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Finansinspektionen har gjort en undersékning som
visar att flertalet kunder har blivit férda bakom ljuset
vid bankernas rddgivning om  ekonomiska
placeringar. Ledare pd bankerna hanvisar till att det
finns brister i kommunikationen, vilket kan gora att
kundernas uppfattade kvalitet forsdmras.

Syftet &r att undersoka vilken betydelse
kommunikation har f{6r ledarens pédverkan péa
kvaliteten i servicemdtet mellan medarbetare och
kund.

Vi har valt ett kvalitativt angreppssitt diar vi
genomfort en fallstudie 1 en bank. Dar har gjorts sju
djupintervjuer med ledare samt radgivare inom
placeringar.

Ledarens framsta mdjlighet till att paverka kvaliteten
1 servicemdtet dr genom kommunikation med
medarbetarna. Genom att ta till sig kunders behov
och fOrvantningar kan ledaren kommunicera
kvalitativa och kvantitativa mal som uppfyller bade
kunders och organisationens krav. Genom att
anpassa kommunikationen efter individen som
berdrs uppfattas informationen pa det sitt som
ledaren oOnskar. Formedlas kommunikationen pa
“ratt” sdtt, bade i ledarskapet och servicemdtet,
uppfattas den ritt” och forhindrar ddrmed
eventuella brister 1 kvaliteten. Darmed har
kommunikationen stérre betydelse dn innehallet i
tjansten for uppfattningen av kvalitet.

Kommunikation, ledarskap, kvalitet, serviceméte,
kunskapsintensiva tjdnsteforetag.
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1. Inledning

Den elfte april 2007 skriver Helsingborgs Dagblad med svarta rubriker ”FI
kritiserar bankernas radgivning”. Enligt en undersokning av Finansinspektionen

har banker svart att dra grinsen mellan radgivning och forsiljning.'

Det har dven tidigare framforts kritik, likt den ovan, mot svenska banker. De anses ha
fort kunderna bakom ljuset genom felaktig rddgivning eller genom att ha undanhéllit
information om avgifter och risker kring ekonomiska placeringar.” Bankernas svar pa
dessa anklagelser har wvarit att incidenterna beror pa bristande rutiner i
organisationen.” Det anser vi kan hirledas till bristande internkommunikation, dar
ledare och medarbetare har olika uppfattning om den information som kommuniceras
1 organisationen. De olika uppfattningarna kan sedan péverka kvaliteten i

servicemotet.

Kommunikation har dérfor inte bara en avgoérande roll for hur information uppfattas
internt utan dven externt. Vi finner en risk i att banker genom situationer likt de ovan
kan komma att forlora kunders fortroende. Hur information kommuniceras har en
avgorande roll for kvaliteten pa servicemotet i kunskapsintensiva tjansteforetag som
banker. Darfor ar det viktigt att forskning inom servicekvalitet bedrivs for att stirka

professionalismen i den hér sortens tjansteverksamheter.

Flertalet forskare skriver om kommunikation och vikten av att som ledare tydligt
kommunicera till sina medarbetare. Kommunikation har en central roll i ledarskap
och ir ett av de framsta verktygen for att nd ut till medarbetarna. * Det vill siga,
ledaren maste kunna formulera sig sd att medarbetarna uppfattar vérdet i

informationen pd samma sitt som ledaren vill kommunicera.” Vér utgingspunkt &r

U FI kritiserar bankers rdadgivning. (2007-04-11) Helsingborgs Dagblad

* Ifr Konsumentverket 2003-04-15) Bank stimd for vdrdslos rdadgivning/Nordea
http://www.konsumentverket.se och Insider, TV 3(2006-11-30) Kan man lita pd bankerna

3 Jfr Insider (2006-11-30) och FI (2007:5) Rddgivningen, kunden och lagen. — En undersékning av
finansiell radgivning. Finansinspektionen, Stockholm

* Jfr Ahltorp(2005) Rollmedvetet ledarskap, Heide, Johansson & Simonsson. (2005) kommunikation
och organisation. Liber, Malmo och Larsson (2001) Tillimpad kommunikationsvetenskap.
Studentlitteratur, Lund

> Jfr Simonsson (2005) Ledarskap och kommunikation. 1 Heide et al. och Larsson (2001)



att ledarskap inte slutar vid medarbetaren utan resultatet av en ledares prestationer
bedoms forst 1 servicemdtet med kunden. I detta méte visar det sig om
kommunikationen mellan ledare och medarbetare fungerar, men dven om kunden é&r

delaktig i den.

Detta inledande kapitel har for avsikt att introducera ldsaren i &mnet och forklara
uppsatsens struktur. Vi inleder med en disposition over uppsatsen, direfter ges en
beskrivning Over tidigare forskning inom omradet vilket avslutas med syfte och

fragestillningar samt vart perspektiv.

1.1 Disposition

I detta avsnitt &mnar vi forklara uppsatsens struktur for att 1dsaren ska fa en bild dver,

samt en forstaelse for hur vi byggt upp uppsatsen.

Uppsatsen ér indelad i tre storre delar. Den forsta behandlar den tidigare forskning
som bedrivits inom omrédet samt ger en ram &t de analysverktyg som vi kommer att
ta hjdlp av. Vi har valt att inleda med denna del da det ger en tydlig bild dver det
amnesomrade som undersokningen behandlar. Slutligen ges en beskrivning av
tillvagagangssittet vid insamlingen av det empiriska materialet for att ldsaren ska

forstd hur vi resonerat vid olika beslut i genomférandeprocessen.

Den andra delen innehdller det analytiska resultatet av undersdkningen. Detta
kopplas kontinuerligt till forskning inom omradet. Delen inleds med ett kapitel om
banker och bankverksamheter for att ge en forstéelse for branschen som foretaget i
vér fallstudie dr verksam inom. Direfter overgar den till tvd avhandlande kapitel,
vilka bygger péd fragestillningarna. Avslutningsvis sammanfors de tva tidigare
kapitlen 1 ett resonemang som visar kommunikationens betydelse for kvaliteten i
servicemotet. Vi har valt att disponera uppsatsen pd det hir séttet da det gor att
lasaren ldttare kan sammankoppla forskningen som finns inom detta omrade med var

empiriska undersokning.



Uppsatsens tredje och avslutande del behandlar de slutsatser som dras utifran tidigare
kapitel och svarar pd syfte samt fragestdllningar. Dérefter reflekterar vi Over
innebdrden och konsekvenserna av dessa slutsatser samt vad det bidrar med till
vetenskapen. Vi kommer dven att diskutera vilka generaliseringar som ar mojliga att
gora av resultatet samt ge fOrslag pd fordndringar &t foretaget vi undersokt.
Avslutningsvis diskuteras dven de lirdomar vi tagit av arbetets géng, nya tankar och

upptickter och ddrmed forslag pa vidare forskning.

1.2 Tidigare forskning inom kommunikation, ledarskap och
kvalitetsstyrning

For att kunna arbeta fram en analysmodell for vir undersdkning har inldsning av
studier inom forskningsfalten kommunikation, ledarskap och kvalitetsstyrning gjorts.
Foljande avsnitt kommer att visa vilken litteratur och forskning som inspirerat oss till

vidare studier.

Vi menar att omradet kommunikation inte helt kan sérskiljas fran forskningsfaltet
ledarskap utan att de snarare ar tva sidor av samma mynt. Detta pastdende grundar
sig pd tva tankar. For det forsta innebdr begreppet kommunikation nigot som gors
gemensamt,” det vill siga en interaktion mellan méinniskor. Kommunikation har
darfor koppling till olika typer av méten. For det andra 4&r kommunikationsvetenskap
ett brett forskningsomradde som intresserar sig bade for hur det ska kommuniceras

och vilka vigar kommunikationen har i organisationen.

Aven ledarskap ir ett vilutforskat omrdde och mycket forskning bedrivs parallellt
mellan kommunikation och ledarskap.® Stora delar av forskningen behandlar

ledarskapets olika former och syfte.” En forskare som har haft stor betydelse for hur

6 Larsson (2001)s.26

7 Heide(2005) och Larsson (2001)

§ Althorp (2005)

? Jfr. Althorp (2005), Mintzberg (1989) Mintzberg on management. Inside our strange world of
organizations. Free press. New York. Weber. (1964) The Theory of Social and Economic
Organisation. Simon & Schuster Inc. New York, USA och Lind Nilsson & Gustavsson (2006)
Ledarskapets inre och yttre resa. Studentlitteratur, Lund



vi forstar samhillet idag 4r Weber.'® Han var en pionjir inom sociologin som pa
senare tid ocksa lasts utifran ett organisations- och ledarskapsperspektiv. Kritik har
vuxit fram, bland annat inom servicemanagementforskningen, mot sittet att tolka
Webers tankar utifran ett ledarskapsperspektiv. Dar har papekats svarigheterna i ett
rationellt ledarskap inom servicebranschen, da kunden har en stor del i skapandet av

tjansten."!

Utifrdn ledarskapsforskningen har servicemanagementomradet vuxit fram. Det har
tydligt kundfokus och visar vikten av att servicemotet blir en Omsesidig
virdeskapande process for bade kunden och foretaget.'? Inom detta omrade bedrivs
aven forskning kring kvalitetsstyrning av tjdnster. Forskningen behandlar framforallt
metoder for métning av kvaliteten pa tjénster for att sedan kunna utdva styrning av

1
densamma. "

Vi anser att det finns brister i forskningen kring vilken betydelse kommunikation har
for ledarens paverkan pa kvaliteten 1 servicemoétet. Vi menar ocksad att det finns
svagheter i forskningen om hur kunder genom kommunikation paverkar ledaren och
darigenom indirekt har inflytande pa dennes péverkan pé servicemotet. Forskningen
kretsar framforallt kring omrddena kommunikation, ledarskap och kvalitet. Vad vi
vill tillféra forskningen dr ett resonemang dér vi kopplar samman ledarskap och
kommunikation med dess paverkan péd kvaliteten i servicemotet. Vi vill genom
uppsatsen undersoka om det finns konsistens i1 informationen frdn ledare via
medarbetare till kund. Vidare vill vi undersdka kundens paverkan pa servicemotet
och ledarens kommunikation. Detta for att se om det & mdjligt for ledaren att
anpassa sin kommunikation efter de férvintningar och behov som kunden har. For att
tydliggora véar undersokning har vi valt att applicera dmnet pa ett kunskapsintensivt

tjénsteforetag dar det krdvs att kunden har ett stort fortroende for organisationen.

' Weber (1964)

! Jfr Gronroos. (2002) Service Management och marknadsforing — en CRM ansats. Liber Ekonomi,
Malmo. Och Normann. (2000) Service Management ledning och strategi i tjdnsteproduktionen. Liber,
Malmg.

12 Jfr Grénroos (2002) och Normann (2000)

" Jfr Berry & Parasuraman & Zeithaml (1988) The Service Quality Puzzle. Business Horizons. Vol.
31 No 5.s.35-43

och Juran (1988) Managing for Quality. The Journal for Quality and Participation Vol. 11 Nr 1 s. 8-13



1.3 Syfte och fragestallningar

Syftet ar att undersoka vilken betydelse kommunikation har for ledarens paverkan pa
kvaliteten i1 servicemoétet mellan medarbetare och kund. Det mynnar ut i vara

fragestillningar:

Pé vad sitt dr det mojligt for ledaren 1 ledarskapet att genom kommunikation paverka

servicemotet?

Paverkar kunden servicemotet och ledarens kommunikation, i sa fall hur?

1.4 Vart perspektiv

I tidigare forskning ser vi ett samband mellan olika forskningsfélt som inte belysts
tidigare. Vi kommer dérfor i detta avsnitt presentera en ny begreppsapparat vilken
forklarar hur ledarskapet genom kommunikation kan paverka kvaliteten i

servicemaotet.

Foljande undersokning utgdr fran forskning inom servicemanagementomradet. Vi
ser forskningsomradena ledarskap, kommunikation och kvalitetsstyrning utifran ett
perspektiv dér dessa integreras. Vi utgar ifrdn att ledarskapet inte slutar vid
medarbetaren utan resultatet av en ledares kommunikation bedoms forst i

servicemoOtet med kunden.

Vér utgangspunkt dr en kommunikationsmodell vilken visar kommunikation som en
cirkulir process mellan olika individer.'* Vad som ir speciellt med denna &r att vi
funnit ett nytt anvdndningsomrade, ndmligen som medel for ledaren vid paverkan pa
kvaliteten i servicemétet. Genom att se kommunikation utifran detta perspektiv
Oppnas mdjligheter for péverkan 1 servicemotet for ledaren, medarbetaren och

kunden.

" Jfr Heide (2005) s.31 och Larsson (2001) s.26



Vi ifragasitter traditionell ledarskapsforskning som bygger pd Webers resonemang
om att samhéllet gar mot att vara mer rationellt.'”” Webers uppfattning om samhéllet
som rationellt &r inte fullt applicerbar péd serviceverksamheter dér fokus ligger pa
ledning av ménniskor i daglig kontakt med andra manniskor. Detta beroende pé att
tjdnsten skapas 1 interaktionen mellan minniskor som inte enbart har ett rationellt
tdnkande. En ménniska som &r rationell har total 6verblick dver bade sina handlingar
och konsekvenserna av dem.'® Vi menar att detta gor att minniskan inte kan sigas
vara fullt sa rationell. Framforallt bestdr moten av flera rationaliteter det vill siga att
kunder har ett rationellt tdinkande medan organisationen har ett annat. Darmed
fungerar inte heller ett ledarskap som bygger pa enbart en form av rationalitet. For att
paverka ménniskor krdvs en annan typ av ledarskap, 1 vilken kommunikationen med

medarbetarna fér en central roll.

Genom att se pa sambandet mellan ledarskap, kommunikation och kvalitetsstyrning
utifrdn ett servicemanagementperspektiv dr vi medvetna om att vissa aspekter
belyses mer &n andra. VAart resonemang géller frimst tjénsteproducerade
verksamheter. Kritik kan dven framforas mot att fokus pd kommunikationens roll vid
kvalitetsforbéttringar dominerar. Vi & medvetna om att det finns metoder for
kvalitetsforbattringar sdsom TQM och Servqual men menar att dessa metoder
anvinds framforallt i syfte att mdta kvalitet. Det vi vill undersdka i1 uppsatsen ar
paverkan av kvaliteten i servicemdtet. D4 kommunikation har en central roll vid
styrning av serviceverksamheter,'” anser vi att det &r ett viktigt medel vid paverkan

pa kvaliteten.

Ytterligare kritik som kan vdndas mot undersokningen ar att den bortser frdn manga
av de faktorer som paverkar kommunikationen under vdgen fram till servicemotet.
Vi kommer genom denna undersokning inte fokusera pd vad som pdverkar
kommunikationen wutan snarare kommunikationens paverkan pd kvaliteten i

servicemotet.

15 Weber (1964)

'® Holme & Krohn Solvang (1996) Forskningsmetodik — om kvalitativa och kvantitativa metoder,
Studentlitteratur, Lund 141.ff.

'" Heide. (2005) 5.168 f.



Detta kapitel har behandlat tidigare forskning samt var struktur av uppsatsen. Vi har
konstaterat att det finns brister 1 forskningen kring kommunikationens betydelse for
ledarskapets péverkan pa kvaliteten i1 servicemétet mellan medarbetare och kund.
Nésta kapitel kommer att behandla vart tillvigagingssétt vid insamlandet av

empiriskt material.



2. Metod

1 foljande kapitel introduceras det studieobjekt som vi valt att anvinda oss av for att
besvara vdrt syfte. Dessutom redogérs for vilken metod som anvints vid insamling

av empiriskt material samt tillvigagangssdttet i undersokningen.

Med detta kapitel &mnar vi forklara for ldsaren hur vi gétt tillvdga for att besvara vart
syfte. Syftet med uppsatsen ar att undersoka vilken betydelse kommunikation har for
ledarskapets paverkan pa kvaliteten i servicemdtet mellan medarbetare och kund. Vi
har valt att gora en fallstudie i en bankverksamhet och didr genomfora kvalitativa

intervjuer med ledare och medarbetare.

2.1 Val av empiriskt studieobjekt

Den organisation vi applicerat vdr studie pd dr en bankverksamhet, vilket blir
intressant for vért syfte da det dr ett kunskapsintensivt tjédnsteforetag. Banker dr ocksa
verksamheter som hanterar stora risker vilket gor att den interna kommunikationen
mellan ledare och kund genom radgivaren blir &n viktigare. Det foretag vi genomfort
studien 1 dr inne 1 en expansiv fas med bland annat ett nyoppnat kontor som f6ljd,
vilket ytterligare utmanar den interna kommunikationen genom avstandet frin
huvudkontoret. Foretaget har som malgrupp privata kunder samt sma och medelstora
foretag 1 regionen. Vi har fokuserat pd privatsidan, dir vi ocksé valt att ytterligare
koncentrera oss pa radgivning av placeringar. Valet kommer sig av att vi utifran ett
sambhélleligt perspektiv uppmirksammat att det &r inom detta omradde som de flesta
missforstanden, likt de vi presenterat i inledningen av uppsatsen, forekommit. Vi har
dven Overvigt andra grupper att fokusera pd men fatt bekriftat genom att studera
finansinspektionens material och media att det dr inom det valda omradet som det
skett flest missforstind. Vi har dven valt att anonymisera bade foretaget och
respondenterna dd vi inte sett att foretagsnamnet och att namnge respondenterna

skulle ha tillfort uppsatsen nagot.



2.2 Fallstudie som genomforandemetod

For att undersoka ett &mne 1 sin realistiska miljo kan manga olika metoder for
insamling av material anvindas. Gummesson menar att insamlingen dr beroende av
kvalitativa studier medan kvantitativa metoder spelar en viss roll for att kunna
generalisera resultaten.'® Vi dr medvetna om detta forhallningssitt. Vi har dérfor
genomfort en fallstudie som bygger péd kvalitativa intervjuer pa tvéa olika kontor. Vi
menar, likt Yin, att tva fallstudier kunde ha gjort var analys mer generaliserbar."
Dock har aldrig syftet med vér fallstudie varit att gora kvantitativa generaliseringar
utan skapa en fordjupad forstaelse for den samling av teoretiska begrepp vi tillaimpar.
Vi fann darfor att denna metod var lamplig for vért syfte. Var fallstudie ar en
utforskande® studie dér vi pa verkligheten applicerar vér forestillning om ledarens
mojlighet att paverka servicemotet genom kommunikation. For att f& mer nyanserade

svar har vi valt att utfora kvalitativa intervjuer i fallstudien.

2.3 Kvalitativt angreppssatt

Anledningen till att vi valt ett kvalitativt angreppssitt framfor ett kvantitativt ér att
detta gett oss mdjlighet att fdnga respondenternas tankar utan att de varit styrda av
skrivna fragor, vilket dven Kvale foresprakar. Vi har ocksd genom att ha utfort
intervjuer kunnat se nyanser i respondenternas svar. Det hdr dr nigot som 1 ett
kvantitativt tillvigagingssatt hade varit svart da en sddan undersokning ger statiska
och onyanserade resultat. Dessutom fangas inte tankarna bakom svaren i en sadan

2l Det har for vért syfte varit viktigt att kunna stilla oppna fragor dar

studie.
respondenten fatt berétta fritt. Pa sa sétt har vi genom undersdkningen haft mgjlighet
att f6lja upp respondenternas svar med spontana foljdfragor. Metoden ger dven en
mojlighet att uppticka tankesétt och resonemang som vi inte uppmirksammat
tidigare.”> Kvalitativa intervjuer ger oss en mdjlighet att komma respondenten néra
och fi den forstaelse vi behover for hur respondenten upplever kvalitet,

kommunikation och ledarskap. Vidare ger vart metodval mojligheter att urskilja

'8 Gummesson (1999) Qualitative Methods in Management Research. Sage publication. London. s.83
¥ Yin (2003) Case Studie Research Design and Methods. Third Edition Sage publication London s.10
? Gummesson (1999) .86

! Kvale (1997) Den kvalitativa forskningsintervjun. Studentlitteratur Lund s.34 ff.

* Alvesson och Deetz (2000) Kritisk samhillsvetenskaplig metod. Studentlitteratur. Lund.
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paradoxer i respondentens svar och méjlighet till uppfoljning av dessa.”” Paradoxer
ar intressanta d& de ger ett okat djup at undersdkningen dven om de forsvérar
tolkningen av materialet. Vidare har de kvalitativa intervjuerna genomforts med ett

antal respondenter vilka presenteras i ndstkommande avsnitt.

2.4 Val av respondenter

Vi har genomfort sju intervjuer, varav tva med ledare for var sin region inom banken
och fem med medarbetare som arbetar som radgivare. Tilldggas bor att ledarna dven
till viss del arbetar som rddgivare samt att tva av radgivarna har visst ansvar som
ledare. Detta gor att bilden av organisationen blir mer komplex men samtidigt har det
gjort att uppsatsen fir en mer nyanserad bild av grinsen mellan ledare och
medarbetare. Anledningen till att antalet intervjuer blev sju var att vi dérefter
upplevde en mittnad 1 svaren. Vi noterade att svaren fran samtliga respondenter gav
en likartad bild av de mer patagliga delarna 1 organisationen sia som
kommunikationsvigar, tillvigagangssatt i arbetet och arbetsverktyg. Daremot skiljde
sig respondenternas resonemang kring de olika dmnena tydligt & mellan olika

individer och kontor.

Vid valet av ledare utgick vi frdn organisationsstrukturen. Organisationen é&r
uppbyggd pa flera regionkontor som styrs av en gemensam ledningsgrupp. De bada
ledarna vi har intervjuat ar regionchefer for de tva storsta regionerna, varav den ena
sitter med 1 ledningsgruppen. Syftet med att védlja just dessa tva var att fainga den
information som kommuniceras via ledningsgruppen och ut i organisationen och hur
den kan skilja sig mellan olika kontor. Dédrmed var det viktigt att intervjua en ledare
utanfor ledningsgruppen och samtidigt fa perspektivet frén en ledare som har dubbla
poster. P4 sd vis har vi fingat en bredare bild av ledarskap i organisationen.
Anledningen till att valet foll pd ledare frdn de tvé stdrsta regionerna var att dessa
regioner har flera kontor och ett storre antal medarbetare vilket kan gora

kommunikationen svarare och mer komplex.

» Kvale (1997) 5.38
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De medarbetare som blivit intervjuade arbetar samtliga som privatradgivare inom
placeringar. Av dessa har tva stycken utokade ansvarsomrdden inom ledarskap. Vissa
av respondenterna arbetar dven som radgivare for lan till privatpersoner. Valet av
radgivare gjordes av ledare inom banken. Vi anser dock att detta inte paverkat
uppsatsen namnvart da vi triffat en stor del av privatradgivarna inom placeringar pa
de bada kontoren. Vi menar ocksé att intervjusvaren inte fargats av foretagets urval
da vi tydligt forklarade att alla intervjusvar kommer att behandlas konfidentiellt. For
att respondenten skulle kdnna sig trygg och kunna svara sa uppriktigt som mgjligt
kommer foretaget endast att fa ta del av den fardiga uppsatsen och inte de enskilda

intervjusvaren.

Kundernas medverkan i undersdkningen har utvecklats annorlunda 4n vad vi hade
tankt fran borjan. Radgivarna blev genom sina chefer tillfragade om de i sin tur
kunde ta kontakt med en av sina kunder for en intervju med oss. Utfallet av detta
blev enbart en kundintervju, vilken var en néra kund till en av ledarna. Vi ansag detta
vara otillrackligt for en rdttvis tolkning av kundernas uppfattning om
servicekvaliteten 1 banken. Darfor har vi istillet tagit del av och analyserat underlaget
for den arliga kundattitydundersokningen. Vi menar att det faktum att vi inte fatt
tillgadng till kunder i undersokningen inte paverkat resultatet, da vi i uppsatsen &r

intresserade av vad foretaget ger kunden for mojlighet att paverka.

Under intervjuerna upplevde vi en problematik vilken av Alvesson beskrivs som att
respondenternas svar kan fargas av kulturella skript, det vill séga att de svarar som de
“forvintas gora”.>* Vi anser dock att det kulturella skriptet har minskat genom att vi
stallt foljdfragor i vilka respondenterna har fordjupat och forklarat sina resonemang.
Ytterligare kritik mot urvalet av respondenter kan vara att det endast innefattade en
kvinna vilken var i ledande position. Detta kan mdjligtvis ha paverkat svaren i

intervjuerna, vi anser dock att konsaspekten ligger utanfor uppsatsens syfte och

kommer darfor inte att behandla dmnet.

* Alvesson och Deetz (2000) .83
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2.5 Tillvagagangssatt

Samtliga intervjuer har genomforts pa respektive respondents kontor. Detta kidndes
naturligt eftersom de intervjuades utifran sitt arbete och sin yrkesroll snarare dn som
privatpersoner. P4 sé sitt var tanken att skapa en lugn och avslappnad miljo som
respondenterna kénde sig bekvima och trygga i. Da intervjuerna bygger pa 0ppna
fragor ansag vi, likt Jacobsen, att besoksintervjuer var att foredra for att fa sa 6ppna
svar som mojligt, vilket exempelvis en telefoninterviu skulle himma.®® I
intervjusituationerna har vi ocksa anvint oss av sa kallade tystnadspauser, for att

respondenten ska fa tid till att resonera kring sina svar, ndgot som Kvale

rekommenderar.*®

Innan intervjuerna genomfordes hade respektive respondent fatt en kort introduktion
till uppsatsdmnet samt en intervjuguide®’ som gav en bild av vad intervjun kom att
behandla. Pa sa sitt ville vi gora respondenterna mer bekvidma i intervjusituationen.
Intervjuguiderna dr uppbyggda pa huvudfrdgor efter samma teman som aterfinns i
fragestillningarna samt teoriavsnittet. Efter att intervjuerna inletts med 6ppna fragor,
dir respondenterna fick berdtta om sina erfarenheter och tankar, var det dessa
huvudfragor som respondenten fritt fick beritta utifrdn och som vi sedan foljde upp
med foljdfrdgor beroende pa vad som sagts. Dérefter avslutades alla intervjuer med
att respondenterna fick komplettera med synpunkter. Denna teknik gjorde att vi
fingade olika resonemang hos olika respondenter och kom ifrdn inarbetade

standardsvar som litt kan uppkomma annars.

De teman som anvédndes vid intervjuerna var ledarskap, internkommunikation,
kvalitet och servicemditet. Var tanke var att lata respondenterna helt fritt beritta
utifran dessa teman. Vi insdg dock svarigheten med denna typ av intervjuteknik och
har dérfor anvint oss av en viss intervjuhandledning®. Det innebir att vi foljde upp
frdgorna med mer specifika foljdfragor for att respondenterna skulle kunna fortsétta
berdtta om dmnet. Denna teknik upplevde vi som positiv bade for respondenten och

for intervjuresultatet. Vi vill pa sa vis hjdlpa respondenten att i samtalet bygga upp

% Jacobsen (2002) Vad, hur och varfor? Studentlitteratur, Lund. s.161 ff
% Kvale (1997) 5.125

7 Se bilaga 1 och 2

% Jacobsen (2002) s.162 ff.
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ett meningsfullt och sammanhéngande resonemang, vilket Patel och Davidson ocksa
forespréakar.”’ Vi dr medvetna om att vi pa s sitt till viss del styrt respondenternas
resonemang men menar att foljdfragorna fortfarande var si pass Oppna att resultatet

inte paverkats. Detta eftersom svaren skilt sig &t mellan respondenterna.

Efter respondenternas medgivande spelades samtliga intervjuer in. De intervjuer som
gjordes tillsammans med ledarna tog cirka en timme vardera, medan intervjuerna
med radgivarna tog mellan 30 och 45 minuter. Efter inspelningen transkriberades alla
intervjuer ordagrant. Enligt Kvale bor man efter transkriptionen fundera kring hur
resultatet ska analyseras. Vi har dock redan fran uppbyggnaden av intervjun haft
analysen 1 dtanke for att pa ett strukturerat sitt kunna finga de resonemang som vi

anser viktiga for syftet.

2.6 Tolkning och bearbetning av intervjusvar

Det finns olika former for textanalys men vi har valt att koncentrera oss pd en
helhetsanalys vilket innebar att vi ser till helheten i den insamlade informationen.
Efter att intervjuer genomforts, har arbetet till stor del inriktats pa att hitta monster i
analysmaterialet som jamforts med teori, sikallad pattern matching.’® Direfter
pabdrjade vi en sa kallad systematisk analys av intervjuerna. *' Vi utgick dven hir
frain de inledande fragestdllningarna och tematiserade resultatet utifrén
internkommunikation, anpassad kommunikation, mal och riktlinjer, kunden,
servicemotet och ledarskapet. For att skilja mellan olika typer av pdstdenden och
lattare kunna dela in intervjusvaren under valda analysrubriker anvinde vi oss av
pennor med olika farger ndr vi ldste intervjuerna, vilket Holme & Krohn Solvang
rekommenderar.®> Det var viktigt for oss att arbeta med samma
intervjutranskriptioner under hela processen. Pa sa vis uppkom diskussioner om
vilket resonemang som tillhor vilket tema. Det ledde till en tydligare struktur pa

analyserna. Vidare blev viktigt att i bearbetningen av intervjuerna vara medvetna om

% Patel och Davidson (2003) Forskningsmetodikens grunder. Att planera, genomfora och rapportera
en undersokning. Studentlitteratur, Lund s.78

**'Yin (2003) s.116 ff

3! Holme & Krohn Solvang (1996) s.141 ff.

2 Ibid.
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att garantier saknas for att det sdtt som vi tolkar ett insamlat material stimmer
Ooverens med de uppfattningar respondenterna hade. Detta kan beskrivas som en
kommunikationsklyfta®, vilken vi dock anser har minimerats da vi genom noggrant

forarbete har en forforstielse for bankverksamheter och radgivning.

2.7 Tolkning av dokument

Under insamlingen av det empiriska materialet fick vi tillgang till en manual for
servicemOtet samt en kundattitydunderskning som organisationen arbetar med. Vi
har lovat foretaget att behandla dessa dokument under sekretess, varfor de inte
kommer att folja med uppsatsen som bilagor. Vi dr medvetna om att validiteten i
analysen kan ifradgaséttas om inte dessa dokument redovisas. Vi anser dock att det ar
viktigt att hédlla den sekretess som utlovats. Syftet med dokumenten &r att vi ska
kunna analysera hur foretaget arbetar med kvalitet och aterkoppling i servicemdotet.
Resultatet kommer dérefter att integreras i den Gvriga analysen. Efter att ha tagit del
av dessa dokument har vi dessutom kunnat fastsla att det inte skulle tillféra uppsatsen
ndgot att bifoga dem eftersom det &r analysresultatet av dem som &r intressant. Nér vi
analyserade dessa dokument jamforde vi vad som sdgs i intervjuerna samt vad
forskning sdger om tillvigagangssdtt vid analyser av dokument. Dérefter drog vi

slutsatser utifran informationen 1 dokumenten.

Det som kédnnetecknar den vetenskapliga processen dr en strdvan att ga pa djupet av
verkligheten. Den vetenskapliga kunskapen far vi genom att systematisera och
strukturera teorier och att anvinda olika metoder for att komma djupare in pé
verkligheten.** De svar vi far fram ser vi inte som absoluta svar utan som tolkningar.
Tolkningarna finns med hela tiden eftersom det inte dr mojligt att observera i ett

vakuum.

En av véira gruppmedlemmar arbetar inom foretaget vilket kan ha paverkat
uppsatsen, dock vill vi papeka att gruppmedlemmen varken arbetar som ledare eller

placeringsradgivare. Gruppmedlemmens insyn i organisationen har underldttat

3 Holme & Krohn Solvang (1996) s.141 ff.
* Ibid.
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insamlingen av information da vi haft en forforstéelse for bankverksamheten samt att
vi vetat vilka personer som skulle kontaktas. Dessutom kan Oppenheten och
tillatelsen att intervjua flertalet rddgivare ha paverkats av var gruppmedlems relation
till banken. Vi 4r medvetna om att gruppmedlemmens objektivitet vid analysen kan
ifragasittas, dock menar vi att da majoriteten av gruppmedlemmarna saknar relation

till banken kommer resultatet inte att paverkas.

Detta kapitel har behandlat insamlandet och bearbetningen av det empiriska
materialet som undersokningen grundas pa. Vi har kommit fram till att ett kvalitativt
angreppssitt ar att foredra. Dérfor har vi genomfort en fallstudie baserad pa
intervjuer 1 ett kunskapsintensivt tjinsteforetag. Foljande kapitel kommer att beskriva
branschen som studieobjektet dr verksam i. Dessutom Onskar vi skapa en forstaelse

for respondenternas forutsittningar i deras yrkesroll.
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3. Banker

I detta kapitel beskriver vi vad som kinnetecknar bankverksamheter, framforallt
radgivning. Kapitlet behandlar dven de externa lagar och regler som styr en

rdadgivares arbete.

Med detta kapitel &mnar vi ge ldsaren en bild av de forutsittningar som &r speciella
for den bransch vart studieobjekt arbetar i. Vi vill ocksa skapa en forstéelse for vart

studieobjekt och vilka generaliseringar som kan goras utifran det.

3.1 Bakgrund av bankverksamheter

Kérnverksamheten for banker dr att ta emot inldning och att ldmna krediter.
Bankerna kontrolleras av Finansinspektionen (FI) och styrs av banklagsstiftningen.*®
I Sverige fanns det ar 2005 127 banker, vilka delas in i fyra olika kategorier: Svenska
bankaktiebolag, utlindska banker, sparbanker och medlemsbanker. Det valda
studieobjektet for den hér uppsatsen tillhor kategorin sparbanker. Sparbanker arbetar
till skillnad fran affirsbanker inom avgrinsade geografiska omrdden.*® Vart
studieobjekt dgs dessutom av en stiftelse till skillnad fran affiarsbankerna som dgs av
aktiedgare. Organisationen skiljer sig dven fran storbankerna genom att de arbetar
med négot farre kunder per rddgivare. Bjornefors menar att bankerna har en stor
betydelse i samhillsekonomin. Vidare beskriver han att det ligger i samhillets

intresse att en bankrorelse bedrivs pa ett sddant sétt att kunder far fortroende for dem

vilket spelar en viktig roll vid radgivning.*’

3.2 Radgivning

Behovet av rad och information kan ségas vara stort bland privatkonsumenter da det
finns manga valmdjligheter. Genom en 6kad kunskap om produkterna kan kunden pa
ett medvetet sétt ansvara for sin privata ekonomi. For att det ska bli mdjligt kravs att

banker och andra finansiella institut ger sa klar och tydlig information som mojligt

3 F1 Om finansinspektionen. Finansinspektionen, Besokt den: 20070503 Tillginglig:
<http://www.fi.se/Templates/StartSectionPage 168.aspx>
36 Bjornefors (1996) Bankmannen, Historisk Media, Lund s.22 ff.
37 1
Ibid.
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om olika produktalternativ for sparande.*® Idag finns en mingd placeringsalternativ
pa marknaden hos olika leverantérer och de produkter som erbjuds kan vara
komplexa och svara att forsta for kunden. Dessutom ser vi att det kan vara svart for
kunden att fa ett fortroende for en bank da forséljning och radgivning oftast gar hand

1 hand.

Finansiell rddgivning ar helt och héllet individuell. Det innebér att det som &r bra och
rimligt 1 ett fall, kan vara helt fel och vardslost i ett annat. Déarfor bor radgivning
anpassas till den enskilde konsumenten utifrdn tva plan. Dels utifrdn kunskapsniva
och formaga att forsta radgivaren men ocksd utifran de behov, 6nskemal och
forutsdttningar som kunden har. Omstdndigheter som har stor betydelse for
rddgivningen dr bland annat konsumentens inkomst, formogenhet, fOrsdkringar,
skulder och familjeforhallanden.”” Alla kunder #r inte benigna att ta risker i sina
placeringar och bor kanske inte heller gora det utifran den ekonomiska situation och

placeringshorisont som de har.

Rédgivarna 1 vér fallstudie har mellan 100 och 600 kunder. Det senare kan tyckas
mycket for att kunna uppratthélla en tit kontakt med kunden. Dock tréaffar de flesta
kunderna radgivaren endast en gdng om aret. De mer formogna kunderna har i de
flesta fall ndgot titare kontakt med sin radgivare. Da radgivning till stor del handlar
om att forstd och gora sig forstddd som radgivare dr det viktigt att rddgivaren
anpassar motet efter vad situationen och kundens reaktioner kriver.** Fér att skydda
konsumenten mot vardslos radgivning utfirdades en lag om finansiell radgivning ér
2003. Lagen kom till bland annat for att banker ska ta tillvara kundernas intresse och
anpassa radgivningen efter kundernas énskemal och behov.*' I var undersdkning har
vi uppmérksammat att det dr lagen om finansiell rddgivning som till stor del styr hur

raddgivningsmotet tar form.

¥ FI (2007:5)

3% Svensson (2004) Rdd till Rddgivare, Svenska fondhandlareforeningen, Stockholm s.38 ff.

0 Bjsrnefors (1996) s.13 f.

*! Regeringens proposition 2002/03:133 Lagen om finansiell radgivning till konsumenter. Regeringen
Stockholm.
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3.3 Lag om finansiell radgivning till konsumenter

Regeringen anser att det ar ytterst viktigt att det finns ett organ som G&vervakar de
finansiella verksamheterna. Tillsynen sker genom FI och konsumentverket. Syftet
med tillsynen &r att konsumenterna ska kénna sig trygga och viga vara mer aktiva

1.* FI kom i borjan av 2007 ut med en rapport som visar att

samt gora vil avvigda va
banker brister i sin rddgivning till konsumenten. I rapporten konstaterar de att detta
far negativa konsekvenser for bade kund och foretag. De frimsta problemomriaden
som FI har uppmérksammat &r dels att radgivaren inhdmtar tillracklig information
om kundens ekonomiska situation for att kunna ldmna rad. Dels brister foretagen i
den dokumentation som lagen kraver. I vissa fall har det ocksd funnits otydliga

grinser mellan forsiljning och radgivning.* Grinsen mellan radgivning och

forsdljning kommer att berdras narmare 1 kommande kapitel.

Detta kapitel har gett en bild av branschen och fOrutsittningarna f{or
raddgivningsarbetet. Det kommer att ge en forforstaelse for de tvd ndstkommande
kapitlen vilka behandlar kommunikationen i1 ledarskapet och hur det paverkar

servicemotet, samt kunders paverkan pa ledarens kommunikation.

* Regeringens proposition 2002/03:133
* FI(2007:5)
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4. Ledaren och servicemotet

1 det hdr kapitlet diskuteras fragestdllningen: Pd vad sdtt dr det mojligt for ledaren i
ledarskapet att genom kommunikation pdverka servicemdétet? Kapitlet dr indelat i
fyra avsnitt. Till att borja med behandlar vi den interna kommunikationen for att
sedan komma in pda hur ledaren pdverkar servicemotet. I det tredje avsnittet
behandlar vi de verktyg som ledaren genom kommunikation kan anvinda sig av.

Avslutningsvis sammanfors de tre avsnitten i en kapitelsammanfattning.

Vi dmnar i detta kapitel ge ldsaren en bild av ledarens paverkan pa servicemdtet
genom kommunikation. I tidigare forskning saknar vi servicemdtet som ett mal for
kommunikationsprocessen. Genom att problematisera den interna kommunikationen,
informationsanpassning, relationer, mal och riktlinjer kan vi bidra med en bild av hur

dven kunden och servicemotet paverkas av ledarens sitt att kommunicera.

4.1 Kommunikation

Det finns olika sétt att tolka innebdrden av ordet kommunikation. Larsson menar att
kommunikation bestar av tvd grundbegrepp, kommunikation och information. Han
menar dven att det finns tvd olika uppfattningar om vad kommunikation dr. Den ena
beskriver kommunikationen som en cirkuldr process det vill siga en gemensam
aktivitet mellan dem som ingér i interaktionen, ndgot som kan aterknytas till ordets
ursprungliga betydelse, “att gora gemensamt” fran latinets communicare.* Den
andra bygger pa att kommunikation dr férmedling av olika signaler i en linjér process
mellan sindare och mottagare. *® I organisationer 4r det vanligt att se
kommunikationsprocessen som linjér, en uppfattning som bade Larsson och Heide
menar ir forlegad och forenklad.*’ Att detta linjira synsitt 4r nagot som existerar far
vi bekriftat 1 var empiriska unders6kning. Som vi kommer att berdra senare 1 detta
avsnitt dr det svart for ledaren att undvika att f& en enbart informationsspridande roll
1 kommunikationsprocessen. Detta linjdra synsétt gor i sin tur att organisationer har

samre fOrutsdttningar att lyckas med den interna kommunikationen. Eftersom

* Larsson (2001) 5.26
* Heide (2005) s.31
% Jfr Larsson (2001) 5.26 och Heide (2005) s.31
47 q1a:
Ibid.
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organisationer séllan 0ppnar for aterkoppling fran medarbetarna far de inte tillgdng
till deras viktiga asikter och idéer.”® Likt Heide och Larsson har vi valt att definiera
kommunikation som nagot som borde vara en cirkuldr process dir informationen &r

innehallet.

I en organisation kan det sigas finnas tva typer av kommunikation, dels den externa
men ocksé den interna vilken handlar om att kommunicera foretagets budskap inét.*
Nedan kommer vi att koncentrera oss pd den interna kommunikationen. Vi har 1 vér
empiriska undersdkning uppmirksammat att ledaren kan péverka frdmst genom
internkommunikation. Darfor har vi valt att bortse frdn den externa

kommunikationen.

4.2 Internkommunikation

Vilken betydelse den interna kommunikationen har for ledaren och hur detta
paverkar servicemétet dr intressant eftersom internkommunikation, enligt oss, dr en
viktig grund for ledarens mdjligheter att kunna styra och paverka servicemdtet.
Enligt Gronros ér en bra och utvecklad internkommunikation viktig for att den okar
méjligheterna for medarbetaren att utfora servicemdtet pa ett kvalitativt sitt.”® Aven
Lovelock lyfter fram vikten av internkommunikation och menar att den bor vara
tydlig och bra for att sikerstilla en effektiv och tillfredsstillande service.”' Vi menar
att ledaren har en central roll i internkommunikationen och kan didrmed péverka
medarbetarnas prestationer i servicemdtet. Vidare resulterar detta i att vi ser
internkommunikation som ett medel for ledaren att padverka kvaliteten i1 servicemotet.
Dessutom har vi i var empiriska undersokning uppmairksammat att ledarens paverkan

genom den interna kommunikationen tar sig uttryck pé flera olika sétt.

* Heide (2005) s.31

“Jfr Larsson (2001) 5.68 och Heide (2005) 5.40

%0 Gronroos (2002) s.411

> Lovelock, C, Vandermerwe, S & Lewis, B (1999) Services Marketing. Prentice Hall Inc. Essex
s.564 ff.
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4.2.1 Mellanchefer och filtrering av kommunikation

De flesta av ledarens uppgifter sdsom coachning, feedback, mélstyrning etcetera
innefattar stora delar kommunikation. Det ingir ocksa i ledarens uppgifter att
forklara det budskap som finns i informationen och varfor den dr viktig i det dagliga
arbetet. Simonsson menar att det &r genom kommunikation som ledaren péverkar och
paverkas och att det ocksd dr genom kommunikation som ledaren ges legitimitet att
styra.’> Vi uppmirksammar en aspekt i undersSkningen som inte stods av
Simonssons resonemang. Det géller kommunikation genom mellanchefer. Ledaren
menar att tillgdngligheten av en ledarfigur blir stérre for medarbetarna genom
mellanchefen, medan en medarbetare ser mellanchefen som ett verktyg for ledaren
att sprida kommunikation. Vi menar att tillgédngligheten av en mellanchef ar positivt
for medarbetarna da en 6verordnad alltid finns tillgdnglig att rddfrdga. Emellertid har
mellanchefen i organisationen inte storre befogenhet till beslut an medarbetarna. Som
en medarbetare uttrycker sig: "Han dr som kottet i hamburgaren.” Respondenten
syftar pd att mellanchefen har krav péd sig fran tvd héll men inte befogenhet att
uppfylla dem. Det géller framforallt krav som stills frdn medarbetarna, vilket vi
uppfattar foder irritation och ifrdgasittande av mellanchefens funktion. Om den
ledare som har i uppgift att finnas tillganglig inte har de befogenheter som behdvs for
att drenden ska skotas pé ett smidigt sétt, blir det ytterligare ett kommunikationsled

innan beslut kan tas. Detta menar vi blir ett problem for kvaliteten i servicemdétet.

Flera kommunikationsled kan dven orsaka problem i form av att informationen
forandras pa végen. Detta problem uppmérksammas &dven av en ledare i

organisationen.

“Det gdller ju att vara 6verens om vdildigt mycket och sen tycker jag att man ska ge
vdldigt mycket frihet. Men man maste ocksa kunna stimma av for det far inte bli

’

filter. Det dr forodande i en organisation om det blir filter.’

Citatet tyder pa en medvetenhet om att kommunikation bor fortydligas for att

undvika filtrering. I vart studieobjekt arbetar de med problematiken genom att

>2 Simonsson (2005) 5.98 ff.
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anvédnda sig av en aktivitetsplan, verksamhetsplan och budget som sedan foljs upp.
P& det hir sittet har bdde ledare och medarbetare mojlighet att folja vad som har
kommunicerats. For att undvika filtrering av information bdér kommunikationen
anpassas efter dem som berors dirigenom kan organisationen undkomma bristande

kvalitet 1 servicemotet.

4.2.2 Anpassad kommunikation for ett kvalitativt servicemote

I det hédr avsnittet belyses vikten av att anpassa kommunikationen. Enligt vért
material tycks formégan att skilja pa och prioritera information vara den storsta
utmaningen. Genom anpassning menar vi att fOrstdelsen av innebdrden i
kommunikationen kommer att 6ka. Detta har en inverkan pd kunskapen hos

medarbetarna vilket fir positiva effekter i servicemétet.

Enkelriktad kommunikation fran ledare till medarbetare uppmérksammas som ett
kommunikationsproblem i fallstudien. Den tidigare forskningen visar att situationen i
vart studieobjekt inte dr ovanlig, utan att ledare som informationsspridare ar det
vanliga 1 organisationer.” Det &r ocksd vanligt att den uppétgdende
kommunikationen fran medarbetarna till ledaren &r alltfor okritisk, vilket kan bero pa
ett kommunikationsklimat inom organisationen ddr medarbetarna inte far gehor for
sina tankar.* Hir uppmirksammar vi att instillningen skiljer sig at mellan
medarbetare och ledare. Medarbetarna menar att mdjligheten finns till uppatgéende
information, det anser ledarna ocksd men menar samtidigt att mojligheten inte alltid
utnyttjas. Nir den utnyttjas dr det dessutom enklare att fora fram kunders asikter &n
medarbetarnas egna. Vidare finns ett problem med informationsdverflod, vilket vi
anser kan hérledas till att ledaren inte anpassar sin kommunikation fér den som

kommuniceras till.

Gronroos menar att en alltfor ensidig och mycken informationsspridning leder till att

informationen som sprids inte far den effekt hos medarbetarna som ledaren hoppats

>3 Jfr Johansson (2005) Kommunikation om mdl och strategier. 1 Heide et al. 5.83 och Gronroos
(2002) 5.370 f.
> Heide (2005) s.83
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pa.> For mycket information gor ocksé att det blir svart att gallra och se vilken
information som 4r nddvindig.’® Simonsson menar att det dr en av ledarens
huvuduppgifter att salla i den information som sprids i foretaget for att underlitta
arbetet for medarbetarna.’’ Om inte det sker menar vi att det kan leda till att
medarbetarna inte tar in all information och 1 sin tur inte har mgjlighet att ge kunden
fullstindig information 1 servicemdtet. En medarbetare menar att pa grund av
informationsoverflodet uppstir problem for denne att arbeta pa ett strukturerat sitt.
Diarmed pdverkas servicemétet negativt av ett forstort informationsflode vilket vi
menar ledaren har ett ansvar att anpassa och begrinsa. Det giller for ledaren och
organisationen att hitta former som skapar balans sa att endast den relevanta
informationen kommer fram till den som behover den.”® Samtidigt som det ér viktigt
att beakta att medarbetarna lika lite som kunderna bestar av en homogen grupp. Den
information som sprids méste darfor anpassas till de individer som paverkas av
kommunikationen.” Informationen maste av ledaren omvandlas sé att medarbetaren
ser nyttan av den i sitt dagliga arbete.”” En av de ledare som vi intervjuat menar att:
’dd gdller det att kommunicera ut information till rétt personer och till den personal
som berors, och det dr jdttesvart”. Samtidigt som en annan uttrycker sig: ”"Om det dr
22 stycken som jag informerar vet jag att det finns ndgra som inte uppfattat det pda
det sdttet jag menade.” Citatet visar pd att ledaren har medvetenhet om att
medarbetarna inte dr en homogen grupp ménniskor utan att varje enskild medarbetare
har individuella egenskaper. Enligt oss ligger problemet i att for ledaren veta hur
denne kan anpassa sin kommunikation. Vi menar att en icke anpassad
kommunikation kan {3 till f6ljd att rddgivaren inte har uppfattat den information som
ledaren kommunicerar vilket gor att servicemotet drabbas och att kunden inte far
“ratt” information. Vi stéller oss fragan var ansvaret ligger for att medarbetarna har
den information som behdvs. Enligt ovanstidende resonemang har ledaren enbart
ansvaret for att informera. Det foder dock tanken pa att ledaren kan ldgga Over
ansvaret pad medarbetarna. Vi menar att ledarens ansvarsroll bor ga steget ldngre och

engagera medarbetarna i uppgiften att soka kompletterande information.

>> Gronroos (2002) 5.370 f.

%6 Johansson (2005) s.84

>7 Simonsson (2005) s.102

>¥ Johansson (2005) s.84

> Larsson (2001) 5.70

% Lind Nilsson & Gustafsson (2006) s.102
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4.2.3 Ansvarsfordelning

Ledaren kommunicerar information till medarbetaren pé flera olika sitt, men stiller
daven krav pa att medarbetaren tar reda pa information sjidlv. Nagra medarbetare
menar att detta inte alltid 4r mojligt d& tiden inte ricker till. I var undersokning
framkom att det finns olika uppfattningar om tillvigagéngssittet vid
informationsinsamling. Vi upptéckte en meningsskiljaktighet mellan en ledare och en
medarbetare angdende erfarenhetsutbyte. Ledaren foresprékar att varje individ soker
sin egen kunskap i syfte att undvika missuppfattningar. Medarbetaren vill snarare
skapa en kultur baserad pa hjélpsamhet och erfarenhetsutbyte. Vi menar att vardaglig
kommunikation om arbetet och arbetssétt mellan medarbetarna far positiva effekter
pa servicemotet genom att medarbetarna far en storre kunskap. Detta bidrar till 6kad
professionalism 1 servicemétet. Vi menar dérfor att ledare bor forespraka en
kombination av sdtt att inhdmta information pd for att 6ka mdjligheterna for

medarbetaren att skapa en uppfattning om vad som skapar kvalitet i servicemétet.

Det finns en uppfattning bland medarbetarna att de har ett ansvar att soka efter den
information som behovs. En medarbetare visar med citatet nedan att information inte

ar ndgot som bara sprids, utan nagot som varje individ har ett ansvar att ta reda pa:

"Det dr ju inte bara det att fa information man har ju ett ansvar att skaffa
information ocksd . Man kan liksom inte bara sitta och vdnta pa att bli matad. Man
maste ju hdlla sig informerad helt enkelt. /... / man kan inte ldgga over allt ansvar pa

’

individen och sdga att “’va fan” det kunde du vdl sjdlv tagit reda pd.’

Citatet visar att om inte viljan att ska information finns hos radgivaren drabbar det
kunden som inte far fullstindig information i servicemotet. Vi menar att det visar att
ledaren maste motivera medarbetaren att soka information genom att tydliggdra

varfor det &r viktigt.

Intranétet som organisationen i var fallstudie anvinder sig av, fungerar till viss del sa
att informationen delas upp pé respektive arbetsomrdde. Problemet med intranétet
menar vi dr att risken finns att informationen inte existerar, dr svar att hitta eller inte

ar tillrackligt uppdaterad. Som en respondent uttryckte sig: ” da ska man helt
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plotsligt kéra pa den rakt av utan att ha tillrdcklig info och kanske inte kan svara pa
fragor.” Citatet ovan refererar till ndr nya produkter introduceras och medarbetaren
upplever att denne inte har full information om produkten. Om den information som
medarbetaren sjalv soker upp ar bristfillig, skapas hos denne en negativ syn pa detta
arbetsséitt. Darmed, menar vi, misslyckas ocksa ledarens forsok att motivera
medarbetaren till att soka information péd egen hand. Ledaren méiste darfor se till att

tillhandahalla verktyg som underlittar medarbetarens arbete snarare dn forsvarar.

For att ha mojlighet till att anpassa kommunikationen menar vi att ledaren bor kdnna
till medarbetarens behov. Buhler anser att nér ledaren uppmarksammar medarbetaren
ser den ocksd dennes behov och har dirigenom mojlighet att anpassa
kommunikationen efter dem.®' Ett sitt vi finner lampligt for att anpassa
kommunikationen efter medarbetarens behov dr genom att skapa en relation mellan

ledare och medarbetare.

4.2 4 Relationer

Forskare beskriver innebdrden av relationer pa olika sétt. Enligt Reichert bor en
relation inte ses som en sjdlvklarhet utan som ett dubbelriktat engagemang. Genom
att lyssna aktivt kan individer bygga upp en fOrstaelse for varandras tdnkande och
dirmed anpassa kommunikationen till den man pratar med.®* Detta anser vi vara lika
viktigt mellan ledare och medarbetare som mellan medarbetare och kund. Grénroos
menar att en relation mellan kund och tjénsteforetag har vuxit fram nér dessa tanker
p& samma sitt.” Vi liknar kundrelationen med relationen mellan ledare och
medarbetare. Medarbetaren symboliserar kunden och tjdnsteforetaget symboliserar
ledaren. Dock vill vi pasta att det dr nést intill omojligt att veta nir tvad individer

tanker pa samma sétt.

¢! Buhler (2007) Managing in the new millennium, Supervision, vol. 68, nr 1, s.16-19

62 Reichert (2006) COMMUNICATION SKILLS ; Pin Back Those Ears - How to nail a key
leadership skill, New Zealand Management, Mars 2006 s.46

53 Gronroos (2002) .46

25



Lind Nilsson & Gustafsson menar att grunden i ledarskap ir relationer.”* Vidare
menar Ekman att det 4r smaprat som 4r nyckeln till ledarskapet och att det dr genom
detta sétt som relationer formas. Dels vixer fortroende mellan manniskor fram och
dels skapas gemensamma tolkningar kring organisationen, nog sa viktiga delar for
ledaren for att kunna anpassa sin kommunikation. ® Inte minst menar vi att ledaren
genom denna ledarstil fir reda pa vilka forvéntningar som medarbetaren har pa
ledaren. Ledarstilen gor att ledaren pa ett naturligt sétt skapar en relation till
medarbetarna genom att i det dagliga arbetet prata med medarbetarna om vad de

tycker om arbetssétt, aktiviteter och andra faktorer som paverkar deras arbete.

Under intervjuerna uppmédrksammade vi en asikt som skilde sig fran ovanstdende
resonemang. En av respondenterna tyckte inte att relationen till ledaren paverkar
arbetet. Han uttryckte sig: il stor del tycker jag det dr skit samma vem jag har som
chef. Jag tycker det beror pd en sjilv.” Respondenten ansdg sédledes inte att han
paverkas ndmnvért utan han menade att han sjilv kunde styra sitt arbete. Ledaren
finns dér 1 bakgrunden mer som ett verktyg om det behdvs. Hos oss vécks fragan om
ledaren misslyckats nir medarbetaren inte vill ha en ndrmare relation dn som support
nir medarbetarna Onskar, eller rdknas detta ocksa som en relation? Vi anser att det
alltid skapas en relation mellan ledare och medarbetare oavsett hur intensiv den ir.
Dock menar vi att ju starkare relationen dr desto storre mojligheter har ledaren att
paverka medarbetaren. Ett sitt for ledaren att undvika situationer som den ovan ar att

utova smaprat likt det satt som Ekman foresprakar.

En ledare i fallstudien menar att det ar viktigt att hdlla distansen till medarbetarna
och att det ar farligt att bli for familjar. Samtidigt ldgger ledaren mycket
anstrangningar pa att lyfta fram medarbetarna, vilket denne menar motiverar dem till
att utvecklas 1 organisationen. Det finns en uppfattning hos ledaren att medarbetarna
forvantar sig att ledaren stindigt dr tillgdnglig. Vi vill lyfta fram risken med
otillracklighet hos ledaren. Ledarens arbete kénnetecknas bland annat av moten,
stress och tidsbrist. Alvesson anser att en ledares ambition borde vara att

medarbetarna ska dela samma vision. Det ska dven kénnas naturligt att kunna

% Lind Nilsson & Gustafsson (2006) .75
% Ekman. (2003) Frdn prat till resultat — Om vardagens ledarskap. Liber, Malmo s.32
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diskutera framgéngar och misslyckanden och anledningen till dessa.’® I
undersokningen uppmérksammar vi att samtidigt som ledaren har egna

arbetsuppgifter ska denne finnas till hands som ledare, coach och medmaénniska.

4.2.5 Tidsbrist och krav

Problemet i ovanstdende avsnitt menar vi kan bero pé tidsbrist. Ledarna kidnner att
det kan vara svért att prioritera hur mycket tid som ska ldggas pa affarer och hur
mycket som ska ldggas pé personal. En ledare i undersdkningen uttryckte sig s& har:
”... som gammal bankman tycker jag det dr jdttekul att jobba pa bank och gora
affdrer/.../ Det dr ldtt att det tar 6verhand sa det gdller att man prioriterar.”
Ovanstaende citat tyder pa att tiden inte rdcker till och att fokus ldggs pa ledarens
individuella arbete och att tidsbristen gor att relationen till medarbetarna kommer i
skymundan. Manga av respondenterna, bdde ledare och medarbetare, kénner sig
otillrdckliga vilket vi vill pasta kan sammankopplas med krav fran olika hall. Brandt
menar att medarbetare och ledare jobbar dnnu hérdare dn vad de redan gor istéllet for
att prioritera uppgifter mer utifrin meningen med arbetet och deras talanger.®” Tiden
far oftast ett for stort fokus:”Unfortunately, most of us manage ourselves not
according to our talents and purpose, but according to time and tasks.”* Brandt
menar att om en individ har en lista pa Gver tre prioriteringar som ska utforas under
dagen sa har denne inte tagit beslut om vad som &r viktigt. Vidare kommer individen
alltid att kinna sig otillricklig och misslyckad om inte prioriteringarna blir firre.%’
Det hir problemet har vi dven uppmérksammat i undersokningen. Istéllet for att
prioritera valde radgivarna att arbeta overtid for att hinna med sina arbetsuppgifter.
Detta &r 1 grunden positivt for servicemdtet eftersom radgivarna prioriterar kunden
och kvaliteten pa sitt arbete. Verkligheten dr dock ofta komplicerad. Ett exempel frén
vart material visar pa en intressant paradox. En ledare menar att det inte far bli ett
system ddr medarbetaren samlar ihop for mycket 6vertid. Ledaren papekar vikten av
ledighet och menar att overtid bor tas ut inom de ndrmsta veckorna. Denne ledare

lever dock inte som den lir och visar pé verklighetens paradoxer. Medarbetare gor

5 Alvesson (2003) Leadership development for learning organizations, Leadership & Organization
Development Journal, 24/2 5.58-61
%7 Brandt (2003) Managing for a higher purpose, Industry Week. May 2003:252.5 5.23
68 11
Ibid.
* Ibid.
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oftast inte som en ledare siger utan tar istillet efter dennes beteende.”’ Vi menar att
detta &r ett exempel som visar pd vikten av att ledaren prioriterar 1 sina
arbetsuppgifter. Pa sé sétt kan ledaren undvika att kommunicera budskap som denne

inte sjdlv kan leva upp till.

Sammanfattningsvis har detta avsnitt behandlat internkommunikation och hur
ledaren kan anvdnda denna for att pdverka kvaliteten 1 servicemotet. Vi kan
konstatera att det pa olika sdtt dr problematiskt for ledaren att gora detta
genomforbart. Ett av problemen &r mingden information dir risken finns att
filtrering av denna uppstar om kommunikationen gar via flera olika kanaler. Vidare
finns svérigheter, bland annat pd grund av tidsbrist och behov av prioriteringar, 1 att
information inte ndr fram och inte uppfattas pa det sdtt som var meningen. Dock
menar vi att det finns sitt for ledaren att undvika dessa problem. Genom att skapa
relationer till medarbetaren kan ledaren ta reda pd& medarbetarnas behov av
information och dirigenom anpassa kommunikationen till detta. Nista avsnitt gar
ndrmare in pa vilka verktyg som ledaren kan anvinda i kommunikationen for att

paverka servicemdotet.

4.3 Verktyg for att paverka kvaliteten i servicemotet

Det hir avsnittet behandlar kommunikationen av mél, riktlinjer och aterkoppling och

hur ledaren kan anvdnda dem som verktyg for att paverka kvaliteten i servicemotet.

4.3.1 Mal

Ledarna 1 undersdkningen menar att det dr genom mal som de kan stélla krav pa
medarbetarna och kommunicera vad som ar viktigt i arbetet. Problemet med mal &r
att de ofta upplevs som krav istdllet for motivation. Det menar vi kan bero pa brister i

kommunikationen.

70 Ahltorp (2005) 5.187
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En medarbetare podngterar att mélen inte ska fungera som en piska utan som en
morot. Dock kinner medarbetarna sig ibland stressade Gver att ledarna pressar dem
och har forvéntningar pd att de ska Oka sina resultat i snabb takt. En annan
medarbetare upplever att de kvantitativa mélen &r orealistiska och krdvande att na
och menar att det viktigaste andd ar att uppna ett positivt resultat. Den hir typen av
asikter gor att milen modifieras utefter individens bild om vad som ér realistiskt och
bor prioriteras. Genom ovanstaende resonemang kan vi konstatera att medarbetarna
paverkas av mélstyrningen pa sa sitt att de vet vad som forvintas av dem. Det skapar
aven en medvetenhet om vilken riktning de ska arbeta mot. Daremot paverkar mélen
medarbetarna olika beroende pd deras forutsittningar att nd dem och den bild
medarbetaren har av hur mélen ska uppnas. Med hjélp av relationsbyggande och
anpassad kommunikation, vilket ndmndes i foregédende kapitel, menar vi att mal kan

kommuniceras pé ett sitt som motiverar istdllet for att enbart framstd som krav.

Morgan menar att om det dr for stort fokus pa malet hamnar andra aspekter i
skymundan. "' Viktiga aspekter i tjansteforetag anser vi r kunden, dess behov och
servicen till denne. Detta menar vi dr ett problem da relationen till kunden ar
grundldggande for att kunna nd de uppsatta malen. Det gor att ledaren bor styra
medarbetarna mot en balans mellan kvantitativa och kvalitativa mal. I vér fallstudie
ser vi att det hos vissa medarbetare finns en tendens till att det fokuseras betydligt
mer pé de kvantitativa malen dn de kvalitativa. Dessutom menar vissa medarbetare
att de kvantitativa malen ar si hogt stéllda att de upplever en stress att inte na dem.
Vi menar att om arbetet koncentreras for mycket pd kommunikation av de
kvantitativa malen &r risken stor att samma misstag, likt de anmédlningar som gjorts

mot brister i radgivning, kommer att upprepas.

Det ar viktigt att undvika att de kvantitativa malen tar 6verhanden 1 servicemdtet.
Simonsson menar att ledaren har som en av sina viktigaste uppgifter att
implementera och forklara malen som sitts i organisationen och betydelsen av dessa

i det dagliga arbetet.”” Vi menar, likt Schneider & Bowen,” att medarbetarna ligger

' Morgan (1999) Organisationsmetaforer, Studentlitteratur, Lund

72 Simonsson (2005) 5.102

3 Schneider&Bowen (1995) Winning the service game. Harvard business school press, Boston. s.145
ff.
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sin energi pa de kvantitativa malen for att det ar léttare att bevisa att man lyckats
uppnd dem &n de kvalitativa och dédrigenom fa berdm och beldéningar. Detta i sin tur
Okar risken for att fokus i servicemdtet liggs pd det som dr kvantitativt och ger
resultat som kan dokumenteras. Dérfor anser vi att det kravs ett tydligt fokus pa hur
och vilka mal som kommuniceras och vad det far for effekter. Studieobjektet har pa
organisationsnivd ocksa kvalitativa mal som till exempel att kunden ska fi besked
och foretaget ska leverera inom en viss tid. Detta visar pa att ledaren har en vilja att
kommunicera kvalitativa mél och vérderingar. Emellertid finns en uppfattning hos en
av ledarna att de kvalitativa virderingarna &r sa institutionaliserade att de finns med
naturligt 1 servicemotet, samtidigt som ledaren papekar att det finns brister 1 hur
organisationen kommunicerar budskapet i virderingarna. Normann menar att hur stor
vikt ledaren ldgger vid varderingar, kultur och etiska normer i sitt ledarskap visar sig
i medarbetarens agerande i servicemoétet. Han anser ocksa att en stark kultur dir
foretagets varderingar genomsyrar alla 1 organisationen gor det enklare for ledaren att
na ut till medarbetarna. Det dr forst dd som det finns mojligheter att uppnd hog
kvalitet i varje enskilt serviceméte.” Genom gemensamma virderingar och stark
kultur menar vi att mojligheten att anpassa och uppfatta kommunikationen pad samma
sétt 0kar. Vi menar att ledaren genom att tydligare belysa och belona framforallt de
mer svarmétbara kvalitativa malen, kan 6ka mojligheten att medarbetarna arbetar

mot hogre kvalitet i servicemétet samtidigt som det kan minska kontrollbehovet.

Vi anser likt Gronroos att lagar och regler ar ett forlegat synsétt att se pa kontroll
som inte fungerar i serviceorganisationer.”” Leidner for ett liknande resonemang och
uppmérksammar problematiken i1 att kunna utéva kontroll av medarbetaren i
servicemoOtet. Hon menar att det finns andra metoder av kontroll &n de mer
rattframma metoderna som regler, beloningar och 6vervakning. Leidner menar att ett
sdtt dr att forstirka foretagskulturen genom moéten, manualer och gemensamt
foresprikade attityder till kunden. Dessutom bor ledaren kontinuerligt kommunicera
med medarbetaren genom malande bilder sa som vilka mojligheter det finns att
utvecklas 1 organisationen men dven genom att ge exempel pd positiva kundméten.

Genom denna metod menar Leidner att det &r mojligt for ledaren att kontrollera

™ Normann (2000) s.58 ff.
> Gronroos (2002)
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medarbetaren dd de vunnit deras Overtygelse och sympati for organisationens mal
och virderingar.”® Vi menar dock att ledarens uppgift inte &r att kontrollera utan
snarare paverka medarbetaren genom kommunikation. P4 sa vis dr det mojligt for
ledaren att motivera medarbetarna, klargéra malen och skapa forutsittningar for att

na dem, vilket kan f4 till f6ljd att medarbetare arbetar efter organisationens riktlinjer.

4.3.2 Riktlinjer

I tidigare forskning pavisas att det ar fordelaktigt med en viss form av standardiserat
beteende i servicemétet for att sikerstilla kvaliteten.”” En verksamhet av den typen
vi undersoker styrs av externa riktlinjer s som banklagsstiftningen och kontrolleras
av FL.”® Vi menar att en av ledarens uppgifter &r att kommunicera ut vikten och
innebodrden av dessa externa riktlinjer. I vart studieobjekt har ledningen utformat en
mall som beskriver hur medarbetaren ska ga tillviga innan, under och efter
servicemotet. Vi menar att dessa dokument tillsammans med lagstiftning och givna
direktiv om dokumentation leder till att tjénsten till viss del standardiseras. Vissa av
medarbetarna i var fallstudie menar att det dr genom dessa riktlinjer som ledaren kan
paverka servicemotets innehall. Samtidigt som standardisering ar bra for att ledaren
ska kunna kontrollera kvaliteten, menar Normann att det krdvs en anpassning och ett
tillgodoseende av kundens behov for att skapa varaktiga relationer, sdrskilt i
kunskapsintensiva tjinsteforetag.” Hir spelar kommunikationen en visentlig roll.
Genom kommunikation anser vi att det 4r mojligt att fA kundens upplevelse att hojas
och tona ner upplevelsen av en standardiserad tjdnst. Vidare menar Normann att den
kvalitet som erbjuds kunden ir ett resultat av vad ménniskor presterar i en specifik
situation.** Ré&dgivarens péaverkan pa servicemétet ar ndgot som flera av
medarbetarna papekar. De menar att det dr denne som tréffar kunden och att manga
beslut tas utifrdn radgivarens omddéme och kundens behov. Vi menar att detta
minskar ledarens mdgjligheter att paverka kvaliteten pa servicemotet och

vederborande fir darfor lita pa att samtliga medarbetare 4r inforstddda med vikten av

76 Leidner (1999) Emotional Labor in Service Work. The ANNALS of the American Academy of
Political and Social Science. 561:81 Sage Publications, London

7 Mintzberg (1993)

"8 FL.Besokt den: 20070503

7 Jfr Normann (2000), Gronroos (2002) och Schneider & Bowen (1995)

% Normann (2000) s.30
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att folja rddgivningslagen. Radgivarnas kunskap om lagen forenklar for ledaren att
genom kommunikation med medarbetaren framhédva vikten och betydelsen av de
interna riktlinjerna. Ledaren kan pa sa sitt anvédnda riktlinjerna som ett verktyg for
att paverka kvaliteten i servicemdtet. Darefter dr det medarbetarens uppgift att
anpassa kommunikationen efter kunden si att de har en gemensam fOrstaelse i
servicemotet. Vi menar att det krivs aterkoppling for att ledaren ska f& en bild 6ver
medarbetarnas uppfattning av riktlinjerna och om de stimmer Overrens med

organisationens.

4.3.3 Aterkoppling

I ledarens uppgifter ingar att ge utrymme for dialog och aterkoppling och att skapa
en cirkuldr kommunikationsprocess.?’ Ledare i undersdkningen menar att vissa
mdten enbart bestdr av envigskommunikation i form av informationsspridning.
Samtidigt som ledarna papekar att informationsspridningen dr nodviandig. Nagot som
tidigare forskning ocksé visar.*> Det ingar till exempel i ledarens uppgifter att
forklara det budskap som finns i den informationen som sprids till medarbetarna,
men ocksd att ge en forklaring till varfor den ar viktig i det dagliga arbetet.® Dock
menar Larsson och Simonsson att det ar viktigt med uppatgaende
kommunikationsstrommar for att det ska bli symmetri i dialogen, det vill sidga att det
uppstér en tvé’wéigskommunika‘[ion.84 Hér &r respondenterna lite oense om denna
mojlighet finns, ledarna menar att det alltid finns mdjlighet for medarbetarna att fora
fram sina asikter medan flera av medarbetarna papekar att forumen for aterkoppling
ar . Det mest naturliga tillféllet for terkoppling 1 vér fallstudie 4r genom det érliga
utvecklingssamtalet. Har kan ledaren fi djupare kontakt med sina medarbetare.®
Samtidigt ges dven mdjligheter for ledare och medarbetare att paverka och paverkas

utifran uppfattningarna av varandras arbetssétt och beteenden.

81 Simonsson. (2005) 5.98 ff.

%2 Jfr Larsson (2001) .72 och Simonsson (2005) .98 ff.
% Simonsson (2005) 5.98 ff.

8 Jfr Larsson, (2001) s.72 och Simonsson (2005) s.98 ff.
% Lind Nilsson & Gustavsson (2006) s.122
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Resultatet av utvecklingssamtalet utvédrderas 1 Ionesamtalet. Déremellan finns
kontinuerliga uppfoljningsmoten for varje avdelning. Dessa mdéten har tydlig fokus
pa medarbetarens individuella resultat. Vi menar att ledarskapet kan anvénda
utvecklingssamtalen och uppfoljningsmdtena som verktyg for att pdverka kvaliteten i
servicemdtet. Dessutom, som vi tidigare nimnt foresprakar vi likt Ekman®®, det
vardagliga smépratet som naturliga tillfallen for aterkoppling och medvetenhet om
vad som sker 1 servicemdtet. Genom dessa verktyg péverkar ledaren servicemotet
genom att dels ge medarbetarna feedback men ocksa genom att medarbetarna far
mojlighet att ge feedback pé ledarens prestationer. Har har ledaren dven mdjligheten
att ta del av de intryck medarbetaren far frin kunder i servicemétet vilket ytterligare
Okar forstielsen for servicemétet och vilka hjdlpmedel medarbetaren behdver for att
utfora ett kvalitativt servicemoéte. Det vi vill hidvda ér att medarbetaren dr den som
arbetar narmast kunden och darfor har bast kunskapen om den. Dérfor dr det genom
kommunikation med medarbetaren som ledaren kan ta reda pa om organisationens
kvalitativa mal stimmer dverens med kundernas behov. Pa sd vis skapas mojligheter

for ledaren att paverka kvaliteten i service motet.

Sammanfattningsvis har detta avsnitt behandlat tre olika verktyg som ledaren kan
anvianda for att paverka kvaliteten i servicemdtet, mal, riktlinjer och &terkoppling.
Mojligheterna for ledaren att kunna péverka servicemoétet genom dessa tre verktyg
menar vi 6kar om kommunikation lyfts fram och anvédnds mer aktivt. Darfor bor inte
de hér verktygen ses som direkta metoder for kontroll av servicemétet. Snarare kan
ledaren genom kommunikation framhéva vikten av malen men dven fa aterkoppling
frdn medarbetarna pd vad som &r realistiskt i badde de kvalitativa och kvantitativa
malen. I och med att det 4r servicemdtet som ligger till grund for att kunna na mélen
har ledaren mogjligheter att genom kommunikation ta reda pd medarbetarens
mojligheter att nd milen men dven kunders behov. Pé si sitt fir ledaren en forstielse
for hur kvalitativa och kvantitativa mal kan balanseras och didrigenom en mdjlighet

att paverka kvaliteten i servicemotet.

% Ekman (2003) .32 ff.
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4.4 Kapitelsammanfattning

I kapitlet har vi diskuterat fragestillningen: Pd vad sdtt dr det mojligt for ledaren i

ledarskapet att genom kommunikation paverka servicemotet?

Vi har kommit fram till att ledarens kommunikation kan paverka kvaliteten i
servicemotet, men att det finns begransningar. I slutinden dr det medarbetaren som
avgor ledarens paverkan pd kvaliteten. Daremot finns det stora mojligheter for
ledaren att genom internkommunikation pdverka medarbetaren, vilket far effekt i

servicemotet.

Vi har kommit fram till att om ledaren anpassar kommunikationen till den enskilde
medarbetaren 0kar mojligheten till ett kvalitativt serviceméte. Vi menar att om
ledaren kommunicerar information som medarbetaren behover pd ett sétt sa att
medarbetaren uppfattar den ritt”, paverkas medarbetarens mojligheter till ett
kvalitativt servicemote avsevirt. Medarbetare gor inte alltid som ledare séger utan
som de gor. Om ledaren anpassar sin kommunikation efter medarbetarna ar
mojligheterna darfor storre att medarbetarna anpassar sin kommunikation till kunden
Om medarbetarna kan anpassa sin kommunikation till kunden, forebygger det risken
att kunden uppfattar servicemotet som standardiserat vilket vi menar ger en positiv

uppfattning av servicemdatet.

Vidare paverkar ledaren servicemotet genom sin kommunikation av de mal som sétts
for organisationen. Mélen maéste, likt informationen, kommuniceras pa ett anpassat
satt till medarbetarna. Om fokus hamnar for mycket pa de kvantitativa mélen ar det
risk for att de misstag som skett i rddgivningssammanhang, och som var
upprinnelsen till denna uppsats, upprepas. For att undvika dalig kvalitet i
servicemotet menar vi att ledaren genom é&terkoppling har mojlighet att skapa
relationer med medarbetare dir en gemensam forstdelse for kvalitet byggs upp.
Denna forstéelse skapar forutséttningar for ledaren att balansera de kvantitativa och

kvalitativa malen for ett kvalitativt servicemote.
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5. Kunders del i serviceprocessen

Detta kapitel diskuterar fragan: Pdverkar kunden servicemotet och ledarens
kommunikation och i sd fall hur? Det dr uppdelat i tre avsnitt, ett som behandlar
kundens paverkan pa servicemdtet, ett kring kundens pdverkan pa ledarens
kommunikation och ett avslutande avsnitt som summerar och férenar de tva tidigare

avsnitten.

Genom att problematisera servicemétet och paverkan pd ledarens kommunikation ur
ett kundperspektiv skapar detta kapitel en forstielse for vilka mojligheter som ges for

kunden att paverka dessa.

5.1 Kunders paverkan i servicemotet

I foljande avsnitt fors ett resonemang kring innebdrden av kvalitet och kunders
paverkan pa servicemdtet. Forskning som bedrivits kring servicemdtet och
interaktionen mellan kunder och foretag fokuserar mycket pa hur organisationen bor
tanka kring service och vikten av att utga fran kunden och dess behov.®” Vi saknar
dock forskning som belyser pd vilket sitt det d&r mojligt for kunder att pdverka
tjdnsten. Denna analys kommer dérfor att bygga pa forskning som i forsta hand utgar
fran foretagets syn pa hur de bor forhélla sig till kunder i1 servicemdtet. Déarefter
tillfors ett resonemang om vilka mojligheter foretaget ger kunden att péaverka

servicemotet.

5.1.1 Vad ar kvalitet i servicemotet?

For att forstd om och hur kunder kan pédverka servicemétet inleder vi med ett
resonemang kring innebdrden av kvalitet 1 serviceorganisationer. Uppfattningen om
vad begreppet kvalitet innebér skiljer sig 4t. Enligt Svenska Akademiens ordlista
innebir kvalitet beskaffenhet, natur och motsatsen till kvantitet.®™® Vi menar dock att

denna forklaring &r aningen smal och ofullstindig. Juran definierar kvalitet som

%7 Jfr Gronroos (2002) och Normann (2000)
8 Svenska Akademiens ordlista (2007-04-04) Tillgdnglig: <http://g3.spraakdata.gu.se/saob/ > sdkord:
kvalitet
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fitness for use,” Har framkommer att kvalitet handlar om limplighet for anvindaren.
En tredje forklaring till kvalitet med fokus pd tjdnsteverksamheter har Gronroos som
menar att kvalitet ir vad kunden upplever.”’ Vi anser likt Grénroos att virdet pa
kvaliteten styrs av kundens uppfattning men vill tillféra Jurans lamplighetsaspekt.
For att kunden ska uppleva bra kvalitet kréavs, enligt oss, att produkten ar lamplig for

kundens behov.

Enligt Lovelock ér det pd grund av det ménskliga elementet svirt att {4 tjansten att se
ut pa samma vis vid alla tillfdllen. Dessutom maste kunden alltid prioriteras och
tjansten anpassas efter kundens behov.”’ Det gér, enligt oss, att produkten blir mer
lampad for kunden. Som ndmnts tidigare visar forskning av bland annat Mintzberg
att tjdnster krdver en viss grad av standardisering.”> I var underskning har vi
uppmérksammat att organisationen arbetar med behovsanpassning av tjdnsten at
kunden. I forberedelserna infor ett radgivningsmate sitts en agenda for vad motet ska
handla om, dess mal och syfte utifrdn den kunskap som finns om kunden. I motet
med kunden &r det sedan rddgivarens uppgift att stilla fragor sé att bilden av kundens
behov ytterligare framtrader. Syftet med detta &r att radgivaren ska hitta kundens
behov men édven att fi kunden att inse vilket behov denne har. P4 sé vis anser vi att
rddgivaren arbetar pd ett sitt som forenar Lovelocks och Mintzbergs forskning.
Néamligen genom att utgd frdn en standardiserad rutin men samtidigt anpassa

servicemotet efter kundens behov.

Nér behovet dr funnet dr det rddgivarens uppgift att sdlja in den produkt som
tillfredsstéller kundens behov vilket d& bor leda till ett kvalitativt servicemdte.
Normann beskriver servicemdtet som sanningens Ogonblick.” Utifrdn ett
kundperspektiv pa vilka mojligheter radgivaren ger kunder att paverka, dr det dock
vissa saker som vi ifrdgasitter 1 detta uttryck. Sanningens dgonblick handlar om
interaktionen mellan aktorerna i servicemdtet och att utgangen av detta inte lingre

° . . 4 . . o . . o
kan paverkas av organisationen.”® Servicemdtet bestar av en interaktion mellan tva

¥ Juran (1988)

% Gronroos (2002) s.75

?! Lovelock (1999)s.291 ff.
2 Mintzberg(1995)

% Normann (2000) s. 29 f.
* Ibid.
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eller flera personer och vi menar att det inte finns nagot som sager att dessa personer
uppfattar servicemotet pd samma sitt. Det uppstar svérigheter 1 att avgora vad
sanningen egentligen innebdr. En radgivare uttryckte sig: “Kvalitet innebdr att
kunden far rdtt rad, rdtt produkt och rditt tjdnst och att man kdnner sig komfortabel
med det.” Med det hir citatet vill vi podngtera ordet “rétt” och ifrdgasétta inneborden
av detta. Vem dr det som bestdmmer vad som dr “rétt” rad eller “rétt” produkt eller
“ratt” tjanst? Vi finner ordet rétt vara vildigt subjektivt och beroende av vilka som
deltar i servicemotet. Uppfattningen av rétt for rddgivaren innebér inte alltid samma
uppfattning for kunden vilket &r problemet med sanningens 6gonblick. Darmed kan
vi konstatera att det finns en komplexitet 1 servicemdtet som forsvarar interaktionen
eftersom uppfattningen av vad som hinder och, som 1 citatet ovan, vad som &r rétt
kan skilja sig at mellan de medverkande. For att hantera detta &r det viktigt med en
forstaelse for kunders behov och att anpassa kommunikationen och rddgivningen till

dessa.

5.1.2 Makt(o)balansen i servicemotet

I undersokningen visar det sig att de rdd som ges bor utgd fran kunders
forutsittningar och behov. Detta tyder pa att kunden ges mdjlighet att paverka
servicemotet. Samtidigt dr radgivarens uppgift som tidigare nidmnts att hitta behovet
hos kunden. En respondent sade: “Man ska ju inte sdilja pd nda’t som inte kunden
behover, men vi behover kanske hjdlpa kunden att hitta behovet.” Aven detta citat
har en tydlig koppling till innebdrden i sanningens 6gonblick. Corvellec skriver att
termen sanningens Ogonblick dr hidmtad fran tjurfiktningen och stunden da
toreadoren méter tjuren med avsikt att dda densamme.” Denna liknelse ger en bild
av hur maktobalansen mellan kunden och medarbetaren ser ut. Focault anser att det
finns en tydlig koppling mellan kunskap och makt.”® Sarskilt i kunskapsintensiva
tjdnsteforetag anser dven vi att organisationen har en storre makt &n kunden eftersom
foretagets produkt dr kunskap. Vi menar att grinsen mellan att uppticka kundens

behov och skapa ett behov blir vildigt diffus i ett sddant sammanhang. Citatet ovan

% Corvellec (2005) Mot en respektens etik for servicemétet. 1 Corvellec, Hervé & Lindquist, Hans.
(2005) Servicemaotet — Multidisciplindra oppningar. Liber, Malmo s.127

% Focault (1980) Power/ Knowledge. Selected Interviews & Other Writings 1972-1977. The Pantheon
Books, New York
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forstarker denna reflektion. Kunden gar till banken for att fa rdd. Radgivarens uppgift
ar att tillmotesgd kundens behov eller hitta ett om inte kunden sjdlv vet vad den
soker. Vi menar dock att det finns viss risk att radgivarna styr fragorna for att hitta ett

behov och att maktbalansen ddrmed blir hotad samt att kundens paverkan minskar.

For att vigleda rddgivarna finns riktlinjer for vad rddgivarna ska fraga om. Den
information radgivarna soker ar ekonomisk situation, erfarenhet, syfte med sparandet
och riskprofil. Utifrdn svaren pd dessa fragor gors sedan en bedomning av vilken
produkt som dr lamplig for kundens behov. En uppfattning bland radgivare ar att det
ar viktigt att vara tydlig mot kunden kring produkterna som siljs. I undersokningen
uppmérksammas dock skillnader i rdgivarnas attityd till kunders forstielse for
produkterna. Vissa radgivare uppfattar servicemotet som ett tillfélle att vicka intresse
och utbilda kunden inom ekonomi for att kunden ska forsta villkor och innebdrd i de
produkter de koper. Exempelvis sade en respondent "vi ska inte sldppa ut en kund
forrdn de vet vad de har kopt”, vilket vi anser tyder pé ett starkt engagemang i sin
yrkesroll. Andra menar att det dr kundernas ansvar att avgdra hur mycket information
de ér villiga att ta emot. Vi vill ddrmed hédvda att kunders mojligheter till att pdverka
aven har att géra med deras engagemang det vill sdga intresset for radgivning och

hur rddgivare kommunicerar.

5.1.3 Kunders krav

En annan mojlighet till paverkan ar att kunder stéller krav pa servicemotet. Abiala
beskriver servicemotet som en interaktion mellan ledare, medarbetare och kund dér

allianser bildas och krav stills fran olika hall."’

Hon pastar att servicemotet ar
pafallande ojdmlikt och att kunden har &vertag i relationen. Kunden &r bunden av
farre regler och fir ange tonen i servicemétet.”® Det ar enligt Abiala vanligt
forekommande att kraven frdn ledare och kund gér stick i1 stiv mot varandra och

medarbetarens uppgift dr diarfor att finna en medlande vdg som fungerar for bida

°7 Abiala (2000) Séljande Samspel. En sociologisk studie av privat servicearbete. Almkvist & Wiksell
International, Stockholm s.101f
* Ibid. 5.110 ff
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parter.” Vér undersokning visar att Abialas forskning inte stimmer helt in pa
bankverksamheter dir motets uppldgg gor att det finns utrymme for kunden att
komma med Onskemdl genom att radgivaren frdgar om det dr ndgot kunden vill
tilligga efter att ha visat mdtets agenda. Som tidigare nimnts ar det dock radgivaren
som sdtter bade agenda, syfte och mal for métet. Det tyder pa att radgivaren anger
tonen fOr servicemdtet men dr samtidigt beredd att gora fordndringar om kunden

skulle vilja det.

En forutsittning for att paverkan ska vara aktuell frdn kundens sida &r att kunden
visar sin vilja att paverka. En uppfattning som forekommer bland radgivarna i
intervjuerna dr att kunden foljer rad utan att ifragasitta eller stélla krav. Nér olika
alternativ foreslas fragar kunderna radgivaren vad denne tycker och vad han skulle
vilja och foljer sedan detta rdd. Det menar vi kan bero pd en viss okunskap om
produkterna vilket dr forstdeligt dd syftet med radgivningen ar att i rdd. Det kan till
viss del dven bero pd, som tidigare ndmnts, ett ointresse fran kunden som ddrmed
inte engagerar sig i att sjdlv se Over olika alternativ och faktiskt ta stillning.
Samtidigt finns en uppfattning hos radgivarna om att trenden gir mot en Okad
medvetenhet hos kunderna, vilket en radgivare menar okar kraven. Vi kan ddrmed
konstatera att Abialas resonemang till viss del stimmer da hon menar att kundens
krav &r vigledande for servicemotet. Vad vi vill tilldgga ér att det d& krévs att kunder
stiller krav, vilket vi uppmiarksammat att de inte alltid gor. Det anser vi kan bero pa
maktobalansen déar kunden kan uppleva att radgivaren har ett 6vertag i och med den
kunskap denne besitter. Kraven dr dessutom ofta forenade med hur pass kunnig
kunden dr om d@mnet och hur medveten den ar om sitt behov. Genom att radgivaren
anpassar sin kommunikation till kunden kan maktobalansen tonas ner. For att
radgivaren ska uppfatta kundernas krav kan det vara lampligt att infora direkt

aterkoppling frén kunderna i servicemétet.

% Abiala (2000) s.101f
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5.1.4 Aterkoppling i servicemétet

For att ldra sig nagot 4r det viktigt att man far aterkoppling pa sina prestationer.'®
Som vi tidigare beskrivit sker detta bland annat genom individuella samtal dér
medarbetarens prestationer utvdrderas. Vad vi saknar i detta tillvigagingssétt ér att
kunderna sdllan dr medverkande i1 processen. I unders6kningen framkom att foretaget
arbetar med kundattitydundersokningar vilket vi behandlar i ndstkommande avsnitt.
Vi ifragasitter dock varfor det inte finns ndgon direkt aterkoppling mellan kund och
raddgivare. Det finns en uppfattning bland rddgivarna att kundernas upplevelse av
servicemoétet dr direkt avhéngigt pd hur deras placeringar gick pd borsen. Som en
radgivare uttryckte sig “gdr det upp dr det bra, gar det ner dr det daligt”. En annan
radgivare sade: “"Man vet inte riktigt om man gjort vad kunden tycker, men man
mdrker vil om kunden stamnar kvar.” Denna uppfattning menar vi utesluter
forstaelsen for kommunikationens betydelse i servicemdtet. Vi menar att om
betydelsen for kommunikation skulle uppmirksammas och utvirderas mer genom
direkt aterkoppling till rddgivaren, s& skulle forstdelsen for tjédnsten oka. Vi dr
medvetna om att denna metod skulle innebédra att mer tid maste ldggas vid
servicemotet, men menar att effekterna av detta skulle kompensera for den tid och de
kostnader det skulle innebira. Aterkoppling skulle ge kunderna en mdjlighet att
reflektera Over vad som sagts pa motet och hur det sagts vilket skulle medféra
utvecklingsmojligheter bade for kunder och medarbetare. Dessutom skulle denna

metod ge mojlighet for kunderna att paverka servicemotet.

Blir det da ett kvalitativt servicemdte nar kunden har mojlighet att paverka? Enligt
Gronroos och Jurans definitioner av kvalitet som ndmndes 1 inledningen till detta
avsnitt sd innefattas inte paverkansaspekten overhuvudtaget. Enligt dem handlar
kvalitet om vad kunder upplever och vad som é&r ldmpligt. Darmed ar ett kvalitativt
radgivningsméte helt avhiangigt av kundernas preferenser av vad god kvalitet innebér
och anser kunderna att kvalitet beror pa ldmplighet och mojlighet att piverka sa blir
det viktigt, annars inte alls. I detta sammanhang kan dessa definitioner verka
otillrickliga. Vi menar att ju storre mdjligheter kunder har att paverka
kommunikationen i servicemotet desto mer anpassad blir tjadnsten till kundernas

behov, didrmed blir produkten mer limpad for kunderna och pd sa vis hgjs

19 Ahltorp (2005) s.92ff
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uppfattningen om tjénsten. For att detta ska vara mojligt krdvs att kunden dven kan
paverka ledarskapet for att pa sd sétt fordndra rutiner i organisationen. Nésta avsnitt

behandlar vilka mojligheter kunder har att paverka ledarskapet.

5.2 Kundens paverkan pa ledarens kommunikation

I detta avsnitt diskuteras pa vilket sitt det 4r mojligt for kunder att paverka ledarens
kommunikation. Liksom i foregdende avsnitt finner vi brister i tidigare forskning
kring kundens péverkansmdjligheter och kommer dérfor att utga fran det empiriska
materialet och koppla samman det med befintlig forskning inom service och
ledarskap. Analysen inleds med ett resonemang kring forvantningar, darefter
behandlas kundattitydundersokningar och dess effekt pa ledarens kommunikation

och slutligen mojligheten for kunder att paverka kvaliteten i servicemétet.

5.2.1 Kunders férvantningar

Gronroos menar att det totala viardet av tjdnsten dr en sammanslagning av kunders
forvantade och upplevda virde. Genom forvéintningar bygger kunderna upp bilder av
det kvalitativa servicemotet, vilket vi menar ger en bild av hur mycket forvéntningar
paverkar kunderna. Utifrdn kunders fOrvéntningar och upplevda kvalitet skapas
kundernas upplevda kvalitetsniva. Den kan ha fyra olika ldgen, 6verkvalitet, positiv

kvalitet, bekriftad kvalitet eller negativt bekriftad kvalitet.'”!

Enligt Gronroos bor
foretaget strdva mot positiv kvalitet och att kunderna alltid ska fa lite mer &n de
forvintar sig. Darmed blir de positivt 6verraskade och kundfortjusning skapas.'®
Svérigheten ar att ge kunderna lite mer &n de forvintar sig. Forvantningar ar nagot
subjektivt som skiljer sig at mellan kunder och inget som uttalas i servicemotet.
Dessutom dr det svért for organisationen att fa reda pd vad varje kund forvéntar sig.
Enligt radgivarna i undersokningen finns det en dold forvéntan hos kunder. Vidare
menar de att forvdntan handlar om att f4 anpassning till sin situation och att rdden ar

arligt menade. Vi vill podngtera att det ar viktigt att foretaget tar reda péd vilka

forvantningar som stdlls och tar stédllning till hur dessa forvintningar ska bemdtas,

"' Grénroos (2002) 5.113
192 1bid.
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detta for att det genom undersokningen kom fram att fOrvintningarna sillan
kommuniceras i servicemdtet. Det hir anser vi dr en ledarskapsfrdga. Genom att
ledaren &r medveten om kundernas fOrvintningar blir kommunikationen i
organisationen bittre anpassad till de fOrutsittningar som finns. Dérmed kan
kommunikationen 1 servicemdtet anpassas efter kundernas forvéntningar. Det &r
dessutom mojligt att skapa den positivt upplevda kvaliteten som Gronroos lyfter
fram. Pa sd vis skapas ocksd kundfortjusning. Ett sitt for ledaren att fa reda pa

kundernas uppfattningar och forvintningar dr genom enkatundersékningar.

5.2.2 Kundundersokningar

Enkétundersokningar dr en vanlig metod for att fanga kundernas uppfattning om
nagonting. De har béde fordelar och nackdelar vilket belyses av bland annat
Ejlertsson. Fordelar dr att de dr genomforbara pa en storre mangd kunder till en lagre
kostnad och upptar mindre tid. Problemet med enkétundersokningar dr att méanga
asikter och resonemang forsvinner péa viagen, det beror pé att fasta svarsalternativ inte
tar vara pad aspekter som ligger utanfor de forvintade alternativen, vilket kan
ifrdgasitta resultatet. Vidare gar de inte in pd djupet i respondentens tankar och ger
ingen majlighet till foljdfragor. Dessa problem forsvarar tolkningen av materialet.'”
I organisationen vi undersokt anvdnds en kundattitydundersokning. 1 denna

104 Resultatet fran

utvérderar kunderna bade kontoret, rddgivaren och organisationen.
undersdkningen anvinds sedan som underlag for samtal mellan ledare och radgivare,
med syfte att utvdrdera och utveckla rddgivaren samt kvaliteten i tjdnsten. Genom
denna metod paverkar kunderna ledarskapet pa sd vis att ledaren far ta stéllning
utifrdn kundernas svar till hur kommunikationen i ledarskapet ska utformas. Direfter

kan ledaren paverka medarbetarna sa att servicemétet blir sa bra som mojligt.

Som vi beskrev i stycket ovan dr resultatet av kundattitydundersokningen helt
avhingigt av vilka frdgor som stélls. Enkdten vi fétt ta del av har dvergripande
huvudfragor vilka preciseras genom foljdfragor med fasta svarsalternativ. Vad vi

saknar dr kundernas forvintningar pa organisationen, servicemdtet och radgivaren.

'3 Ejlertsson (1996) Enkiiten i praktiken. En handbok i enkditmetodik s.11 f.
1% Underlag for kundattitydundersokning i fallstudieobjektet
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Med resultatet av en saddan fraga skulle foretaget kunna frambringa stora fordelar
genom att kunna tillgodose kunders forvéntningar och pa sa vis hdja uppfattningen

av kvaliteten i tjdnsten.

Sammanfattningsvis har detta avsnitt behandlat kunders mdgjligheter att paverka
ledarens  kommunikation,  framforallt genom  kundattitydundersdkningar.
Kommunikationen &r déirefter direkt avhidngig av vad som framgdr i
kundattitydundersokningen. Vidare har vi uppmérksammat vikten av att ledare &r
medvetna om kunders fOrvédntningar for att ha mojlighet att anpassa

kommunikationen och ledarskapet i organisationen efter kundernas behov.

5.3 Kapitelsammanfattning

I det hér kapitlet har vi diskuterat fragan: Pdaverkar kunden servicemotet och ledarens

kommunikation, i sd fall hur?

Vi menar att ju stdrre mdjligheter kunden har att paverka kommunikationen i
servicemotet desto mer anpassad blir tjansten till kundens behov. Diarmed blir
produkten mer lampad f6r kunden och pa sd vis hojs uppfattningen om tjénsten. For
att detta ska vara mojligt krévs att kunden dven kan paverka ledarens kommunikation

for att pd sé satt forédndra rutiner i organisationen.

Om inte kunder dr engagerade och stéller krav pa radgivaren, begriansar de sina
mojligheter att paverka servicemétet. Banker, som 1 det hér fallet, har ett dvertag pa
grund av att de kan ge rad utifran vad de anser dr “ritt” behov for kunden. Samtidigt
som kunder gér till en radgivare for att de vill ha végledning, menar vi att kunderna

bor utnyttja sina mojligheter att paverka.

Vi menar dock att det inte bara dr kundernas ansvar att kommunicera sina behov.
Aven ledaren har ett ansvar att ta reda pi kunders behov och forvintningar for att
kunna tillhandahalla verktyg for medarbetarna sa att de kan anpassa radgivningen.
Detta kan ske genom att organisationen stiller frigor om kunders forvantningar i

kundattitydundersdkningar men dven genom aterkoppling direkt i servicemétet. Hér
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finns mojlighet for kunderna att paverka ledarens kommunikation vilket kan resultera

1 hogre upplevd kvalitet 1 servicemotet.
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6. Kommunikation — vagen till ett kvalitativt servicemote

1 det hdir kapitlet diskuteras syftet genom att sammanfora resonemangen fran de tvd
foregdende kapitlen. Uppsatsens syfte dr att undersoka vilken betydelse
kommunikation har for ledarens pdaverkan pa kvaliteten i servicemotet mellan kund

och medarbetare.

Likt vi 1 tidigare analys lyft fram handlar kvalitet om ldmplighet for kunden samt vad
kunden upplever. Vid interaktionen mellan kund och radgivare kan slutsatsen latt
dras att det enbart dr rddgivaren som kan paverka kvaliteten eftersom det dr denne
som har kontakten med kunderna i servicemdtet. Vi menar att detta inte dr hela
sanningen. Ledarens kommunikation har betydelse eftersom den paverkar

medarbetaren.

Vi liknar kommunikation i ett kunskapsintensivt tjdnsteforetag vid den cirkuléra
kommunikationsprocess som behandlas 1 kapitel fyra. De avhandlande delarna har
visat hur kommunikationen gar frén ledare till medarbetare, vidare till kunden och
sedan ater till ledaren. Alla aktorerna paverkar och péverkas i olika utstrickning av
kommunikationen och dédrigenom &ven kvaliteten i servicemoétet. Det finns dock risk
att kommunikationscirkeln bryts. Ett hinder for denna cirkel d&r medarbetarens makt.
Eftersom medarbetaren har den slutliga kontakten med kunden tilldelas medarbetaren
bdde makt och ansvar. Genom ledarens kommunikation kan denna makt paverkas,

men medarbetaren kan samtidigt vilja hur mycket denne vill lata sig paverkas.

Utifrdn ovanstdende resonemang dr det viktigt att ledaren kommunicerar
forutséttningarna for servicemotet. Ledaren kan genom kommunikation ta till sig
kundernas behov och forvintningar och dirmed skapa mojligheter for medarbetarna
att genomfora kvalitativa servicemoten. Dock krdvs att medarbetarna har forstaelse
for och &r villiga att ta till sig informationen i kommunikationen. Ledaren bor
anpassa sin kommunikation sa att den medarbetare som berdrs av informationen nés
av kommunikationen, men dven motivera till att medarbetarna sjédlva inhdmtar
information. Vi menar att ledaren, genom att anpassa sin kommunikation till
medarbetarna, pdverkar positivt d4 medarbetarna ofta goér som ledaren gor. Slutsatser

som kan dras av detta resonemang dr dels att om ledaren foregar med gott exempel ar
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mojligheten stor att d&ven medarbetarna anpassar sin kommunikation till kunden,
vilket 1 sin tur kan skapa ett kvalitativt servicemote. Dessutom underldttar
anpassningen for medarbetaren genom att denne endast har den information som

berdr servicemotet.

For att bygga upp en gemensam forstdelse for kvalitet, vilket skapar forutséttningar
for ett kvalitativt servicemdte, bor ledaren skapa relationer till medarbetarna.
Ledaren kan genom medarbetaren skapa sig en bild av kunden, dess behov och
forvantningar samt anpassa sin kommunikation efter dessa fOrutsittningar.
Kommunikation handlar vidare om att kommunicera mél och riktlinjer samt att folja
upp hur dessa efterlevs. Aven hir kan kunden paverka d& det #r frin

kundundersokningar brister i efterlevandet av riktlinjerna kan framkomma.

Med detta kapitel kan vi konstatera att det finns ett samband mellan ledarens
kommunikation och dess péverkan pa kvaliteten i servicemdtet. Detta innebér att vi
funnit ett omrade for den cirkulira kommunikationsprocessen som inte belysts

tidigare. Nista kapitel kommer att summera de slutsatser vi kommit fram till.
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7. Avslutning

I undersékningen har vi genomgdende analyserat var fallstudie utifran tidigare
forskning. Det har resulterat i att vi har kunnat se sambanden mellan ledarskap,
kommunikation och pdverkan pa kvalitet samt vilka effekter det far i servicemaotet.
For att knyta ihop vara resonemang avslutar vi uppsatsen med vilka slutsatser vi kan

dra av undersokningen.

7.1 Slutsatser

Detta avsnitt dr uppbyggt utifran de inledande fragestillningarna och syftet. Har ges

svar pa fragestillningarna vilka bygger pa resonemangen i tidigare analyser.

Pa vad sdtt dar det mojligt for ledaren i ledarskapet att genom kommunikation

pdverka servicemdtet?

Genom internkommunikation kan ledaren paverka medarbetarna, dessa i sin tur har
direkt inverkan pd kvalitetsnivan i servicemotet. Internkommunikation dr ett brett
omrade och for att ledaren ska lyckas paverka genom denna dr det viktigt att ta

hinsyn till nedanstdende faktorer.

Internkommunikationen bor vara anpassad till den som berérs av informationen.
Dérmed dr mgjligheten storre att den nar fram och att medarbetarens uppfattning ar
densamma som ledaren vill kommunicera. P4 sd& vis kan ledaren paverka

servicemotet genom att medarbetaren kommunicerar réitt” information.

Ledaren bor kommunicera en jdmvikt av kvalitativa och kvantitativa mal till
medarbetarna vilka fungerar som riktlinjer for arbetet i servicemotet. Med en
gemensam forstaelse for dessa mél vilken bygger pa kommunikation kan kvaliteten i

tjdnsten oka.

Genom att skapa relationer mellan ledare och medarbetare och anvinda sig av

iterkoppling i arbetet okar samforstielsen for kommunikationen. Aven ickeverbal
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kommunikation frdn ledaren paverkar medarbetarna till att ta efter ledarens beteende.
P4 s& vis kan ledaren genom att foregd med gott exempel paverka kvaliteten i

servicemotet.

Paverkar kunden servicemotet och ledarens kommunikation, i sd fall hur?

Kundens paverkan i servicemotet styrs av de mdjligheter organisationen ger kunden
att paverka. Maktobalansen i servicemdatet tillater endast en viss grad av paverkan for
kunden. Det dr dock s& att ju mer mojligheter kunden ges att paverka desto mer

anpassad blir tjdnsten efter kundens behov.

Kunden har mojlighet att pdverka servicemdtet genom att stdlla krav, visa
engagemang och intresse for servicemotet. I kunskapsintensiva tjansteforetag handlar
stor del av paverkan om kunskap. Har kunderna kunskap ger organisationen dem

mojligheter att paverka.

Kunderna kan paverka ledarens kommunikation genom aterkoppling i form av att
delta 1 kundattitydundersokningar. Kunders asikter kan dédr paverka ledarens
kommunikation vilken kan fordndra rutiner i organisationen och servicemdotet.
Dessutom kan de indirekt paverka ledarens kommunikation genom direkt

aterkoppling i servicemotet.

Syftet dr att undersoka vilken betydelse kommunikation har for ledarens pdverkan pa

kvaliteten i servicemotet mellan medarbetare och kund.

Vi kan konstatera att den cirkuldra kommunikationsprocessen kan anvindas som ett
medel for att pdverka kvaliteten i servicemdtet. Det finns risk att medarbetarnas
autonomi gor att kommunikationsprocessen bryts och att det skapas en maktobalans i
servicemétet diar ledare och kund inte kan paverka kommunikationen i samma
utstrickning som medarbetaren. Ledarens uppgift ar att se till s& den cirkuldra
kommunikationsprocessen inte bryts. Genom att ge kunden mgjlighet till

aterkoppling bade direkt till ledaren och 1 servicemotet kan ledaren péverka
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maktbalansen 1 servicemétet. Darmed forhojs kvaliteten eftersom kundens behov och

forvéntningar kan paverka.

Ovanstidende slutsatser leder fram till uppsatsens Overgripande slutsats. Genom
kommunikation dr det mojligt att paverka medarbetare och dirmed servicemotet.
Formedlas kommunikationen pd rétt” sitt, bade 1 ledarskapet och servicemotet,
uppfattas den “rétt” och forhindrar ddrmed eventuella brister i kvaliteten. Darmed har
kommunikationen storre betydelse dn innehéllet i tjdnsten for uppfattningen av

kvalitet.

7.2 Generaliserbarhet

I det hér avsnittet visar vi pa generaliserbarheten av de resultat som var undersdkning

gett.

Vara slutsatser byggs pa var empiriska undersokning samt den teoretiska forskning vi
baserat uppsatsen pa. D4 den empiriska undersokningen ar begrinsad till endast en
fallstudie &r det svart att avgoéra huruvida materialet dr karakteristiskt for hela
branschen. Det gor ocksé att vi inte kan jimfora resultatet med ndgonting mer &n den
teori vi valt att anvinda oss av. Vi menar dock att vara slutsatser dr kopplade till
kommunikationsprocessen och vilken betydelse den har for ledarens péverkan pa
kvaliteten 1 servicemdtet. Detta eftersom omradet undersoks med teorin som
utgdngspunkt och med fallstudien som exempel. Vi anser att de foreteelser vi funnit
betydelsefulla for den organisation vi utfort fallstudien i dven har en betydelse for
andra liknande organisationer. Vi vill dock podngtera att foretaget vi applicerat
undersokningen pa arbetar efter ndgot annorlunda fOrutsdttningar dn de storre
konkurrenterna i branschen, det vill séga storre lokal anknytning, nagot farre kunder
per radgivare och framfrallt &r det en mindre organisation. Vi menar dndock att
kommunikationsprocessen och dess betydelse for ledarens paverkan pa kvaliteten i
servicemotet dr generellt betydelsefull for bade ledare, medarbetare och kund i

bankverksamheter.
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7.3 Forslag till foretaget

I detta avsnitt ger vi forslag till hur foretaget kan anvdnda resultaten fran

undersdkningen.

Med utgéngspunkt i de resultat som framkommit i vir undersokning menar vi att det
foretag vilket vi utfort var fallstudie 1 skulle vinna fordelar genom att infora direkt
aterkoppling fran kunderna i servicemétet. Vi menar att detta skulle ge en tydligare
bild av hur medarbetarnas kommunikation uppfattas av kunderna. Dessutom for att
radgivaren ska fa en klarare bild av hur kunden uppfattat servicemotet det vill sédga

om kunden har samma bild av tjansten och produkten som radgivaren.

Ett annat forslag till foretaget dr att utdka befogenheterna for mellanchefer sd de star
i relation till dess ansvarsomrdden. Genom intervjuerna upplevde vi en uppgiven
kdnsla hos radgivarna att syftet med mellanchefer forsvann nir de inte hade de

befogenheter till beslut som behdvdes.

Ytterligare forslag till foretaget &r att de bor se dver sin kommunikationsprocess och
minska den enkelriktade kommunikationen genom att anpassa kommunikationen sa
att  ratt” information nir Trdtt” person. Ett steg 1 att forfina
kommunikationsprocessen dr att utveckla intrandtet si att det blir ldttare for
radgivarna att hitta den information som frdmst berér de produkter vilka denne
arbetar med. Dock menar vi inte att foretaget ska ta bort mojligheten for rddgivarna

att ta del av information som inte beror dem direkt.

7.4 Lardomar

Avsnittet presenterar de ldrdomar vi tagit, bade kunskapsméssigt och

erfarenhetsmaéssigt av arbete med uppsatsen.

Nér vi nu har kommit till slutfasen av arbetet har uppsatsen okat var forstielse for
betydelsen av kommunikation och hur man genom den kan paverka och paverkas. Vi
har ocksd kommit till insikt om kommunikationens komplexitet vilken kréver

eftertanke, engagemang och anpassning frdn bade organisation och kund. En annan
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insikt vi fatt dr att hur och vad som kommuniceras i servicemétet dr viktigare &n

tjénsten.

Under skrivandets ging har vi funnit att vi i arbetsgruppen har haft olika
uppfattningar om innebdrden i olika resonemang, vilket har lirt oss vikten av att
fortydliga och utveckla kommunikationen. Kommunikation har vi funnit d&r mer
komplext @n att fora en dialog. Den hir uppsatsen har klargjort forstaelsen for vad
kommunikation innebér for arbeten i grupp och att det &r en viktig del i formégan att

kunna samarbeta och arbeta effektivt tillsammans.

De olika stadierna i1 arbetet har krdvt en stindig provning av undersékningens
relevans for syfte och fragestillningar, vilket har lett oss in pa den vdg som fangat de
relevanta delarna av det empiriska materialet. Intervjuer med ledare och medarbetare
har fungerat utan problem. Dédremot var det svért att f4 mdjlighet att intervjua
kunder. Detta kan dels bero pa att det kan vara kénsligt for foretaget att kontakta
kunder for intervjuer nédr de inte kan styra fragorna sjidlva. Samtidigt kan det for
kunden kdnnas obehagligt att bli intervjuad med tanke pa att det dr en bank som vi

gjort vér fallstudie pa.

7.5 Forslag till vidare forskning

I intervjuerna har vi fatt ta del av resonemang som legat utanfor vért syfte, vilka har
berdrt omrdden som vi anser det finns for lite forskning kring och som slar upp
dorrarna for vidare forskning . Framforallt &r det kvalitet ur kunders perspektiv som
fangat vart intresse. Mycket av den forskning som finns inom kvalitet utgar frén
foretaget och vi skulle darfor foresla vidare forskning inom omrddet men utifrén
kundens perspektiv. Svdrigheten for foretag dr att ge lite mer @n vad kunden
forvantar sig, vilket ocksé dr beroende av kunskapen om kundens behov. Vidare har
vi berdrt maktobalansen i servicemotet i uppsatsen, vilket vi dven det finner
intressant att forska vidare i. Foucault menar att makt handlar om kunskap. Vad
rddgivare anser dr, “ritt produkt till rdtt kund”, menar vi enbart dr fOretagets
uppfattning. Om kunden och radgivaren besuttit samma kunskap tror vi att

definitionen ’ritt” hade sett annorlunda ut.
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Bilaga 1

Intervjuguide — Ledare

Kan du beritta lite om dig sjdlv och ditt arbete?

e Kan du beritta vad ledarskap innebér for dig?

e Kan du beritta om hur kommunikationen fungerar i organisationen?

e Kan du beritta var du far din information ifran?

e Kan du beritta om hur du upplever och hanterar stress i organisationen?

e Kan du beritta vad kvalitet innebér for dig?

e Kan du beskriva ett kvalitativt raidgivningsmote enligt dig?
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Bilaga 2
Intervjuguide — Radgivare

e Kan du beritta lite om dig sjdlv och ditt arbete?

e Kan du beritta vad som ér bast/roligast samt svarast med ditt arbete?

e Kan du beritta om hur du upplever din chef?

e Kan du beritta om hur kommunikationen fungerar i organisationen?

e Kan du beritta om var du far din information ifrdn?

e Kan du beritta vad kvalitet innebér for dig?

e Kan du beskriva ett kvalitativt raidgivningsmote enligt dig?

57



