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Sammanfattning

Att hantera méangfald kan definieras pa olika sétt. En betydelse orden kan ha &r bland annat att
forsta att det finns olikheter bland anstéllda och att dessa olikheter kan, om de ar ratt
hanterade, fungera som en tillgang till att arbeta mer effektivt och dndamalsenligt. De flesta
forskare inom mangfald anser att méngfald ar till fordel, men det finns &ven andra forskare
som ser problemet som mangfald kan bidra med. Dock finns det ingen litteratur som
behandlar mangfalden ur kundens perspektiv. Syftet med vér uppsats har darfor varit att
undersdka hur kunden uppfattar service, och om de anser att méngfald paverkar servicen.
Detta gjorde vi genom att utfora kvantitativa intervjuer med tio utav Swedbanks kunder samt
Swedbanks kontorschef i Rosengard, Malmo. Anledningen till att vi valde just Swedbank i
Rosengard ér for att de dagligen kommer 1 kontakt med kunder av annan etnisk bakgrund &n
svensk. Genom att anvidnda oss utav Gronroos, en ledande forskare inom service
managementomradet som skriver om kundmotet, kan vi relatera méngfalden till kundmdotet.
Eftersom Gronroos inte skriver nigot om mangfald eller dess paverkan pa kundmdétet har vi
darfor relaterat hans teorier med andra forskares teorier om méangfald. Resultatet vi fick fram
ar att mangfald inom ett foretag inte paverkar kunderna i stora drag, mer &n sett ur ett
sprakligt perspektiv. Kulturen som de anstéllda inom ett foretag har spelar for kundernas
rakning ingen storre roll, sd ldnge servicen i sig dr bra och att kommunikationen mellan kund

och personal ér fungerbar.
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1. Inledning

"Sydkraft har insett att invandrarna behdvs.
Den flersprékiga servicen far vara kvar.
- Jag vet inte om Sydkraft har fatt fler kunder, men de har fatt fler néjda kunder, séger Miroslava Vasic,
anstalld p8 Sydkraft.”

- Therese Thomasson 21 mars 2005 "De ir guld virda for Sydkraft” artikel '

Sahéar sag det ut i en artikel om Sydkraft under varen ar 2005 som handlar om Sydkrafts
forbattrade kundservice tack vare anstéllningarna av personer med annan etnisk bakgrund dn
svensk. Sydkraft hade for bara nagra fa ar sedan problem med en stokig kundmottagning. Det
kom dit manga personer med annan etnisk bakgrund dn svensk for att fa hjdlp med rakningar.
I manga fall hade de barn med sig som tolk, eller ocksé hade de med sig ndgon annan bekant
som kunde versitta.” Missforstinden var manga och kommunikationen var knappt befintlig.
Dérfor bestamde Sydkraft att de under hosten 2003 skulle anstilla fem personer med annan
etnisk bakgrund dn svensk, for att hjélpa utlindska kunder som kommer till Sydkraft
kundmottagning.® Nu ser situationen dock annorlunda ut for Sydkraft. Kunderna ér nojdare,

cheferna har prévats och arbetskamraterna har lirt sig att respektera folk som ér annorlunda.’

1.1 Problemformulering

De flesta forskare och forfattare inom mangfaldsdmnet sdsom Prasad och Mlekov & Widell dr
overens om att mangfaldshantering bidrar till ménga fordelar och mojligheter for foretag och
organisationer. Forskarna beskriver hur bra det &r med en hantering av mangfald, och vilka
fordelar foretag kan erhélla om de rekryterar och anstéller personer med olika bakgrunder och
hiarkomster. En bred mangfald skapar enligt forfattarna kreativitet, 6kad forstaelse for andra
ménniskor och olika situationer, olika ménniskor skapar olika 16sningar. Dock har forfattarna
daven uppmairksammat méangfaldsarbetets problematik i en organisation. De finner problem
som diskriminering och skapandet av ”de andra”, vilket vill sdga minoriteterna i
organisationen. Detta kan vara médnniskor med olika etniska bakgrunder som har svart for att

smélta in bland de andra anstéllda i organisationen. Pa sa vis har de flesta forskare och

" Thomasson, T. De dr guld virda for Sydkraft. De ir guld virda for sydkraft — Ekonomi — Sydsvenskan —
Nyheter dygnet runt.

> Ibid.,

> Ibid.,

* Thomasson, T. <<Det har blivit en annan sammanhdllning>>. Det har blivit en annan sammanhéllning —
Ekonomi — Sydsvenskan — Nyheter dygnet runt.



forfattare dven forskat kring hur mangfaldshanteringen kan forbéttras 1 organisationer. Dock

ar detta till sin storsta omfattning ur organisationens och ur de anstélldas synvinkel.

Négot som forfattarna enligt véar vetskap inte tillrdckligt tagit upp ér hur hela hanteringen av
mangfald paverkar kunder. Har man inga kunder sa spelar det ingen roll hur bra
mangfaldshantering man har i en organisation eller vilken kompetens de anstéllda besitter.
Eftersom det dr kunderna man ska tillfredsstilla och det dr de som till slut avgor
organisationens lonsamhet och vinst i framtiden dr det darfor viktigt att beakta detta.
Samtidigt kan det dven vara viktigt med en glad, lojal och tillfredstdlld grupp anstillda for ett
foretags I6nsamhet. Detta perspektiv leder fram till bland annat f6ljande fragor som vi dven

véljer att ha som fragestillning;

e Vilken roll kan en implementering av en mangfaldshantering ha i ett foretags mote
med kunder?

e Sett ur servicebranschens perspektiv, spelar det verkligen nagon roll med en bred
mangfald sé lange situationen egentligen handlar om att enbart fi en n6jd och

tillfredsstalld kund?

1.2 Syftet med den hédr magisteruppsatsen dr dérfor att ta reda pd om ett mangfaldsperspektiv
verkligen har ndgon inverkan pa servicemétet for kunderna inom servicebranschen, eller om
mangfaldshanteringen helt enkelt bara &r till gagn for sjdlva foretagen. Genom att ldgga vikt
vid hur kunder uppfattar mangfald inom ett foretag bidrar vi med ytterligare ett viktigt

perspektiv som kan hjélpa foretag och organisationer att fa tillfredsstéllda kunder.

1.3 Avgrinsning

Mangfaldsperspektivet omfattar allt fran kon, till etnicitet, alder och sexuell liggning.” Dock
valde vi att fokusera pa och begrénsa oss till etnicitet dd vi anser att detta perspektiv idag ér
aktuellt med tanke pa den 6kade invandringen i bland annat Sverige. Med etnicitet syftar vi
hir pad minniskor som hiarstammar fran ett annat land, det vill séga, personer med en annan
etnisk bakgrund dn svensk. Anledningen till att vi valt att avgrinsa oss pa detta vis ar for att
det annars skulle bli ett alltfor brett &amne {or oss att undersdka under vér begrinsade tid. Det

ar dven det etniska perspektivet som fangat vart intresse eftersom Sverige idag bestar av

> Roth, A-K. 2004. Mdngfaldsboken: fi-in teori till praktik. s. 11



manga olika kulturer och folkslag som méste métas och samverka. Vi har dven valt att
avgréansa oss till just Swedbanks kunder, detta for att bland annat inte fa ett for brett urval av

kunder.

1.4 Disposition

Var uppsats ar strukturerad pa sddant sétt att den dr indelad 1 sju kapitel. Uppsatsen inleds
med forsta kapitlet som bestar utav en problemformulering, dir vart problem ar att manga
forskare hdvdar att mangfald &r viktig for en verksamhet och for deras kunder, men att det
saknas litteraturer som handlar om mangfald som framstéller mangfalden ur kundens
synpunkt. Genom detta vicktes fragestillningarna och syftet véixte fram och darfor har vi
placerat dessa 1 samma ordning i uppsatsen. Déarefter kommer avgransningen dér det beréttas
vilka begransningar uppsatsen har. Kapitlet avslutas med denna disposition dér vi anger

strukturen for uppsatsen.

Andra kapitlet bestér utav var metod. Har behandlas det tillvigagangssétt som vi har anvént
oss av samt hur vi valt ut &mnet vi skriver om. Vi behandlar héir dven val av
undersokningsforetag, val av teori och val till insamlingen av det empiriska materialet samt
anledningarna till dessa val. Aven for- och nackdelar till dessa val framstills. Direfter
kommer kéllkritik dar vi diskuterar de konsekvenser som har funnits i var val av metod samt
hur det kan ha pdverkat vart resultat. Kapitlet avslutas med en foretagspresentation av vért

undersokningsforetag, Swedbank.

Tredje kapitlet inleds med definition av begreppet mangfald utifrin litteraturer och
Swedbanks syn pa mangfald. Darefter behandlas Swedbanks mangfaldsarbete i relation till
Gronroos syn pa kundmotet. Anledningen till detta &r att ge 14saren en uppfattning om
Swedbanks syn pa mangfald. Detta for att underlitta for ldsaren da de foljande kapitlen &r mer

djupgéende.

I det fjdrde kapitlet behandlas for- och nackdelar med méangfaldshanteringen i en verksambhet.
Sedan beskrivs det vilka kunskaper och kompetenser mangfalden kan ge. Kapitlet avslutas
med en diskussion om mangfaldens kompetenser dr vdsentlig ur kundens synpunkt.
Anledningen till detta ar for att visa ldsaren att det inte endast finns en sida av mangfaldens
effekt, utan dven negativa effekter och pé vilket sitt mangfaldens effekter kan paverka en

verksamhet och kunden.



For att forstd om mangfalden ar betydelsefull for kunden redovisas det dérfor 1 kapitel fem
vad som &dr mest vésenligt for kunden i ett kundmote samt om de effekter méngfalden ger ar
betydelsefull for kunden. I kapitlet behandlas det &ven andra faktorer som kopplas till service
sasom instéllning och attityd. Dérefter avslutas kapitlet med om Swedbank méngfaldsarbete
ar framgangsrikt koncept och varfor. Anledningen till varfor vi valde att strukturera uppsatsen
pa detta sdtt dr for att underlétta for lasaren. Att ha all teori, empiri och analys som handlar
om samma saker pd samma kapitel underldttar ldsaren d man ser en rdd trdd igenom det hela.
Pé sé sétt behover inte ldsaren gé fram och tillbaks mellan teori, empiri och analys nér det

forekommer nidgot som beskrivits innan.

Det sjdtte kapitlet bestar utav en diskussion och slutsats dér vi gér igenom och diskuterar det
vi kommit fram till utifran var analys. Véart resultat knyts an till vart syfte och véra
fragestillningar samt visar vad var forskning bidrar till och vad vart resultat kan medfora till

for vidare forskning.

I det sjunde kapitlet redovisas lardomar och avslutning.



2. Metod

2.1 Forforstielse

Vi valde att skriva om dmnet méngfald eftersom vi tidigare gatt kursen Diversity
Management och pa si sétt fatt ett intresse och en viss insikt i sjdlva @mnet. Nér vi studerade
denna kurs fick vi granska samt kritisera organisationers mangfaldsarbete samt fatt kunskaper
om huruvida man kan forbittra méngfalden i1 en organisation. Litteraturerna som handlade om
mangfald gav insikter om fordelarna méngfalden bidrog med. Dock var det endast ut
organisationens perspektiv och inte kundernas. Vid ndrmare undersdkning fann vi att det inte
fanns nagon litteratur som sdg mangfalden ur kundens perspektiv. Vi blev ddrmed
intresserade av detta och valde att skriva om méangfalden ur kundens perspektiv och vad de
anser om detta. Enligt Gummesson, dr en nackdel med en forforstielse att den kan fungera
som en blockering mot ny information och innovation.® Vi har darfor under var underskning
forsokt att inte tinka for mycket pd vad litteraturen séger utan istillet forsoka forhalla oss

Oppna till informationen vi fatt fram.

2.2 Val och tillvigagangssitt av teori

For att sitta oss ordentligt in 1 &mnet har vi anvént oss av diverse litteratur inom
méngfaldsperspektivet. Detta har vi d&ven gjort for att fa en insikt i vad olika forfattare anser
om mangfald. Anledningen till att vi gjort detta &r att det enligt var vetskap inte existerar
nagra bocker om det perspektiv vi valt att skriva om, ndmligen méngfald ur kundens
perspektiv. Darfor har vi valt att titta lite nirmre pa vad som kan vara av vikt for ett

serviceforetag vad giller att hantera och erhalla n6jda kunder.

Litteraturen vi anvént oss utav dr del forslag fran lararna samt som vi sjélv sokt via skolans
bibliotek sdsom LOVISA och ELIN. De nyckelord vi anvdnde var “méngfald” eller
”diversity”. Déarigenom har vi gjort en litteraturstudie genom att last igenom och bearbetat
litteraturen och pa sa sitt fatt fram var teori. Vi har anvént oss utav Eriksson-Zetterquist et al,
Roth samt Wahl m fl. for att forklara begreppet mangfald. De andra litteraturerna vi anvént
oss utav ar fran forfattarna Mlekov och Widell samt kélla fran boken Harvard business review
on managing diversity. Dessa tar hdnsyn till fordelarna med mangfald samtidigt som de
beaktar svarigheten med mangfaldshanteringen for de anstillda inom organisationen. Aven

Essed samt Kandola och Fullerton har bidragit kunskap om vilka komplikationer mingfald

% Gummesson, E. 2000. Qualitative methods in management research. s. 16



ger anstédllda. Kandola och Fullerton tar &ven hénsyn till att det dr svart att bevisa
mangfaldens péverkan pa forbattras kommunikation mellan personalen och kunden. Prasad et
al. har dven bidragit till detta kunskapsinformation da de tar upp problematiken med att arbeta
med mangfald. Artiklarna vi anvint oss utav har vi fitt fram genom en sékning hos Elin som
innehéller nyckelord som customizing/diversity, customer/diversity. Eftersom vi skriver om
mangfald utifran kundens perspektiv valde vi darfor att kombinera nyckelorden diversity med
customer. Dessa artiklar bidrog till kunskap om praktiken, det vill sdga vad verksamheter som
arbetar med mangfald anser vad det ger for positiva resultat i forhallande till kunder. Férutom
detta har vi dven sokt efter bocker som handlar om service management samt bocker som
fokuserat sig pa méngfald. Vi forsokte dven fa tag pa bocker som hanterade bada &mnena
tillsammans, men lyckades inte finna nigra sddana. Genom att anvédnda oss av Gronroos
teorier, pd grund av att hans forskning ansetts vara viktig inom service management omradet
och dven for att han fokuserar pad kundmotet, har vi kunnat undersoka om det gar att applicera
hans teorier 1 ett mangfaldsperspektiv. D4 vi skriver om kundernas uppfattning och hur de
upplever méngfald anser vi att det kan vara nddvéndigt for oss att ha en grund 1 hur ett

kundmote fungerar och vad som krévs for att en kund ska bli just en tillfredsstélld kund.

2.3 Empiriskt material

Efter bearbetandet av teorin hade vi hypoteser om huruvida mingfalden &r betydelsefull for
kunderna och om de kompetens mangfald bidrar med sdsom sprék och kulturkunskap
verkligen dr till nya for kunderna. Vara hypoteser var att anstilla personal med annan etnisk
bakgrund dn svensk enbart &dr en 16sning pa kort sikt och bara tillfélligt I6ser problem med
kunder som kommer frén andra lander. P4 ldng sikt handlar det mer om utbyte av kunskap
inom foretaget och att de anstéllda lér sig av varandras kunskaper. En annan hypotes &r att
sprak enbart dr en ytlig 16sning pd problemet. Det kravs dven forstaelse for personen med
annan kultur och en forméga att kunna 16sa problemen som kan uppsté trots att man inte talar
samma sprak. Det kridvs en gemensam kultur for att kunna forsta kundens behov, samt for att
kunna bistd med bista mojliga service. Det mest vésentliga dr att ge bra service, da det i
slutindan handlar om att kunna utfora sina uppgifter. Sprak eller kultur for forstaelse for
individer med annan bakgrund &n personalen spelar ingen storre roll sé ldnge personalen kan

utfora sina uppgifter och gor kunden nojd.

Vi valde att fokusera pa foretaget Swedbank, och deras kontor i Malmo. Dels pa grund av

deras mangkulturella bankkontor, men d4ven dd Swedbank har en policy som verkar inrikta sig



valdigt mycket pd kundservice, och kundens vilbefinnande. Ytterligare en anledning till att vi
valde Swedbank var att de dagligen kommer 1 kontakt med kunder, och eftersom de hunnit
langst med méingfaldsarbetet i Rosengérd, valde vi darfor bankkontoret dir. Att det &r beldget

i Rosengéard innebir dven ett dagligt mote av personer med annan etnisk bakgrund dn svensk.

Vi har valt att utfora djupintervjuer med tio personer, som dven har valt att vara anonyma.
Forst hade vi planerat att enbart intervjua sex personer, men efterhand som vi blev klara med
véra intervjuer insdg vi att det krdvdes ndgra personers asikter och uppfattningar till.
Anledningen till att vi valde att utfora djupintervjuer var att vi ansag att svaren ifran
djupintervjuer gagnade oss mer dn vad svar fran enkétintervjuer hade gjort. I vart fall behovs
kvalitativa svar mer &n kvantitativa d& dessa enbart hade givit oss korta svar, som kan vara
svéra att analysera och ldgga olika innebdrder till. Enligt Kvale ar en kvalitativ intervju en
unikt kénslig och kraftfull metod for att fanga erfarenheter och innebdrder ur
undersokningspersonernas vardagsvarld. Undersokningspersonerna kan déa formedla sin
situation till andra ur ett eget perspektiv och med egna ord.” Detta #r den storsta anledningen
till att vi valde att utfora kvalitativa intervjuer, da var undersékning gér ut pa att fa en
forstaelse 6ver vissa konsumenters beteende. Varfor en kund aterkommer till samma bank,
kan enbart den individuella kunden svara pa. Nackdelar med denna metod &r att vi genom att
enbart ha utfort nagra f4 intervjuer inte vet om vi lyckats vilja en representativ grupp for vilka

vi skriver om, utan detta ar helt enkelt en slutsats vi far dra.

Enligt Gummesson bor det finnas en beskattning Gver generaliteten och validiteten av
undersdkningen och man behdver darfor bland annat kontrollera hur néra undersékningen
representerar fenomenet som forfattarna dmnar undersoka.® Véra undersokningar i form av
intervjuer har darfor hela tiden utgétt med syftet att fa reda p& hur kunderna uppfattar servicen
sett ur ett mangfaldigt perspektiv. Detta paverkar givetvis véra fraigor som vi stéllt under
intervjun, men vi har trots detta forsokt att hilla vara fragor icke-ledande, och dven dér

intervjuobjekten sjélva far utveckla sina svar.

En ytterligare anledning till att vi valde kvalitativa intervjuer istillet for kvantitativa var att vi
pa detta vis hade mojlighet att studera véra intervjuobjekt nér det svarade pé véra fragor.

Detta gav oss en mojlighet att se hur uppriktiga svar intervjuobjekten gav oss, vilket skapar en

" Kvale, S. 1997. Den kvalitativa forskningsintervjun. s. 70
¥ Gummesson, E. 2000. Qualitative methods in management research. s. 187



storre trovardighet till vart resultat. Vid en enkdtundersokning hade detta kanske inte varit lika
mojligt. Eftersom vi i var uppsats gor en grundlidggande forskning, som innehéller teorier och
filosofier som kan vara relevanta ur ett langtidsperspektiv inom service management har vi
anvint oss av boken ’Qualitative Methods in Management research”, skriven av Gummesson
for att utfora vara intervjuer och analyser sd korrekt som méjligt.” Vi har dven anvint oss av
Kvales bok, ”Den kvalitativa forskningsintervjun” infor forberedelserna till intervjuerna.
Kvale skriver att antalet personer man bor intervjua beror pa undersdkningens syfte. Kvale
anser att det kan bli svart att gora statistiska generaliseringar om antalet ar for 1agt, och om
antalet ar for hogt kan det bli svart att gora mer ingdende tolkningar av intervjuerna.'® Det var
mycket pa grund av detta som vi valde att intervjua just tio personer. En annan anledning till
varfor vi anvinde oss utav Kvales litteratur var for att {4 en del riktlinjer om hur man pa bésta

sdtt transkriberar utforda intervjuer.

Urvalet av intervjupersonerna gjordes pa sé sitt att de skulle stimma in 1 kriterier for
forskningen. Dessa kriterier var att personen skulle vara av en annan etnicitet 4n svensk och
att denna ér kund hos vért fallforetag Swedbanki Rosengard. Efter att ha sett personer som ér
av en annan etnicitet dn svensk gé ut ifran bankkontoret fragade vi om de ville bara med pa
intervjun. Var de inte intresserade eller gav icke betydelsefulla svar som att svara kort,
fortsatte vi att intervjua fler kunder. Att alla personerna vi intervjuade var av annan etnisk
bakgrund @n svensk gjorde vi medvetet, d& det var personer med ett annat sprak vi ville fa
information ifran. Eftersom forskarna for méngfaldsomradet i deras teorier mest beaktade hur
bra méngfald dr for kunder med annan etnisk bakgrund adn svensk och 1 sin tur bidrog till en
verksamhets 16nsamhet, ansig vi darfor att det var mer passande att endast intervjua kunder
med annan etnisk bakgrund &n svensk. Enligt Kvale dr kvalitativa intervjuer inte progressiva
eller repressiva i sig sjilv. Vérdet av den kunskap som skapas beror pa vilket sammanhang
som informationen och kunskapen ingdr i och hur man sedan anvinder sig av detta.''
Eftersom vi utforskar nya félt kan vara kvalitativa intervjuer bidra till ny kunskap som
paverkar synen pa mangfald inom tjénstesektorn. Anledningen till att vi valde att utféra
intervjuerna utanfor Swedbanks kontor i Rosengard istéllet for inne pé den var att vi inte ville
att intervjuobjekten skulle paverkas av banken eller dennes atmosfér under tiden det tog for

dem att svara pd frigorna. Vi ville ndmligen undvika att intervjuobjekten svarade vad de

? Gummesson, E. 2000. Qualitative methods in management research. s. 5
' Kvale, S. 1997. Den kvalitativa forskningsintervjun. s. 97-98
" Kvale, S. 1997. Den kvalitativa forskningsintervjun. s. 71



trodde att Swedbank skulle kunna tinkas vilja hora. Konsekvenser av vart val av
intervjuobjekt dr att vi 1 detta fall enbart far hora gruppen med annan etnisk bakgrund én
svensk och inte nigra dsikter frdn personer med svensk bakgrund. Trots detta anser vi att vara
teorier bor kunna anpassas pa en situation dér situationerna ar omvinda, namligen att en
personal med annan etnisk bakgrund &n svensk betjénar en helsvensk kund. Vi intervjuade
dven Bassam Fares, kontorschefen for foretaget Swedbank i Rosengérd, Malmd. Detta gjorde
vi fOr att fa en insikt i hur en chef uppfattar att méngfaldsarbetet fungerar till f6rmén for
kunderna. Fares beréttade att pd kontoret i Rosengérd forsoker de bemota kunderna och
aterspegla kundunderlaget, da de har manga kunder med invandrar bakgrund. Fares anség att
det dr bra att arbeta med méngtald bland annat pé grund av att det ar 2001 nér kontoret
startades forekom brak mellan kunderna och personalen pa grund av sprakbristande
kunskaper. Han anser déarfor att sprik dr mycket viktigt men papekar dven att kulturen &r
viktig eftersom man med hjilp av kultur forstir varfor vissa personer beter sig pa ett visst sétt.
Nar det kommer in nagon som talar ett sprak som de anstédllda pa Swedbank inte forstar
hanterar de situationen genom att vara vénliga och forsoka forklara att de behdver en tolk av
ndgon eller soker efter hjélp av ndgon annan medarbetare. Man bokar en tid med kunden och
den kollegan som kan spréket. Fares sédger dven att; "Det &r viktigt att forsoka bemdta kunden
pa ett virdigt och vinligt sitt och inte bara visa dorren, utan verkligen forsoka hjalpa”. Efter
att ha bearbetat intervjuerna med kunderna och kontorschefen har vi direfter tillampat det

empiriska materialet med teorin.

2.4 Kallkritik

Teorierna som vi valt att anvéinda oss utav paverkar givetvis hur utfallet av uppsatsen blir, da
sjdlva grunden for uppsatsen helt baseras pa valda teorier, samt var egen anpassning av dessa.
En fordel av att vi har anvint oss av Gronroos teorier dr att det underléttat for oss att forhalla
oss till kundens perspektiv di han bidrar med kunskap om bland annat kundmétet. Han
skriver &ven om hur man kan gora for att skapa god service genom bland annat attityd och
instdllning. Detta har givit oss ett bredare perspektiv pa hur verksamheter ska fungera for att
skapa god service for kunden. Dock kan detta ha paverkat vart resultat till viss del, d& vi inte
lagt ner lika mycket tid och efterforskning pa att se exakt vad andra forfattare sdger om hur
man pa basta mojliga sitt skapar ndjda kundrelationer. Trots detta anser vi att Gronroos har de

mest Overgripande och tydliga teorierna, vilka passar ypperligt for var forskning.



En annan nackdel med att ha anvént oss av Gronroos ir att han inte tagit nagon hansyn till
mangfald och att vi sjdlva utifran hans teorier darfor fatt jimfora med information vi fétt fram
av véra intervjuobjekts synpunkter. Vi har dérfor dven fatt dra paralleller utifran Gronroos
teorier och anpassat dessa ur ett mangfaldsperspektiv. Véara teorier begransas darfor av vara
egna erfarenheter och undersékningar, da vi inte har nagon tidigare litteratur eller forskning

att stodja vara teorier med.

De fordelar med intervjuerna som vi har utfort &r att vi har fatt tag pa information som
behandlar hur mangfalden i praktiken kan hjdlpa kunder med annan etnisk bakgrund an
svensk. Det var dérfor bra att vi anvinde oss utav kunder med annan etnisk bakgrund én
svensk d& man pi s vis far se den utvalda gruppens uppfattning om méingfalden i en
verksamhet 1 ett djupare perspektiv. Nackdelen med intervjuerna var att vi i vissa fall var
tvungna att anvinda oss utav en tolk, da vissa av véra intervjuobjekt inte kunde svenska.
Anvindningen av tolk kan ha gjort att vi gatt miste om viktiga formuleringar eller asikter,
som tolken valt att inte Oversitta, eller vidarebefordra. En annan nackdel ar att vi inte utforde
tillrackligt manga intervjuer sa att vi kunde utfora dven en statistik undersdkning pa hur
kunderna uppfattade mangfaldens inverkan pa servicen. Detta har istéllet gjort att vi varit
tvungna att generalisera och ta for givet att vad vara intervjuobjekt sédger och tycker, dven kan
anpassas pa resten av befolkningen, vilket inte alltid kan forsdkras. Hade vi intervjuat
personer med svenska etniska bakgrunder hade resultatet &ven hér kunnat se annorlunda ut, da
minniskor tenderar att uppfatta saker och ting pa olika sitt beroende pa bland annat tidigare

erfarenheter.

2.5 Foretagspresentation

Swedbank &r en ledande bank i Sverige, Estland, Lettland and Litauen med 17 000 anstillda
och 8.9 miljoner privatkunder samt 460 000 foretagskunder.'? Bankens historia borjade ar
1820 da landets forsta sparbank bildades 1 Goteborg. Sparbanken Sverige bildades 1992, och
ar 1997 bildades ForeningsSparbanken. I april 2006 beslutade arsstimman att koncernen
skulle anta det gemensamma namnet Swedbank, vilket bidrog till namnbytet den 8 september
&r 2006."° Swedbank arbetar med méngkulturella bankkontor runtom i landet for att
aterspegla kundunderlaget, frimst hos invandrartita omrdden. Eftersom det 1 Sverige idag

finns cirka 1,9 miljoner ménniskor med annan etnisk bakgrund dn svensk anser Swedbank att

12 Swedbank AB (Publ).About Swedbank.
3 Swedbank AB (Publ).Bankens historia.
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man ska ta tillvara méjligheten.'* Deras strategi bygger pa en stark lokal nirvaro via en vil
utbyggd kontorsrorelse samt kundanpassade och ldtthanterliga finansiella tjanster till

konkurrenskraftiga priser. '° I framtiden vill Swedbank bli den ledande banken p4 service.'

'* Swedbank AB (Publ). Mdngkulturella bankkontor.
' Swedbank AB (Publ). Strategi.
' Swedbank AB (Publ).4bout Swedbank.
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3. Miangfaldsbegrepp och Swedbanks tilliimpning av Gronroos teorier
Vad dr egentligen mangfald? Hur definierar de forskare som skriver om detta dmnet och
Swedbank mangfald? I detta kapitel forklaras begreppet mdangfald av forskare inom dmnet
och Swedbanks syn pa detta. Ddrefter tillimpas Swedbanks mangfaldsarbete och syn med

Gronroos teorier angdende kundmdtet.

Mangfaldsbegreppet i var svenska lagstiftning utgar ifrdn begreppen kon, etnisk tillhorighet,
religion, trosbekénnelse, funktionshinder och sexuell 1dggning. En allmén definition av
begreppet utgar fran olikheter, antingen som “ett komplement till” eller som “representation
for”. Begreppet har dock kommit att i praktiken begriansas mestadels till etnicitet eller
utlindsk bakgrund.'” Enligt Wahl bestar mangfald av annat &n etnicitet och kon sésom allt
fran alder till personlig bakgrund, foretagsbakgrund, utbildning, funktion och personlighet.'®
Nér Swedbank talar om mangfald menar de ”...att varje medarbetare med sina olika
egenskaper, forutsédttningar och sin livserfarenhet dr en del i den samlade mangfalden.
Olikheter, jamstélldhet och mangfald ar inte i sig ett sjdlvindamal. Det &r formégan att ta
tillvara olika erfarenheter och kompetenser som goér méngtalden till en framgangstaktor for att
varaktigt 6ka verksamhetens lonsamhet och gora banken till en fortsatt attraktiv arbetsgivare.”
Mangfald 4r darfor enligt Swedbank av strategisk bemirkelse.'” Detta dr hur Swedbank i sin
hemsida, definierar begreppet mangfald och hur de hanterar sin mangfald i verksamheten.
Managing diversity som mangfaldsprogram innebér att leda och organisera mangfald inom
organisationen.”’ Att hantera méangfald kan definieras p4 olika sitt. En betydelse orden kan ha
ar bland annat att forsta att det finns olikheter bland anstéillda och att dessa olikheter kan, om

de ir ritt hanterade, fungera som en tillgéng till att arbeta mer effektivt och dndamalsenligt.”!

Gronroos anser att kunden inte koper varor eller tjanster, utan istillet koper de fordelarna som
en vara eller tjdnst ger dem. Det dr den service som kunden uppfattar i ett erbjudande som
skapar vérde for dem. Foretag bor bland annat av detta skil gora noggranna analyser av
kundernas vardeskapande processer nir de viljer strategi. De bor dven kénna till vad deras

kunder vill ha.*? Gronroos papekande syns i Swedbanks mission: "Genom att forstd och agera

"7 Roth, A-K. 2004. Mdngfaldsboken: fi<n teori till praktik. s.11

'8 Wahl, A. m fl. 2001. Det ordnar sig: Teorier om organisation och kén. s. 175

' Swedbank AB (Publ). Mdngkulturella bankkontor.

2% Eriksson-Zetterquist, U et al. 2006. Organisation och organisering. s. 308

I Kandola, R & Fullerton, J. 1998. Diversity in action: managing the mosaic. s. T

2 Grénroos, C. 2002. Service management och marknadsforing: en CRM ansats. s. 14
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utifran vara kunders behov kan vi erbjuda dem de bista finansiella 16sningarna och dirmed
forbéttra deras livskvalitet. P4 s sétt kan vi kontinuerligt 6ka vért foretags virde och vara en

positiv kraft i samhillet.”*

En annan anledning till att Swedbank arbetar med mangfald &r for
att vi alla lever i ett land som vi vill ska fungera sa bra som mgjligt. De anser att det ar latt for
enskilda individer eller till och med stora grupper att bli isolerade eller att de stills utanfor
viktiga samhéllsfunktioner dé vi lever i ett samhélle som bestar av manniskor med mycket
olika erfarenheter och bakgrunder. Det de menar ir att, for att var demokrati ska fungera for

alla dr det dirfor en grundfSrutsittning att demokratin ocksé verkligen giller for alla.”*

Swedbanks vision ér att de vill vara den ledande finansiella institutionen pd de marknader dér
de dr verksamma. Med detta menar de att de vill ha den hogsta kundtillfredsstéllelsen, den
bista lonsamheten pé varje marknad, och vara den mest attraktiva arbetsgivaren pa varje
geografisk marknad.”® For att uppna detta kan man dra paralleller med Gronroos &sikt om att
god service bidrar till forbattrad servicekvalitet, vilket i sin tur bidrar till positiv inverkan pa
l6nsamheten. Vad Gronroos menar ér att serviceinriktad personal som tar hdnsyn till kunderna
gor mer for kunderna. De dr mer flexibla, forsoker finna 16sningar pa kunders 6nskemél och
anstranger sig for att hantera situationen nér det uppstér problem vid olika situationer. Pa sa
sitt ger det en positiv effekt for foretagets lonsamhet.*® Forutsittningarna for god service

innefattar strategi, organisation, ledning samt kunskaper och attityder.”’

Gronroos péapekar att kunderna har en aktiv roll 1 ett servicesystem da tjédnsteerbjudandets
kvalitet till stor del &r beroende av kundens inflytande. Detta gor dven att mycket ansvar
ligger pa personalens attityd, upptrddande och engagemang. Kunden behdver dven uppleva att
den tid som &dgnas 4t relationen med ett serviceforetag inte dr bortkastad. Sloseri med tiden
skapar extrakostnader for alla parter i en relation.”® Snabba rittningar av misstag kan leda till
nojdare kunder och minskar dven kostnader for foretaget.”” Swedbank forsoker ta fasta pa
detta genom att: Vi skapar virde genom vér formaga att bygga starka kundrelationer pé

befintliga marknader och var forméga att vixa bade pé nya geografiska marknader och i nya

2 Swedbank AB (Publ). Mdngkulturella bankkontor.

* Swedbank AB (Publ). Mdngkulturella bankkontor.

» Swedbank AB (Publ). Mission, vision och virderingar.

%% Grénroos, C. 2002. Service management och marknadsforing: en CRM ansats. s. 397-398
1bid., s. 399

**1bid., s. 44

*Ibid., s. 136
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kundsegment, i kombination med att vi dr kostnadseffektiva och har en vél avviagd

riskhantering.”

Enligt Gronroos, ér det svart for tjdnsteforetagen att analysera kunders och kundrelationers
medverkan till vinsten och 16nsamheten eftersom det kan vara svért att fa fram en klar analys.
Detta for att det rentav dr omdojligt att fa fram information om intékter, kostnader, vinst och
l6nsamhet for en kund eller en kundbas. All information till analysen finns heller inte med 1
redovisningssystemet.>’ P4 Swedbanks hemsida kan man lisa att de har etablerat sig, oftast
som enda bank, 1 invandrartita omraden. Det forsta skilet till detta dr att de ser ménniskorna
med annan etnisk bakgrund dn svensk som kunder och eftersom de ér en bank, tdnker de ur en
verksamhetssynpunkt, att tjana pa det de gor, det vill sdga lonsamheten. Eftersom det idag
finns cirka 1,9 miljoner ménniskor med annan etnisk bakgrund dn svensk i Sverige blir de
dirmed enligt Swedbank, en stor och vixande malgrupp.’* Swedbanks tankesitt vad gillande
hur I6nsamheten ska stiga 1 verksamheten dr genom att bemota kunder och aterspegla
kundunderlaget. Detta géller framfor allt, enligt kontorschefen i omraden dér invanarna framst

bestér av méanniskor med olika etniska bakgrunder som exempelvis Rosengérd och Rinkeby.”

Att kontoret aterspeglar kundunderlaget anser vi kan skapa konkurrenskraft for kontoret
eftersom méanniskor fran samma land kan ha littare for att forsta varandra, da de bland annat
talar samma sprak. Men Swedbanks méangfaldsarbete och deras tankesdtt med att anstélla
ménniskor med annan etnicitet dn svensk for att 6ka lonsamheten har en del brister. Det finns
en del risker med denna strategi och det &r att det inte enbart rdcker med att anstélla personer
med annan etnisk bakgrund én svensk for att {4 foretaget att bli Ionsamt. For att verkligen
uppnd maximal l6nsamhet krivs det ett aktivt mangfaldsarbete, dar man anstéller personer
med olikheter for att de ska vara innovativa och kunna tillféra foretaget nya idéer. De
anstillda bor dven kunna f4 en mojlighet att 14ra sig av varandra, och att det finns en risk for
att detta inte blir m6jligt om man enbart anstéller personer for att de i sin tur ska hantera
personer som harstammar ifrdn samma linder som de anstéllda. Detta &r enbart en kortsiktig
16sning pa problemen, dé de anstdllda med annan etnisk bakgrund &n svensk inte alltid kan
jobba, och darfor inte heller alltid finns till hands for att 16sa konflikter som kan uppstad med

konsumenterna.

3% Swedbank AB (Publ). Strategi.
3! Gronroos, C. 2002. Service management och marknadsforing: en CRM ansats. s. 164

32 Swedbank AB (Publ). Mdngkulturella bankkontor.
33 Kontorschef for Rosengardens bankkontor pa Swedbank, Bassam Fares, 2007-05-11
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4. Mangfaldens for- och nackdelar samt dess kompetens och effekt

1 forra kapitlet beskrevs definitionen av begreppet mangfald och Grénroos teorier angdende
kundmotet i jamforelse med Swedbanks arbetssdtt och asikter angdende mangfalden. I detta
kapitel undersoker vi vilka for- och nackdelar mangfalden kan medverka till samt vilken
kunskap och kompetens mdngfalden kan bidra till, i samband med Swedbanks tillimpning.
Vilka kunskaper bidrar mdngfald med i ett foretag? Ur kundens perspektiv i Rosengadrd, dr
kunskaperna positiva? Dessa fragor kommer vi att i storsta mojliga man besvara i detta

kapitel.

4.1 Mangfaldens for- och nackdelar

Niér det giller vad mangfald gér ut pa anser Mlekov och Widell att det innebér internt
mangfalsarbete, att man vardesatter och tillvaratar mangfalden bland organisationens
medarbetare.** Mangfald som management strategi r ett sitt att leda och tillvarata resurser
hos alla individer. Det handlar dirfér om ledarskap och organisationsutveckling och fokuserar
pa blandning av olikheter i bakgrund och kompetens som har betydelse for arbete, kvalitet
och kundorientering.*®> Swedbanks tankesitt vad géllande mangfalden hos sin personal pa de
invandrartita omrédena liknar Mlekov och Widells tankesétt: "Det omréde dir vi kommit
langst - Rosengard i Malmo - bestir av ménga ungdomar, som utgor ett starkt tillskott for den
framtida arbetsmarknaden. Att inte ta tillvara den tillgdngen och ge dem ritt forutsittningar
vore ett nationalekonomiskt nederlag.”*® Grénroos nimner inte mangfald, men anser att det
krivs kompetenser saisom yrkesutbildning for personalen. P4 sd sétt anser han att det 1 sin tur
kan ge god service till kunderna och dirmed positivt paverka 16nsamheten.’” Men Kandola
och Fullerton ser fordelarna mangfald ger och anser att man genom att hantera méngfald,
forsékrar organisationerna inte bara att de rekryterar de bésta, utan dven att de bista gynnas
och att potentialen hos varje anstilld tyglas. Kandola och Fullerton pastar ddrmed att
fordelarna med mangfald foljaktligen dr inte enbart attraktivt for de bésta inom olika grupper,
utan mangfald optimerar dven potentialen hos de rekryterade inom varje niva i
organisationen.”® Enligt Fares, sker det utbyte av kunskap bland personalen i Rosengérds
bankkontor genom att medarbetare ldser av varandra, att de tolkar och uppfattar varandra pa

samma sétt. P4 sd vis fir personalen enligt Fares, en bra dialog med kunden genom att forsta

3 Mlekov, K & Widell, G. 2003. Hur méter vi mdngfalden pd arbetsplatsen? s. 58
35 11
Ibid,, s. 8-9
36 Swedbank AB (Publ). Mdngkulturella bankkontor.
37 Gronroos, C. 2002. Service management och marknadsforing: en CRM ansats. s. 404-405
3% Kandola, R & Fullerton, J. 1998. Diversity in action: managing the mosaic. s. 37- 38
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att ord kan tolkas pa olika sétt pd grund av olika uppfattningar och kulturer. Vidare sdger
Fares att: ”Personalen begriper att det dr viktigt att 14gga rétt viarde pa kunden och ha rétt ord.
P4 sé vis leder det inte till missforstand”.** En forfattare som gor invindningar mot Kandola
och Fullertons péstdende dr Essed. Enligt henne kan det ske komplikationer om man endast
later minniskor med en annan bakgrund endast ta hand om kunder med samma bakgrund.
Hon tog ett exempel om en anstélld som &r av en annan etnicitet arbetar med andra anstillda i
organisationen som &r vita. De vita arbetar med de vita klienterna eftersom de inte har den
kunskapen som behovs for att arbeta med ménniskor med annan etnisk bakgrund. P4 sé sétt
ligger ansvaret hos de fargade klienterna att finna personer som arbetar dér med samma
etnicitet som de for att kunna fa hjilp. Men ansvaret ligger d&ven péd den fargade anstéllda:
“they expect a whole lot of me”. The say: ”You are the expert, you know how to work with

» 40

black people”.™ Hon menar att en sddan strategi inte okar forstaelsen mellan olika grupper,

utan det blir snarare en annan form av segregering.

Swedbanks tankesétt gidllande méngfalden stimmer 6verens med Mlekov och Widells dsikter
samt Kandola och Fullertons resonemang, att ta tillvara pé resurserna. Vi haller &ven med att
man ska tillvarata de resurser som finns for att verksamheten ska innehélla ménniskor som
tdnker 1 bredare perspektiv och pé sé sitt ldra sig utav varandra sé att varje individ besitter en
méngfaldig kompetens, vilket dr en fordel. Dock héller vi &ven med om Grénroos resonemang
om att det kridvs kompetenser sdsom yrkesutbildning for att personalen ska besitta sa mycket
kompetens som mdjligt samt ldra sig ny kunskap. Swedbank ser ungdomarna som bor 1
Rosengérd som resurser samt att de som bank redan har den kunskapen, sprék- och
kulturkompetens som behovs for att kunna erbjuda kunderna god service. Enligt Fares lér sig
deras personal i Rosengard av varandra och skapar pa sa sitt mer kunskap. Vi anser att det
kan vara svarhanterligt 1 borjan nir medarbetarna fran olika kulturer inte uppfattar saker pa
olika sétt. Hur inleder man en gemensam forstdelse nar man uppfattar saker och ting olika och
ser saker fran olika perspektiv? Ur en kunds perspektiv, hur kan man ersétta en person med
multispriklig kompetens och hjdlpa en kund som inte begriper det svenska spréket nar man
inte ens kan kommunicera med denna genom spraket? Att endast ha en forstéelse for hur en
person fran en viss kultur uppfattar saker och ting samt ha samma tolkning av ord som
personen racker inte alltid for att ersétta en personal med spraklig kompetens. Detta kan vi

konstatera utifrdn vara kundintervjuer. Kunderna prioriterade spriket och brydde sig inte om

3% Kontorschef for Rosengardens bankkontor pa Swedbank, Bassam Fares, 2007-05-11
40 Essed, P. 1996. Diversity: gender, color, and culture. s. 42
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kulturen nér fragan om huruvida det ar viktigt for dem att personalen kommer frdn samma
land eller samma kultur som de som fragades. En av vara intervjupersoner uttryckte detta
klart och tydligt ndr vi stillde fragan om denne tyckte att kulturen péverkade servicen:
”Kulturen spelar inte sé stor roll utan det dr mer spraket som spelar roll och hjélper vid
situationer dar det &r sprakproblem.”! Nir vi i denna situation talar om kultur menar vi de
kulturella seder och vanor som ménniskor ifrdén samma land kan ha. Dock menar vi inte att
det inte ska finnas nagot kunskapsutbyte mellan medarbetarna. Att endast lata de anstillda
med etnisk bakgrund std for mangfalden dr enligt oss, inte heller 16sningen eftersom det kan
vara pafrestande for denna att ensam ta hand om klienterna med samma etniska bakgrund.

Om det inte forekommer nagot utbyte av kunskaper mellan medarbetarna kan det vara ldtthént
att personalen med kompetensen std for mangfalden, sisom Essed har papekat.*
Konsekvenser blir da enligt oss, att kunderna kanske kommer ldra sig att endast kriva service
fran personer med samma bakgrund som ens egen och dirmed kénna att personalen med
annan etnisk bakgrund &n en sjdlv inte kan erbjuda lika bra service som personalen med
samma etnisk bakgrund som sig sjilv. Medarbetarna kommer heller aldrig att ldra sig av
varandra eller ldra sig att hantera kunder med olika etniciteter, vilket gor att mangfaldsarbetets

syfte gar forlorad.

I boken Harvard business review on managing diversity beaktar man samma dilemma som
Essed. Déar beskrivs det att manga organisationer uppmanar eller forvantar sig att kvinnor eller
personer med annan etnicitet ska smilta in eller tilldelas de jobb som relaterar till deras
bakgrund som att exempelvis interagera med kunder med samma bakgrund. Detta kan skapa
konsekvenser eftersom mangfaldsarbete ar till for att skapa varierat perspektiv hos en
anstilld.* En annan konsekvens som kan forekomma &r om en organisation tar rollen och
nischar till en viss etnicitetsmalgrupp och anstéller de manniskor med samma etnisk bakgrund
for att nd mélgruppen. Detta kan bidra till att de anstillda inte 14r sig utav varandras
kunskaper. Ett exempelvis dr Access Capital International. Foretaget hyrde och rekryterade
folk med olika bakgrund och etnicitet och 14t just dessa personer ta hand om méanniskor med
samma etniska bakgrund som de. Detta bidrog till att det gick déligt for organisationen nér
personerna med annan etnisk bakgrund inte jobbade kvar. Anledningen till att det gick daligt

for foretaget nér dessa personer slutade var att de andra anstéllda inte ldrde sig nagot fran de

*I Swedbanks kunder i Rosengards bankkontor, 2007-05-11
* Essed, P. 1996. Diversity: gender, color, and culture. s. 42
® Harvard business review on managing diversity. 2002. s. 36
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nyrekryterade. P4 detta vis uppstod aldrig nagot utbyte av kunskaper i organisationen.** I
boken Harvard business review on managing diversity star det att mangfaldsarbete dr mer dn
att bara ha en enkel mangfaldsplan som handlar om att rekrytera anstillda som ser ut som dina
kunder och p4 s4 sitt i en kulturell forstielse mellan de och skapa 6msesidig relation.*’
Enligt Field, tror organisationer som gor detta att kunder pa sa sétt kan relatera till den
anstillda med samma bakgrund och att kunderna kommer att kopa mer produkter och
aterkomma oftare. Enligt Field menar mangfaldsexperten Visconti, att mingfaldsarbete inte
gér sa latt till. Det handlar om att f4 en meningsfull reflektion som att dverfora kunskap och

forstaelse for marknaden och formagan att vara kulturellt kompetent.*

Vad som behover beaktas ér att det inte enbart dr personalen som inte har sprak- eller
kulturkunskap som behover ldra sig att se saker fran ett varierat perspektiv, utan det géller
dven personalen som redan har dessa kunskaper. En person med en annan etnicitet 4n svensk
kanske enligt oss, inte vet hur man ska behandla en svensk kund. Vi anser att personalen som
endast kan tala svenska kan pé sé sétt dven besitta andra kunskaper och innehar andra
kompetens som personen med sprak och kulturkompetens inte har. Det giller att ge alla
anstillda s& bred kunskap som mgjligt genom utbyte av kunskaper och pé sé sétt bli sa
mangkompetenta som mdjligt for att erbjuda kunder med olika bakgrund med sa bra service
som mojligt. P4 vis man kan erhdlla kunderna. Om inte, kan det forekommer svarhanterliga
situationer saisom med foretaget Access Capital International. Nér man undersoker Swedbank
1 helhet kanske de dven kan utséttas for samma situation som organisationen Access Capital
International. Kontorschefen uttalade sig om att det frimst var Rosengarden, Rinkeby,
Angered och Skédrholmen dir de arbetade med aterspeglingen av kunderna med etnisk
bakgrund. Detta dr ockséd vad som stir pd Swedbanks hemsida, d4 de endast har
méngkulturella kontor i invandrartita omraden sdsom i Rosengérd. Det omrade Swedbank
kommit ldngst nir det giller mangfaldsarbetet 4r dven detta omradet i Malmé.*” Med detta i
tanken kan man borja undra om Bankkontoret i Rosengérden kanske star for mangfalden for
Swedbank i hela Sverige. Vi vill podngtera att det &ven finns folk med annan etnisk bakgrund
i andra delar av Sverige och att Swedbank endast har méngkulturella kontor i invandrartéta
omraden. Dérfor anser vi och vill uppmirksamma att deras mangfaldshantering kanske trots

allt inte sa genomténkt eller seridst tagen pé allvar samt att det ger ett intryck av att

* Ibid,, s. 45
* Ibid,, s. 45
* Field, K. 2006. Beyond the Looking Glass.s. 42-44
4" Swedbank AB (Publ). Mdngkulturella bankkontor.
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Rosengarden star for mangfalden nar méngfalden kommer pa tal. Vidare star det i deras
hemsida att ”...med méngkulturellt bankkontor menas att kontoret har medarbetare som har

** Detta betyder att Swedbanks méngkulturella bankkontor

sprak- och kulturell kompetens.
och medarbetarna, med sprak- och kulturell kompetens endast befinner sig i Rosengérden,
Angered, Rinkeby, Skdrholmen och Raslitt. Hur kan medarbetarna i sé fall utbyta kunskap
och ldra sig utav varandra ndr medarbetarna med en viss sprak- och kulturell kunskap som
formodligen bestir av en annan etnicitet dn svensk ta hand om kunder med samma etniska
bakgrund som sig sjilv? Det finns som vi tidigare papekat kunder med annan etnicitet i andra
delar av Sverige som behdver samma service som kunderna i exempelvis Rosengarden.
Kontorschefen i Rosengérden papekade under intervjun att om det forekommer en situation
dér en kund inte kan det svenska spriket och om de inte har ndgon personal som kan tala
kundens modersmal, bokar de en tid med kunden och med en kollega som kommer frén en
annan stad.*’ Detta tycker vi, visar pa att de anstillda som har en viss sprakkompetens som
ingen annan har, far star for sprdkkompetensen for hela organisationen. Som det tidigare
konstaterats kan detta vara pafrestande for en anstilld. Forutom detta kan det enligt oss, inte
skapa ndgot utbyte av kunskap eftersom den anstéllda kanske maste aka runt till andra
bankkontor och ta hand om kunder som &r av samma etnicitet som sig sjalv. Pa sa sitt finns
det ingen tid for medarbetarna eller for den anstéllda med annan etnicitet att ldra sig utav
varandra. Vad hédnder nér den anstillde inte lingre jobbar kvar hos Swedbank och blir
erbjuden en béttre jobb hos en annan bank? Darfor anser vi att Swedbank ocksa kan drabbas
utav samma situation som Access Capital International. Forutom detta kan vi konstatera att
kunden dven kan ha skapat en néra relation med den anstédllda och kanske darfor byter till den

banken den anstidllde numera jobbar &t.

4.2 Vilka kunskaper och kompetenser ger mangfald inom Swedbank?

Enligt Gronroos dr det ménga inom tjanstebranschen som anser att det vid
konkurrenssituationer inte 16nar sig att utveckla tjanster och behdvlig kompetens. Detta
hiavdar Gronroos ér fel och att det verkligen lonar sig att foretag forbattrar sin service och
utveckling for att bibehalla sina kundrelationer och fa dterkommande kunder.”® Eftersom
Swedbank anser att arbeta med mangfaldshanteringen, speciellt 1 invandrartita omraden ger

16nsamhet har de idag mangkulturella kontor i Rosengard (Malmd), Angered (Goteborg),

* Swedbank AB (Publ). Mdngkulturella bankkontor.
* Kontorschef for Rosengardens bankkontor pa Swedbank, Bassam Fares, 2007-05-11
>0 Gronroos, C. 2002. Service management och marknadsforing: en CRM ansats. s. 141-146
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Rinkeby och Skérholmen (Stockholm) och Raslatt (Jonkoping). I de mangkulturella
bankkontoren besitter medarbetare sprak- och kulturell kompetens.” Méngfalden i detta fall
bidrar till kunskaper sdsom sprak och kulturell kompetens nédr man ser utifrdn Swedbanks

perspektiv.

Har kan man enligt oss, tydligt se att Swedbank anser att mangfalden inom organisationen
kan bidra till kunskap och kompetens sdsom sprik och kulturell kompetens. Utifrdn vad som
konstaterats verkar det som om Swedbank anser att den kompetens mangfalden ger, skapar
fordelar och aterkommande kunder. Men dr dessa kompetenser verkligen sa bra som

Swedbank anser? Vad anser deras kunder om detta?

4.3 Ar det en kompetens for kunderna?

De undersokningar som finns hdvdar att etnicitet kan vara betydelsefull inom olika omraden
sasom exempelvis konsumtionsmonster. Enligt Burton, kan etniska gruppers inkomst ligga 1
samma niva som de vita gruppernas. De kan till och med 6verstiga de vita gruppernas
inkomstniva. Enligt undersokningar ligger de vita gruppernas inkomstniva pa tredje plats,
vilket visar att etnicitet kan vara betydelsefyllt omrade for verksamheter att ta hinsyn till.>
Enligt Gronroos, ar det viktigt for ett foretag att veta vad kunden vill ha samt kunna erbjuda
kunden de fordelar en vara eller en tjdnst ger de. Detta eftersom det 4r den service som skapar
virde for dem.”® Detta dverensstimmer med Burtons pastiende om att mer uppmirksamhet
borde riktas till religion och behovet religionen medfor. Detta eftersom religionen ar en
betydelsefull del av de etniska gruppers liv och paverkar konsumentbeteendet.”® P4 sé siitt
paverkar relationen mellan religion, etnicitet och kultur konsumtionen och
konsumentbeteendet.”” Burton anser dven att det finns en 6kande trend i England bland
kvinnor i den vita befolkningen att ha farre barn eller inga alls. I USA har man
uppmarksammat sig pa de yngre bland minoritetsgruppernas paverkan pa
konsumentbeteende.’® Eftersom det r de yngre som utgér den storre delen av de etniska
grupperna anser Burton darfor att man borde uppmérksamma sig mer pa det yngre segmentet

nir det giller de etniska grupperna.”’ Swedbanks bankkontor i Rosengérden 4r medvetna om

3! Swedbank AB (Publ). Mdngkulturella bankkontor.
52 Burton, D. 2002. Incorporating ethnicity into marketing intelligence and planning. s. 442-449
%3 Gronroos, C. 2002. Service management och marknadsforing: en CRM ansats. s. 14
> Burton, D. 2002. Incorporating ethnicity into marketing intelligence and planning. s. 450
55 1.
Ibid., s. 446
**Tbid., s. 442-444
7 1bid., s. 449
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detta di de visste att var tredje invanare har invandrarbakgrund och det finns barn under 16 ar
med invandrarbakgrund som bestar utav hilften av ungdomarna. De ansg att
alderspyramiden stimde i Rosengédrden. Fares menar att: ”Unga pratar bra svenska och i
framtiden kommer alltfler ha bra utbildning, och de har bra jobb.”® Vad han menar ir att
Rosengardsungdomarna har blivit uppméarksammade av banken, vilket leder till att de inte
byter bank nir de blir dldre d& detta medfort till kundlojalitet. Av detta uttalande kan man se
att trenden som har uppmérksammats 1 USA dven verkar ha paralleller hir 1 Sverige. Dock har
Burton uppméarksammat sig pé att asiater som dr fodda i England har svarare att anpassa sig
till ett traditionellt hushall 4n deras fordldrar, vilket kan paverka konsumtionsmonstret och
tankesittet pa att manniskor med etnicitet ska bemdtas annorlunda.” Trots detta méste man
enligt Burton ta hdnsyn till att lder 4r en komplicerad faktor och inte ndgot man kan ta for

givet eftersom det finns unga som immigrerar till olika linder.”

Vi anser att de etniska grupperna kan vara en stor kundgrupp eftersom etniska gruppers
inkomst kan ligga i samma niva samt kan 1 vissa fall till och med dverstiga de vita gruppernas
inkomstniva. Darfor anser vi att mangfaldsaspekten ar betydelsefullt for en verksamhet att ta
hénsyn till med tanke pa den demografiska utvecklingen samt inkomst utvecklingen bland
olika etniska grupper. Med tanke pa Gronroos teori som podngterar att det dr viktigt att
erbjuda det kunden vill ha, anser vi att det &r ett ytterligare skal for en verksamhet att
uppmérksamma sig pé sina kunder som inte ldngre endast bestar av en etnicitet, utan flera
olika. Detta kan medfora till att nya kunskaper méste tillforas olika verksamheter angéende
kundgruppen. Vi héller &ven med Burtons resonemang om att uppmédrksamma sig pa
religionen da det dr betydelsefullt for vissa etniska grupper, da det exempelvis forekommer
storhelger pa grund av religion som kan leda till att konsumtionen okar eller minskar under
just den perioden, eller att man hanterar drenden pa ett visst sitt i andra kulturer. Att ha dessa
kunskaper kan skapa stora fordelar for en verksamhet och péverkar en verksamhets
16nsamhet. Eftersom olika ménniskor frin olika bakgrund och etnicitet tdnker olika géller det
dérfor for en verksamhet att ha anstdllda som aterspeglar kunderna. Pa sd vis kan man enligt
oss, fa ett bredare perspektiv pa vad kunden vill ha och dirmed kunna erbjuda de detta. Den
Okande trenden bland kvinnor i den vita befolkningen att ha farre barn eller inga alls dr enligt

oss, en viktig faktor att ta hinsyn till med tanke pé att det i framtiden kan leda till att det mest

*% Kontorschef for Rosengardens bankkontor pa Swedbank, Bassam Fares, 2007-05-11
> Burton, D. 2002. Incorporating ethnicity into marketing intelligence and planning. s. 447
60 1.;

Ibid,, s. 444
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bestar utav ménniskor med annan etnicitet bland ungdomarna, vilket gor att de kan utgora en
stor kundgrupp. Att de yngre utgdr en stor del av de etniska grupperna anser vi, kan forédndra
en verksamhets strategi om medvetenheten inte finns. Men for en bank kan det vara svart att
tilltala unga med annan etnicitet 4n svensk att bli kunder hos de med tanke pé att de inte ar
vuxna dnnu. Men att alderspyramiden stimmer 1 Rosengarden och att unga kan lara sig
svenska anser vi kan fordndra hela tankeséttet med att behova rekrytera personal som
aterspeglar kunderna. Eftersom yngre har littare for att ldra sig sprak och till och med redan
kan det svenska spréket, stélls kravet kanske inte lika hogt pa att ha anstéllda med
sprakkunskaper. Dessutom kan yngre manniskor bli mer l4ttanpassade till en ny kultur dn
vuxna ménniskor, vilket kan konstateras utav Burtons exempel om asiater som &r fodda i
England har svarare att anpassa sig till sina fordldrars bakgrund. Av samma anledning anser
vi att en ung ménniska med invandrarbakgrund som kommer till Sverige kanske blir
forsvenskad och inte langre dr lika lyhorda for sitt hemlands kultur. Dock anser vi att det kan
finnas en mojlighet att en person med annan etnisk bakgrund dn svensk som inte ar fodd eller
uppvuxen i1 Sverige kanske inte dr lika mottaglig for den svenska kulturen som en person med
annan etnisk bakgrund &n svensk som dr fodd 1 Sverige. Darfor anser vi som Burton att man
inte kan ta for givet att en person kan anpassas till en kultur eller kan spraket pa grund av
personens alder. Pa sé sitt anser vi att personen kanske inte har den sprakkunskapen som
behovs for att gora sig forstadd, och darfor kanske inte forstar hur banksystemet fungerar 1
Sverige till skillnad fran andra ldanders olika system. Fragan &r hur mycket av den svenska
kulturen man maéste forsta for att gora ett bankédrende. Ett exempel pé ett missforstdnd som
kan uppsta dr enligt Fares om det kommer in en man som hirstammar fran exempelvis Israel.
Mannen kan dd komma in med syftet att ppna upp ett bankkonto i sin hustrus namn, men i
Sverige ér inte detta mojligt da man inte fir 5ppna upp ett konto i nigon annans namn.®' Trots
detta kan man dven se situationen ur ett annat perspektiv, nimligen att om mannen kan
forklara sitt drende sa pass tydligt, s& kommer han dven att forsta bankpersonalens forklaring

till varfor det inte 4r mojligt att utfora hans begéiran.

KeySpan Services som erbjuder bekvamligheter at deras etniska kundsegment i Boston och
New York anser att mangfald ger fordelar for en verksamhet sdsom biéttre service pa grund av
spriket. Men dock finner foretaget att de fordelarna mangtfald bidrar till kan ge missforstand

och ge kunden en uppfattning av att organisationen anser att de &r dumma d& man pratar ett

6! Kontorschef for Rosengardens bankkontor pa Swedbank, Bassam Fares, 2007-05-11
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visst sprak med ett etniskt samhélle for att man tror att det dr deras modersmal. Det hiander da
att kunderna séger att deras efternamn &r utlindskt men att de dr amerikaner och pratar och
behidrskar engelska. Darfor erbjuder foretaget tvasprakiga annonser. Med detta vill de dérfor
ge ett budskap om att vi forstéar att du kan ses som utlandsk och kan prata ditt utlindska
sprak men vi respekterar dven att du pratar och foredrar att bli tilltalad pa engelska”.%*
Gronroos anser att kompetensen inte enbart spelar roll hos servicen utan hur foretaget hanterar
klagomal. Hur snabbt atgirder sdsom misstag genomfors paverkar kundens uppfattning om
vérdet av att vara kund till verksamheten som levererar varan eller tjansten. Det 4r dessa
tjanster som bidrar till foretagets konkurrentkraft.” Han anser dven att kundernas agerande
inte kan forutbestdmmas, likaséd giller for olika situationer. Darfor krdvs det en tydlig
serviceinriktad kultur for att visa de anstillda hur de ska beméta svérhanterliga situationer.**
Haér ser man att det enligt Gronroos inte endast rdcker med god kompetens for att skapa god
service, utan det kridvs dven konsten att hantera olika situationer som kan forekomma.
Gronroos hédvdar att det finns en koppling mellan kvaliteten pa tjansten och personalens
attityd. Han anser att tjdnsteerbjudandets kvalitet till stor del dr beroende av kundens
inflytande, vilket &ven medverkar till att mycket ansvar ligger pa personalens instéllning,
beteende och engagemang.® Detta Sverensstimmer med Rosengérds kunder utifran
kundintervjun eftersom de ansag att servicen var bra pa grund av deras instillning att férsoka
forklara for kunden trots att det fanns sprékbarridr: de &r sé trevliga och forsoker forklara och

%% Gronroos siger dven att god service innebdr att

hjilpa mig dven om jag inte forstér sa bra.
kunden heller behdver uppleva att den tid som dgnas &t relationen med ett serviceforetag inte
ir bortkastad, d sléseri med tiden skapar extrakostnader for alla parter i en relation.®’
Gronroos anser att man maste ha kundernas fortroende for att skapa 6kad lojalitet och bra
word-of-mouth.®® Under intervjun beréttade kontorschefen att om en nyanlind kommer hit
och inte begriper spraket eller inte forstar hur det svenska banksystemet gér till forsoker de
anstéllda forklara for kunden. Pa sé sitt kan detta skapa en trygghet hos kunden och ddrmed

. 69
aterkommer.

52 Pellet, J. 2006. Winning in a Multicultural Market. s. 48-51

63 Gronroos, C. 2002. Service management och marknadsforing: en CRM ansats. s. 13
* Ibid, s. 363

% Ibid,, s. 44

5 Swedbanks kunder i Rosengards bankkontor, 2007-05-11

" Ibid., s. 44

* Ibid., s. 144-146

% Kontorschef for Rosengardens bankkontor pa Swedbank, Bassam Fares, 2007-05-11

23



Vid kundintervjun bekréftades det att den goda servicen i bankkontoret inte enbart berodde pa
spréket eller kulturen utan pé personalens attityd och vinliga beteende gentemot kunderna.
Detta visar pa att det inte alltid & mangfald som &r det centrala och som medfor till god
service och l6nsamhet. Vi vill dirmed poédngtera att det ibland endast racker att man som
kund bemots som en vanlig ménniska eller som kunder brukar bemétas, oavsett vilken kultur
man kommer ifrdn. Aven detta skapar god service for kunderna. Detta pastiende kan
bekriftas av KeySpan Services exempel. Av samma anledning anser vi att vissa kunder med
annan etnisk bakgrund kanske inte vill ha den extra hjédlpen och faktiskt begriper sig pd
svenska mer dn vad andra tror. Med detta vill vi pastd att mangfaldshantering kan skapa
missforstand om personalen tror att en viss ménniska inte begriper sig pa spraket och tror att
denna behover tolk, medan det i sjdlva verket bara krdvs att personalen har den instillningen
om att ge kunden en god service och vad denne behdver. Efter att ha granskat detta kan vi
konstatera att kanske fokuseringen pa mangfalden &r for 6verskattad 4n vad som egentligen
visas 1 verkligheten gentemot kunder. Vi anser sdsom Gronroos, att attityden spelar en
betydelsefull roll, da det kan frambringa en viardeskapande uppfattning hos kunden. Detta kan
ha konstaterats eftersom kunderna kénde att personalen forsokte forklara for kunden trots att
det fanns sprakbarridr. Personalens instédllning att vara villig att forsoka forklara och hjilpa
kunden bidrog enligt oss, till att kunderna upplevde tjansteerbjudandets kvalitet. Vi foljer
dérfor Gronroos resonemang om att det inte endast géller att ha kompetens, utan det géller att
kunna hantera situationer. Darfor anser vi att det inte endast riacker for Swedbanks personal i
Rosengard att ha kulturell och spraklig kompetens. For det finns dven andra saker att beakta
for att ge kunden en god service, nimligen att kunna hantera situationer man inte kan forutse.
Vi anser ddrmed att den sprakliga och kulturella kompetensen inte enbart kan ge god service.
Den sprékliga och kulturella kompetensen kan heller d&ven jaimforas med kunskapen och
kompetensen att kunna hantera problem som i framtiden kan uppsté mellan personalen och
kunden. Att personalen &r villig att ta sin tid for att forklara for kunden som behover extra
mycket hjélp och tid gor att kunden kénner sig betydelsefull for personalen och banken.
Kunden upplever pé s vis enligt oss, vérdet av att vara kund till banken da de upplever att
personalen finns till hands om det uppkommer problem eller sprakbarridr mellan parterna.

Detta skapar ddrmed kundfortroende samt 6kad lojalitet gentemot banken.

Personalens metod att skapa god service och dterkommande kunder genom att vara vinlig och
forklara for kunden som har svarigheter med spraket och inte forstar hur det svenska

banksystemet gér till kan bidra till Ilénsamhet i framtiden for banken. Pa sé vis anser vi som
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Gronroos sager att kunden heller inte behdver uppleva att den tid som dgnas ét relationen med
ett serviceforetag inte dr bortkastad. Eftersom kunden fick den hjilp de behdvde anser vi att
det kan skapa fordelar for foretaget eftersom de fick utfora det de ville utfora pa bankirendet.
Visserligen kan vi konstatera att det kan forekomma missforstand mellan personalen och
kunden om de inte talar samma sprak och pa vis skapa misstag. Det kommer att ta langre tid
att forklara f6r kunden som inte forstar och kanske till och med inte begriper sig pé spraket.
Men i ldngden anser vi att det kan spara tid eftersom kunden till nésta gang forstar hur man
ska g4 tillvdga och utgor bankidrendet sjdlv. Genom detta anser vi att det i ldingden kan skapa
mer [onsamhet d& man inte behdver ha en missndjd kund eller brak mellan parterna och

dessutom kan f4 mer kunder genom bra rykte och word-of-mouth.

Enligt Gronroos, méste kunderna vara mycket ndjda for att aterkomma och detta forstarker
kundernas lojalitet. Det lonar sig for ett foretag att forbattra sin service och utveckling samt
att de innehar behovlig kompetens for att bibehalla sina kundrelationer, da béttre service
bidrar till 6kat vérde.”® Detta kan dras i paralleller med vad kunderna sa om bankkontoret i
Rosengard. Kunderna ur kundintervjun anség att instéllningen hos personalen i Rosengérd
bra, samt att det darfor dr de anser att det leder till den goda servicen, trots att det forekom
sprakbarridr ”...jag har svart att forsta spraket ibland men de forsoker prata och forklara.””!
Mlekov och Widell ser pd detta ur ett annat perspektiv jamfort med Gronroos och pépekar att

det krédvs det kulturella och tvarkulturella team for att vara konkurrenskraftig pa den globala

marknaden for att bland annat 6ka forstdelsen for kundkretsen och dess kdpbeteende.”

P& samma sitt skulle Rosengérds dterspegling av kundunderlaget kunna skapa stora fordelar
for banken. Deras mangfaldiga personal far en bittre forstaelse for kunderna d4 de kommer
fran samma bakgrund. Om detta var fallet skulle de kunna kommunicera med och forstd
varandra béttre. Dock anser vi att de inte handlar om att ha samma kultur f6r att kunna skapa
bra service for kunderna dven om det kanske skapar en storre forstdelse for hur vissa kunder
beter sig och agerar. Det kan ibland vara bekvimt att ha anstdllda med samma kulturella
bakgrund som kundunderlaget, men detta fordndrar inte det faktum att alla personers behov ér
individuella och att tva personer med samma kulturella bakgrund dndé kan kriva olika sorters

service eller tjdnster.

" Ibid, s. 141-146
"' Swedbanks kunder i Rosengards bankkontor, 2007-05-11
™ Mlekov, K & Widell, G. 2003. Hur méter vi médngfalden pd arbetsplatsen? s. 19-22
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Med hjalp av kundintervjuer fick vi fram att kunderna anser att det endast ar i kontoret i
Rosengarden de behandlar kunderna som har sprakproblem pi ett annorlunda sétt pa sa vis att
de dr mer hjalpsamma jamf{ort med andra bankkontor. Kunderna anség dérfor att de blev
battre behandlade och bemotta i Rosengardens bankkontor &n pa andra banker. ”Hér pé detta
kontor &r de mer snilla, vinliga och behandlar folk med respekt. Det &r jétteviktigt. Jag har
svart att forstd spraket ibland men de forsoker prata och forklara. De &r jétte hjdlpsamma. De

vill hjilpa folk. Det gar inte pa andra stillen.””

Detta &r ett exempel pd vad en kund sa till sin
tolk vid fragan om personalens bemdétande i Rosengéarden var annorlunda pé grund av dennes
sprakproblem och etnisk ursprung. Kundens uttalande visar att de blir bittre behandlade pa
Rosengérdens kontor @n pa andra kontor. Vi kan dirmed bekréfta att personalens beteende
gentemot kunderna som inte talar sa bra svenska medfor till kundlojalitet eftersom kunderna
kommer att aterkomma till bankkontoret d& de anser att de blir béttre behandlade dér samt ar
mana om att det endast d&r Rosengardens bankkontor och ingen annan i1 niarheten av Malmo
som kan erbjuda tjdnsten. Pa sé vis dr Rosengédrdens kontor vildigt konkurrenskraftigt och
l6nsamt. Genom att kunderna tycker att personalen pa Rosengardskontoret dr mer hjdlpsamma
an andra banker anser vi att det kan ge kunderna en uppfattning av att personalen pa
bankkontoret har mer kompetens som kunderna kréver dn pa andra bankkontor. Att man far
lite utdver det man forvintat sig eller det man brukar fa vid en tjénst kan enligt oss, leda till en
okad tillfredsstéllelse och ddrmed bidra till Ionsamhet. Dérfor finner vi ett samband mellan en
tjdnst dar man upplever att man fatt mer utav det och lonsamhet. Detta stimmer 6verens med
Gronroos resonemang om att kunderna bor vara mycket ndjda for att aterkomma och att det ar
servicen och kompetensen som gor att man kan bibehalla sina kundrelationer. Att de upplever
personalens hjdlpsamhet som inte tidigare upplevts pa ett annat kontor kan det darfor enligt
oss skapa kundtillfredsstéllelse. Pa sé sétt tycker vi att det kan bidra till kundlojalitet och
aterkommande kunder och ddrmed 6kad I6nsamhet f6r bankkontoret och till f6ljd av detta,

lonsamhet for banken 1 helhet.

7 Swedbanks kunder i Rosengards bankkontor, 2007-05-11
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5. Faktorer som paverkar kundmdétet

Mcdngfald kan bidra med bade for- och nackdelar for en verksamhet och dr kanske inte sa
betydelsefull for kunderna som teoretiker och Swedbank har pdstdtt, vilket konstaterats i forra
kapitlet. Isdfall kan man fraga sig vad sprdket och kulturen har for betydelse for kunden. Har
servicen ndgot i samband med instdllningen som det konstaterades i forra kapitlet? Varfor
anvdnder Swedbank mangfald som ett framgangsrikt koncept och dr det verkligen sa

framgangsrikt?

5.1 Sprak och kultur

For att bland annat 6ka forstdelsen for kundkretsen och dess kopbeteende krivs det enligt
Mlekov och Widell, kulturella och tvarkulturella team for att vara konkurrenskraftig pa den
globala marknaden. Kulturella team bidrar dven till 6kad kreativitet, 16sningsférmaga och ér
dessutom viktig for foretagets 6verlevnad.” Vad Mlekov och Widell menar 4r att en
arbetskraft som dr flersprakig och méngkulturellkompetent kan forstd kunderna och erbjuda
service pa ett mer kompetent sétt dn anstéllda med svensk bakgrund. Ett exempel &r nér en
person som arbetar inom varden har samma kulturella bakgrund som patienten. Enligt Mlekov
och Widell sa forstar personen som arbetar 1 varden smértan, och uppfyller den foérvintade
behandlingen den dldre patienten forvéntat sig. Detta skulle d& bero pé att vardaren har
samma kulturella bakgrund som patienten och att denna person da har en storre forstielse for
hur patienten kan tdnkas vilja bli vardad. Det handlar alltsd inte enbart om sprik eftersom det
finns en mojlighet att gamla ménniskor glommer ett nytt frimmande sprak, och 1 detta fall har
man i s fall kulturen for att fa en gemensam forstaelse. > Denna teori vill vi dementera da vi
i det stora hela anser att det for vardarens del handlar om att anpassa sitt vardarbete efter varje
individuella persons behov. Detta bor inte paverkas av olikheter i kulturer. Dock kan man
trots detta stilla sig frigan om det inte finns ndgra kulturella grunder till vad man definierar

som bra service.

Det vi grundar véra asikter pa ér att véara intervjuobjekt som alla talade mindre bra svenska
ansag att servicen pa Swedbank 1 Rosengard var vildigt bra. Visserligen sa kunde det i vissa
fall krdvas ndrvaro av en tolk, men trots detta ansag alla de intervjuade personerna att servicen
var bra. Kulturen spelade i detta sammanhang inte ndgon sirskild roll utan oftast var det

sprakfragan som stod i fokus for vara intervjuobjekt. Sa trots brist pad gemensam kultur, och

™ Mlekov, K & Widell, G. 2003. Hur méter vi mdngfalden pd arbetsplatsen? s. 19-22
™ Mlekov, K & Widell, G. 2003. Hur méter vi mdngfalden pd arbetsplatsen? s. 30-31
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ibland dven brist pa ett gemensamt sprak har bankkontorets pa Rosengéirden lyckats med
uppgiften att fa sina kunder att tycka att servicen &r bra, och att de ar uppskattade som kunder.
Givetvis kan forstaelse for en annan kultur forenkla, men vi anser att detta inte behover
betyda att personalen och kunden ifrdga maste komma ifrdn samma land. Denna asikt eller
teori styrks av var iakttagelse att det just vid vart besok pd Swedbank 1 Rosengard enbart var
svenskar som arbetade pa banken. Nu kan vi givetvis inte konstatera att det inte fanns nagon
person med annan etnisk bakgrund dn svensk bakom kulisserna som arbetade, men det var
just personalen som kom i kontakt med kunderna som bestod av svenska personer.

Négot som vi kan konstatera utifrdn véra intervjuobjekt ar att kunderna faktiskt inte lagger
nagon storre vikt vid vilket land personalen kommer ifrén eller vilken kultur de anstéllda har.
Ett annat exempel dr Sovereign Banks kunder som &ker frdn New Hampshire till Boston {or
att gora bankdrenden dér. Enligt Sovereign Bancorps CEO beror detta pd att banken har
forstéelsen och kan uppfylla den eniska gruppens behov av att ha mianniskor som kan tala
deras sprak.”® Kandola och Fullerton 4r diremot mer skeptiska gentemot detta tankesittet. De
anser att manga studier och organisationer hdvdar att méngfald har bidragit till minga fordelar
sasom minskade kostnader i organisationen. Vissa fordelar ddremot, som att man far béttre

kundservice genom interaktioner och kommunikation med kunder, &r svara att bevisa.”’

Fares, anser att det inte finns det en fungerande relation mellan kunden och personalen om en
kund inte kan kommunicera med personalen. Han anser dven att [donsamheten stiger genom
forstaelse och kommunikationen. Han papekar att man i lingden maste forstd varfor folk beter
sig pa ett visst sétt och vilka regler som géller. Man behdver dven kunna forsta hur man agerar
vid vissa situationer i andra kulturer.”® Fares instimmer alltsd inte med Kandola & F ullerton,
och hans asikter stods dven av nidgon forskare som har publicerat sig i boken Harvard
business review on managing diversty. I boken star det att multikulturella lander och nya
etnicitetsgrupper skapar konsumentmakt. Vidare star det att detta bidrar till att organisationen
behover mer demografisk mangfald i arbetsplatsen for att na olika segment samt att
méngsprakliga kompetenser behovs for att fa en battre forstaelse for dessa kunder och pé sé
vis fir man en legitimitet med de.” Med andra ord anser att man fir en bittre forstielse for
kunden och fér en legitimitet av dem da man arbetar med mangfald och har anstillda med

mangsprékliga kunskaper och kompetenser.

76 pellet, J. 2006. Winning in a Multicultural Market. s. 48-51

7 Kandola, R & Fullerton, J. 1998. Diversity in action: managing the mosaic. s. 36

78 Kontorschef for Rosengardens bankkontor pa Swedbank, Bassam Fares, 2007-05-11
" Harvard business review on managing diversity. 2002. s. 44
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Vi instéimmer inte riktigt med Fares synpunkt om att man behdver kunna forstd hur man
agerar vid vissa situationer i andra kulturer. Vi anser att det helt enkelt inte bor spela nagon
roll vilken kultur personer har, alla bor andé behandlas pa bésta sétt anpassat efter den
individuella personens behov. Forutsatt att man ser situationen ur kundens behov, vilket enligt
oss egentligen dr det méngfald gar ut pd, att bemota alla pa samma sitt oavsett etnisk
bakgrund. Diarmed inte sagt att en méngfaldig personal inte gagnar foretaget pa andra sétt.
Vid ytliga relationer anser vi att det forst och frdmst dr spréket som spelar den storsta rollen.
Darfor anser vi att det egentligen inte krdvs en mangfald for att kommunikation med kunder
ska kunna fungera. Spréaket verkar vara viktigast, i alla fall ur kundens perspektiv, och att
anstilla personer med annan etnisk bakgrund @n svensk gagnar endast foretaget for att de
anstéllda bland annat ska kunna léra sig av varandra. Vi tror dven att det delvis kan handla om

ett PR trick och denna teori kommer vi darfor att behandla lite senare i kapitlet.

Det som spelar den storsta rollen vid kundmétet ér forst och framst spraket. Kunderna 1
Rosengard kdnner att om personalen talar deras sprik, s uppfattas kundmotet som positivt da
de inte behdver ndgon mellanperson for att kunna forstd varandra. Trots detta, s& menar
intervjupersonerna att bristen pa sprakkunskap inte paverkar helheten i métet da det i manga
fall racker att personalen trots icke fungerbar spréklig kommunikation behandlar kunden vil
med ett serviceinriktat beteende. ”Det dr létt att forstd vad personalen sdger. Om man inte

forstar forsoker de forklara pa ldttare svenska™™

uttryckte ett av véra intervjuobjekt sig
angdende servicen och kommunikationen med de anstillda. Intervjupersonen beréttade dven
att personalen dr bra pa att forklara, och beméta kunderna vinligt med viljan att hjélpa, och
detta i sin tur gor att kunden kénner sig respekterad. Detta kan i ménga fall uppviga bristen pa
forstaelse av spraket.”! Med detta menas att det i manga fall rédcker om personalen ar trevlig
och behandlar kunden vél, och att varken sprak eller kultur spelar nagon storre roll sé ldnge
det finns ndgon som kan tolka for bada parter. Detta skulle kunna indikera att det faktiskt inte
krévs personal av olika etniska bakgrunder, utan att det egentligen bara &r sa grundliggande
att det helt enkelt krévs personal med vél utvecklat servicebemotande och nagorlunda
kunskaper om spraket. Véra intervjuobjekt ansig att ”Det hade varit bra om fler hade talat

5582

samma spriak som folket. Men servicen dr 4nda bra.””” Darfor kan man dra slutsatsen att

% Swedbanks kunder i Rosengards bankkontor, 2007-05-11
¥ Swedbanks kunder i Rosengards bankkontor, 2007-05-11
%2 Swedbanks kunder i Rosengards bankkontor, 2007-05-11
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servicen dr den viktigaste delen 1 ett kundmote och inte vilket land personalen kommer ifran.
Spraket kommer i minga fall i andra hand, 4ven om det i vissa situationer kommer i forsta
hand. Kulturen ddremot var det inte ndgon av véra intervjuobjekt som tyckte hade sa pass stor

betydelse att servicen skulle paverkas.

Som vi tidigare ndmnt ansdg Kandola och Fullerton att vissa fordelar med méngfald var svéra
att bevisa.® Vi kan konstatera att detta delvis stimmer, da vi bland annat anser att det inte
kriivs en person med annan etnisk bakgrund in svensk for att forsti en annan. Aven véra
intervjuobjekt instdmde i att det inte spelade ndgon storre roll varifran personalen eller de
anstéllda kom ifran, s ldnge de talade ett gemensamt sprak. Kulturen kunde ha en mindre
betydelse 1 vissa situationer, men inte sa pass stor att den paverkade hela kundmétet. Om
personalen klarar av att tala spraket, ska det alltsé vara fullt mgjligt for kundmétet att bli
lyckat trots att personerna ifraga inte harstammar ifrdn samma land. Darmed inte sagt att tva
personer fran samma land har lattare for att forsta varandras sprak, 4n nagon som kanske bara

lart sig spraket i skolan.

5.2 Attityd och bemoétande

Gronroos anser att det ar kunskap och attityd som bildar en forutsittning for god service.*
Déremot skriver han ingenting om att det krdvs en mangfald bland personalen for att kunna
uppné god service. Det skulle kunna bero pa att han helt enkelt inte anser att mangfald bland
personalen dr nodvandigt for att uppnéd god 16nsamhet och bra relationer med kunderna. Det
kan dven vara sd att Gronroos inte tittat pd mangfaldsaspekten just for att han helt enkelt inte
kan se vikten av att aktivt arbeta med méngfald for att utvinna basta mojliga kundservice. Vi
menar att om man inriktar sig s& mycket pa ett &mne som Grénroos gjort pa just sjilva
serviceaspekten kan det ibland finnas en risk for att man helt enkelt stirrar sig blind pa
situationen och inte ser saker och ting ur andra perspektiv. Det behdver inte heller betyda att
Gronroos stirrat sig blind pa situationen, men det kan hénda att hans egen bakgrund och
intressen paverkar de problemstdllningar som han identifierar och tacklar. I detta fall menar vi
att Gronroos antagligen gétt miste om en viktig aspekt gillande hur man far néjda kunder och
ett positivt kundméte. Kan man da verkligen dra slutsatsen att det 4ndé kridvs en mangfald
bland personalen for att bemdta det etniska underlag som kunderna utgdr? Eller kan det vara

sa att Gronroos har ritt? Om man funderar 6ver svaren vi fick frn vara intervjuobjekt,

% Kandola, R & Fullerton, J. 1998. Diversity in action: managing the mosaic. s. 36
¥ Gronroos, C. 2002. Service management och marknadsforing: en CRM ansats. s. 404-405
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ndmligen att servicen var bra trots att ménga av intervjupersonernas kunskaper i svenska var
bristande, sa kan man dra slutsatsen att Gronroos teorier faktiskt i detta fall stimmer men att

vi héller pé att utforska och ldgga till en dimension som han diremot inte tar upp.

Flertalet av de kunder vi intervjuade har inte mott nagon personal som &r frdn deras hemland
och har ibland svért att forsta svenskan men de upplever dnda att servicen &r bra pé grund av
personalens vinlighet och villighet till att ta sin tid till att forklara.® Darfor ar det till viss mén
bra att kunna forstd och kommunicera med varandra men det handlar om sjilva servicen och
attityden att &tminstone forsoka forklara for kunden och forsoka tala i deras sprak genom att
tala lattare svenska och mer saktare. Trots detta pastér vi inte att personal och kund som inte
forstdr varandras sprdk kan kommunicera med varandra. Vi menar istéllet att det handlar om
attityden och viljan att forsdka och pa sa sétt lugna ner kunden och undga situationer som kan
skapa missforstdnd och osdmja. Ett exempel pa detta dr nér kontorschefen berittade om att det
brukade forekomma brak mellan personalen och chefen innan kontoret i Rosengérden fanns
samt att man kan undvika hdg ljudnivé fran kunden nar de inte far en forklaring.*® Darfor
anser vi att Idnsamheten beror pa servicen och villigheten att ta hand om kunderna och inte
endast kommunikationen mangfalden kan bidra med. Lonsamheten kan dven bero pa en
nyvunnen medvetenhet bland de anstéllda, da det finns en mojlighet att de insett att bra

service helt enkelt skapar ndjda kunder som dterkommer fler gdnger.

En annan anledning till varfor vi anser att det ar betydelsefullt att bemdta kunden med en god
instéllning 4&ven om man inte forstar varandra &r att vi haller med Gronroos pastdende om att
problemet med tjdnster som inte ger direkta intékter &r att de av ledningen séllan uppfattas
som tjinster. Darfor utformas och styrs de inte som tjénster vilka innebar mervérde for
kunderna. Istdllet kanske de, enligt Gronroos hanteras som administrativa rutiner, och foljden
blir d att kunden 1 allménhet inte uppfattar tjansterna som stédjande och véardeskapande
verksamheter.®” Genom att beméta kunden med respekt och vinlighet skapas det mervirde
hos kunderna. Denna attityd kan ha utvecklats pa grund av att banken har arbetat aktivt med
mangfald och ar darfér mer beredd att bemota kunderna med respekt och vénlighet. I och med
detta dr det storsta Ionsamheten fran tjansterna som banken har gjort inte sprakligt. Enligt

Fares har personalen lart sig att forsoka forstd kunden och vara vénliga och forklara for

% Swedbanks kunder i Rosengards bankkontor, 2007-05-11
% Kontorschef for Rosengardens bankkontor pa Swedbank, Bassam Fares, 2007-05-11
¥ Gronroos, C. 2002. Service management och marknadsforing: en CRM ansats.s. 13
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kunden om det forekommer sprakbarridr.®® P4 sa sitt kan det dérfor héinda att deras
mangfaldsarbete har dkat en viss medvetenhet bland personalen som leder till den mer
indirekta foljden att man moter kunderna pé ett vinligare satt. Vi anser ddrmed att
personalens instillning medverkar till att kunden aterkommer, vilket i sin tur resulterar till
l6nsamhet for banken. Personalens attityd gentemot kunden vid servicemétet spelar, enligt oss
saledes 1 denna situation mycket stor roll for kunden. Detta dr vad som tidigare bekriftats av
intervjuerna med kunderna. Vi anser ddrmed att den goda servicen i detta fall dr av mer

vésentlig betydelse for kunden &n sjdlva spraket.

Men vad dr det som tilltalade kunden férutom den goda servicen och det vinliga beteendet
frén personalen? Ett kundmoéte gar 1dngt innan sjélva bemdtandet med personalen.
Kontorschefen konstaterade att de vid start anvénde reklam i1 form av tidning och annonser.
Utover detta fanns inget speciellt marknadsforing som hade anvints. Enligt kunderna fran
intervjuerna hade kunderna inga speciella anledningar till varfoér de just valde bankkontoret i
Rosengérden utdver den goda servicen bankkontoret tycks erbjuda. Men vad vi fick fram av
ett fatal av de kunder var att de just valde Swedbank pé grund av att deras arbetsgivare dr
kund dér eller pa grund av bankens samarbete med socialen som gor att de blev Swedbanks
kunder. Vi anser dirmed att samarbete med andra partners och kontakter ar viktigt for att
inleda en relation med kunder och pa sa sitt en stor mojlighet till att skapa en 6kad 16nsamhet
hos en verksamhet. Dock maste vi poéngtera ytterligare att det handlar om att under

servicemotet att behandla kunden vil och ha villigheten att ta hand om kunden.

4.3 Skyltfonstret

Termen mangfaldshantering refererar enligt Prasad et al till det systematiska och planlagda
engagemanget som det innebar for organisationer att rekrytera och behélla anstillda med
diverse demografiska bakgrunder. Att hantera méngfald innebér dven ett erkdnnande och
uppskattande av den 6kande multikulturella naturen av nutida organisationer.” Prasad et al
pastar att vi romantiserar verkligheten, d& vi forsoker skapa en finare och positivare
forestéllning om hur verkligheten angdende mangfaldsarbete ser ut 4n vad den i sjdlva verket

ar. Prasad et al menar att romantiseringen inte ger en sann bild av verkligheten, da det

% Kontorschef for Rosengardens bankkontor pa Swedbank, Bassam Fares, 2007-05-11
% Prasad, P & Mills, A. J 1997. ”From showcase to shadow”. 1 Prasad, P, Mills, A, Elmes, M, Prasad, A (red).
Managing the organizational melting pot. s. 4
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fortfarande kvarstér ojamlikheter i samhillet.”” Enligt Prasad et al méste man ta tag i “roots of
the tree”, det vill sdga fa undan de problem som startade konflikterna sisom fordomar,
normer, stereotyper med mera, eftersom det 4r de som oftast ér orsaken till konflikterna.”'
Prasad anser dven att arbeta med mangfald kan definieras som “’a showcase” ungefir som ett
skyltfonster.”? Skyltfonstret fungerar enligt Prasad som en scen som frimjar det mest
fordelsaktiga arrangemanget och skyltar med sirskilda objekt.”> Med andra ord visar man upp

en fasad som ser bra ut utit, medan det pd insidan inte ser alls lika bra ut.

Det vi tolkar ur Prasad et als uttalanden &r att de menar att méngfaldsarbetet i foretag endast
ar en sdkallad trend som kanske anvénds pa ett ytligt sitt. Det ser bra ut utat for ett foretag
och det kanske enbart dr darfor som de arbetar med méngfald da detta mer och mer utvecklas
till en konkurrensfordel. Detta blir pé sa sitt ett Pr — trick. Vi motsédger inte att det kanske
enbart handlar om ett publicitetstrick, men didremot anser vi att detta inte enbart behover vara
nagot negativt som skadar foretaget. Nagot som det skulle kunna skada &r att personalen kan
bli vildigt frustrerad, och kénna sig bedragna om mangfaldsarbetet endast ar till {or att visa
upp en vacker fasad. Risken finns d4 att personalen exempelvis ldmnar foretaget till formén
for konkurrenterna. Eftersom kunderna pd Swedbank i Rosengérd uppenbarligen ar ndjda med
situationen, maste detta innebéra att nagot har gjorts ritt. Vi kan inte riktigt peka pé exakt vad
det dr som gor att kunderna i Rosengard med annan etnisk bakgrund dn svensk ér sa ngjda.
Detta kan givetvis bero pa mer dn en orsak, och mangfaldsarbetet kanske endast &r en liten del
av detta. Vi vill dven kritisera Prasad et als oro over att foretagen enbart anvander
mangfaldsarbete som ett publicitetstrick, da vi anser att minsta lilla mangfaldsarbete &r battre
an inget arbete alls. Kanske kan det grumliga motivet med mangfaldsarbetet &ndé

undermedvetet paverka foretaget positivt och ddrmed leda till ett foretags framgang.

I och med detta kan vi konstatera att mangfald inte ar sa positivt som vissa forskare kanske
vill hdvda. Det behover inte heller vara sant att mangfalden bidrar med sa mycket I[6nsamhet
som banken péstdr och mélar upp. Det kanske bara &r en bild banken lyfter upp for att visa

hur skickliga och kompetenta de dr nér det giller mangfaldshantering. I detta fall skadar det

90 Cavanaugh, M. J. 1997. “(In)corporating the other? ” 1 Prasad, P, Mills, A, Elmes, M, Prasad, A (red).
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inte med ett mangfaldsperspektiv, men utifran kundens perspektiv har det bekréftats att allra
viktigast dr att personalen fokuserar sig pd deras vinlighet och villighet till att hjidlpa kunden.
Har ser vi hur mingfald anvinds som marknadsforing samt att det kanske har mindre
betydelse for kunden &n man forst skulle kunna tro, da kunderna ar mer angelégna om att bli
forstadda an att bli betjdnade av personer ifrdn samma land. Trots detta vidhaller vi att
mangfaldsarbete kan 6ka de anstélldas medvetenhet om vikten av god service mot alla

kunder, och inte enbart for de personer med annan etnisk bakgrund 4n svensk.
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6. Slutsats och diskussion

Foretag idag har oftast sina mangfaldsplaner som de arbetar aktivt med. Teorierna d&r manga
om hur mangfald paverkar foretaget, och oftast enbart till det bittre. En mangfaldig personal
kan ldra sig av varandra, utforska nya omrdden med hjélp av varandras kunskaper samtidigt
som de kan hantera kunder pa basta mojliga sétt. Fragan vi stéllde var helt enkelt om
mangfalden, sett ur det etniska perspektivet, inom ett foretag har nagon storre inverkan pa
kundernas beslut att utfora sina tjdnster hos dem. Resultatet vi trodde att vi skulle fa, var att
det hade betydelse for kunderna med annan etnisk bakgrund 4n svensk. Vi hade ndmligen en
teori om att det kanske krdvdes en gemensam kultur for att kunna forstd kundens behov, samt
for att kunna bista med basta mdjliga service. Efter att ha utfort den hir uppsatsen har véra
teorier och tankar fordndrats en del, men inte fullstdndigt. Vi anser fortfarande att
mangfaldsaspekten dr betydelsefull, dels pa grund av diverse konsumtionsbeteende, men dven
delvis pa grund av spraket. Daremot anser vi att den inte dr sé pass betydelsefull, sett ur
kundens perspektiv, att det 4r en nddvandighet for ett foretag eller organisation att anstilla
personer med annan etnisk bakgrund dn svensk. Det krévs ingen gemensam kultur for att ge
bra service, dd varje persons individuella behov ofta &r just individuellt. Vad en person kraver

av service, dr inte alltid vad en annan person kréver eller behover.

Eftersom olika ménniskor fran olika bakgrund och etnicitet tdnker olika géller det darfor for
en verksamhet att ha anstéllda som aterspeglar kunderna. P4 s vis kan man enligt oss, fa ett
bredare perspektiv pa vad kunden vill ha och ddrmed kunna erbjuda de detta. Detta dr dock
sett ur foretagets perspektiv for att fa insikt i och i basta man lyckas uppfylla kundens behov.
Eftersom det verkar finnas en 6kande trend bland kvinnor i den vita befolkningen att ha farre
barn eller inga alls’ &r det mojligt att framtiden kan leda till att det finns massor av
ménniskor med annan etnisk bakgrund dn svensk bland ungdomarna. Dessa kommer d4 inom
nagra ar att utgora en stor kundgrupp. Eftersom yngre har lattare for att ldra sig nya sprak och
1 manga fall till och med redan kan det svenska spraket kommer troligtvis kravet pa
sprakkunskaper inte vara lika viktigt. Ungdomarna kan da dven ha blivit s pass anpassade till
den svenska kulturen att teorierna om en nddvéndighet med mangfald bland de anstillda inte
langre dr aktuella. Darfor anser vi att det dr av storre vikt att anstélla personal som klarar av
att erbjuda olika kunder olika typer av service istéllet for att anstédlla personal med samma

kulturella bakgrund som kunden. Detta skapar en mer langsiktig 16sning pa problem som kan

% Burton, D. 2002. Incorporating ethnicity into marketing intelligence and planning. s. 444
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uppsta péd grund av kulturella skillnader. Varje regel har naturligtvis sitt undantag, och vi
anser dven att en person med annan etnisk bakgrund 4n svensk som inte dr fodd eller
uppvuxen i Sverige kanske inte dr lika mottaglig for den svenska kulturen som en person med

annan etnicitet 4n svensk som &r fodd i Sverige ar.

En av véara hypoteser innan arbetets gdng &r att anstélla personal med annan etnisk bakgrund
an svensk ér inte en 16sning pd problem med kunder som kommer fran andra ldnder. Vi antar
att det enbart dr en 16sning pé kort sikt och bara tillfélligt 16ser problemet. I det 1dnga loppet
handlar det mer om kunskap inom foretaget och att de anstéllda 14r sig av varandras
kunskaper. Detta eftersom mangfald géllande etnicitetsaspekten handlar om att alla inom
foretaget borde komma av de anstillda med annan etnisk bakgrund én svensk. For att
foretaget 1 langden ska kunna klara sig maste man utnyttja kunskaperna maximalt, vilket gors
genom utbyte av kunskaper inom foretaget men dven utav intryck frdn omgivningen. Vi
menar att 16sningen inte ligger i att kunna tala samma sprak med varandra, utan att detta
enbart dr en ytlig 16sning pd problemet. Det krivs dven forstielse for personen med annan
kultur och en férmaga att kunna 16sa problemen som kan uppsta trots att man inte talar samma
sprak. Ar det diremot enbart ett sprakproblem som behdver dtgirdas kan det ju vara all idé att
anstélla personer som pratar detta sprak, men hur gor foretagen om det dr f6r ménga olika
sprak som kravs? Och dr det enbart de anstdllda som kommer i1 kontakt med kunderna som
ska bestd av en personal med mangfald, och vad géller da for foretaget i Ovrigt? Vart resultat
ar, att anstdlla folk med annan etnisk bakgrund dn svensk och lata dessa sta for méngfalden i
ett foretag kan enligt var asikt vara riskabelt. Det kan kénnas péafrestande for den anstéllda att
ensam behova ta hand om kunder som har samma etniska bakgrund med till exempel
kommunikationsproblem. Om man forestiller sig f6ljande situation;

Ahmed kommer in p4 Swedbank och stéller sig i kon. Han ar fran Libanon och talar vildigt
lite svenska. Han talar till och med sa pass lite svenska att det dr svért for en helsvensk person
att hora vad han sdger nir han vél talar svenska. Johan sitter 1 kassan och ser Ahmed sta 1 kon.
Johan dr nagorlunda bekant med Ahmed d4 Ahmed tidigare varit inne och forsokt fa hjélp
med andra drenden. Johan talar inte arabiska alls, och ringer efter sin kollega Anna, som har
rotter ifrdn Libanon men dr uppvuxen i Sverige. Just idag dr Anna sjuk, och ligger hemma 1
sangen med influensa och kan dérfor inte hjdlpa Johan med Ahmed. Hon fér daligt samvete
over att hon inte dr dér och kan reda upp situationen d& hon vet att Ahmed har en tendens till

att bli aggressiv nir folk inte forstar hans svenska. Johan 4 sin sida, kdnner sig nervos
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eftersom han inte vill att Ahmed ska bli irriterad och aggressiv, samtidigt som Ahmed tittar

sig omkring efter Anna.

I den hir situationen kan man fundera over vilket som egentligen dr den basta 10sningen, bade
for foretaget och for Ahmed. Den ldttaste situationen hade varit om Anna hade varit pa sitt
arbete just idag, men eftersom detta inte var fallet maste situationen helt enkelt 16sas pa annat
sdtt. Vi anser att det bista sdttet att 10sa en sddan hér situation dr att helt enkelt forhindra att
Ahmed kénner sig missforstddd och forsdka hjilpa honom i basta méjliga man. Man kan
visserligen inte krdva av sina anstillda att de talar alla mdjliga sorters sprak, men det borde
anda finnas mdjligheter for de anstéllda att kunna hjilpa kunderna med vad det &r de behover.
Kanske kan man pa ett trevligt sétt forsoka hjdlpa kunden trots bristen pa en fungerande
kommunikation, eller i virsta fall ringa efter eller ha en tolk tillgéinglig. I detta fall anser vi att
kulturen inte spelar ndgon roll, d& Anna som véxt upp i Sverige som en svensk person hade
kunnat hjidlpa Ahmed dnda, da de talar samma sprak. Konsekvensen av detta kan bli att
kunderna kanske ldr sig att endast krdva service frdn personer med samma bakgrund som och
tycker att personalen med annan etnisk bakgrund 4n en sjdlv inte kan erbjuda lika bra service.
Som vi tidigare ndmnt papekade kontorschefen i Rosengard att om det forekommer en
situation dér en kund inte kan det svenska spraket och om de inte har ndgon personal som kan
tala kundens modersmal, bokar de en tid med kunden och med en kollega som kommer frén
en annan stad.” Detta tycker vi, visar p att de anstéllda som har en viss sprikkompetens som
ingen annan har, far stér for sprakkompetensen for hela organisationen. Aven detta ir ett
tecken pé att kulturen inte har en stor roll i kundmotet utan att det forst och framst handlar om

att man talar samma sprak.

Dérfor drar vi slutsatsen att vid ytliga relationer ar det forst och framst spraket som spelar den
storsta rollen. Detta dr dven konstaterat utifrin vara intervjuobjekt. Vi anser att det egentligen
inte krdvs en mangfald for att kommunikation med kunder ska kunna fungera. Spréket verkar
vara viktigast, 1 alla fall sett ur kundens perspektiv, och att anstélla personer med annan etnisk
bakgrund dn svensk gagnar endast foretaget for att de anstéllda bland annat ska kunna lira sig

av varandra plus att det skapar litta och tillgdngliga 16sningar.

% Kontorschef for Rosengardens bankkontor pa Swedbank, Bassam Fares, 2007-05-11
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Att en mangfaldig personal kan gagna foretaget pa olika sétt haller vi naturligtvis med om.
Personer frén olika kulturer har olika sitt att se pa saker och ting, och har dven férméaga att
16sa olika problem pé olika sétt. Daremot anser vi att mangfaldens forméga att oka
lonsamheten genom att den ger kunden vad den behdver inte ar riktigt sann. Vi tror att det
delvis kan handla om ett PR trick att pasté att en personalstyrka som speglar kundunderlaget
ar I6nsamt. Detta handlar troligtvis mest om att det ska synas utat att foretaget inte
diskriminerar ndgon folkgrupp. Att det &r ett PR trick behover inte betyda att det enbart &r
déligt, da det i detta fall uppenbarligen verkar ha ett fungerande koncept. En vilja att se bra
utat, kan dven paverka viljan av att direfter se bra ut pa insidan och allt méngfaldsarbete
kanske dérfor borde betraktas som positivt &ven om motivet frdn borjan adr nagorlunda

grumligt.

En av véra slutsatser blir darfor att vi anser att det helt enkelt inte bor spela nagon roll vilken
kultur personer har, alla bor &nda behandlas pé bista sétt anpassat efter den individuella
personens behov. Detta dr under forutséttningen att man ser situationen ur kundens behov.

Vi anser att det i grund och botten handlar om att man kan sitt yrke och klarar av att f4 den
andra personen, eller i vart fall kunden att kdnna sig omhéndertagen och respekterad. For att
kunna utfora detta anser vi inte att det krdvs en gemensam kultur, utan snarare en férmaga att
utfora service pé ett bra sétt samtidigt som kan sina uppgifter. Detta kan man spinna vidare pa
och da anser vi att det i ménga fall ricker om personalen &r trevlig och behandlar kunden vél,
och att varken sprék eller kultur spelar ndgon storre roll sé lange det finns nagon som kan
tolka for bdda parter. En slutsats blir da att det faktiskt inte krdvs personal av olika etniska
bakgrunder, utan att det kanske egentligen bara ér sa grundldggande att det helt enkelt krévs

personal med vil utvecklat servicebemotande.

Ett resultat vi trodde vi skulle fa innan arbetets ging var att det mest visentliga dr att ge bra
service och att det ar upp till personalen att kunna prestera bra ifrén sig. Det handlar i
slutindan om att kunna utfora sina uppgifter och om det handlar om sprék eller kultur for
forstaelse for individer med annan bakgrund @n personalen spelar ingen storre roll sé lange
personalen kan utfora sina uppgifter och gér kunden n6jd. Gronroos lyfter upp
kundperspektivet men skriver ingenting om att det krdvs en mangfald bland personalen for att
kunna uppné god service. Kan man dé verkligen dra slutsatsen att det anda kravs en méngtald
bland personalen for att bemota det etniska underlag som kunderna utgér? Om man funderar

Over svaren vi fick fran vara intervjuobjekt, nimligen att servicen var bra trots att manga av
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intervjupersonernas kunskaper i svenska var bristande, sa kan man dra slutsatsen att Gronroos
teorier inte behdver ha en méngfaldsaspekt, d4 den handlar om mer grundldggande kunskaper
som hur man erbjuder bra service. Slutsatsen blir att det i manga kundméten troligtvis mest
handlar om det individuella bemd&tandet beroende pa hur servicen ska uppfattas som bra eller
dalig. I manga fall racker det att man som kund beméts som en vanlig ménniska eller som
kunder brukar bemétas, oavsett vilken kultur man kommer ifrdn. Aven detta kan skapa god

service for kunderna.

Det ar trots allt till viss man bra att mangtfald kan bidra till att personalen och kunden forstar
och kommunicerar med varandra men vi vill ldgga vikt vid sjdlva servicen och attityden att
atminstone forsoka forklara for kunden och forsoka tala ett sprak som kunden forstér. Detta
skulle kunna goras genom att tala littare svenska och mer langsamt och tydligt. Med detta
menar vi givetvis inte att man kan kommunicera med varandra fast att man inte forstér ett ord
vad den andra parten sdger. Det vi vill fa fram ar att vi anser att det handlar om attityden, och
viljan att forsdka och pa sa sitt kunna lugna ner kunden och undg situationer som kan skapa
osdmja mellan kund och personal pa grund av missforstand som orsakats av sprakbarridrer.
Detta &r kanske vad mangfalden hindrar d& man tror att det racker med sprék- och kulturell
kompetens for att ge kunderna bra service, nér det i sjdlva verket ar enligt Gronroos

instillningen och attityden som bidrar till god service.”

En slutsats vi vill f4 fram, som dock kan vara svar att bevisa, ar att Idnsamheten beror pa
servicen och villigheten att ta hand om kunderna och inte endast kommunikationen som
mangfalden kan bidra med. Med detta menar vi att det inte blir en sjélvklarhet att servicen blir
bra enbart for att man talar ett sprdk som kunderna talar. Foljaktligen innebér detta att
personalens instillning medverkar till att kunden aterkommer, vilket i sin tur resulterar till
l6nsamhet for banken. Personalens attityd gentemot kunden vid servicemétet spelar, enligt oss

saledes i1 denna situation mycket stor roll for kunden.

Den 6vergripande slutsatsen blir d att vi anser att en mangfald bland de anstéllda egentligen
inte krévs sett ur kundens perspektiv. Det kunden anser vara av storsta vikt dr att man kan
forstd varandra sprékligt och att man blir trevligt bemott, och det dr inget som séger att man

behover vara av en annan etnicitet for att klara av detta. En arabisk anstélld kan lika gérna

% Gronroos, C. 2002. Service management och marknadsforing: en CRM ansats. s. 404-405
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hjélpa en kund med svensk bakgrund som en svensk kan hjédlpa en kund med annan etnisk
bakgrund dn svensk. Det handlar i det ldnga loppet inte om sjélva etniciteten utan istillet
handlar det om det personliga och individuella behovet samt bemétandet av detta behov.
Trots detta anser vi dnd att det dr av stor vikt att anstilla folk med olika etniska bakgrunder,
for som Gronroos siger sd ju mer kunskap en person besitter, desto léttare dr det for denna att
ha positiva attityder mot ett visst &mne. Och vem sitter egentligen inne med mest kunskaper

om en kultur eller ett sprak dn personen som hirstammar fran det aktuella landet?

Prasad et al ar radd for att mangfald ska bli en modefluga och efterhand erséttas av en annan
trend, samt att méngfald inte kan fa ndgon effekt eftersom det i ménga fall enbart handlar om
ett PR-trick.”” De anser att mangfald ér bra utat, men inat kan det forekomma problem.”® Vi
anser att mangfalden som visas utdt i detta fall kan paverka Swedbank indt och pa detta vis
paverka foretaget till fordelaktigt. Med detta dr ocksa nagot som vécker fragor for vidare
forskning. Ger personalen hos Swedbank bittre service pd grund av att det dr 16nsamt och inte
pa grund av méngfalden. Ar det mangfald som leder till framgang eller #r det nigot annat?
Enligt var undersokning bryr sig kunden inte om méngfalden. Trots detta har Swedbank
anvint sig utav "mangfalden” och det har blivit ett framgangsrikt koncept for dem att tjana
pengar. Vad ar sklet till framgangen? Swedbanks mangfaldsarbete kan ha bidragit till att de
ar duktiga pa att bemdta méinniskor, vilket tyder pa att deras mangfaldsarbete omedvetet kan
ha skapat konkurrensfordelar som konstaterats utifran véra intervjuer med kunderna som gor
att kunderna aterkommer till bankkontoret. Géller det for ett foretag i framtiden att investera
pa anstélldas attityd att ge god service eller ar det sjdlva kompetensen och kunskapen som
mangfald bidrar till som avgor faktorn f6r kunden och verksamhetens 16nsamhet? Detta dr de
funderingar vi har. Men vad i kommit fram till utifran vér forskning ar att det inte bara géller
att rekrytera ménniskor med annan etnisk bakgrund dn svensk, utan dven att personen har

instéllningen till att se manniskor” utifrdn individer och inte som en viss “etnisk malgrupp”.

°7 Prasad, P & Mills, A. J 1997. ”From showcase to shadow”. 1 Prasad, P, Mills, A, Elmes, M, Prasad, A (red).
Managing the organizational melting pot. s. 5-8

% Cavanaugh, M. J. 1997. “(In)corporating the other?”’ 1 Prasad, P, Mills, A, Elmes, M, Prasad, A (red).
Managing the organizational melting pots. s. 33
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7. Avslutning

De lardomar vi fatt utifran forskningen &r att mangfald kanske inte spelar sa stor roll for
kunden nér allt kommer omkring. De fordelar mangfald for med sig sdsom sprak och kultur ar
inte av vésentlig betydelse for kunden som vi trodde. Dock ér spraket i vissa fall viktigt for att
fa en fungerande kommunikation, men detta dr emellertid ytligt. Trots detta har Swedbank 1
Rosengard blivit framgangsrik nir de anvént sig utav mangfald for att tilltala sina kunder med
annan etnicitet &n svensk. Anledningen kan vara att deras uppmarksamhet pa méngfald kan ha
paverkat sin personal till att behandla kunderna pa ett védnligt sétt och ta tiden att forklara for
de nér det forekommer sprakbarridr. Det var personalens instéllning som ledde till att
kunderna tyckte att de hade god service och ddrmed aterkommer. P& sé sétt har mangfald
bidragit till instdllningen, trots att det inte var menat. Att méngfald har bidragit till ndgot
positivt som egentligen inte var meningen eller syftet med mangfalden tycker vi ar
fascinerande. Vad vi lart oss och som ér viktigt att komma ihag dr att man ska behandla alla
kunder pa samma sitt oavsett etnisk bakgrund. Detta stimmer 6verens med om vad Gronroos

har skrivit om, men dr &ven méngfaldens syfte.
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Bilaga - Intervjuguide

Fragor till kontorschefen i Rosengiardens bankkontor pa Swedbank

1. Vad innebdr méingfald for dig?

2. Hur arbetar ni med mangfald hér?

3. Varfor dr det bra att arbeta med méngfald?

4. Tycker ni att arbetet med mangfald gett resultat? Om ja, vilka resultat?

5. Hur lar sig de anstéllda utav varandra?

5. Mirker ni ndgon skillnad beroende pa om det dr en svensk, eller en person med annan
etnisk bakgrund dn svensk som kommer in?

6. Om det kommer in ndgon som talar ett sprak ni inte forstar, hur hanterar ni situationen?

7. Ar det frimst spraket som det #r problem med niir det kommer in nigon med annan etnisk
bakgrund @n svensk, eller spelar dven kulturen och individens bakgrund in?

8. Har ni nagot specifikt material for att locka kunder?

Kundfragor

1. Tycker Du att det &r ménniskor frén olika lander bland personalen hér?

2. Har du moétt ndgon personal fran ditt eget land?

3. Tycker du att det ar svart att gora sig forstddd, eller forsta personalen 1 vissa situationer?

4. Om Ja, tror du att det hade blivit battre om det hade varit ndgon frin ditt hemland som varit
anstilld? Ar det pa grund av spraket, eller andra orsaker?

5. Skulle du beddma att servicen hér &r bra? Varfor?

6. Hur tror du att servicen hade blivit om det hade varit fler anstéllda fran olika ldnder?

Om ja — varfor?

7. Har du svarigheter med att forstd om personalen dr frén ett annat land 4n dig sjidlv? Vad kan
detta bero pa?

8. Vad lockade dig?

9. Blir du bemott annorlunda pa grund av din hirkomst?



