns det dnnu en brist pa studier som forklarar hur den digitala
forandringen inom bankbranschen har paverkat rollen som anstélld utifran bankmedarbetarnas



perspektiv. Den digitala tekniken inom banken har medfort en férandring i bankmedarbetarnas
arbetsuppgifter men daven i deras gensvar av den digitaliserade férdndringen vilket motiverar
ytterligare studier med fokus pa bankmedarbetares upplevelser av den snabba digitaliseringen.
Kalyani och Sahoo (2011) menar att for en lyckad organisationsférandring bor det undersokas
och ta reda pa hur medarbetarna mar. Al-Haddad, och Kotnour (2015) menar att
organisationsforandringar kan paverka medarbetarna pa olika satt daribland kanslor som

osakerhet, radsla och motstand.

1.2 Problemdiskussion

Digitaliseringen innebar en overgang till ett digitalt informationssamhélle, fran analog
information till digital information. Fér manniskan kan detta upplevas pa olika sétt, positivt
eller negativt. Vissa medarbetare ser digitaliseringen som en mojlighet att kunna arbeta pa andra
stallen an den ordinarie arbetsplatsen, ndgot som en annan medarbetare kan uppleva som ett
stressmoment (Nationalencyklopedin, 2021). Med hjalp av exempelvis Mobilt BankID kan
anvandarna idag digitalt signera avtal och godkanna transaktioner, bade pa bankens kanaler
men aven pa foretag och andra myndigheters hemsidor vilket i sin tur minskar medarbetarnas

arbetsuppgifter (Nationalencyklopedin, 2021).

Internationellt har det forskats om digitaliseringen inom bankerna. Enligt Wu & Wang (2005),
har digitaliseringen och internet forbattrat kvaliteten inom banksektorn. Wu & Wang (2005)
anser att internetbanken har forbattrat bankernas sétt att kommunicera med sina kunder
samtidigt som atkomsten har underlattats. Internetbanken och dess funktioner har darmed
tillfort positiv inverkan pa hur kunderna upplever banktjansterna. Den svenska
finansmarknaden har genom historien befunnit sig i standig fordndring, som en konsekvens av
juridiska &ndringar, tekniska framsteg och andra samhélleliga faktorer (Svenska
bankforeningen, 2019b). De senaste aren har branschens forandringar framst paverkats av den
digitala utvecklingen, vilket effektiviserat och minimerat tidsatgangen for befintliga processer

(Svenska bankfdreningen, 2019c).

Forandringar inom organisationer tenderar att vara oforutsagbara och uppstd som en reaktion
pa interna eller externa handelser. Forandringsarbete ar en pagaende process inom de allra flesta
organisationer och digitaliseringen ar en form av férandringsarbete som uppstar genom

samhéllsutvecklingen (By, 2005). Medarbetarnas acceptans till férandringen ar en viktig faktor



for en organisationsforandring och det kravs darfor en forstaelse for medarbetarnas perspektiv
till digitaliseringen. Alla medarbetare &r olika och en individs attityd till forandringar beror pa
hur den enskilda individen tolkar forandringen (Weick, Sutcliffe, & Obstfeld, 2005). Attityder
vid organisationsférandringar kan vara bade positiva och negativa (Guest, 2017). De kan handla
om hot mot trygghet, stress, vara utmanande, utvecklingsmojligheter samt ett minskat
respektive dkat engagemang hos medarbetarna. En bankmedarbetare kan exempelvis uppleva
ett hot vid osakerhet i sina nya arbetsuppgifter vilket i sin tur kan leda att bli en stressfaktor och
paverka medarbetarnas valbefinnande (Guest, 2017).

Det finns flera teorier som lyfter fram vikten av att OGverga till en digitaliserad och
kundorienterad riktning for den traditionella bankens 6verlevnad. Det ar dessvérre svarare att
hitta relevanta teorier vad galler bankmedarbetarnas perspektiv pa digitaliseringen.
Bankmedarbetare har inte haft sa mycket utrymme till att paverka vad som &r lampligast och
bekvamt for dem nér de ska utfora sina arbetsuppgifter samt hur kundrelationer kan fortsatta
utvecklas ur deras perspektiv. Bakgrunden till digitaliseringens utveckling bidrar till forstaelse
om potentiella problem som bankmedarbetare upplever, vilket i sin tur kan skapa orostankar
bland bankmedarbetare géllande digitaliseringens framtid, exempelvis om robotar kommer ta
over deras jobb (Kahl, 2018).

Arbetsrelaterat vélbefinnande handlar enligt Dogde, Daly, Huyton och Sanders (2012) om
manniskans jamvikt mellan resurser och utmaningar. Ett stabilt vélbefinnande infinner sig nar
individerna har de psykologiska, sociala och fysiska resurser de behdver for att mota olika
utmaningar. Na&r individer har fler utmaningar an resurser upplever hen en obalans i
valbefinnandet men om utmaningarna och resurserna ar i jamvikt ar ocksa individens
valbefinnande bra (Dogde, et al. 2012). Fenomenet arbetsrelaterat valbefinnande kan definieras
pa olika satt, till exempel vélbefinnande pa jobbet, arbetsengagemang, arbetstillfredsstéllelse
och trivsel. Arbetsengagemang &r en positiv och motiverande reaktion till jobbet och
arbetstillfredsstéllelse &r en viktig dimension av medarbetarnas vélbefinnande (Orsila, Manka
& Nygard, 2011). Bade organisatoriska faktorer som organisationsklimat och inneboende
faktorer som arbetsformaga, erfarenheter av arbetsflode och personlighet, inklusive optimism
och sjalvfortroende paverkar arbetsrelaterat valbefinnande. Organisationsklimat ar nara
relaterat till arbetsrelaterat valbefinnande eftersom formagan att utvecklas pa arbetet anses vara
en viktig bestdndsdel i arbetsrelaterat valbefinnande. | allmanhet &r arbetsrelaterat

valbefinnande en subjektiv upplevelse av en anstéalld som paverkas av arbete, individens liv och



livshistoria. Arbetstagares valbefinnande paverkas av att individen tolkar arbetsplatsen mot
bakgrund av sina egna individuella upplevelser, emotionella, psykologiska och fysiska faktorer,
som gor att valbefinnande uppfattas olika for individer. Resultatet av organisatoriskt och
individuellt valbefinnande ar kopplade till ett bra organisationsklimat som erbjuder goda
mojligheter till arbetsflode som arbetsgladje, motivation och larande. Tydlighet i
organisationsmal, innovation, flexibilitet och aterkoppling vid prestationer har ocksa visat sig
vara viktigt for valbefinnandet pa arbetsplatsen. Sékerhet och hélsa pa jobbet ar en grund for

arbetsrelaterat valbefinnande (Orsila, Manka & Nygard, 2011).

Forandringar i arbetet kan paverka de anstalldas valbefinnande. Det finns ingen enhetlig
definition av viélbefinnande eftersom det kréaver ett hansynstagande till manga aspekter av
manniskors liv. Men forskare varlden dver menar pa att det handlar om att tillgodose och méta
olika méanskliga behov (OECD, 2011). Definitionen av valbefinnande i denna studie syftar pa
valbefinnande pa arbetsplatsen och hur organisationsforandringen har paverkat medarbetarnas
arbetsmiljo. Faktorer som har framkommit ar att organisationsfordndringen har orsakat en del
stress pa arbetsplatsen samt forandrade krav. Férandringar kan orsaka oro och minska de
anstalldas vélbefinnande pa arbetsplatsen som kan vara skadliga for saval anstéallda som for
organisationen (Guest, 2017). Vissa individer paverkas mer av stressen som uppstar vid
organisationsforandringar an andra. Organisationer som tycker att deras personal ar en vérdefull
resurs bor generellt vara intresserade av de anstélldas goda halsa och vélbefinnande ut6ver deras
arbetsprestation. Férandringar i organisationsstrukturen och arbetsvanor betonar déarfor behovet
av att undersoka arbetsrelaterat valbefinnande hos medarbetarna (Orsila, Manka & Nygard,
2011). Forandring kan vara en riskfaktor for medarbetarnas halsa och valbefinnande. Detta &r
en anledning till varfor det ar intressant att undersoka hur bankmedarbetare har paverkats av
forandringsarbetet i form av digitaliseringen. Utgangspunkten i var studie blir darfér att

undersoka hur bankmedarbetarna upplever férdndringsarbetet som digitaliseringen medfor.

1.2.1 Avgransning

Syftet med studien dr att undersoka vad den pagaende digitaliseringen av arbetsmiljon har for
paverkan hos bankmedarbetare och hur det nya arbetssattet upplevs. Forfattarna kommer inte
att undersoka hur och om medarbetarna arbetar hemifran da anstallda pa banken séllan har

den majligheten, detta pd grund av banksekretessen. Studien kommer grunda sig i hur den



okade digitaliseringen har paverkat medarbetarnas arbetsmiljo pa kontoret och hur deras

valbefinnande har okat eller minskat.

1.3 Syfte

Syftet med studien ar att undersoka vad den pagaende digitaliseringen av arbetsmiljon har for

paverkan hos bankmedarbetare och hur det nya arbetsséattet upplevs.

1.4 Fragestallningar

e Hur upplever bankmedarbetare den snabba digitaliseringen utifran ett valbefinnande
perspektiv?

e Hur paverkar digitaliseringen av kundrelationer bankmedarbetares vélbefinnande?



2. Teoretisk referensram

Foljande avsnitt presenterar den teoretiska referensramen for denna studie, vilken inleds med
en beskrivning och kartlaggning av @mnesomradet organisationsforandring, detta anses
passande for var studie da digitaliseringen ar en forandringsprocess som organisationen
tvingats anpassa sig efter. Darpa presenteras ytterligare tva relevanta teoretiska omraden som
alla relaterar till amnesomradet och studiens syfte. Dessa teoretiska omraden ar digitalisering
och véalbefinnande. Avsnittet avslutas med att presentera en modell fér att beskriva hur teori

ska anvandas for att analysera empiriavsnittet.

2.1 Organisationsférandring

Forandringar i organisationer sker idag kontinuerligt och ofta med en snabb hastighet och &r
darfor en dvergripande process i organisationer. Forandringsprocesser har darfér blivit en
vardag for organisationsdynamiken (Oreg, 2006). Till féljd av de snabba och oftrutsagbara
forandringarna som sker i omvarlden &r forandringsarbete en av det viktigaste fragorna i en
organisation. Trots detta h&vdar forskare att dver 60 procent av alla fordndringsprocesser i

organisationer misslyckas (Burnes, 2004).

Samhallet befinner sig i en standig utveckling, déar férandringar har blivit en riktlinje for
organisationer for att bevara framgang och existens pa marknaden (Al-Haddad & Kotnour,
2015). For att genomfora organisatoriska forandringar ar det viktigt att all férandring involverar
individer: vad de gor och hur det genomférs (Goodman & Loh, 2013). Van de Ven & Poole
(1995) menar att en organisationsfoérandring ar nagot som skett nar en organisation uppvisar
olika egenskaper vid olika tidpunkter. Férandringar av de slaget kan innebéra olika saker,
exempelvis en forandring av strategi och mal i organisationen, organisationsstruktur eller
organisationskultur (Van de Ven & Poole, 1995). Kiefer (2005) menar att dessa forandringar

kan vara resultat av fusioner och foretagsforvarv eller produktutveckling.

Under hela livet befinner manniskor sig i en standig utveckling saval i privatlivet som i arbetet.
Nagra faser ar lugna, andra kaotiska och intensiva. Aven organisationer befinner sig i denna
kontinuerliga utveckling av kaos och lugn (Ahrenfelt, 2005). Betydelsen
organisationsforandring innebar att nagonting i organisationen forandras. Forandringar kan ske
av olika skél och kan exempelvis handla om ny teknik som innebér att organisationen behéver

finna nya satt att arbeta pa. En storre forandring i organisationens struktur kan resultera i att



arbetsuppgifterna forandras och delas upp pa ett annat satt an tidigare. Det kan aven innebara
nya satt for hur organisationen kontrolleras och styrs (Van de Ven & Sun, 2011). Hanterandet
for hur forandringen ska genomféras beror pa anledningarna till varfor forandringen ska
implementeras. Forandringar har olika tillvagagangssétt, en forandring kan ske som foljd av
nagot medvetet, vilket beskriver en planerad forandring. En planerad forandring utgar fran att
nagon i organisationen startar en forandringsprocess (Rosenbaum, More & Steane, 2018). Nya
konkurrenter pa marknaden medfor att redan befintliga organisationerna maste anpassa sig och
forandra sig. Denna typ av forandring befinner sig utanfor organisationens kontroll, och tvingar
organisationen att genomfora en forandring for att den ska ha en mojlighet att finnas kvar pa
marknaden. Organisationer som klarar av att anpassa sig utefter foérandringen &ar de

organisationer som kommer att 6verleva pa marknaden (Van de Ven & Sun, 2011).

2.1.2 Attityder till férandring

Attityder kan bero pa flera olika faktorer hos individer. En individ kan uppleva en forandring
som positiv medan en annan kan uppleva den som negativ. Hur en individ upplever det kan
bero pa hur hen tolkar situationen. En vanlig reaktion pa en forandring ar att det kan erfaras
som ett hot. Hot upplevs om individen inte vet utfallet av fordndringen, detta kan i sin tur leda

till att hen upplever svarigheter vid forandringar i form av utmattning och stress (Lines, 2005).

2.1.3 Arbetsmiljo

| det standigt foranderliga samhéallet som rader star organisationer och féretag infor flera
utmaningar. En av utmaningarna ar att tillfredsstélla sina anstallda for att klara den standigt
foranderliga och utvecklande miljon. For att behdlla effektivitet, produktivitet och
arbetstillfredsstallelse maste foretagen och organisationer tillgodose sina anstélldas behov
genom att tillhandahalla goda arbetsférhallanden (Raziq & Maulabakhsh, 2015). Det finns en
del forskare som studerat den inneboende aspekten till arbetstillfredsstéllelse och funnit en
positiv koppling mellan arbetsmilj6é och arbetstillfredsstallelse (Raziq & Maulabakhsh, 2015).
Enligt Spector (1997) bestar arbetsmiljo av sakerhet for anstallda, goda relationer med
medarbetare, bekraftelse, motivation och deltagande i foretagets beslutsprocess. Olika faktorer
inom arbetsmiljon sasom loner, arbetstid, organisationsstruktur och kommunikation mellan

anstallda och ledning kan paverka arbetstillfredsstéllelsen (Lane, Esser, Holte, & Anne, 2010).


https://www-emerald-com.libraryproxy.his.se/insight/search?q=David%20Rosenbaum
https://www-emerald-com.libraryproxy.his.se/insight/search?q=Elizabeth%20More
https://www-emerald-com.libraryproxy.his.se/insight/search?q=Peter%20Steane

2.2 Digitalisering och kundrelationer

Digitalisering &r en avgdérande del i att relationen mellan bank och kund foréndrats dver tid.
Bankbranschen ar en av de branscher som har paverkats och kommer paverkas av
digitaliseringen och till foljd av detta &r det viktigt for bankerna att hdnga med i utvecklingen
(Mukherjee & Nath, 2003). Internet &r idag en ny drivkraft for ekonomin och ett nytt satt att
mota kunden och dess efterfragan. Bankerna kommer darmed behdva fortsatta forandras pa

grund av den standiga utvecklade digitaliseringen (Kelly, 2014).

Begreppet teknologi ar ett starkt kopplat begrepp som har olika betydelse inom digitaliseringen.
Det &r maskinerna och verktygen som vi ménniskor omges av men dven kunskaper om verktyg,
processer och metoder kommer déran. Teknologin syftar till att engagera olika resurser i ett
problemldsande syfte. Fran borjan var tekniken endast for experter inom omradet men idag har
aven civila manniskor tillgang till det dagligen (Kérner & Zimmermann, 2000). Inom
finanssektorn har den tekniska utvecklingen synts tydligt (Whaling, 1996). Framstegen inom
informationstekniken och den utbredda anvédndningen av internet har forandrat
servicemetoderna under de senaste decennierna. De foregaende metoderna har ersatts av nya
system for att tillhandahalla kundanpassade tjanster. Banker tillhandahaller nu sina tjanster
elektronisk via sa kallade e-banken. Med e-bank avses den process genom vilken en kund
interagerar digitalt med en bank via datorer utan behov av mansklig kontakt (Shankar &
Jebarajakirthy, 2019). | och med den tekniska utvecklingen har bankerna behévt omstrukturera
sina verksamheter for att kunna erbjuda nya digitala tjanster och med hjéalp av detta bevara sin
konkurrenskraft (Kundu & Datta, 2015). Idag har bankerna redan klarat av en stor del av
digitaliseringen, kunder betalar idag sina rékningar, kdper aktier och dverfér pengar sjalva med
hjélp av digitala banktjénster (Shankar & Jebarajakirthy, 2019). Ytterligare ett steg for bankerna
ar att automatisera sina tjanster, exempelvis sjalvservice och radgivning dar det framgar att

digitaliseringen genomsyrar hela organisationen (Coster & Westelius, 2016).

Den digitala utvecklingen har en stor paverkan pa hur foretag och kunder interagerar med
varandra. Kunderna efterfragar i ett digitaliserat samhalle tillganglighet av information och
service, mojligheten till sjalvservice, att relationen mellan kund och féretag individualiseras
samt en ny uppséttning av olika kanaler att kommunicera pa (Larsson & Viitaoja 2017). Larsson
och Viitaoja (2017) ser en underliggande struktur i kundernas forvantningar och beskriver det

som att kunderna formar sina problem sjélva och darefter efterfragar I6sningar som &r bekvama



for dem, exempelvis vill kunderna sjalva kunna bestdamma hur dem ska kommunicera med
banken (Larsson & Viitaoja 2017). Hur bankerna bedriver sin verksamhet och pa grund av den
snabbt vaxande tekniken har det paverkat relationen mellan bank och kund (Minjoon &
Shaohan, 2001). Tack vare tekniken har nya finansiella tjanster utvecklas och med tiden har
kunderna haft mojlighet att utféra sina banktjanster genom en mobiltelefon eller dator alla
dygnets timmar. Bankkontoren har idag darfor mindre betydelse for kunderna eftersom de kan

skota de allra flesta bankarenden hemifran (Tinnila, 2013).

2.3 Vélbefinnande och organisationsférandring

Att definiera valbefinnande ar utmanande eftersom det kréaver ett hansynstagande till manga
aspekter av manniskors liv, samt forstaelse for deras samspel och relativ betydelse.
Vilbefinnande ar ett summerande koncept som kannetecknar kvaliteten pa arbetslivet, inklusive
arbetsmiljoaspekter, och det kan vara en viktig faktor for produktivitet pa individniva,
foretagsnivd och samhallsnivd. Aven om det inte finns ndgon enhetlig definition av
valbefinnande, skulle de flesta experter och manniskor vérlden 6ver vara éverens om att det
handlar om att mota olika ménskliga behov (OECD, 2011). Organisationsforandringar kan vara
ett stressmoment for medarbetarna pa arbetsplatsen. Litteraturen i &mnet tar upp viktiga faktorer
att ta hansyn till vid en organisationsférandring, till exempel kan en foradndring vara en
riskfaktor for halsa och vélbefinnande. Organisatoriska forandring kan vanligtvis innebéra ett
forandrat arbetssatt som till exempel ny kompetens, nya roller och kunskap att utféra det nya
arbetet (Saksvik, Tvedt, Nytro, Buvik, Andersen, Andersen & Torvant, 2007). Litteraturen
antyder utover att det kan wvara en stressande situation for den enskilde, att
organisationsforandring ocksa kan framkalla negativa reaktioner sasom minskad motivation,
osakerhet, tvivel och rédsla (Fugate, Prussia & Kinicki, 2012). Osékerhet hos medarbetaren
grundar sig bland annat i att hen k&nner ett hot mot att forlora sitt arbete. Medarbetaren kan
uppleva en risk till att forlora sitt arbete baserat pa olika arbetspositioner (Oreg, 2006).
Organisationsforandringar kan vara en jobbig handelse som far medarbetarna att ifragasatta till
vilken vinning forandringen har for dem sjalva. Osékerheten kring konsekvenserna av en
organisationsovergang och tvetydigheten kring rollen for de anstéllda &r vanligtvis hdga ju

tidigare i forandringsfasen de &r i. Ju langre en forandring &ger rum desto mer integrerad blir
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medarbetaren i forandringsarbetet och forstar den nya organisationsstrukturen (Kim, Hornung
& Rousseau, 2011). Organisationsforandringar tenderar att uppfattas som positivt dér det finns
tydliga mal, individen vet vad som skall handa, tydlig planering samt att individen ser att det
kommer bli ett bra utfall. Hogt valbefinnande pa arbetsplatsen och ett positivt arbetsférhallande
kommer ha direkt och indirekt paverkan pa medarbetarens prestation (Kruglanski, Pierro,
Higgins & Capozza, 2007).

2.4 Sammanfattning teoriavsnitt

Bankbranschen utvecklas i allt storre utstrackning mot digitalisering. Den digitala utveckling
har paverkat relationen mellan bank och kund. Digitaliseringen utvecklas standigt vilket leder
till att bankerna maste folja utvecklingen for att kunna konkurrera med andra banker inom
samma bransch. Digitaliseringen 6kar mojligheten for kunderna att utféra sina bankarenden
hemma med hjalp av de internettjanster som digitaliseringen mojliggdr, exempelvis mobilt
BankID. Det kan darfér vara utmanande for de bankmedarbetarna att skapa en personlig relation
till kunden. Digitaliseringen kan darfor ses som en utvecklingsmajlighet for bankmedarbetarna
som effektiviserar deras arbetsuppgifter. Denna typ av forandringsarbete som bankerna maste
genomfora forandrar kundens behov av att ha kontakt med bankmedarbetarna eftersom de kan
skéta de allra flesta bankarenden hemifran, vilket gor det svarare for bankmedarbetare att forsta
kundernas forvantningar och behov (Tinnild, 2013). En sadan storre foérandring i
organisationens struktur som digitaliseringen innebédr kan resultera i att arbetsuppgifterna
forandras och delas upp pa ett annat satt &n tidigare, denna typ av forandring befinner sig utanfor
organisationens kontroll. Organisationsforandringar kan vara en riskfaktor for hélsa och
vélbefinnande. Vélbefinnande &r ett summerande koncept som kéannetecknar kvaliteten pa
arbetslivet, inklusive arbetsmiljoaspekter, och det kan vara en viktig faktor for produktiviteten.
Organisationsforandringar kan framkalla kanslor som osékerhet, motivation, tvivel och radsla

hos medarbetarna. Vilket kan anses paverka medarbetarnas arbetsmiljo.
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ORGANISATIONSFORANDRING DIGITALISERINGEN

BANKMEDARBETAREN
VALBEFINNANDE

Figur 1. Modell av sammanfattad teori, egen bild

Den sammanfattade teorin som presenteras i figur 1, baseras pa nyckelorden som &r
formulerade utifrdn studiens syfte och teoretiska referensram. Figuren beskriver hur
organisationsforandringar i form av digitaliseringen paverkar bankmedarbetare och om deras
valbefinnande har okat eller minskat i och med det nya arbetssattet. Modellen beskriver hur

teori ska anvandas for att analysera empiriavsnittet.
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3. Metod

| foljande avsnitt presenteras den metod som kommer att anvéndas for att utforma studien samt
en presentation av datainsamlingen. Forst presenteras forskningsdesignen och dérefter urval
och val av intervju. Metodavsnittet innehaller dven databearbetning och dataanalys som sedan

kommer avslutas med metodkritik.

3.1 Forskningsdesign

Malet med studien ar att undersoka hur den pagaende digitaliseringen av arbetsmiljon har for
paverkan hos bankmedarbetare och hur det nya arbetssattet upplevs. En kvalitativ metod valdes
da malet med studiens forskningsfraga ar att skapa forstaelse for det studerade fenomenet. For
att skapa en forstaelse inom forskningsfragan kravs det att se fenomenet ur respondenternas
perspektiv och baserat pa det skapa empirisk kunskap. Corbin & Strauss (2008) definierar en
kvalitativ metod genom en process att utveckla empirisk kunskap och skapa en forstaelse om

fenomenet.

En kvantitativ metod valdes bort da studien syftar till att beskriva ett specifikt fenomen. Det
som kommer studeras ar ocksa svart att mata i siffror, exempelvis kan det vara svart att mata
hur bankmedarbetare upplever digitaliseringen och vad det nya arbetsséttet har haft for
paverkan pa bankmedarbetaren. En kvantitativ metod anvands for att beskriva och bevisa

samband vilket inte &r aktuellt i denna studie (Neuman, 2003).

Studien inleds med att identifiera ett problem som ar aktuellt i dagens samhélle. Baserat pa
problemet formulerades sedan en forskningsfraga som bidrog till att fokus pa amnet behalls.
Dérefter gjordes en litteratursbkning och litteraturinsamling dar  begreppen
organisationsforandring, digitalisering och vélbefinnande valdes ut, vilka kom att bli studiens
nyckelord. Utifran nyckelorden skapades en intervjuguide som anvands till att samla in data
fran respondenterna. En induktiv ansats har anvands da studien utgar fran att se pa hur
bankmedarbetarna hanterar digitaliseringen och det nya arbetsséttet for att skapa empirisk
kunskap (Corbin & Strauss, 2008). Den induktiva ansatsen valdes istéllet for den deduktiva

med grund i att det ar utifran bankmedarbetarnas perspektiv som studien ska utforas varvid det
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empiriska materialet inte testas utifran teoretiskt basis. Yin (1994) menar att en fallstudie har
formagan att besvara fragan varfor, vad eller hur nagot forekommer, vilket ar lampligt vid
undersokningar som &ar beskrivande och forklarande. Syftet med studien &r att undersoka vad
den pagaende digitaliseringen av arbetsmiljon har for paverkan hos bankmedarbetare och hur
det nya arbetsséattet upplevs. Vi har valt att arbeta efter en fallstudie eftersom var studie endast

kommer studera en viss bank.

3.2 Urval

Forfattarna valde att gora en fallstudie dar syftet med studien &r att underséka vad den pagaende
digitaliseringen av arbetsmiljon har for paverkan hos bankmedarbetare och hur det nya
arbetssattet upplevs. Patel och Davidson (2011) menar att fallstudie ar en beteckning for
undersokning av en mindre, avgransad grupp. Patel och Davidsson (2011) menar att ett fall kan
vara ett specifikt fenomen. Aven Bryman och Bell (2017) poangterar att en fallstudie gors da
det finns ett intresse av att genomfora en mer ingaende studie av ett enda fall. Bankbranschen
har i dag en stor paverkan pa det finansiella systemet och har paverkats mycket av
digitaliseringen. Forfattarna valde bankbranschen for att de sag potential till att lyfta och
tydliggdra hur bankmedarbetarnas valbefinnande har minskat eller 6kat pa grund av det nya
arbetssattet. Darmed &r digitaliseringen och dess forandringar pa arbetsmiljon for de anstallda
pa den valda banken sarskilt intressanta att undersoka (Seawright & Gerring, 2008). En
kvalitativ undersokning presenterar ett resultat utifran insamlade kvalitativa data. Enligt Trost
(2005) ligger betydelsen for kvalitativa studier i en god variation da studiens syfte ar att inte
vara statistisk foretradande. Uppnas heterogenitet inom den valda urvalsramen kan en god
variation skapas i studien (Trost, 2005). Alla respondenter har en tillsvidareanstallning pa den
valda banken samt en bekantskap med digitaliseringen inom banken, vilket utgdr en
homogenitet i gruppen. Urvalet innebar alltsa att alla har en tillsvidareanstallning och att
medarbetarna har arbetsuppgifter som kraver daglig kontakt med digitaliseringen.
Bekvamlighetsurval innebér att respondenterna bestar av de personer som finns tillgangliga for
forskaren (Bryman & Bell, 2017). Forfattarna hade kontakter inom den valda banken, vilket
gjorde det bekvamt att vélja som forskningsomrade. Ett bekvamlighetsurval har gjorts inom den
givna urvalsramen for att med hjalp av relevanta personer med en bekantskap om den interna
digitaliseringen pa banken. Intervjuerna genomfordes av anstéllda pa samma bank men med

olika arbetstitlar, forfattarna valde att fokusera pa respondenter fran kundtjanstavdelningen
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samt privatradgivare. Detta for att skapa en forstaelse for hur medarbetarna upplever den interna
digitaliseringen pa banken och hur det paverkas av det nya arbetssattet. Ett homogent urval
hade minskat variationen av upplevelse och attityder hos medarbetare och forsvarat processen

att fa en storre forstaelse hos de medarbetare som finns inom banken.

3.3 Intervju

Semistrukturerade intervjuer valdes som insamlingsmetod for att skapa en forstaelse for hur
bankmedarbetare har paverkats av den pagaende digitaliseringen av arbetsmiljon och hur det
nya arbetssattet har haft for inverkan pa dem. For att tolka och forsta beskrivningar fran valda
respondenter anses intervju vara en passande metod for att inhdamta information (Brinkmann &
Kvale, 2015). | denna studie kommer kundservicemedarbetare och privatradgivares
beskrivningar att analyseras och darfor kan intervju anses vara en passande metod. Vid val av
respondenter exkluderas chefspositioner eftersom studien fokuserar pa medarbetarna.
Semistrukturerade intervjuer ar den metod som anvands for att fa fram information fran
respondenterna. | en intervju uppstar kunskap i interaktion mellan respondent och
intervjuperson. Intervjuerna konstrueras pa ett satt som ger respondenterna utrymme att tala
fritt och inte bli allt for styrd i sina svar. Fragorna under intervjun kommer vara éppna for att
respondenternas syn pa fenomenet ska komma fram istéllet for att intervjupersonerna ska styra

respondenterna i en viss riktning (Bryman & Bell, 2017).

3.3.1 Dokumentanalys

Utéver intervjuer soktes information pa bankens hemsida for att komplettera
datamaterialet. Bryman och Bell (2017) beskriver att det &r bra for en studies trovérdighet att
flera informationskéllor anvands. Datakéllorna som anvéndes for att komplettera
datainsamlingen var inte undersokningens huvudsakliga kalla till empirin, istallet sags det som
ett komplement till intervjuerna. Enligt Bryman och Bell (2017) &r det inte sakert att
respondenter vid intervjuer alltid talar sanning. Tolkningsfel kan uppsta samt situationer dar
respondenter valjer att avsta fran att svara. Med anledning av detta sags ett behov av att fa
ytterligare datakallor som kunde bekrafta eller motsédga det respondenterna uttryckt i
intervjuerna. Enligt Bryman och Bell (2013) &r det vanligt vid fallstudier att flera datakéllor
bidrar till studiens empiri och darmed uppmuntras en blandning av olika metoder for att fa en
bra helhetssyn. Av denna anledning var det ett naturligt val att ocksa i denna fallstudie inkludera

andra datakallor.
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3.3.2 Intervjumetoden

Pa grund av situationen i varlden géllande covid-19 genomfdrdes fem intervjuer via Skype och
atta intervjuer via telefonsamtal som spelades in och sparades ner pa intervjuarens dator.
Telefonintervju utfors per telefon. Fordelarna med telefonintervju &r att metoden &r kostnads-
och tidseffektiv samt latthanterlig. Fordelen med telefonintervju &r ocksa att intervjupersonen
kan antas ha mindre paverkan pa respondenten da intervjupersonens egenskaper inte kan
uppfattas. Metodens brister &r att intervjupersonen inte kan se kroppssprak och miner hos
respondenten och en ytterligare brist &r svarigheter i att veta att respondenten verkligen &r den
person intervjun ar tankt att genomforas med (Bryman & Bell, 2017). Respondenterna erbjuds
att vara anonyma i studien. Vi valde &ven att anteckna under intervjuerna som en sékerhet om
fel vid inspelningen skulle uppsta. Inspelningarna underlattade senare vid var analys genom att
mojligheten finns att lyssna igen och hora vilka fragor och féljdfragor som besvarats samt om
forfattarna sagt nagot under intervjun som paverkat respondentens svar. Intervjufragorna
visades inte for respondenterna innan intervjutillfallet. Detta for att respondenterna inte skulle
kunna forbereda sina svar. Syftet var for att fa arliga och oférberedda svar och inte genomtankta
spekulativa svar som de i storre utstrackning har mojlighet till att forbereda om de far fragorna

innan intervjutillfallet.

3.3.3 Intervjuns uppbyggnad

Intervjuguiden ar uppbyggd utifran studiens nyckelord organisationsférandring, digitalisering

och vélbefinnande.

Fragorna i intervjuguiden var formulerade utifran Brinkmann och Kvales (2015) tematiska och
dynamiska perspektiv. Det tematiska bor bidra till kunskapsproduktion, ”vad-frdgor”, och det
dynamiska med perspektivet kring “hur” en god intervjuinteraktion kan uppsté. Fragorna var
formulerade tematiskt for att generera sa mycket kunskap som mdjligt kring de valda amnet,
samt oppna fragor for att fa sa utforliga svar som mojligt. Med hansyn till den dynamiska
aspekten var fragorna formulerade pa ett lattsamt och vardagligt satt for att intervjun skulle
flyta pa naturligt, samt for att respondenterna skulle kanna sig bekvama under intervjun. Den
dynamiska aspekten &r viktig for att fa en bra interaktion mellan intervjuperson och respondent
och darmed fa med sa mycket information som mojligt under intervjutillfallet (Brinkmann &

Kvale, 2015). Under intervjun stalldes neutrala fragor for att inte paverka eller styra
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respondenten i viss riktning, da fokus &r att fa svar som ar grundade i respondentens egna asikter
och tankar, nagot som dven Bryman och Bell (2017) skriver om &r viktigt. Intervjuerna inleddes
med en forklaring av studiens syfte. Respondenterna fick darefter utrymme till att stalla fragor
gallande studien och sedan stalldes forsta fragan i intervjuguiden. Bryman och Bell (2017)
beskriver att fragor som ar runt amnet som studeras ar bra att stalla i bérjan av en intervju. De
forsta fragorna bor ocksa vara formulerade pa ett hansynsfullt sétt for att respondenten ska fa
en bra kansla infor intervjun. Brinkmann och Kvale (2015) beskriver att det &r viktigt att
fragorna och intervjun ar uppbyggd och koordinerat pa ett genomtankt sétt. Studiens fragor ar
formulerade pa ett enkelt och konkret satt for att det ska vara latt for respondenten att forsta

fragan och att minska missforstand.

3.4 Databearbetning

Samtliga intervjuer som utfordes spelades in efter respondenternas godkannande, nagot som
Brinkmann och Kvale (2015) menar &r till en fordel. Intervjuerna spelades in for att sdkerstélla
att all information fran intervjuerna samlats in. Inspelningarna kompletterades med
anteckningar fran intervjupersonerna. De inspelade materialet fran intervjuerna transkriberades
ner fran muntlig form till skriftlig. Intervjuerna utfordes av bra kvalitet som underlattade
transkriberingen. Bryman och Bell (2017) menar att syftet med detta &r att ta del av vad
respondenten berattar och inte hur den gor det och darfor kommer dialekt, skratt, pauser och
enskilda upprepade ord uteslutas. Transkriberingarna reducerades sedan utifran nyckelorden
organisationsforandring, digitalisering och valbefinnande for att ta fram information som ar
relevant till studiens forskningsfraga. Information som inte var lamplig sorterades bort.
Information som inte berdrde nyckelorden ansags som icke lamplig och var darmed inte heller

relevant for studiens syfte.

3.5 Dataanalys

Datan som presenteras i empiridelen kommer forst atskiljas for att sedan konceptualiseras. |
analysprocessen och under hela analysarbetet férdes minnesanteckningar for att minska risken
for att viktig information gléms bort. Corbin och Strauss (2008) menar att vikten av
minnesanteckningar ar viktigt da det ar omajligt for en manniska att komma ihag alla tankar
och det som eventuellt sagts under intervjuerna. Dataanalysen borjar med att ga igenom

materialet som samlats in var for sig, det vill sdga de olika intervjuer som genomforts. Fragor
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kring materialet kommer studeras, detta for att som forfattare forsoka forsta respondenten och
se det utifran deras svar och verklighet. Under analysarbetet har skillnader och likheter noterats
bland respondenterna. Exempelvis noterades likheter mellan respondenterna hur de anser
digitaliseringen paverkar deras arbetsmiljo. Analysen identifieras utifran studiens nyckelord:
organisationsforandring, digitaliseringen och vélbefinnande. Nyckelorden anvandes for att

saval kategorisera det empiriska materialet som for att skapa analytiska teman.

3.6 Litteratursokning

Litteratursokningen i studien genomfdrdes framst av den digitala soktjanst LibSearch som
Hogskolebiblioteket i Skovde tillhandahaller, samt Google Scholar, syftet ar att finna
vetenskapliga artiklar for studieomradet. Annan litteratur anvéandes for att finna information till
den teoretiska referensramen. Vid avgorandet av en artikel och dess relevans har
Hogskolebiblioteket i Skovdes digitala soktjanst anvands. Google Scholar har anvénts for att
finna artiklarnas citeringsfrekvens och hur manga ganger den citerats i tidigare litteratur.
Litteratursokningen genomfors pa bade engelska och svenska, omfattningen av litteratur inom
studieomradet pa svenska ar begransad och darfor har huvudsakligen sokningarna skett pa
engelska. Sékorden som anvénds i databaser har darfor varit pa engelska och de termer och ord
som anvands &r, organizational change, digitalization, job-satisfaction, work environment och

well-being.

3.7 Etiska aspekter

| studien har forfattarna utgatt fran etiska regler som Bryman och Bell (2017) beskriver, dessa
ar informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitets- och anonymitetskravet och till sist
nyttjandekravet. Detta har varit viktigt for oss att diskutera tidigt i arbetet for att forskningen
utfordes i god tro. For att fa ett sa bra resultat som mojligt har det varit viktigt for oss som
forskare och darfor har forfattarna tagit hansyn till de etiska principerna. Forfattarna
informerade respondenterna om att bade banken och medarbetarna har majlighet till att vara
anonyma om de 6nskar samt att det var frivilligt att delta. Vidare informerades respondenterna
om vart syfte med studien, vilken skola vi kommer ifran och vilka vi ar. | var studie ar det inte
relevant att veta nagot om respondenternas privatliv och darfor stalldes fragor av sadan karaktar
inte under intervjun. Innan intervjuerna startade tillfragades vara respondenter om tillatelse att

spela in for att fa ett trovardigt och korrekt material, vilket kommer underlatta for senare
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transkribering. Nar bearbetning av materialet ar klart kommer vi radera inspelningarna sa det
inte kan anvandas i andra syften. | 6vrigt har forfattarna inte som avsikt att styra respondenterna

pa nagot vis och kommer inte dveranalysera datamaterialet till nagot som det inte ar

3.8 Kallkritik

| studien anvands flera kallor av olika slag. Kéallorna &r allt ifran muntliga i form av intervjuer
till skriftligt i form av vetenskapliga artiklar och bocker. For att dessa kallor ska anses
trovardiga granskas de enligt riktlinjer fran Hogskolebiblioteket i Skévde. Det lades stor vikt
kring valet av artiklar att de kommer fran trovardiga kallor. Artiklar som ar peer-reviewed
kommer foredras, detta for att de har gatt igenom ytterligare en granskning. Manga artiklar som
tar upp amnet studien beror ar bade gamla och nya. Forutom vetenskapliga artiklar anvands
aven elektroniska kéllor som exempelvis Svenska Bankféreningens hemsida samt bankens egen
hemsida. Information som inhdmtas fran bankens egen hemsida anses trovardig, dock bor
forfattarna ha med sig att banken sjélva kan bestdmma vilken information som ska foras fram
dar och bor darfor inte anvandas som en huvudsaklig kalla.

3.9 Metodkritik

Corbin och Strauss (2008) menar att det ar viktigt att en studie ar trovardig och menar att fynden
i forskningen ska vara palitliga och trovardiga genom att de speglar respondenternas, forskarnas
och lasarens upplevelser av fenomenet (Corbin & Strauss, 2008). Denna studie &r en av manga
resultat som kan presenteras och hade andra val gjorts under studiens gang och utforts av andra
forskare hade studien med storsta sannolikhet resulterat i andra slutsatser. Valen i studien har
tagits med hénsyn till den valda metoden, exempelvis en kvalitativ metod och semistrukturerade
intervjuer. FOr att dka trovardigheten anvands konfirmering, detta for att forfattarna inte ska
overfora sina varderingar till studieobjektet (Bryman & Bell, 2017). Fragor stilldes om bade
de positiva och det negativa kring det studerade fenomenet, detta for att minska risken for att
varderingar overfors fran forfattarna och paverkar respondenternas svar. Samtliga intervjuer
spelades in for att mojliggora en objektiv transkribering utan paverkan av forfattarnas tolkning.
Studien hade fatt ett annat resultat om andra metoder hade kombinerats. Enligt Bryman och
Bell (2017) handlar 6verforbarheten om hur studiens resultat kan dverforas och tillampas i
annan milj6. Overforbarheten i denna studie blir ndgot begransad da den dmnar att undersoka

bankmedarbetare inom en utvald bank samt inom en viss region och &r darfor svar att éverfora
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till annan kontext. Nagot att vara medveten om ar att resultatet hade kunnat bli annorlunda om
vi forskare hade uteslutit avgransningen av en utvald bank och istallet valt att intervjua
medarbetare pa ett flertal bankkontor. Det &r svart att séga att forskarna har fatt ett resultat som
ar representativt for alla medarbetare som arbetar inom kundtjanst samt radgivning da
avgransningen endast géller en bank.

20



4.Empiri

| foljande avsnitt presenteras en redogodrelse av det material som har samlats in genom
intervjuer. Tretton semistrukturerade intervjuer genomférdes med kundtjanstmedarbetare och
privatradgivare. Empirin presenteras tematiskt for att forenkla for lasaren. Citat och

pastaenden belyses da det ger tydliga forklaringar till vad respondenterna menar.

Organisationen studien utgar ifran ar en utav Sverige storsta banker. Tillsammans bestar
organisationen av 23 bolag med sina 128 kontor runt om i Sverige. Bolaget forfattarna har valt
att fokusera pa ar placerat i Skaraborg och utgors av fyra omraden, vastra, sodra, norra och
ostra, fordelat pa atta kontor. De olika kontoren bestar av 50 bankmedarbetare uppdelat pa
kundservice, radgivare och chefer. Totalt bestar organisationen av 166 medarbetare dar dem ar
uppdelade pa olika avdelningar, exempelvis bank, forsakring och lantbruk. Bankens traditioner
och vérderingar grundar sig i att alltid se till vad som ar bast for kunden och kundens vardag.
Tack vare digitaliseringen har banken kunnat bygga en ny plattform for att kunna mota den
okade digitaliseringen och utveckla nya banktjanster infor framtiden. D& kraven pa sékerhet
och standig tillganglighet ar viktigt sa var det ett omfattande projekt. Under varen 2019 gick

det nya systemet live och har underlattat for banken.

Bankens marknadskommunikator skriver i ett utlatande pa bankens hemsida att digitaliseringen
ar en utvecklingsfraga och inte en teknikfraga. Digitaliseringen driver pa utvecklingen av
foretag, produkter och tjanster och digitaliseringen forandrar kundernas beteenden och
forvantningar i grunden. Banken konkurrerar med manga om uppmarksamheten och for att na
fram maste de vara relevanta och intressanta, lyssna pa kunderna, skaffa sig ratt information
och kommunicera med kunderna pa deras villkor. Det &r viktigt att vara tillgangliga pa det satt

som kunderna forvéntar sig.

4.1 Beskrivning av respondenter

Respondenterna i studien har erbjudits anonymitet och kommer namnges genom numrering.

Kriterierna respondenterna behévde uppfylla for att delta i studien var att det arbetade inom den
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valda banken. Respondenterna i studien arbetar antingen som privatradgivare eller som
kundservicemedarbetare men for att forenkla atergivningen av respondenternas svar benamns
respondenterna som “Respondent 1-13”. Respondenterna bestér av tretton personer fordelat pa
de atta kontoren. Inledningsvis kommer en beskrivning av respektive respondents titel och
yrkesbeskrivning for att lasaren ska kunna bilda sig en uppfattning. Kundservice kommer
beskrivas som (K) och privatradgivare som (P) for att kunna jamfora tjansterna emellan. Inom
rollen som kundservicemedarbetare (K) arbetar respondenten med att hjalpa kunder med
enklare privatekonomiska fragor. Inom rollen som privatradgivare (P) arbetar respondenten

med att hjalpa kunder med privatekonomiska fragor, exempelvis bolan, sparande och pension.

4.1.1 Respondenter

Respondent K1: Respondenten arbetar som kundservice bank inom den valda banken och har

varit verksam inom branschen i drygt tre ar.

Respondent P2: Respondenten arbetar som privatradgivare bank inom den valda banken och

har varit verksam inom branschen i fem ér.

Respondent K3: Respondenten arbetar som kundservice bank inom den valda banken och har

varit verksam inom branschen i drygt sex manader.

Respondent K4: Respondenten arbetar som kundservice bank inom den valda banken och har

varit verksam inom branschen i drygt fyra ar.

Respondent K5: Respondenten arbetar som kundservice bank inom den valda banken och har

varit verksam inom branschen i drygt tva ar.

Respondent P6: Respondenten arbetar som privatradgivare bank inom den valda banken och

har varit verksam inom branschen i nio ar.

Respondent P7: Respondenten arbetar som privatradgivare bank inom den valda banken och

har varit verksam inom branschen i trettio ar, varav femton ar som privatradgivare.
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Respondent P8: Respondenten arbetar som privatradgivare bank inom den valda banken och

har varit verksam inom branschen i sju ar.

Respondent P9: Respondenten arbetar som privatradgivare bank inom den valda banken och

har varit verksam inom branschen i atta ar.

Respondent K10: Respondenten arbetar som kundservice bank inom den valda banken och har

varit verksam inom branschen i drygt tre ar.

Respondent P11: Respondenten arbetar som privatradgivare bank inom den valda banken och

har varit verksam inom branschen i atta ar.

Respondent P12: Respondenten arbetar som privatradgivare bank inom den valda banken och

har varit verksam inom branschen i femton ar.

Respondent P13: Respondenten arbetar som privatradgivare bank inom den valda banken och

har varit verksam inom branschen i fyra ar.

4.2 Organisationsforandring

Samtliga respondenter har en upplevelse av att det har skett en organisationsforandring och att
den i och med covid-19 har paskyndats. De menar att banken har tvingats utvecklas pa grund
av den Okade digitaliseringen inom branschen och samhéllet. Respondenterna svarade olika

pa hur forandringen paverkat banken.

- ldag blir allt mer och mer digitaliserat, sarskilt nu i och med Covid-19 nar man inte ska
ses fysiskt. Online-méten ar ett nytt satt att traffa kunder pa istallet for de traditionella
fysiska mdtena vilket jag upplever positivt och som effektiviserar mina arbetsuppgifter

- respondent K4
Respondenterna ser alla organisationsforandringen som nagot positivt och att det langsiktigt ar

viktigt for banken att hanga med i den Okade digitaliseringen. De flesta anser ocksa att

digitaliseringen har bidragit till ett effektivare satt att arbeta. Det gar snabbare nar kunderna
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skall utféra sina drenden eftersom de kan signera och identifiera sig snabbt via bankID, vilket

bidrar till effektivitet fér medarbetarna.

Idag &r det ar ganska stor skillnad pa hur lang tid man hanterar arenden, nagot som
jag far avsatta kanske en timma till annars tar nu bara ca trettio minuter tack vare de

digitala lésningarna - respondent K10

Mycket kan ju kunderna gora sjéalva och behover inte vara inne fysiskt pa kontoret, vilket
inte hade varit méjligt utan digitalisering, och det underléattar, bade for mig och for

kunderna - respondent K3

Onlineméten innebar snabbare moten med kund. Vilket leder till ett effektivare satt att
arbeta - respondent P8

Respondenterna ar rérande Overens om att det nya arbetssattet har forbattrat deras

arbetsuppgifter men det finns ocksa vissa arbetsuppgifter som har forsamrats. De flesta

upplever att det kan vara en nackdel att det finns sa manga kommunikationsvégar in att kontakta

banken pa, vilket leder till en 6kad forvantan hos kunderna att medarbetarna alltid ska finnas

tillgangliga och kunna svara snabbt i arendena.

Forr var det positiva att man fick jobba fardigt med ett arende i taget, det var ingen
stress och kunder hade inte den férvantan att man skulle svara. Nu ringer de pa tva
olika telefoner om man inte svarar. Nu &r man sa forcerad. A andra sidan tog de langre
tid att oppna ett konto exempelvis. Oppna ett konto kunde ta tjugo minuter men idag tar
det en minut, allt tog langre tid férr med varje uppgift, men man jobbade i sin takt, nu
gar det fortare att gora varje arende och man ska hinna med fler. Samtidigt som vi har
lagkrav pa 0SS och kontroll - respondent P7

| dag kan jag uppleva det rérigt pa grund av alla olika kanaler kunderna kan kontakta
banken pa, det ar latt att man missar en kanal da det ar manga stallen att kontrollera
och halla koll pa samtidigt. Det finns dven en férvantan att vi ska aterkoppla sa himla
fort till kunden, vilket leder till ett stressmoment i arbetet - respondent P11
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4.3 Attityder till férandring

Respondenterna upplever inte att risken finns till att forlora jobbet pa grund av digitaliseringen.

De menar istéllet att digitaliseringen kan medféra en omfordelning av arbetsuppgifter.

Idag skulle jag inte sdga att jag upplever ett hot, jag tycker att vi medarbetare
fortfarande har mycket att gora, sen handlar det givetvis om hur man férdelar
arbetsuppgifterna langre fram. Jag tror att vi kommer blir mer support mot kunderna

snarare an att vi utfér &arende for dem — respondent K1

Sett till arbetsbelastningen ar det lika mycket arbete som tidigare vilket gor att jag inte
kanner nagot hot gentemot kundtjanst och privatradgivning, kunderna vill fortfarande

ha var hjalp och vagledning - respondent P13

| nulaget ser jag inget hot, jag tror kanske om manga ar framat att det finns en majlig
effekt. Man marker pa den yngre generationen att det finns ett behov av att komma in
och traffa nagon. Det vi jobbar med nar det géller huskép exempelvis som folk inte ar
sa trygga med tror jag det finns ett stort behov att fa komma in till ndgon personligen.
Sa nej, svaret ar att jag inte ser digitaliseringen som nagot hot i nuléget - respondent
K3

4.4 Digitalisering

Respondenterna upplever digitaliseringen som en positiv utveckling for banken, mycket tack

vare de digitala l6sningarna, exempelvis mobilt bank-id och meddelande via internetbanken.

Det beskrivs att digitaliseringen gor arbetet mycket enklare genom att kunden idag kan géra det

mesta sjalv via de digitala kanaler som erbjuds samt att vi kan ha kontakt med kunderna pa flera

olika satt. Andra sidan av digitaliseringen ar att vi ar sa beroende av att tekniken fungerar och

staller ett hogre krav pa att kunden ska kunna tekniken. Det blir saledes en utmaning for oss

medarbetare att lotsa och forklara pa ett pedagogiskt satt hur kunderna ska genomfora arendet

via telefon.
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| och med digitaliseringen har vi fatt mycket nya arbetsuppgifter. Mer tid laggs at
telefon da kunder véljer att ringa in istallet for att komma in fysiskt pa ett kontor.
Numera laggs mer tid pa problemlsning och utbildning till kunder snarare &n att utféra

arendet at kunderna, jag skulle saga att vi ar mer en guide - respondent K1

Jag ser en skillnad i hur vi arbetade forr och hur vi arbetar nu, idag ar tjansterna allt
mer digitaliserade och vi behover lara kunder hur de ska anvanda de nya tjansterna.
Jag ser min roll numera som att lara ut &n kundtjanstarbete. Sen &r det ju en del saker
som ar bra hjalpmedel, en del system som ska underlatta for oss och kunden. En del
saker blir mer omstandligare man far mer arbete eftersom digitaliseringen innebar ju

ocksa att det ar mycket som skall dokumenteras mer &n tidigare - respondent K10

Mycket kan kunderna idag gora sjéalva och behdver inte vara inne fysiskt pa kontoret,
vilket inte hade varit mojligt utan digitalisering, och det underlattar, bade for mig och
for kunderna. Sa jag skulle sdga att det ar tidssparande, sa lange man har koll pa
tekniken. Den aldre generationen har minst koll, mer och mer folk blir mer kunniga sa

tror det kommer bli battre och tka - respondent K3

Respondenterna tror pa digitaliseringen och att det &r framtiden for banken. Respondent P9

beskriver ocksa att bankens kunder idag ar mer palasta vilket gor att banken behdver arbeta mer

med

att vara konkurrenskraftiga pa marknaden.

Digitaliseringen ar en viktig del. Vi maste ju vara oppna for framtiden, och
digitaliseringen ar har for att stanna, detta &r bara borjan tror jag. Sa vi maste anamma
tekniken och det nya digitala samhéllet det kommer vi inte ifran, sa det galler att vara
med i det. Digitaliseringen forenklar mycket men gor ocksa mycket att det snappas upp

och att kraven okar och vara tillganglig hela tiden - respondent P12

Digitaliseringen har paverkat pressen pa vad kunderna ar villiga att betala. Kunder ar
idag mer palasta och det allra svaraste &r att kunder vill ha service som vi erbjuder pa
kontoret men vill ha de priser som internet erbjuder, alltsa l1aga priser plus den hdga

servicen - respondent P9
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4.5 Valbefinnande

Vilbefinnande pa arbetsplatsen &r en viktig faktor hos respondenterna. | och med det nya

arbetssattet har det visat sig paverka medarbetarna pa olika satt. Vissa medarbetare uppger att

det

har minskat deras valbefinnande:

Idag stalls mer krav pa oss som medarbetare, anda raknar man med effektivitet och tror
att vi ska hinna fler méten digitalt &n vad vi gjorde vid de fysiska, det ses som
tidsbesparande sa allt ska skyndas pa men istéllet upplevs det som en stressig vardag -

respondent P12

Negativt, alla kanaler in, och all forvantan blir ett stressmoment - respondent P7

Samma sak som tar lika lang tid idag som for tjugo ar sedan forvantas ga mycket
snabbare idag bara for att kommunikationen gar sa mycket snabbare, dar finns en
riskfaktor att man upplever mer stress pa jobbet. Man kan uppleva en stressfaktor att
det ar sa enkelt for kunderna att fa tag pa oss, det ar positivt for kunden men nar det
finns manga olika satt att kontakta mig som jobbar pa blir det for mycket att halla reda

pa - respondent K3

Det finns inte enbart negativa effekter av det nya arbetssattet. Respondent P8 och P6 uppger att

det 6kat deras valbefinnande pa arbetsplatsen.

Bara positivt, det ar kul med nya olika tekniska prylar och ldsningar. Ibland kan det
vara betungande men blir till det battre. Man maste se det positiva med teknisk
utveckling och man vill att det skall ga at det hallet, det blir lattare sétt att jobba -

respondent P8

Jag tycker att det &r roligt kul och bra med férandringar. Jag kanner inte att jag har
paverkats negativt utav det utan jag tycker det &r kul med utmaningar att lara sig

nagonting nytt. Det ar utvecklade i mitt arbetssétt - respondent P6

En baksida av det nya arbetsséttet ar den forlorade fysiska kontakten med kunderna som de

flesta medarbetare tycker ar viktig del av deras arbete. Respondenterna upplever att det ar en
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utmaning att skapa en personlig relation till kunden. De upplever det framst hos de aldre

kunderna som kan uppleva en forsamrad service.

Jag tycker det &ar valdigt stor skillnad i den sociala relation mellan mig och kunderna,
kunderna tycker det ar opersonligt att inte veta vem hen pratar med bakom skarmen
som att fa komma in pa ett kontor. Jag tror att det starker varumarket och hela bolaget

att kunderna far traffa trevliga och positiva medarbetare — respondent K4

Den sociala relationen har forandrats framforallt med &ldre kunder, de vill gérna ha
kontakt med en och samma person. Genom de digitala kanalerna pratar man med olika
personer hela tiden och for de kunderna som bryr sig om integriteten kan detta upplevas
jobbigt. Jag tycker aven det ar lattare att hantera kroppssprak nar man sitter med en
kund fysiskt an via ett meddelande - respondent K1

Digitaliseringen gor ju sa att man forlorar en del av den personliga kontakten som man
har haft tidigare kan jag tycka. Vilket ar valdigt viktigt nar man hanterar och moter
manniskor som vi faktiskt gor pa kundservice - respondent K10

Jag upplever att man tappar kundkontakten vilket jag tycker &r en nackdel. Jag
personligen tycker sjalva kundmotet ar det roligaste och inte det administrativa och
mata in saker i systemen ger mig inte lika mycket som att prata med en fysisk kund -
respondent K5

4.6 Sammanfattning av Empiri

Sammanfattningsvis kan forfattarna konstatera att alla respondenter har en upplevelse av att det

skett en organisationsférandring. Respondenterna uttrycker sig som sa att digitaliseringen har

skapat ett nytt arbetssatt att forhalla sig till. Det nya arbetsséttet handlar om att bemota kunder

pa distans. Genom att digitalisera har det skapats fler metoder for medarbetarna och kunderna

att interagera med varandra. Coronapandemin har paskyndat digitaliseringsprocessen men

foréandringsarbetet kring att digitalisera verksamheten var ett faktum innan pandemin.
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Pandemin har tagit bort den fysiska kontakten med kunden vilket har bidragit till att
respondenterna snabbt behovt anpassa sig till ett nytt arbetssatt. Banken &r tvingad att utvecklas
pa grund av den Okade digitaliseringen inom branschen och samhallet. Respondenterna
upplever forandringen olika, och det framkommer bade fordelar och nackdelar med det nya
arbetssattet. Det ar positivt och viktigt pa lang sikt for banken att hanga med i digitaliseringen.
Samtliga respondenter upplever att digitaliseringen har bidragit till ett effektivare sétt att arbeta,
det gar snabbare nar kunderna utfor sina arenden eftersom det numera gar att legitimera och

identifiera sig via bankID.

Att arbetssattet har forbattrat respondenternas arbetsuppgifter ar nagot respondenterna &r
overens om, samtidigt finns det nackdelar med foérandringen. En nackdel ar alla de nya
kommunikationsvagarna for kunden att na banken pa, detta upplevs och kan leda till en 6kad
forvantan hos kunderna att medarbetarna ska finnas tillgangliga i samma man som det ar latt att
ta kontakt. Ytterligare en nackdel &r den 6kade kontrollen som sker pa medarbetarna pa grund
av finansinspektionens uttkade lagar och regler. En konsekvens av de 0Okade
kontrollmgjligheterna som digitaliseringen har skapat bidrar till att finansinspektionen lattare
kan kontrollera vad som utférs pd banken. Samtliga respondenter beskriver den Gkade
kontrollen i det dagliga arbetet som en stressfaktor. En annan baksida av det nya arbetssattet
ar den forlorade fysiska kontakten med kunderna som respondenterna anser &r en viktig del av
det vardagliga arbetet som radgivare och kundservicemedarbetare. Medarbetarna pa banken
upplever numera att det &r en utmaning i vardagen att skapa en personlig relation till kunderna

pa grund av det digitala motet istallet for det traditionella fysiska.

Nagot hot mot arbetet pa grund av digitaliseringen ar inget som respondenterna upplever, de
beskrivs istdllet som att digitaliseringen kan medféra en omfordelning av nuvarande

arbetsuppgifter.

Digitaliseringen beskrivs positiv for banken, mycket tack vare de digitala I6sningarna.
Digitaliseringen gor arbetet och vardagen enklare for medarbetarna da kunderna kan gora de
flesta drenden sjalva via de digitala kanalerna. Aven negativa upplevelser finns av
digitaliseringen hos respondenterna, digitaliseringen styrs av tekniken vilket medarbetarna
kénner sig beroende av. Det upplevs som en utmaning hos medarbetarna att kunderna inte &ar
sérskilt kunniga i tekniken och att arbetet istallet blir mer pedagogiskt och man upplevs mer
som en guide &n att ge kundservice. Att digitaliseringen ar framtiden ar nagot alla ar rérande
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overens om, att kunder idag ocksa ar mer palasta gor att banken behover jobba mer med att vara

konkurrenskraftiga pa marknaden.

Nar det kommer till véalbefinnande pa arbetsplatsen beskrivs det som viktigt for respondenterna.
Pa grund av det nya arbetssattet visar det sig att valbefinnandet hos medarbetarna har paverkats
olika, medarbetare upplever att det bade 6kat och minskat deras vélbefinnande. Digitaliseringen
har medfort 6kade krav och regler som medarbetarna maste arbeta efter. Denna 6kning av
kontroller medfor i sin tur ett 6kat krav pa medarbetarna att utfora sina arbetsuppgifter. En
konsekvens av detta ar den dkade stressen som medarbetarna har uppgett i intervjuerna. Till

foljd av det nya arbetssattet kan det innebara en paverkan pa bankmedarbetarnas arbetsmiljo.
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5. Analys

| féljande avsnitt kommer resultatet av de intervjuer som genomforts att tolkas och analyseras
utifran de teorier som presenterades i den teoretiska referensramen. Syftet med studien ar att
undersoka vad den pagaende digitaliseringen av arbetsmiljon har for paverkan hos
bankmedarbetare och hur det nya arbetssattet upplevs.

5.1 Organisationsforandring och digitalisering

Forandringar i organisationer sker idag kontinuerligt och ofta med en snabb hastighet och &r
darfor en dvergripande process i organisationer. FOorandringsprocesser har darfor blivit en
vardag for organisationsdynamiken (Oreg, 2006). Samtliga respondenter som intervjuades har
en uppfattning om att det skett en snabb organisationsforandring och att det standigt pagar.
Respondenterna beskriver att forandringen &r viktig pa grund av den 6kade digitaliseringen
inom branschen, samhallet och for att klara av konkurrensen pa marknaden, nagot som Al-
haddad och Kotnour, (2015) ocksa beskriver. De menar att forandringar ar en viktig riktlinje
for att bevara framgang och fortsatt existens pa marknaden. Respondenterna menar att banken
maste utveckla den digitala delen pa grund av den ckade digitaliseringen inom samhallet och
branschen. Respondenterna beskriver att den stdrsta fordndringen dr att organisationen har
behovt skapa nya produkter och tjanster for att 6ka och hanga med i den digitala utvecklingen.
Forandringar kan innebara olika saker som innebér en forandring av strategi och mal i en
organisation (Van de Ven & Poole, 1995). Organisationsforandringen som skett pa banken
upplevs bade positivt och negativt hos respondenterna.

Det finns forandringar som befinner sig utanfér organisationens kontroll, som
tvingar organisationen att genomfora en férandring for att den ska ha en mojlighet att finnas
kvar pa marknaden (Van de Ven & Sun, 2011). Samtliga respondenter har en upplevelse av att
det har skett en organisationsforandring och att den i och med covid-19 har paskyndats.
Samtliga respondenter menar att det skett en organisationsforandring med fokus pa
digitalisering. FoOréndringen inom digitaliseringen har bland annat inneburit en o©kad
tillganglighet for kunderna att kontakta bankmedarbetarna via olika kanaler och inte bara via
ett bankkontor.
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Bankbranschen ar en av de branscher som har paverkats och kommer paverkas av
digitaliseringen och till féljd av detta &r det viktigt for bankerna att hdnga med i utvecklingen
(Mukherjee & Nath, 2003). Det har overensstimmer med vad respondenterna beskriver,
bankbranschen ar en bransch dar det galler att hanga pa. Samtliga respondenter beskriver att
digitaliseringen inte ar det forsta berget att ta sig over. Véljer man att arbeta pa bank som
medarbetare och inte anamma de nya férandringarna kommer framtiden blir svar, forandringar

inom branschen och i samhéllet kommer besta.

Den digitala utvecklingen har en stor paverkan pa hur foretag och kunder interagerar med
varandra. Kunderna efterfragar i ett digitaliserat samhélle tillganglighet av information och
service, mojligheten till sjalvservice, att relationen mellan kund och foretag individualiseras
samt en ny uppsattning av olika kanaler att kommunicera pa (Larsson & Viitaoja, 2017). Pa
grund av tekniken har nya finansiella tjanster utvecklas och med tiden har kunderna haft
mojlighet att utfora sina banktjanster genom en mobiltelefon eller dator alla dygnets timmar
(Tinnil&, 2013). Idag kan vi konstatera att kunderna kan utféra de flesta bankarenden med hjélp
digitala banktjanster som finns att tillgd. Samtliga respondenter upplever att detta har
underlattat deras arbete och gjort det mer effektivt, vilket anses vara positivt for deras
valbefinnande pa arbetsplatsen. Larsson och Viitaoja (2017) ser en underliggande struktur i
kundernas forvantningar och beskriver det som att kunderna formar sina problem sjalva och
darefter efterfragar I6sningar som ar bekvama for dem, exempelvis vill kunderna sjalva kunna
bestamma hur dem ska kommunicera med banken (Larsson & Viitaoja, 2017). Samtidigt som
kunden blir mer sjalvstandig dkar och skapas en forvantan om att bankmedarbetarna standigt
ska vara tillgangliga néar de vél vill ha hjalp. Samhallet har anpassat sig och gjort det enklare

for kunden, vilket istéllet leder till negativa konsekvenser hos medarbetarna.

5.2 Valbefinnande och Arbetsmiljo

Lines, (2015) beskriver att attityder kan bero pa flera olika faktorer hos individer. En individ
kan uppleva en forandring som positiv medan en annan kan uppleva den som negativ (Lines,
2015). Litteraturen antyder utbver att en organisationsfordndring kan vara en stressande
situation for den enskilde, att det ocksa kan framkalla negativa reaktioner sasom minskad
motivation, osdkerhet, tvivel och radsla (Fugate m.fl. 2012). Osdkerhet hos medarbetaren
grundar sig i att hen ké&nner ett hot mot att forlora sitt arbete (Oreg, 2006). Hot upplevs om

individen inte vet utfallet av forandringen, detta kan i sin tur leda till att hen upplever svarigheter
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vid forandringar i form av utmattning och stress (Lines, 2005). Respondenterna beskriver att
trots forandringen ar det lika mycket arbete som tidigare men att arbetet utfors pa ett annat sétt.
Samtliga respondenter upplever inget hot pa arbetsplatsen utan menar att arbetsbelastningen

fortfarande dr hog och att privatradgivning och kundservice kommer att besta.

Organisationsforandringar kan vara ett stressmoment for medarbetarna pa arbetsplatsen.
Litteraturen i &mnet tar upp viktiga faktorer att ta hansyn till vid en organisationsférandring, till
exempel kan en foréandring vara en riskfaktor for hdlsa och valbefinnande (Saksvik m.fl. 2007).
Organisatorisk forandring kan vanligtvis innebdra ett forandrat arbetssatt som till exempel ny
kompetens, nya roller och kunskap att utféra det nya arbetet (Van de Ven & Sun, 2011).
Respondenterna beskriver att digitaliseringen gor arbetet mycket enklare men det finns ocksa
en baksida. En majoritet av respondenterna uppger att det nya arbetssattet & mer krdvande &n
tidigare. Det 4r manga kanaler att halla koll pa och manga olika sétt de ska besvara kunder pa,
vilket har skapat en annans slags stress idag. Tidigare var det stressigt for att kunderna satt pa
kontoret och vantade medan nu ar det fler satt att kontakta banken pa vilket gor att medarbetarna
ar mer forcerade. Respondenterna fran kundservice tar dven upp att arbetsuppgifterna har
forandrats pa sa satt att det handlar mer om att guida och uthilda kunderna idag. En ny arbetsroll
kan paverka valbefinnandet for den enskilde pa arbetsplatsen i och med en osakerhet som kan
uppsta. Osékerheten kring konsekvenserna av en organisationsdvergang och tvetydigheten
kring rollen for de anstéllda &r vanligtvis hdga ju tidigare i forandringsfasen de &r i. Ju langre
en forandring dger rum desto mer integrerad blir medarbetaren i férandringsarbetet och forstar
den nya organisationsstrukturen (Kim m.fl. 2011). Vilket manga respondenter ocksa uppger att
de har tvingats in i ett nytt arbetssatt och att det var svart i borjan men ju fler ganger de utfor de
nya arbetsuppgifterna desto mer bekvamt blir det. Alla respondenter ser det nya arbetssattet
som nodvandigt och forstar att det behovs.

Organisatorisk arbetsmiljo handlar om medarbetarens forutsattningar att utfora sitt arbete. Det
kan ocksa handla om vilka forvantningar det finns pad medarbetaren vad galler kvaliteten pa
arbetet och tidsramar for det arbete som ska utforas. Vilka resurser medarbetaren har till sitt
forfogande ar ocksa en viktig del av den organisatoriska arbetsmiljon (TCO-férbundens
arbetsmiljonatverk, 2016). En organisationsforandring kan innebdra nya satt for hur
organisationen kontrolleras och styrs (Van de Ven & Sun, 2011). P4 grund av det nya
arbetssattet som digitaliseringen medfort har det ocksa dkat kraven pa medarbetarna, i form av
dokumentering, kontroller och regler fran Finansinspektionen. Det ingar givetvis i jobbet att
utfora uppgifterna pa ett korrekt satt men det har ocksa bidragit till att mer arbete behovs laggas
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pa dokumentering och administration. Detta upplevs som stressande moment da det innebar
hogre krav och 6kade kontrollméjligheter. Utbildning &r ocksa nagot som kommer upp under
intervjuerna och respondenterna ar dverens om att det inte finns nagon utbildning utan de skall
lara sig det nya arbetssattet sjdlva. Att arbeta pa ett nytt satt paverkar medarbetarnas

arbetsmiljo.

Foréndringar kan ske av olika skél och kan exempelvis handla om ny teknik som innebar att
organisationen behover finna nya sétt att arbeta pa. En storre forandring i organisationens
struktur kan resultera i att arbetsuppgifterna férandras och delas upp pa ett annat satt an tidigare
(Mintzberg, 1980). Shankar och Jebarajakirthy (2019) menar att i och med den tekniska
utvecklingen har bankerna varit tvungna att omstrukturera sina verksamheter for att kunna
erbjuda nya digitala tjanster och med hjélp av detta bevara sin konkurrenskraft (Shankar &
Jebarajakirthy, 2019). Digitaliseringen pa banken innebar att medarbetarna har fatt nya
arbetsuppgifter och ett nytt arbetssatt. Respondenterna beskriver att digitaliseringen gor arbetet
mycket enklare genom att kunderna idag kan gora det mesta sjalv via digitala kanaler.
Respondenterna ser det som en positiv utveckling mycket tack vare de digitala Iésningarna som
exempelvis mobilt bank-id. Hur bankerna bedriver sin verksamhet och pa grund av den snabbt
vaxande tekniken har det paverkat relationen mellan bank och kund (Minjoon & Shaohan,
2001). Respondenterna uppger att de kan ha fortsatt bra relation till de flesta kunder men att det
ar viktigt for banken att inte vara for digital da risken finns att tappar visionen om att vara lokala
och kundnara. Det nya arbetsséttet har dessvérre resulterat i en forlorad fysisk kundkontakt,
vilket respondenterna uppger ar det mest stimulerande med deras arbete. Ett bortfall av den
kontakten anses negativt for medarbetarnas vélbefinnande och arbetsmiljo da kundmaoten

stimulerar och ger en mening hos medarbetaren.

Det uppstar en paradoxal situation som foljer av digitaliseringen, det vill saga att & ena sidan
skapas det en forenkling och hogre effektivitet pa arbetsplatsen samtidigt & andra sidan innebéar
det hogre krav och kontroll. Detta har en bade positiv och negativ inverkan pa
bankmedarbetarnas vélbefinnande eftersom de uppger att det innebér ett effektivare arbete men
samtidigt en 6kad stress pa grund av de okade kontrollméjligheterna.
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6. Slutsats

| féljande avsnitt presenteras en sammanfattande slutsats av de resultat studien givit. Slutsatsen
avser besvara studiens tva fragestallningar: Hur upplever bankmedarbetare den snabba
digitaliseringen utifran ett valbefinnande perspektiv? Hur paverkar digitaliseringen av
kundrelationer bankmedarbetares valbefinnande? Avsnittet kommer att innehalla ett teoretiskt
bidrag foljt av praktiskt bidrag. Darefter kommer aven studiens begransningar att anges samt
en reflektion av studiens genomforande dar forfattarna kritiskt granskar deras
tillvagagangssatt. Avslutningsvis kommer férslag pa framtida forskning inom omradet att

presenteras.

Sedan tidigare finns ingen forskning sa vitt forfattarna vet som kopplar ihop nyckelorden
organisationsforandring, digitalisering och valbefinnande. Utifran var studie kan man utlasa att
digitaliseringen har varit nodvandig men att bankbranschen maste anpassa sig efter nya
kundbeteenden och att organisationsforandringar inte enbart bidrar till losningar utan kan ocksa

leda till ett stressmoment.

Pa grund av den 6kade digitaliseringen i samhallet har detta andrat och paverkat kundbeteenden.
BankID gor att kunderna numera kan utfora det allra mesta via internet och telefon.
Mycket har underlattats i samhallet tack vare digitaliseringen men den 6kade digitaliseringen
har skapat en organisationsforandring pa banken som har paverkat medarbetarnas arbetssatt och
vélbefinnande. Denna fordndring har inneburit att banken och bankmedarbetare har behovt
omstrukturera arbetsuppgifter dar mycket av arbetet sker digitalt pa kontoren, istéllet for de
traditionella fysiska motena. Bankens arbetssatt innebér idag en storre tillganglighet och
bekvamlighet for kunden, da kunden sparar tid genom att fa snabbare hjalp med sina bankaffarer
digitalt. Dock innebar forandringen en stressfaktor dar medarbetaren maste forhalla sig och

andra sig utefter det nya arbetsséattet.

Att digitaliseringen 6kar och att utvecklingen gar snabbt framat ar nadgot som for organisationen
kan anses bra, det mojliggor en effektivare verksamhet, med smartare l6sningar, samtidigt som
krav pa datasakerhet stalls i organisationen. Digitaliseringen kan ocksa vara en stor
konkurrensfordel. FOr organisationen &r det viktigt att folja med i det snabba tempot och ha ett
intresse att utvecklas mer. Bankmedarbetarna ar medvetna om att deras yrkesroll har foérandrats

pa grund av den okade digitaliseringen och att banken behdver anpassa och utveckla sin
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verksamhet for att hdnga med i samhallet. Idag ska medarbetarna beméta kunderna online, att
mota kunderna online beskrivs som en positiv faktor i form av effektivitet men ocksa som en
negativ faktor da samtliga upplever det roligare att beméta kund fysiskt dn att beméta kund

bakom en skarm.

6.1 Studiens bidrag

Teoretiskt bidrag

Tidigare forskning visar bristande kring hur bankanstallda paverkas av det nya arbetssattet som
digitaliseringen medfér (Van de Ven & Sun, 2011, Coster & Westelius, 2016 och Shankar &
Jebarajakirthy, 2019). Den tidigare forskning forfattarna funnit har handlat om hur kunden har
gynnats av de nya digitala systemen men inte lika mycket kring medarbetarnas upplevelse.
Forfattarna kan se efter utférandet av studien att problemstallningen har en relevans i dagens
samhélle och ar ett aktuellt &mne inom bankbranschen. Samtliga respondenter pa banken
belyste problemet dar de menar att digitaliseringen ar ett aktuellt &mne som paverkar
arbetsmiljon och medarbetarnas valbefinnande. Raziq och Maulabakhsh, (2015) skriver att det
kan vara en utmaning for foretag att tillfredsstdlla sina anstallda for att klara den standigt
foranderliga och utvecklande miljon. Det nya arbetssattet har en paradoxal paverkan pa
valbefinnandet, dels i positiv riktning med ett forenklat och effektivare arbetssatt och dels i
negativ riktning med 6kade krav och kontroller. Dessa tva vinklar gor sa att var studie skapar
en nyanserad forstaelse av vélbefinnande-begreppet och att det inte endast behéver vara positivt

eller negativt med férandringsarbeten.

Praktiskt bidrag

Som framkommer i denna studie fran respondenterna hade det underlattat att ha framforhallning
och fatt utbildning i de nya systemen som inforts, detta for att bankmedarbetarna ska kanna sig
bekvama, trygga och tillfredsstéllda nér ett nytt arbetssétt infors. Banker kan med hjalp av
studiens slutsats fa en Overgripande bild over hur arbetsmiljon och vélbefinnande hos
medarbetarna kan hanteras i samband med att digitala tjanster 6kar och den personliga

kontakten minskar.

Utifran studiens resultat visar sig stress vara en konsekvens av det nya arbetssattet vilket
paverkar medarbetarnas arbetsmiljo och valbefinnande. Det Gvergripande problemet som

orsakade stressen hos alla respondenter var de olika kanaler som kunderna kan kontakta banken
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pa. Darfor kan studien vara anvandbar for att uppmarksamma problematiken och finna ett

tillvagagangssatt som istallet skulle gynna medarbetarna.

6.2 Metodreflektion

Metoden som har anvénts i studien har fungerat bra. Valet av en kvalitativ metod har bidragit
till nyansering av det studerade problemet. Fragorna i de semistrukturerade intervjuerna
upplevdes relevant men i vissa intervjuer hade respondenterna svart att tolka en fraga, for att
komma vidare i fragan fick forfattarna utveckla och specificera inneborden. Vid
transkriberingen upplevdes detta fa lite val ledande effekt som kan ha lett till vissa specifika
svar. Respondenterna till studien valdes av banken sjélva vilket kan innebéra att det har paverkat
studiens utfall i form av att banken hade en tanke bakom vem de valde ut att medverka i studien.
Vid intervjuerna upplevdes det att respondenterna gav uppriktiga och &rliga svar, forfattarna

tror att detta kan bero pa att varje intervju och respondent &r anonym.

6.3 Studiens begransningar och forslag till framtida forskning

| studien har forfattarna undersokt hur bankmedarbetare upplever den snabba digitaliseringen
utifran ett vélbefinnande perspektiv och om den forandrade kundrelationen har paverkat
bankmedarbetares valbefinnande. Forfattarna har begransat undersokning till ett kontor som
befinner sig i Skaraborg samt endast undersokt medarbetare som jobbar inom kundservice och
privatradgivare. Eftersom forfattarna har genomfort studien i en liten grupp i en specifik kontext
blir det svart att gora nagra generaliseringar for en hel population (Seawright & Gerring, 2008).
Alltsa kan denna studie inte ge svar pa vad bankmedarbetare generellt upplever utan endast till
den valda gruppen. Forslag pa vidare forskning inom organisationsforandring med inriktning
mot digitalisering och véalbefinnande skulle vara om det jamfordes hur de olika storbankerna
jobbar med den okade digitaliseringen och hur medarbetare pa olika storbanker upplever
forandringen. Hur mycket arbetar storbankerna med att utveckla sina digitala tjanster och hur
upplever medarbetarna att arbetsmiljon har forandrats? Ytterligare forslag kan vara att se det

fran andra positioner inom bankbranschen, exempelvis intervjua chefer.
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8. BILAGA 1

Hej, vi ar tva ekonomistudenter vid Hogskolan i Skovde, Julia Smedman och Johanna Fischer,
som just nu skriver vart examensarbete. Vi undersoker hur den pagaende digitaliseringen av
arbetsmiljon upplevs av bankmedarbetare och hur de paverkas av det nya arbetssattet. Vi ar
intresserade av att intervjua de medarbetare som berdrdes av denna forandring, och darfor vill

vi garna boka in ett moéte med dig.

Tid och plats

Tid: Har finner ni schemat for intervjuerna:
https://docs.google.com/document/d/1cBBi6GMbodvksOJZQpWVOZXFFt8HKkXISqanGq7v
HQag/edit

Plats: Vi kommer skicka ut Skype-l&ank dagen innan motet.

Om studien

Syftet med studien ar att undersoka hur den pagaende digitaliseringen av arbetsmiljon upplevs
av bankmedarbetare och vad det nya arbetssattet har for paverkan pa er medarbetare.
Deltagande i studien ar sjalvklart frivilligt, och som respondent kan du valja att avbryta nar som
helst under undersokningens gang. Intervjuerna ar anonyma, vilket innebér att personliga
uppgifter kommer att behandlas med storsta konfidentialitet. Observera att examensarbetet
kommer att bli en offentlig handling, men inga namn eller personlig information kommer att
publiceras. All information som samlas in genom intervjuerna kommer endast anvandas for att

besvara studiens syfte.

Deltagande

Vi hoppas verkligen att detta later intressant och att du vill delta. Eventuella bortfall av
respondenter ar inrdknade, men for att kunna genomféra studien behdver vi minst 16
respondenter. Vi rdknar med att avsatta en timme for varje intervju. Om du vill och kan stalla
upp pa en intervju, bekréfta via att skriva in dig pa passande tid i schemat.

Genom att skriva in dig pa passande tid i schemat sa godkéanner du upplagget och bidrar till att

vi kan slutfora detta examensarbete.
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Tack pa forhand, Julia Smedman och Johanna Fischer

Intervjufragor - medarbetare

Bakgrundsfragor
1. Beratta lite kort om dig sjalv och din arbetsroll?
2. Alder?

3. Hur l&nge har du jobbat inom banken?

Arbetsuppgifter
1. Vad ar dina huvudsakliga arbetsuppgifter?

Hur ser en arbetsdag ut for dig?

2. Vad ar din upplevelse av digitaliseringens paverkan pa dina arbetsuppgifter?
a: upplever du att digitaliseringen har forbattrat eller férsdmrat din huvudsakliga

arbetsuppgift? Hur da?

3. Vilka forandringar har skett?

4. For- och nackdelar med férandringen?

5. Upplever du att du har tillrackligt med kunskap om hur de digitala tjansterna fungerar?
Tillrackligt med utbildning.

6. Automatisering, dvs sjalvbetjaning
a: vad anvands tiden till? (fler kunder/andra arbetsuppgifter)
b: hot mot ditt arbete? Hur? I och med digitaliseringen tror du att det finns ett hot mot
kundtjanst eller radgivning?

7. Har det skett férandringar med satt att kommunicera - telefon, e-post, osv
a: Fordelar? (Snabbare, kontakt pa flera hall?)
b: nackdelar?

8. Ser du den digitala forandringen som en utvecklingsmajlighet? Utveckla svar!

9. Upplever du skillnad i kontakt med kunden? Digitala och fysiska kunder
a: Hur &r den sociala relationen mellan dig och kund? Konsekvenser: Kénnedom om
kunder - fortroende - lojalitet.
b: har den sociala relationen forandras till det battre / samre?
Foljdfraga- kanner du att du har ett fortsatt fortroende fran kunderna?
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10. Hur tror du att organisationsforandringen har paverkat medarbetarnas
arbetstillfredsstéllelse?

11. Hur har den snabba digitaliseringen paverkat ditt véalbefinnande pa arbetsplatsen?
(valbefinnande i termer av gemenskap, bekréftelse, sjalvforverkligande m.m).
Ser du en 6kad arbetsbelastning?

12. Har det nya arbetssattet minskat eller ¢kat ditt valbefinnande?

a: fanns det exempelvis arbetsuppgifter som var battre/samre innan? eller ar

arbetsuppgifterna battre/sémre nu? Varfor?

Kénner du att det ar nagon fraga som vi har missat som du vill utveckla?

Ar det nagra fragor du kanner/tycker vi bor andra pa?
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BILAGA 2. Individuella reflektioner

Julia Smedman

Den sista tiden och terminen pa Hogskolan i Skovde har varit rolig och givande men ocksa
speciell med tanke pa den radande pandemin. Jag tycker att arbetet med examensarbetet har
varit givande och mycket larorikt. Vi har fatt tranat pa allt fran att intervjua, soka information
och ta ansvar pa ett satt som upplevts annorlunda och mer utvecklande mot tidigare terminer
och skolarbeten, vilket forhoppningsvis starkt oss infor framtiden. Under examensarbetets gang
har vi reflekterat 6ver den anvandning och kunskap vi haft av och fatt via Ekonomiprogrammet
— ledarskap och verksamhetsutveckling, men ocksa att vi lart oss mycket nytt, bland annat att
sbka ny information for att kunna besvara studiens problemformulering och hitta lampliga

teorier i omradet.

Vi valde amnet digitaliseringens paverkan pa bankmedarbetare da bade jag och Johanna kénde
ett intresse for &mnet, samt att det &r ett &mne med mycket fokus just nu. Utover det har jag
egen erfarenhet och teoretisk kunskap i amnet fran min tid som bankmedarbetare, fore paborjad
hdgskoleutbildning. Vi valde att samarbeta med en specifik bank i ett sarskilt geografiskt
omrade. Det samarbetet bidrog till att bade vi och banken hade ett intresse och forvantningar
pa arbetet redan fran start. Att vi gjorde just det valet kom sig naturligt bade for att jag har
kontakter dar da det var min tidigare arbetsplats och vi bada ansag att det var spannande att

skriva om hur digitaliseringen har paverkat bankmedarbetarna.

Jag och Johanna har skrivit de flesta arbeten ihop under vara tre aren pa Hogskolan i Skévde
vilket har fungerat bra, darfér planerade vi att &ven skriva examensarbetet tillsammans. Jag ar
glad och tacksam Over att vi skrivit det har arbetet ithop med ett glatt humor och gemensamt
arbete. Vi ar bada malinriktade och fokuserade nar vi skriver vilket fatt mig att kdnna en
trygghet i att vi kommer hinna bli klara med arbetet i tid. Samarbetet har fungerat bra och vi
har mestadels forsokt sitta tillsammans da vi tyckt att det har fungerat battre an nar vi suttit pa
varsitt hall. Vi har valt att gora det mesta arbetet tillsammans och inte delat upp och haft

sarskilda egna ansvarsomraden, dock valde vi att dela upp arbete och ansvar under intervjuerna
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dar jag forde anteckningar och Johanna stallde de flesta fragorna. Johanna har aven varit flitig

med att anteckna under handledning nér fragor uppstatt i arbetet.

Jag dr ocksa glad och tacksam for att vi tilldelades Torbjérn som var handledare. Han har lagt
ner mycket tid pa oss och vart arbete. Han har funnits tillganglig for att hjalpa oss med forslag
och handling som forbattrat vart arbete. Torbjérn har vid varje mote inte bara tillfort kunskap
och gléadje, utan han har ocksa fatt oss motiverade att jobba pa i bra tempo. Torbjérn har hjalpt
oss med forslag till allehanda problemldsningar och fragor som dykt upp under arbetets gang.
Till sist vill jag avsluta med att tacka, forst och framst Johanna, men ocksa Torbjorn! Utan er
hade det varit tuffare att fa ihop ett sa har stort arbete, och det hade absolut inte varit lika roligt

och givande.

Johanna Fischer

Det var en stressig forsta tid med arbetet da vi arbetade parallellt med metodkursen och en
annan kurs. Det var svart att lagga upp rattvist med tid for examensarbetet men néar de 6vriga
kurserna var fardiga kunde vi lagga fullt fokus pa detta.

Det aktuella &mnet valdes efter reflektion kring vad vi har tyckt varit intressant under dessa tre
ar. Vi borjade med ledarskap och organisationsférandring men méarkte ganska snabbt att det
fanns mycket kring &mnet och vi bytte riktning till att underséka medarbetarnas perspektiv i
stallet. Sedan hamnade vi inom d@mnet digitalisering eftersom det ar sa aktuellt i samhéllet idag.

Vi hade ett bra samarbete, vi var lyhérda och hjalpsamma mot varandra. Jag och Julia har gjort
en del arbeten tidigare vilket jag tror har varit en fordel i denna uppsats eftersom vi redan innan
arbetet startade kénde till varandras styrkor och svagheter. Uppsatsskrivandet har varit roligare
eftersom vi kanner varandra sa val. Sedan skulle jag vilja sdga att vi har stor forstaelse for

varandra och samma ambition vilket ar en fordel ndr man skriver tillsammans.

Julia har varit snabb, bra pa att fa ner text medan jag langsammare och mer Kritisk till mitt

arbetsséatt vilket har gjort att vi kompletterat varandra.

Efter planeringsrapporten behdvde vi andas lite och det blev en paus pd nagon vecka. Vi
kontaktade banken under veckan och det tog langre tid &n vad vi planerat. Banken var tvungen
att ge oss ett godkannande fran HR-avdelningen och det tog lang tid for var kontaktperson att
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finna respondenter. Vi fick till slut tretton respondenter vilket vi dr ndjda med. Efter

intervjuerna arbetade vi dagligen med uppsatsen sa den slutligen kunde lamnas inom utsatt tid.

Lardom: Vi skulle ha hort av oss till banken tidigare for att veta att de ville stalla upp, da hade

respondenterna redan varit fardiga nar vi val var redo att intervjua dem.
Personlig lardom

Opponering: genom att lasa och skriva konstruktiv Kkritik till andra har hjélpt mig i att granska
vart eget arbete och det har utvecklat mig i mitt skrivande och lasande. Det har givit mig en

storre forstaelse.
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