LUNDS UNIVERSITET

Campus Helsingborg
Institutionen for Service Management

“Mass”’ Customization

En ulvi faraklader

av:
Fredrik Barner, Maria Jonsson och Andrea Kviecinska

Handledare:
Christer Eldh
Mikael Bergmasth Magister uppsats SMTX07




Forord

Vart brinnande intresse for mangfaldsfragor och foretagsutveckling har legat som grund for
denna magisteruppsats om “Mass” Customization — En ulv i faraklader. Vi vill tacka for den
hjalp vi fatt fran Lansforsakringar Skane AB genomden tid ni har avsatt for oss for intervjuer.
Vi vill speciellt tacka personalchefen pa Lansforsakringar Skane AB for hans vilja att dela

med sig av sina kunskaper och sitt kontaktnat. Det har varit till mycket stor hjalp for oss.

Vi vill dven rikta ett stort tack till vara handledare Christer Eldh och Mikael Bergmasth vid
institutionen for Service Management, Lunds Universitet for det stdd och engagemang ni har
givit oss. Era kommentarer och er feedback har varit valdigt vardefulla i utvecklingen av var

magisteruppsats.

Helsingborg 2009-05-26

Fredrik Barner
Maria Jonsson

Andrea Kviecinska




Uppsatsens titel:

Sammanfattning

”Mass” Customization — En ulv 1 faraklader”

Utbildning: Institutionen for Service Management, Lunds universitet - Campus

Kurs:

Helsingborg

SMTX07 Examensarbete — Magisterkurs

Forfattare: Fredrik Barner, Maria Jonsson & Andrea Kviecinska

Handledare: Mikael Bergmasth & Christer Eldh

Syfte:

Fragestallningar:

Problembeskrivning:

Huvudsyftet med denna uppsats ar att belysa problematiken kring
kundanpassning av tjanster inom ett massproduktionsparadigm.
Tesen som vi vill fora innebdr att vi ifrdgasatter om ett
paradigmskifte verkligen har skett fran massproduktion till
masskundanpassning. Vi vill &ven bidra till den vetenskapliga
diskussionens utveckling kring paradigmet masskundanpassning

genom att infora begreppet intersektionalitet.

Denna magisteruppsats har utgatt ifran ett antal stallda fragor,
dessa &r; Hur och varfor arbetar foretag med kundanpassning? Hur
ser foretagets tillampning av begrepp ut och vilka foljder kan detta
innebdra  for  paradigmskiftet?  Vilken  betydelse  har

intersektionalitet for utveckling av masskundanpassning?

Hur arbetar tjansteforetag med individuell kundanpassning nér
deras marknad bestar utav en kollektiv massa som skall bara en
gemensam risk. Denna problematik ar det vi utgar ifran nar vi
genom vart fallféretag problematiserar kundanpassning och dess
innebdrd inom ett modernt tjansteféretag dar verksamheten
grundar sig pa massproduktionsparadigmet. Denna uppsats

problematiserar paradigmen massproduktion och




Metod:

Slutsats:

masskundanpassning for dagens tjansteforetag och deras
utmaningar att folja utvecklingstrenden i det som anses vara en

alltmer fragmenterad och heterogen marknad.

For att besvara vart syfte och forskningsfragorna har vi gjort en
fallstudie pa Lansforséakringar Skane AB. Vi har haft en abduktiv
ansats for uppsatsens metodologi. Vi har utfort sex kvalitativa
intervjuer med anstillda pa Lansforsakringar samt textanalys av
Lansforsakringar Skane AB:s och moderbolaget Lansforsakringar

AB:s arsredovisningar, mangfaldsplan samt hemsida.

Var slutsats for denna uppsats &r att var stallda problematik kring
paradigmen massproduktion och masskundanpassning har flera
olika perspektiv, vilka bor tas hansyn till. De omraden vi har valt
att fokusera pa var strategi, begrepp, teknik, relationer,
kundanpassning och intersektionalitet. Alla dessa har en inverkan
pa paradigmdiskursen mellan massproduktion och
masskundanpassning. Masskundanpassningen har sina rotter i
massproduktionen, att fora vidare paradigmet masskundanpassning
ifran sin bakgrund massproduktion och klippa banden ar en
komplex uppgift att lyckas med. Vi anser utifran vara
fokusomraden i relation till det empiriska materialet att likheterna
mellan paradigmen dar fler an skillnaderna, vilket, enligt oss,
innebér att det paradigmskifte vi undersokt aldrig agt rum. Vart
bidrag till den vetenskapliga diskussionen &r att infora begreppet
intersektionalitet i den paradigmiska diskursen for att se om det i
relation till begreppet mangfald kan fora
masskundanpassningsparadigmet narmare kundanpassningen. Vi
har som slutsats att intersektionalitet har en inverkan pa
kundanpassningen om foretag forstar begreppets analytiska
slagkraft. Intersektionalitet har sin grund i fler utbytbara kategorier
somsamarbetar, vilket &r en fordel for féretag som vill arbeta med
kundanpassning och organisatorisk mangfald, det vill siga att de

vill arbeta med kunskap och larande bade internt och externt.
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1. DET STORA & det lilla

Den vise mannen ville forklara for den unge mannen vilken som var lyckans hemlighet. Han

foreslog darfor att den unge skulle ta en tur genom slottet och komma tillbaka om tva timmar.

“Under tiden skulle jag vilja be dig gora ndgot, avslutade den vise och gav ynglingen en
tesked i vilken han hallde tva droppar olja. Bar den har skeden medan du promenerar runt,
utan att spilla ut oljan. Ynglingen bérjade ga uppfér och nedfor palatsets alla trappor, hela
tiden med blicken fast pa skeden. Efter tva timmar atervande han till det rum dar den vise
mannen uppeholl sig. N&, fragande den vise, sag du de persiska vaggbonaderna i min matsal?
Sag du tradgarden som det tog mastaren bland tradgardsanlaggare tio ar att skapa? Lade du
marke till de vackra pergamenten i mitt bibliotek? Ynglingen erk&nde skamset att han inte
hade sett nagonting. Det enda han hade bekymrat sig om var att inte spilla ut oljedropparna
som den vise hade anfortrott honom. Ga da tillbaka och lar k&nna min underbara vérld, sade
den vise mannen. Du kan inte lita pa en man om du inte har sett hans hem. Ynglingen kande
sig genast lugnare, tog skeden och bérjade ater promenera runt i palatset, och lade denna
gang noga marke till alla konstverk som hangde pa vaggarna och i taket. Han betraktade
tradgardarna, de omkringliggande bergen, blommornas fullandning, den finess som lag
bakom varje konstféremals placering. Ater hos den vise mannen redogjorde han i detalj for
allt han hade sett. Men var ar de tva oljedropparna jag gav dig?: fragade mannen. Néar
ynglingen tittade ned pa skeden forstod han att han hade spillt ut oljan. Det har ar det enda
rad jag har att ge dig, yttrade den visaste av alla visa. "Lyckans hemlighet ligger i att
uppméarksamma allt det underbara i varlden och anda aldrig glomma de tva oljedropparna i

skeden.”

Det vackra citatet ovan ar taget fran Alkemisten, en bok av Paulo Coelho (2002:40), och vi
vill med det pavisa den problematik och de begransningar som vi anser finns knutna till
manniskans natur, det vill siga svarigheten i att se det stora samtidigt som det lilla. Ett
scenario vilket enligt oss gor det &nnu svarare att fa de tva perspektiven att samverka. Coelhos
citat om lyckans hemlighet vill vi likna vid den masskundanpassning® som Pine (1993) talar
om. Pine (1993) menar att hemligheten med framtida strategier ligger i att tillverka produkter

och tjanster till en 1dg kostnad med stora volymer och samtidigt lyckas att astadkomma stora

! Vi 6versatter mass customization till det svenska ordet masskundanpassning.




individuellt anpassade variationer av dessa produkter och tjanster. Den hdar, som Pine (1993)
anser, ultimata samverkanslosningen kallad masskundanpassning innebér ett paradigmskifte
som genererar nojda kunder och god I6nsamhet for foretaget. Ar det mojligt ur ett

paradigmiskt synsatt att se och arbeta med tva perspektiv samtidigt i samverkan?

Christopher Hart (1995) talar &ven han om masskundanpassning. Han menar att pa grund av
globaliseringen och den 6kande konkurrensen vaxer efterfraigan av kundanpassade tjanster
och produkter. Standardldsningarna anses oftast inte vara tillrackliga for att skapa bestaende
konkurrensfordelar och lonsamhet. Det pastas att vi har gatt fran ett massproduktionssamhalle
in i en ny era av kunder som soker losningar till deras enskilda behov och dnskemal (se
exempelvis Pine, 1993; Gronroos, 2002). Kundanpassade lésningar och individualiserade
tjansteerbjudanden ingar i ett nytankande paradigm som bendmns masskundanpassning. Hart
(1995) bendmner paradigmet masskundanpassning som den nya trenden men stéller sig

fragande till paradigmets innebord.

Denna uppsats handlar delvis om att undersoka denna innebdrd med utgdngspunkt i det
paradigmskifte som anses ha skett. Vart avstamp borjar i ytterligheterna, det vill sdga i det
stora, massproduktionen och kollektivet, samt det lilla, som syftar till den individuella
kundanpassningen. | det lilla vill vi &ven inféra ett nytt begrepp som vi anser kan ge en
intressant  utveckling av masskundanpassningen, namligen intersektionalitet?. For att
ytterligare fordjupa diskussionen vill vi dven problematisera det sprakbruk som foretag valt
att anvdnda och menar att det finns skal att se Over vilken inverkan den paradigmiska

begreppsbilden har pa kundanpassningen.

1.1 Problembeskrivning

Pa var resa genom uppsatsen uppstod tankar kring vilka svarigheter och utmaningar foretag
star infor nar de moter nya utvecklingstrender. Hur moter ett foretag vars grund bygger pa en
kollektiv affarsidé och industriell produktionsfilosofi de samhéllsforandringar som bidrar till

heterogena kundsegment? Masskundanpassningen, vilket sdgs vara det nya strategiska

Z Intersektionalitet ar en teori och analysmetod som lyfter fram hur kategorier som exempelvis kén, etnicitet,
religion, utbildning och &lder samverkar i organisering. Kategorierna ar utbytbara, utvecklings- och
komplimenterbara. Fokus ligger pd den unika samverkan kategorier far exempelvis individen eller
organisationen (se modell 2, sid.23).




paradigmet som foretag arbetar med, anses innebéra l6sningen. Marknadsforingsekonomen
Philip Kotler (se Pine, 1993:43) talar om att det &r ett paradigmskifte som har skett i
bankvarlden. Istallet for att de saljer standardiserade tjanster sa anvander bankerna sig av
kunddatabaser. Bankerna kan da identifiera de tjanster som kunden anvander och pa sa vis
kan de kundanpassa erbjudanden efter kundens behov. Kundens behov bygger i detta fall pa
datoriserad insamling av andra kunders konsumtionsmonster. Vi staller oss fragande till vilka
konsekvenser en teknologiskt insamlad och utvarderad masskundanpassning kan innebdra for

foretag.

Vi har under arbetets gang funnit nagra stotestenar och motsattningar som vi menar skulle
kunna innebara forhinder for foretag att uppna en masskundanpassning. Dessa hinder grundar
sig i att vi har haft svart att finna de dikotomiska skillnader som bor vara patagliga vid ett
paradigmskifte. Har ett paradigmskifte i sjalva verket intréaffat? Vi anser att det finns en
problematik kring kundanpassning av tjanster som baseras pad ett gammalt
massproduktionssynsétt. Vi vill darfor problematisera kring dessa dikotomiska motséttningar,

och genom att infora intersektionalitet i diskussionen vill vi utréna paradigmskiftet.

1.2 Syfte och forskningsfragor

Huvudsyftet med denna uppsats &r att belysa problematiken kring kundanpassning av tjanster
inom ett massproduktionsparadigm. Tesen som vi for innebar att vi ifragasatter om ett
paradigmskifte verkligen har skett fran massproduktion till masskundanpassning. Vi vill dven
bidra till utvecklingen av den wvetenskapliga diskussionen kring paradigmet
masskundanpassning genom att infora begreppet intersektionalitet. Utifran syftet har vi

formulerat foljande fragestallningar:

%+ Hur och varfor arbetar foretag med kundanpassning?

%+ Hur ser foretags strategiska, begreppsliga, tekniska och relationsméssiga tillampning

ut och vilka foljder kan detta innebé&ra for ett eventuellt paradigmskifte?

% Vilken betydelse har intersektionalitet for utveckling av masskundanpassning?

10



1.3 Disposition

Avsikten med det inledande kapitlet ar att vicka intresse samt att ge lasaren en forstaelse for
problematiken kring kundanpassning av tjanster inom ett massproduktionsparadigm. Det ar
just denna problematik som har legat som grund for uppsatsens forskningsfragor. Inledande
kapitel foljs av teorikapitlet som behandlar uppsatsens teoretiska referensram for att orientera
lasaren inom de aspekter som kommer att berdras. Kapitlet inleds med en motivering till
varfor de valda teorierna anses vara limpliga i forhallande till syftet och fragestallningarna.
Darefter redogors for valda teorier. Avslutningsvis reflekterar vi 6ver kapitlet och

sammanfattar lardomarna av dessa.

| metodkapitlet redogor vi for vart tillvagagangssatt vid insamlingen av det empiriska material
som ligger som grund for uppsatsen. Darefter foljer motivering till val av metod. Var
metodkritik finns i slutet av metodkapitlet for att du som lasare ska fa en uppfattning om
uppsatsens validitet och reliabilitet innan sjalva analysen. Darefter dvergar uppsatsen till
analysdelen dar syftet ar upptdcka kopplingar och hitta jamforelser mellan uppsatsens
teoretiska del och empiriska undersdékningen. Analysen leder lasaren fram till det avslutande
kapitlet som behandlar var slutdiskussion och lyfter fram vara egna slutsatser. Darefter ges
nagra intressanta forslag till vidare forskning och egna reflektioner under denna

magisteruppsats resa.
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2. Ankkanin
Detta kapitel borjar med att forklara den verklighetsinramning som vi valt att anamma i
uppsatsen och vilka effekter det innebar for analysen. Alla teorier har som syfte att prova var
problembeskrivande tes som innebar att vi ifrdgasatter om ett paradigmskifte verkligen har
skett fran massproduktion till masskundanpassning. For att driva var tes behover vi utga ifran
ett paradigmperspektiv déar utvalda teorier behandlas och analyseras for att folja uppsatsens

malséttning.

2.1 Paradigmperspektiv

Uppsatsens grund bygger pa att vi har en paradigmisk vérldsbild. Det innebéar att vi aven har
ett dikotomiskt och dualistiskt synsétt, dar vi likt Thomas Kuhn (1997:22) hdvdar att ett
paradigmskifte innebér en tydlig fordndring av tankar och strategier, samt likt Stellan Welins
tolkning av Michel Foucault (se Welin, 1984:37) menar att varje diskurs varande kréver en

annan diskurs varande.

Kuhn lanserade redan 1962, i boken De vetenskapliga revolutionernas struktur, tanken om
vetenskapliga paradigm. Han beskriver dar begreppet paradigm som ett §verenskommet
monster bland forskare. Ett monster som bestdimmer vad det & som betecknas som det
normativa inom vetenskapen, det vill sdga vilka grundldggande teoretiska antaganden och
metoder som betraktas som givna och legitima (Kuhn, 1997:22). Det ar enligt Kuhn (1997:96)
svart att faststalla orsaken och exakt tillfalle da ett paradigmskifte intraffar. Han menar dock
att inget ar sig likt efter skiftet. Welin (1984:36) menar att det finns en stark tolkning av
Kuhn, vilken innebar att varje paradigm utgor en egen sluten enhet som ar ojamférbar med
andra paradigm. Detta tyder pa en dualism som kan liknas vid Michel Foucaults
epistemologiska teori och da i synnerhet anvandandet av begreppet diskurs. Foucault (se
Welin, 1984:37) menar namligen att exempelvis den psykologiska diskursen forutsatter en
distinktion mellan vad som &r fornuft och vad som &r vansinne. Ett synsétt som vi i uppsatsen
har valt att tillagna oss. Kuhn (1997:96) forklarar att ett paradigmskifte kan fa forskare att se
varlden ur ett annat perspektiv, men aldrig ur tva olika paradigmiska perspektiv samtidigt.
Han refererar till bilden av den sa kallade ankkaninen som ett bra exempel pa en paradigmisk

forandring (se figur 1).
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Figur 1: Ankkanin.
(Efter Molander, 2003:149)

Ankkaninen tydliggor, likt den vise mannen i Paulo Coelho (2002:40) berattelse, svarigheten
med att se tva perspektiv samtidigt, vilket an mer framhaller problematiken kring

masskundanpassningen.

2.2 Var forforstaelse

Vi som skriver uppsatsen ar tre studenter pa Service Managementutbildningen i Helsingborg.
Det ger oss en viss syn pa varlden utifran den diskurs som vi har levt i nu under fyra ars tid.
Att forringa utbildningens paverkan vore att forringa var egen kompetens. Att vi lever och
verkar i en viss diskurs innebdr som sagt, enligt Foucault och Kuhns filosofi, att dar finns
andra diskurser som tanker och verkar pa andra grunder. Inom diskursen service management
har begrepp som servicemotet, tjanst och kund kommit att spela en betydande roll. Dessa
begrepp &r da ofta associerade till strategier gallande kundfokus och kundanpassning
(Grénroos, 2003). Teorier angaende begreppsinnebérd blir genom kopplingen mellan
paradigm och diskurs intressant for uppsatsen eftersom vi genom ett foretags begreppsbild
kan upptécka vilka tankar och strategier de arbetar med.

2.3 Begreppsinnebérd

Lars Nordgren (2003) menar att begrepp innehaller attribut som &r av en individuell karaktar.
Han menar dock att det samtidigt kan urskiljas gemensamma tolkningar som baseras pa om
begreppet ar objektifierande, passiviserande eller aktiverande. Ett exempel pa ett
passiviserande begreppet anser han vara patient, vilket han satter i relation till det mer aktiva
begreppet kund. Nordgren menar att begreppet kund innebdr ett val och en aktiv handling, dar

kunden av egen kraft kan vélja eller vélja bort det som erbjuds. Vi staller oss i analysen
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fragande till om begreppen produkt och tjanst samt siljare och kundtjanst kan innebéra

liknade skillnader.

Hans Lindquist och Jan E. Persson (1997:112) menar att tjanster kan beskrivas utifran det
som varor inte dr. FoOrfattarna uttrycker vidare att begreppet tjanster ofta anvands som ett
samlingshegrepp for olika aktiviteter vars enda gemensamma namnare &r att de ar opatagliga
eller immateriella dikotomier till varor som ar fysiska produkter. Nordgren (2003) beréattar om
att begreppet kund stotte pa motstand nér det skulle introduceras i sjukvarden. Framfor allt var
det lakare som menade att kundbegreppet, vilket utgar fran individens uttryckta efterfragan,
inte var forenligt med patientbegreppet, som sags utga fran patientens medicinska behov,
vilket enligt lakarna var deras uppgift att bedoma pa grund av att de var de enda som besatt

den kunskapen.

2.4 Ulvens jaktmark

Denna uppsats belyser, som tidigare namnts, problematiken kring det stora och det lilla.
Masskundanpassning anses vara ett paradigm som &r skapat ur massproduktionens historia
(Pine, 1993:34). Kotler (se Pine, 1993:43) och Pine (1993) menar att ett paradigmskifte har
intrdffat mellan massproduktion och masskundanpassning, vilkket enligt en paradigmisk
verklighetsinramning skulle innebédra att dessa begrepp &r tva avskilda enheter (Welin,
1984:36). For att skapa en god teoretisk grund for var uppsats behévs en teoretisk bas som
skapar forstaelse for vad massproduktion, masskundanpassning och kundanpassning dr.
Darfor kommer vi nu att forklara dessa begrepp samt dven beskriva begreppet mangfald,
vilket vi amnar anvanda som ett exempel pa individuell kundanpassning. Darefter foljer en
beskrivning av begreppet intersektionalitet och dess mdjligheter till utveckling. En

utvecklingspotential som vi har for syfte att berika masskundanpassningen med i analysen.
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2.4.1 Massproduktionsparadigmet

Frederick Winslow Taylor utvecklade scientific management som Henry Ford
implementerade och fullandade organisatoriskt inom bilindustrin (Flaa m.fl., 1998:39; Wilson
2003:28). Det skulle nog inte vara ett for starkt pastaende att mena att vi har dessa tva man
att tacka for mycket av den levnadsstandard som vi har idag, men precis som allt har ett slut
finns ocksa en borjan. Med det sagt sa aker vi tillbaka till den andra industriella revolutionen
mellan 1871 och 1914. Da kom elektriciteten, forbranningsmotorn, uppbygganden av den
moderna infrastrukturen och urbaniseringen inleddes i allt storre utstrdckning. Detta kravde
ett nytt satt for att producera varor och darmed uppstod massproduktionen med sin storsta

profil inom biltillverkningen, det vill siga Henry Ford.

Det finns tre stycken definitioner som beskriver massproduktionen och dess historiska borjan,
vilken paradigmet baseras pa. Den forsta ar att skapa fokus pa att sanka kostnaderna. Den
andra bygger pa att sinka kostnaderna och priserna genom att skapa standardiserade
produkter till “massan” genom den sd kallade l6pandebandtekniken. For att lyckas med detta
kom den tredje idén som bygger pa skalekonomins fordelar dar foretagets storlek och output
var metoden for att skapa dessa laga tillverkningskostnader (Bryson, 2004:30; Pine, 1993:16).
Vi ser fortfarande resterna utav detta tankesatt ndr enorma foretagskonglomerat skapas dér
bilindustrin och lakemedelsindustrin kan ses som tydlig exempel pa skalekonomins

foretagsfilosofi.

Taylorismen och fordismen bygger pa den industriella massproduktionsfilosofin, vilken anses
krava massproduktion och standardiserade produkter mot en homogen massmarknad for att
Overhuvudtaget fungera. Detta skapar i sin tur en konsumtion som i basta fall skulle kunna
beskrivas som duperad, utan inslag utav egen fri vilja och valmdjligheter hos konsumenten
(Aldridge, 2003). Taylorismen skapar inte bara ett system for att styra och kontrollera ett
arbete, det skapar forst och framst ett system for att leda. Det var en managementfilosofi som
gick ut pa att chefer hade ratten att styra, kontrollera och besluta vilket gjorde
massproduktionen sa framgangsrik att vi an idag kan se spar utav detta ledarskap (Pine,
1993:24; Wilson, 2003:31). Denna managementfilosofi, idag bendmnd som en vél inarbetad
strategi, som syftar till att rigid styrning och kontroll over arbetarna ar av vasentlig vikt for

hur ett foretag loser sina tillverkningsuppgifter. Braverman (1974) beskriver hur man
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applicerar denna tillverkningsfilosofi dven inom den vaxande tjanstesektorn, vilket &ven Pine
(1993:42) bekraftar genom att beskriva hur forsékringsindustrin  anammade detta
“industriparadigm” inom sina organisationer. Att vi ser spar utav detta "industri ledarskap” an
idag inom vart svenska tjansteforetag gor teorins anvandbarhet oerhort intressant for

uppsatsens syfte.

2.4.2 Masskundanpassningsparadigmet

Idag vdxer behovet utav kundanpassade tjanster och produkter genom okade krav fran
kundernas sida. For att méta kundernas behov, enkelt, snabbt och helst till en 14g kostnad é&r
masskundanpassning det nya teoretiska paradigm som alltmer undanrGjer
massproduktionsstrategin som varit dominerande under storre delen utav 1900-talet (Hart,
1995:38). En del foretag pd marknaden har insett att man idag och i framtiden inte kan
homogenisera stora marknader. Kunden ses numera som en individ med egna, individuella
behov och 6nskemal som méste tillgodoses. Pine (1993:34) menar att den framtida strategin
for att mota marknaden ligger i att tillverka produkter och tjdnster till en lag kostnad med
stora volymer men samtidigt lyckas dstadkomma stor variation av dessa produkter och
tjanster. Utvecklingen som masskundanpassningen ska innebéra dr att kunden skall sta i fokus
och vara en del av foretagets strategiska process. Vi stiller oss i anknytning till vart syfte

fragande till om detta paradigmskifte har intréffat.

Christopher Hart har som vision att bryta det rigida standardiserade tillverkningskonceptet
genom att implementera en visiondr beskrivning utav masskundanpassning. Hart (1995:36)
beskrev masskundanpassning som “the ability to provide your customers with anything they
want profitably, any time they want it, anywhere they want it, anyway they want it.” Hart vill
genom ovanstaende citat visa pa att detta verkligen &r en visiondr malsdttning som tyvirr
kommer vara en alldeles for stor uppgift att klara av oavsett hur dedikerade foretaget &r att
implementera masskundanpassning organisatoriskt och strategiskt for att bli "world-class
customizers”. Dérfor valde Hart att géra en mer realistiskt beskrivning till vad
masskundanpassning praktiskt dr. Hart (1995:36) sidger:"The use of flexible processes and
organizational structures to produce varied and offen individually customized products and

services at the low cost of standardized, mass production system”.
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Denna beskrivning dr inte lika visiondr som den forsta utan beskriver mer hur produkter och
tjdnster blir differentierade och individualiserade utifran ett bestimt koncept och mallverk
som Hart kallar “envelope of variety”. Till stor del finns fortfarande en del tankar kvar fran
massproduktionsfilosofin ~ om  standardisering och  hog kostnadseffektivitet 1
tillverkningsprocessen av produkter och tjénster inom masskundanpassning. Mélet dr att en
anpassning och differentiering av tjansten sker inom ett visst grdnssnitt som utgar ifran
kundens behov och valmgjligheter till ett standardiserat och effektivt processflode som dr sé
organisatoriskt och ekonomiskt anpassat som mojligt for foretagen (Hart, 1995:37). Vi skulle
sjdlva beskriva detta som att den "hylla” av produkter eller tjdnster som erbjuds inom dessa
foretag dr den variation som finns tillgdnglig, antingen passar det ens behov eller sa gor det

inte.

Pine (1993:42) har som exempel i boken "Mass customization” forsikringsbolag ddr han
explicit uttrycker att de flesta forsdkringsbolag ligger kvar 1 den gamla
massproduktionsfilosofin. I synnerhet nimner han back-office funktionerna som en stark
bidragande orsak till detta strategiska grepp. Pine menar pa att detta synsdtt i framtiden
kommer att bli en strategisk svaghet och innebdr begriansningar med tanke pa att det sker
demografiska fordndringar och att marknaden blir alltmer fragmenterad. Denna problematik
diskuteras dven av Gronroos (2002:208) som hdvdar att en massproduktionsrelaterad strategi
kan medfora en negativ paverkan for foretaget vid en IRAgkonjunktur och hérdnande

konkurrens.

Pine (1993:44) menar att det beh6vs en fordndring dar bolagen beh6ver fokusera pa allt fler
varierade, skriddarsydda och flexibla tjanster. Denna fordndring sker utifrdn att omvirlden
fordndras successivt och att inforandet av ny teknologi och nya ledningssystem inom
organisationer skapar nya affirsmodeller som tar foretagen frdn massproduktionsparadigment
mot det nya masskundanpassningsparadigmet. Genom att skapa variation och kundanpassning
genom flexibilitet forbattras mojligheten att svara upp fOr de nya krav som stills frdn kunder.
Hart (1995:41) menar att teknologin har fragmenterat marknaden genom att kunna erbjuda
alltmer differentierade tjdnster och for den delen individualiserade i allt storre utstrdckning. I
och med detta blir masskundanpassning ett strategiskt och organisatoriskt paradigm fo6r allt
snabbare kunna svara pa den turbulens som idag finns pé vérldens marknader. Féretagen som

lever kvar i ett massproduktionsparadigm dr démda att misslyckas pa grund av en for stor
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troghet 1 dessa alltfor rigida tankesdtt. Enligt Hart (1995:45) kommer ett foretag som
anammar masskundanpassning som ett strategiskt val att kunna skapa de ritta
fOrutsittningarna for att greppa de mojligheter som finns och ddrmed lyckas béttre pa var

alltmer heterogena marknad.

2.4.3 Kundanpassning och servicemétet

For att lyckas definiera masskundanpassning 4nnu mer och ta oss nidrmare det "lilla fran det
stora” har vi ytterliggare dissekerat begreppet masskundanpassning genom att ocksa enbart
tala om kundanpassning (customization) som ett eget begrepp. Inom detta begrepp for vi in
CRM (Customer relationship management) dar Christian Grénroos resonemang blir var
teoretiska bas. Anledningen till detta &r att skapa en precisare teoretisk bas dar vi verkligen
har ett kundfokus for tjansteforetag och deras specifika verksamhet. Vi anser att detta bidrar
till att oka forstaelsen for vad kundanpassning ar och problematiken med att bade kunna se det

stora och det lilla inom ett storre tjansteforetag i deras kundanpassning av tjanster.

Relationsmarknadsforing &r precis som det later, ett sitt att skapa relationer mellan foretag
och kund. For att lyckas med detta krdvs det en organisation som har ett inriktat kund fokus
genom hela kedjan for att kundrelationer skall uppnas och bli varaktiga. Vi kan jaimfora det
med vérdekedjan utifrdn ett processperspektiv. Inom framst produktionsindustrin skapas
produkter enligt ett inifrdn och utifrdn perspektiv didr kunden stir i sista ledet. Inom en
kundfokuserad tjdnsteverksamhet vinds denna kedja diar kunden i detta fall kommer att std i
forsta ledet. Denna dikotomi mellan tvd olika vérdekedjor har sina rotter ur tvd olika
paradigm, taylorismen och service management. Tjansteperspektivet som Gronroos ytterligare
utvecklar inom service management och dess virdekedja har som syfte att skapa bestdende
konkurrensfordelar genom att kunna erbjuda ett totalt tjdnsteerbjudande som inte bara
konkurrerar genom kérntjansten utan av flera tjdnster som samverkar (Grénroos, 2002:15-18).
For var del 4r det intressant att studera denna virdekedjedikotomi inom ett stort tjinsteforetag
dar vi ser tecken pd produktionsvirdekedjan inom vart fallféretag. Hur detta péverkar
foretaget och dess virdeprocess gentemot kunden undersoks for var del genom att se hur

fallforetaget arbetar med just kundanpassning av deras tjdnster i bland annat servicemétet.

Servicemotet kommer dven ha en storre roll 1 arbetet 4n vad vi tidigare anat eftersom vart

fallforetag har mycket infallsvinklar kring hur ett serviceméte ser ut och dess betydelse for en

18



kundanpassning. Dérfor har vi i efierhand lagt till en del resonemang om servicemdtet och hur
teknik och standardisering idag influerar och styr servicemétet i allt stérre omfattning. I
antologin: “Servicemétet. Multidisciplindra oppningar” fran 2005 finns ett antal skrivna

texter om servicemotet av forfattare fran service management institutionen i Helsingborg.

Vi har valt att fokusera pa en text skriven av Christer Eldh (2005) dir han tar upp tankar kring
problematiken att teknik och standardisering av servicemdten alltmer blir en verklighet. Hans
resonemangs fokus ligger pa hur teknologiseringen péverkar den individuella
kundanpassningen, vilken realiseras i servicemotet. Han utgar ifrAn att servicemétet dr en
subjektiv hdndelse. Vi viljer att ta tillvara pa resonemanget eftersom vi vill komma at
teknikens och standardiseringens influenser pa servicemotet och hur detta paverkar kunder
och foretag idag. Eldh papekar kunders subjektivitet i motet av maskiners objektivitet och vi
ser intressanta spar att folja i var undersékning dir foretagen alltmer teknologiserar servicen,
vilket till viss del kan skapa antropomorﬁstiska3 servicemdten. Hur mycket kundanpassning
sker ndr teknologin alltmer styr det minskliga handlandet i serviceméten och till vilken grad
kan kundanpassning ske om vi mnar for mycket &t den objektiva maskinen? Detta &r
intressanta tankar fOr oss att diskutera i analysavsnittet dir en del empiri visar pa teknologins

och standardiseringens inverkan pa vart fallféretag och deras serviceméten.

2.4.4 Mangfald och intersektionalitet for masskundanpassningen

| var uppsats stélls tva paradigm emot varandra dar vi vill hitta deras ontologiska karna for att
skonja deras likheter samt skillnader. For att konkretisera och exemplifiera
masskundanpassning och for den delen kundanpassning behdver vi infora ett nytt begrepp dar
mangfald blir dess katalysator, begreppet vi infor ar intersektionalitet. For att konkretisera
intersektionaliteten behdvs mangfald som ett tydligt exempel pa hur man analytiskt tar tillvara

pa intersektionalitetsbegreppets anvandbarhet.

Syftet med att infora intersektionalitet ar for att lyfta paradigmet masskundanpassning till en
ny teoretisk niva dar vi kan dra nytta utav intersektionalitetens analysfordelar for att utveckla

bade begreppets anvandningsomrade samt paradigmet masskundanpassnings anvandbarhet.

® Antropomorfis m syftar pa personifikation av mansklig karaktar pa icke-manniskor — till exempel teknik, djur
eller naturen.
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Innan vi djupare gar in pa begreppet intersektionalitet vill vi forst ge lasaren en
grundlaggande forstaelse for mangfalden och dess tvetydighet ur ett samhélleligt och

organisatoriskt perspektiv.

2.4.4.1 Mangfaldens tvetydighet

Vi har valt att som ett exempel pa kundanpassning utga fran ett aktuellt amne i bade samhéllet
och organisationer, namligen mangfald. Rajvinder Kondola och Johanna Fullerton (1994)
menar att den nya fragmenterade marknaden av mangfald kraver anpassning och papekar att
det & manga forfattare som har introducerat modeller gallande mangfald samt hur den bor
hanteras pa arbetsplatsen. Gemensamt ar dock att det anses att de modeller som anvands i
organisationer idag inte &r anpassade till mangfald. Sedan har de olika asikter om hur
forandringen av processen bor se ut. De forenande dragen, som Kondola och Fullerton
(1994:70) har funnit, bygger pa fyra standpunkter:

Observera den nuvarande situationen: kulturen, attityder, system och processer.
Identifiera aspekter som forhindrar mangfald.

Implementera en strategi for att undanréja hindren.

> w np e

Utvardera processen med mangfaldsstrategin kontinuerligt.

Begreppet mangfald som vi kanner till det idag dok upp i Sverige i mitten av 1990-talet. Det
harstammar fran USA, dar det benamns som diversity. Malet for diversity management var att
den som ledarskapsfilosofi skulle bidra till att humankapitalet utnyttjades battre i foretag. |
Sverige har mangfaldsbegreppet tagit tva riktningar, det samhélleliga mangfaldsperspektivet,

dven kallat det sociokulturella, samt det organisatoriska mangfaldsperspektivet.

Det samhalleliga perspektivet har integrationspolitiken och lagarna om allas lika réatt till
arbete oavsett religion, etnicitet, kon och handikapp som avstamp (Mlekov & Widell, 2003:7).
Mangfaldsbegreppet definieras och innefattar i den svenska lagstiftningen begreppen kon,
etnisk tillhérighet, religion, trosbekannelse, funktionshinder och sexuell laggning. Numera
innefattas dven av alder. Den aldrande befolkningen, minoritetsgrupper samt individen i stort
staller hogre krav pa tillganglighet, likabehandling och icke-diskriminering, vilket har satt
mangfaldsfragor i fokus (Roth, 2004:11).
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Det organisatoriska perspektivet innefattar strategier for kunskapsutveckling inom
organisationer sa att anpassning till marknaden kan ske och lonsamheten 6ka (Mlekov &
Widell, 2003:7). Parshotam Dass och Barbara Parkers teori om mangfald utgar fran fyra
perspektiv, varav ett av dessa ar det sa kallade larande- och forandringsperspektivet. Detta
perspektiv utgar, likt den organisatoriska mangfalden, fran att foretagens effektivitet,
innovationsformaga, kundtillfredsstallelse och personalutveckling okar om perspektivet
implementeras. Dock syftar dven Dass och Parkers mangfald pa att foretagen tar ett socialt
ansvar. Perspektivet gar ut pa att ta tillvara pa alla olikheter for att pa sa sétt 6ka kreativitets-
och innovationsformagan inom féretaget. Med en heterogen personalsammanséttning vill
forfattarna skapa en Okad styrka dar ett plus ett blir tre och uttrycker detta genom att citera
dataforetaget IBM:s slogan: ”” None of us is as strong as all of us!” (Dass & Parker, 1999:72).
Ett uttalande som vi anser styrker betydelsen av att arbeta med organisatorisk mangfald som

syftar till ett 6kat kunskapsutbyte.

Andelen invandrare i Sverige som ar fodda i ett annat land okar &n sa lange konstant och SCB
menar att den under de senaste tio aren stigit fran 11 till 14 procent av befolkningen
(www.sch.se). Den storsta andelen av invandrarna kommer fran Finland. Roth (2004:11)
menar att foretagen bor beakta samhéllets demografiska forandringar och att marknaden

darmed maste forandras i takt med det.

Kondola och Fullerton (1998) menar att det finns ett flertal forfattare som ser arbetet med att
leda mangfald som nagot annat an att ge individer lika forutsattningar. De tva fundamentala
perspektiven som ndmnts ovan har olika grundtankar men de har &ven olika fardriktningar.
Det samhalleliga (sociokulturella) perspektivet har ett utifran och in perspektiv i forhallande
till foretag, medan ledning av mangfald har ett organisatoriskt perspektiv som borjar inifran
foretaget och ut mot samhdllet och marknaden. Det har beskrivs bland annat genom att
ledning av mangfald inte bara handlar om diskriminering, utan om att sakerstalla att alla
individer bidrar maximalt till organisationen genom att utnyttja alla individers fulla potential
och kunskap. Lika forutsattningar och mdjligheter stodjer sig pa diskrimineringslagar som
innefattar jamlikhet mellan kvinnor och mén, handikappade och etniska minoriteter, vilket gor
det till en gruppfokuserad insats. Ledning av mangfald & andra sidan riktar sig till alla

individer och vill inte exkludera nagon, inte ens den vita medelklassmannen.
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For att illustrera teorierna gallande mangfald sa har vi genom nedanstaende modell
sammanfattat de tva olika perspektivens karakteristiska drag i forhallande till ett foretag. Vi

visar ocksa pa intersektionalitet och dess koppling till den organisatoriska mangfalden (se

modell 1).
Utifranochin Inifran och ut
Ett samhalleligt Ett
(sociokulturellt) organisatoriskt
perspektiv pa perspektiv pa
mangfalden med | Patvingad E6retaget Kunskaps- mangfalden med
diskriminerings- oretage driven l6nsamhet och
lagarna som bred kunskap som
bakomliggande bakomliggande
drivkraft. drivkraft.

Inte rsektionalitet
som analytiskt verktyg
for mangfald inom Samverkans-
masskundanpassning driven

Modell 1: Mangfalden, foretaget och intersektionalitet.

Ledning av mangfald arbetar internt med organisationens kultur och strategier ut mot de
potentiella kunderna. Kondola och Fullerton (1998:9) menar att den fokuserar pa mojligheter
och proaktiva atgarder for att kunna ta tillvara dessa tillfillen. Det organisatoriska
perspektivet pa mangfald forlitar sig inte pa positiv sarbehandling. Forfattarna menar snarare
att det ar ett alternativ till det och menar att dagens konkurrens kraver att foretag satsar pa

kunskap, vilket innebar en mangfald, for att kunna 6verleva pa marknaden.

Vi vill som sagt som en del av vart syfte infora intersektionalitet som ett nytt inslag i den
forskningsmassiga diskussionen. Forst vill vi dock ta Ildsaren genom begreppet

intersektionalitet och dess bakgrund.
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2.4.4.2 Intersektionalitet genom organisatorisk mangfald
Intersektionaliteten askadliggor den organisatoriska mangfalden genom att vi vill utveckla
och fornya den vetenskapliga diskussionen kring intersektionalitetens innebdrd och
anvandningsomrade. En utveckling som vi menar kan forskjuta paradigmet
masskundanpassning ndrmare kunden for att skapa det som marknaden efterstravar;
personliga kundlésningar. Vi kommer senare i analysen gora detta genom att mer eller mindre
konkretisera den organisatoriska mangfalden med intersektionalitet och darmed pavisa
intersektionalitets analytiska anvandbarhet for paradigmet masskundanpassning. Nedan

beskrivs begreppets historia och elementéra anvandbarhet.

2.4.4.3 Vad dr intersektionalitet

Med intersektionalitet betonas vikten av att se till olika kategorier som bland annat etnicitet,
hudfarg, kon, klass, sexualitet, religion, alder och andra liknande samhallsvetenskapliga och
humanistiska grupper som samverkar, avskar och paverkar varandra. Ett intersektionellt
perspektiv upploser granser mellan olika kategorier sasom kon, etnicitet, sexualitet och klass
och riktar istallet fokus pa hur de samverkar med varandra (Eriksson-Zetterquist & Styhre,
2007:9,10). For att fa en battre uppfattning och forstielse av intersektionalitet illustrerar
foretagsekonomerna Ulla Eriksson-Zetterquist & Alexander Styhre foljande modell (se
modell 2).

Etnicitet

Religion

Modell 2: Hlustration 6ver hur olika kategorier samverkar.
( Fritt efter Eriksson-Zetterquist & Styhre, 2007:9)
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De ovan namnda identitetskonstruktionerna (religion, etnicitet, kon, klass och alder) ar
utbytbara och aven mdjliga att komplettera med andra kategorier som exempelvis sexualitet.
Dessa kategorier gar in i varandra, vilket resulterar i att en paverkan sker och en dynamisk
relation skapas. De olika konstruktionerna existerar inte somenskilda exemplar utan bildas av
varandra vilket innebar att en teori om klass dessutom ar en teori om kén, etnicitet, alder och
sa vidare. Intersektionalitet visar att det ar centralt att se och uppfatta flera kategorier
samtidigt och forsta deras samverkan (Eriksson-Zetterquist & Styhre, 2007:12,13).
Intersektionalitet som analytiskt verktyg for masskundanpassning syftar till att finna
kategorier som samverkar med varandra for att skapa forstaelse for vad kundanpassning
faktiskt kraver och behdver. Mangfalden blir i var uppsats det intersektionella perspektivets

vag in ianalysen for masskundanpassningsparadigmet.

2.4.4.4 Tidigare forskning kring intersektionalitet och dess nya viag
Begreppet “intersectionality” borjade anvandas i borjan av 90-talet, men det intersektionella
tankesattet har dock en mycket langre historia an sa. Genusforskare Nina Lykke forklarar
intersektionalitet som ett kulturteoretiskt begrepp som har sitt ursprung i postmodern
feministisk teori, postkolonial teori, afroamerikansk feministisk teori, teori om etnicitet,
Klassteori och queerteori. Enligt Lykke (2003:52) kan intersektionalitet vara ett redskap for att
forstda och analysera dagens alltmer globaliserade samhalle som kannetecknas av snabba

forandringar med avseende pa bland annat nya livsstilar och samlivsformer.

Enligt Lykke kan en mojlig kritik av intersektionalitet finnas. Hon menar att intersektionalitet
kan uppfattas farlig darfor att begreppet skapar forutsattningar for en analytisk invasionav en
oandlig rad av olika maktsymmetrier. Lykke menar att intersektionalitet kan komma att
framtrada som analytisk ohanterligt (Lykke, 2003:52,53). Enligt var uppfattning har begreppet
intersektionalitet flera fordelar just for att begreppet skapar forutsattningar och 6ppnar dorrar
for en analytisk invasion av olika aktuella forskningsfalt och nya omraden. For att kunna
diskutera uppsatsens syfte: belysa problematiken kring kundanpassning av tjanster inom ett
massproduktionsparadigm vill vi bidra med inforandet av begreppet intersektionalitet i vart
uppsatsomrade och pa sd satt utveckla den vetenskapliga diskussionen och lyfta
intersektionalitet vidare i dess utveckling och inte se begreppets analytiska hinder utan dess
mojligheter. | nasta del av uppsatsen beskrivs var metod dar vi ska redogora for hur vi gatt

tillvaga och vad som hant under resans gang.
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2.5 Operationalisering

For att belysa syftet med uppsatsen och mdjliggéra en operationalisering av vara teorier
kommer vi utga ifran ett paradigmiskt perspektiv. Paradigmen massproduktion och
masskundanpassning hdavdas vara mycket olikartade enligt vara namnda teorier och forskare
hanvisar ocksa till att ett paradigmskifte har &gt rum. Vi staller oss fragande till det har skiftet
och ibdrjan av var analys stalls dessa paradigm emot varandra for att vi skall finna skillnader
och likheter. Paradigmen kommer att stillas upp utifran ett antal parametrar, det vill siga
strategi, begrepp, teknik och relation, for att kunna askadliggora paradigmens innebérd och

verkningar for diskursen.

| var fortsatta analys konkretiseras paradigmen utifran teorin kundanpassning.
Kundanpassningen gors konkret via vart fallforetag genom mangfaldens inflytande for den
heterogena  kundanpassningen. Intersektionalitet blir en viktig komponent for
kundanpassningen for att begreppet har mojligheten att konkretisera och exemplifiera
kundanpassning genom mangfalden. Darmed kommer aven intersektionalitet fa en roll inom
masskundanpassningsparadigmet dar den individuella kundanpassningen &r en del av

paradigmet.
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3. Pa spaning efter Ulven
| detta kapitel kommer vi att presentera vart val av metod for att kunna redogora for
uppsatsens syfte: att belysa problematiken kring kundanpassning av tjanster inom ett
massproduktionsparadigm. Var tes ar att ifrdgasatta om ett paradigmskifte verkligen har skett
fran massproduktion till masskundanpassning. Vi vill d&ven bidra genom att inféra begreppet
intersektionalitet och genom det utveckla den vetenskapliga diskussionen kring paradigmet
masskundanpassning. Metodkapitlet inleds med en beskrivning av de olika metoder vi valt att
arbeta med och vilket fallféretag som har varit uppsatsens empiriska grund. Vi fortsatter
darefter att redogéra metodologiskt for vad och hur vi genomfort den empiriska insamlingen.
| metodens olika delar har vi en kontinuerlig reflektion kring den problematik som kan stallas

mot vart metodval.

3.1 Beskrivning och motivering till val av metod

Utifran vart syfte med arbetet funderade vi lange pa vilken metodologisk startpunkt vi skulle

ha. Vi beslutade oss for att anvanda abduktion eftersom den har metoden tillater oss att vaxla

mellan induktion och deduktion under arbetets gang.

3.1.1 Abduktion

For att genomfora vart metodologiska forskningsarbete har vi valt abduktion som var
arbetsprocess. Vi vill genom abduktion finna teoretiska kunskapsmodnster genom att vi
deduktivt och induktivt anvander oss utav befintlig kunskap (forforstaelse) och ny kunskap
inom uppsatsens referensramar. Genom detta kan vi gora slutledningar som fokuserar pa de
monster vi hittar inom vart empiriska material. Motivet till det har arbetssattet ar att vi anser
att abduktion skapar positiva effekter som innovativt och kreativt hjalper oss i uppbyggnaden
av var kunskap genom att vi hela tiden kan skifta mellan teoretisk och empirisk data.
Samtidigt kan viocksa efterhand forfina vara teorier utifran de empiriska fakta som successivt
tillkommer i arbetet (Alvesson & Skdldberg, 2008:55-60). Det har flexibla och parallella

arbetet anser vi Okar trovardigheten av de slutledningar vi kommer att finna.
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3.1.2 Habitus - en reflekterande tillbakablick

| arbetet har vi &ven haft ett reflekterande forskningsangrepp genom att vi har tagit del utav
Bourdieus habitus teori. Vi ar medvetna om var position som studenter och hur detta paverkar
den sociala kontext som studien genomfors i. Det finns specifika konkurrens- och
maktforhallanden som frambringar vissa habitus (handlingsmonster) hos oss samt hos de
anstallda vid vart valda fallforetag. | slutindan paverkar allas habitus den kunskap som
frambringas bade i formedlingen samt tolkningen av de empiriska data genom vara olika
kulturella och sociala handlingsmdnster (Alvesson & Skd ldberg, 2008:19). Vi vill podangtera
att eftersom var forskningsmetod i synnerhet har paverkats av en viss subjektivitet har detta
beaktats av o0ss under den empiriska insamlingen och det ar viktigt for oss att se
subjektiviteten som ett hjalpmedel istallet for nagot som forblindar oss i understkningen. Vi

ser att subjektiviteten forstarker de paradigmiska granserna.

Innan vi presenterar vart valda foretag vill vi igen aterkoppla till vart syfte: Huvudsyftet med
denna uppsats ar att belysa problematiken kring kundanpassning av tjanster inom ett
massproduktionsparadigm. Vart fallféretag verkar inom forsékringsbranschen och ar ett av
Sveriges mest kanda forsakringsbolag som erbjuder forsékrings och banktjanster till bade
foretag och privatpersoner. Anledningen till varfor vi valde forsékringsbranschen som
studieobjekt grundar sig pa flera olika faktorer. Forsakringsbranschen &r en bransch som vuxit
fram ur ett behov som tycks ha sin bas i det sa kallade sunda fornuftet, vilket kan forklaras
som att nar olyckan ar framme bor alla hjalpas at. Det ar pa sa vis ocksa en bransch som
menas bygga pa ett kollektivt tankesatt, det vill sdga att sprida risken. Den maste dock
samtidigt anpassas efter olyckans unika situation. Férsékringsbranschens dverlevnad ligger i
ett kvantitativt tankesétt, ett massproduktionstank, dar sa manga som mojligt skall vara med
och dela risken. Samtidigt som deras I6nsamhet sags ligga i det kvalitativa, det vill sdga ett

forebyggande personligt arbete som motverkar olyckan.

| vart fallféretag ar kunderna aven dgare, vilket de framtonar som viktigt, unikt och ndgot som
de menar forbattrar deras kundfokus. Vi menar att foretaget darfor ar ett mycket intressant val
dar problematiken kring massproduktion och masskundanpassning bor stéllas pa sin spets. Vi
hade efter gruppens beslut om att kontakta foretaget dven turen att nagra av gruppens

medlemmar var involverade i ett mentorskap genom nyforetagarcentrum. Mentorn hade
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kontakter inom foretaget och kunde ge oss nagra namn pa personer som kunde vara av

intresse och hjélpa oss iarbetet.

3.2 Vart fallforetag, Lansforsakringar Skane AB

Vi vill undersdka hur Léinsf('jrsélkringar4 arbetar med just masskundanpassningen for att fa en
djupare forstaelse for masskundanpassningsparadigmets ontologiska tolkning i forhallande till
massproduktionsparadigmet. Intersektionalitet har som syfte att lyfta masskundanpassningen
till en ny niva dar mangfalden konkretiserar och exemplifierar intersektionaliteten for att vi
ska kunna studera hur forsékringsforetag idag arbetar med kundanpassade tjanster.
Lansforsakringar sager sig sjalva ligga i framkant inom mangfaldsarbetet och darfor blir vart

fallforetags kundanpassning intressant att studera ur ett intersektionalitetsperspektiv.

3.2.1 Féretagsbeskrivning

Lansforsakringar &r ett kundagt och lokalt sammanbundet foretag som erbjuder ett brett
sortiment av bank- och forsakringstjanster for bade privatpersoner, foretagare och lantorukare.
Denna kombination av d4gande och tjanster gor Lansforsakringar unikt pa marknaden. LF
bestar av 24 sjalvstandiga och lokala lansforsakringsbolag som samverkar inom det
gemensamt agda Lansforsakringar AB. Genom dessa 24 dotterbolag bedrivs verksamheter
inom karnomradena liv-, sak- och bankforsakring samt djurforsakring och fond. LFs dagliga
verksamhet praglas av foljande vardegrund som beskrivs med begreppen; kundagd, lokal,
tillganglig, personlig och engagerad. Dessa karnvarden har sin forankring i bolagets historia
och utgér grunden for bolagets inriktning och utveckling (www.lansforsakringar.se). Utifran
deras arsredovisningar kan man utldsa att de arbetar kundfokuserat med avstamp i det
personliga servicemdétet och vi ser darfor att servicemdtet kommer att ha en storre roll i

arbetet an vad vi forutsag.

3.2.2 Fallstudie hos Lansforsakringar Skane AB

Vi valde att anvanda fallstudiebaserad forskning for att kunna illustrera med ett konkret

exempel och pa sa vis forankra diskussionen i ett verklighetsperspektiv. Gummesson (se

* Vi kommer att alternera mellan att anvanda oss av Lansforsakringar och LF pé grund av praktiska och
lasvanliga skal. 1 bada fallen syftar vi till Linsforsakringar Skdne AB.
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Gustavsson, 2003:115) menar att fallstudiebaserad forskning anvéands forst och framst for att
forsta fenomen som ar helt eller delvis okédnda och som omfattar stora mangder av komplexa
och abstrakta bakomliggande fenomen. | komplexiteten ingar att fenomenen é&r
svaroverblickbara, svarforutsagbara, tvetydiga och diffusa. Vi ser likheter i komplexiteten
kring var stillda problematik i skapandet av masskundanpassande tjanster i en

massproducerad, kollektivistisk affarside och Gummessons resonemang.

3.3 Startskottet

Var forsta kontakt med Lansforsakringar Skane AB var via personalchefen. Vi métte honom
redan under var tidigare kurs dar vi hade ett case om Lansforsakringar. Detta tidiga mote med
foretaget skapade for oss intressanta fragor som vi ville driva vidare, vilket slutade med att vi
valde Lansforsékringar dven for var magisteruppsats. Vi beholl darfor kontakten med
personalchefen och fordjupade relationen genom att forklara vart syfte och gemensamt
diskutera fram vilka mojligheter till samarbete och tillgang till material vi kunde fa under

arbetet med magisteruppsatsen.

Personalchefen var den forsta personen vi djupintervjuade och darefter fungerade han som var
“intervjuméklare” genom att formedla vara 6nskemal om intressanta intervjupersoner for att
driva vidare arbetet. Detta gav oss bade for- och nackdelar. Fordelarna var att vi genom
personalchefen fick tillgang till ett stort natverk av intressanta personer som vi nog inte sjalva
skulle kunna ha fatt mojlighet att traffa om kontakten enbart togs via oss. Nackdelen som vi
kunde se var att personalchefen kunde styra lite i valet av personer, vilket kan ha paverkat
kvalitén pa var empiri. Om vi kunde ha paverkat mer kanske vi hade fatt ihop moten med
hogre chefer for att fa ett storre generellt perspektiv pa kundanpassning och hur deras
verksamhetsidé styrs och hanteras uppifran och ner eller inifran och ut. Totalt har vi utfort en
inledande intervju, fyra individuella intervjuer och en fokusgruppintervju.® Syftet med
fokusgruppintervjun fordjupas i ett senare stycke. Fem av sex intervjuer genomfordes pa

Lansforsakringar Skane i Helsingborg och en av intervjuerna utfordes i Malmo.

® Intervjuerna genomférdes under perioden mellan 25: mars och 21:e april 2009 och var mellan 60 till 150
minuter langa.
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3.4 Genomforandet av intervjuer

Fore genomforandet av de forsta tva individuella intervjuerna med personalchefen och
kommunikationschefen valde vi att skicka ut en intervjuguide till vara respondenter for att
presentera uppsatsens tema och vilka sorters fragor vi ville diskutera under intervjun. Vi bad
dem daven ta med information som kunde vara till hjalp vid intervjun. De flesta former av
kvalitativa intervjuer kraver nagon form av intervjuguide menar Starrin & Renck (se
Svensson & Starrin, 1996:62) da den bestar av grundtankar som ar viktiga att avtacka under
intervjun. Vianvande oss av en intervjumall for att kunna se vilka omraden vi skulle halla oss
inom. Hartman (1998:252) havdar att om man inte har gjort en intervjuguide loper forskaren
stor risk att samla for mycket onddigt material som inte har relevans for undersékningen. Via
var intervjumall fick vi in de temafragor vi ville fokusera pa och kunde lattare styra samtalet

efter hand som foljdfragor och intressanta vinklar dok upp.

Genom att genomfdra halvstrukturerade personliga intervjuer ville vi samla in djupa och
beskrivande svar men samtidigt styra intervjuerna mot uppsatsens syfte och fragestallningar.
Vi stallde situationsbaserade foljdfragor utifran deltagarnas svar for att vagleda
konversationen i riktning mot syftet. Nar vi fick nya svar stallde vi ytterligare foljdfragor for
att se om det faktiskt var ndgot nytt som framkommit eller om det var tolkningar av liknande
svar som tydde pa en mattnad i undersokningen. En halvstrukturerad intervju var enligt oss ett
lampligt val som hjélpte oss att samla in anvandbara och effektiva intervjusvar. Vi var véldigt
flexibla och anpassade intervjutiderna enligt vara respondenter for att skapa en sa optimal
intervjusituation som majligt. En intervju genomférdes efter dnskemal under respondentens
lunchpaus men vi anser inte att det hade nagon direkt negativa paverkningar under intervjun,
eftersom respondenten valde en restaurang med fa gaster och lttillgangliga eluttag till
kameran. Infor de resterande tva individuella intervjuerna och fokusgruppintervjun valde vi
att inte pa forhand skicka ut en intervjumall just for att se om skillnader uppstod i svaren. De
intervjusvar vi fick blev mer spontana, ovantade och livliga vilket vi ser som en positiv
utveckling eftersom var avsikt var att intervjun skulle vara ett levande samtal med berikande

data som f6ljd.

Vid intervjuer finns det alltid en risk for att intervjueffekter uppstar vilket kan ge icke
onskvarda foljder i respondenternas svar. Med intervjueffekter menas att intervjuaren

paverkar respondenten genom exempelvis tonfall och kroppssprak, vilket gor att intervjun inte
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blir objektiv (Christensen et al, 2001). For att undvika intervjueffekter har vi forsokt att rikta
all var uppméarksamhet at respondenten genom att vara lyhorda, lyssna och inte argumentera

for att finna objektiviteten i de faktiska subjektiva situationer som enligt oss fanns.

3.4.1 Syftet och malet med fokusgruppintervju

Fokusgruppintervjuer tillfor ofta en interaktion i gruppen och omsesidig paverkan
frambringas vilket kan ge ytterligare dimensioner pa informationen &n vad individuella
intervjuer kan astadkomma (Gummesson se Gustavsson, 2003:128-129). Gummesson papekar
att fokusgrupper ar populara i naringslivet eftersom de ger mycket data pa kort tid, vilket
ocksa var vart mal. Motiveringen till varfor vi har valt att anvanda oss av en fokusgrupp® var
var 6kande nyfikenhet gillande deltagarnas skilda svar utifran intervjuernas genomférande.
Utformandet av intervjufragorna och intervjuprocessen hade nastan samma karaktir som vid
de individuella intervjuerna. Skillnaden var att innan fokusgruppintervjun startade bad vi vara
respondenter att prata klart och tydligt och ta hansyn till varandras resonemang. Vi forklarade
att vi maste bearbeta materialet i ett senare skede och att genom en tydlig diskussion,
tankeutbyte och argumentation kunde bearbetning av det insamlade materialet underlattas. Vi
lyckades framfora detta och hela fokusgruppintervjun hade en smidig och oproblematisk

process med mycket intressant data som foljd.

3.4.2 Registrering av intervjuer

Utifran var tidigare erfarenhet fran kandidatuppsatsen valde vi att utnyttja tekniken, i form av
videoinspelning, vid registreringen av intervjuerna. Det fordes aven anteckningar vars framsta
mal var att skapa ett mementodokument som vi i ett senare skede analyserade tillsammans
med intervjutranskriberingarna. Bjerke poangterar aven vikten av att inte enbart forlita sig pa
tekniken och fordelen med kompletterande anteckningar under en intervju (se Gustavsson,
2003:241).

Videoinspelningen fangade dven de visuella aspekterna under intervjuerna, sa som ansikts-
och kroppsuttryck, vilket enligt oss ledde till en bredare och rikare tolkning. Knut Halvorsen

(1989:84) papekar aven fordelen med att anvanda sig utav videokameror och syftar till att

® Var gruppintervju bestod utav tva saljare, varav en ar séljare for banktjanster och en telefonforsaljare inom
sakforsakring.
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materialet “berikas”. | analyseringsprocessen av anteckningarna kom vi fram till att nagra
aspekter och uttalanden hade forsummats. Genom att vi hade tillgang till en videobandspelare
kunde vi rekapitulera vara minnen vilket resulterade i en trygg och positiv kansla om att ingen
viktig information riskerade att forloras. Enligt Sharam B. Merriam (1988:96) ar brister i den
tekniska utrustningen emellertid viktiga detaljer att ta hansyn till. Vi har inte upplevt nagra
tekniska problem under sjalva intervjuerna men under transkriberingen av vart samlade
material hade vi dessvarre tekniska problem som till slut lostes, men tyvarr gick lite data
forlorad i borjan av fokusgruppintervjun, cirka fem minuter. Problemet med videokameran
resulterade i att bearbetningen av datamaterialet tog langre tid &n beraknat. Vi beslutade trots
teknikens fallerande att fortsdtta med videoinspelningsmetoden men vi forsakrade oss genom

att ha tillgang till extra videoutrustning vid de 6vriga intervjuerna.

3.4.3 Efterarbete - databearbetning

Efter intervjuerna bestamde vi tid for diskussion om vara upplevelser och tankar samt att vi
satte deadlines for transkriberingarna. Vi delade transkriberingsarbetet mellan oss och
bestamde att efter nagra dagar senare aterigen tillsammans titta pa inspelningarna for att friska
upp vara minnen och bérja klartligga materialet for analysen. Enligt Hartman (1998:258)
bestar analysen av tva olika moment. Det forsta steget ar att reducera materialet genom att
kategorisera det (kodningen) och det andra steget &r att man soker den mening som finns i de
foreteelser man undersokt (tolkningen). Vi borjade med att eliminera 6verflodigt och
ovasentligt material for att vidare organisera och kategorisera resterande material utifran vart
syfte och stallda problematik. Intressanta resonemang och begrepp antecknades for att hjalpa
oss att finna vetandet ur empirin och driva detta vidare. Det kdndes att denna metod var
lamplig for att uppna vart syfte med uppsatsen dar vi abduktivt okade forstaelsen och

kunskapen kontinuerligt.

3.5 Textanalys - den hermeneutiska vagen

Vi valde att samla in empiri utifran Lansforsakringar Skane AB:s arsredovisningar fran 2003
till och med 2008 samt fran moderbolaget Lansforsakringar AB fran 2004 till 2007. Pa grund
av att vi har mangfald som en del i uppsatsen valde vi aven att analysera LF Skane AB:s
mangfaldsplan samt information fran hemsidan. Vi vill se hur Lansforsakringar ser pa kunden

och sig sjalva. Vi vill aven se vilken bild de vill framhé&va och hur foretaget staller sig till de
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begrepp, exempelvis kundanpassning, produkt och tjanst, som vi vill problematisera. FOr att
astadkomma det har har vi valt att arbeta efter en helhetsanalys utav texterna
(arsredovisningar samt mangfaldsplanen). For att oka digniteten i var textanalys har vi forst
valt att reflektera Gver oss sjalva angaende var forforstaelse som skapar var forstaelse i

arbetsprocessen.

3.5.1 Forforstaelse blir forstaelse- forstaelse blir forforstaelse

Inom var kvalitativa undersokning stod vi konstant infor utmaningar angaende den
forforstaelse vi bar med oss och som ar uppbyggd fran egna sociala och kulturella
erfarenheter (Holme & Solvang, 1997:95). Den reflexiva forskningsansats vi valt kréaver en
bearbetning av vara erfarenheter och den forkunskap vi besitter. Fyra ars studier vid service
management utbildningen har ocksa format oss och genom den reflexiva forskningsmetodik
vi utfor behdvs en forstaelse for den forkunskap vi har och hur denna implicit och explicit styr

var forskning och darmed ocksa vart resultat.

Parallellt behover vi ocksa var kunskap for att fora arbetet framat och skapa helhetsperspektiv
utifran vara textanalyser dar forforstaelsen blir mediet for att skapa forstaelse och darmed ny
kunskap (Alvesson & Skoldberg, 2008:211), samtidigt kan den nya forstaelsen forandra
forforstaelsen och darmed gora vara tolkningar av textanalysen mer palitlig. Nietzsche (se
Alvesson & Skdldberg, 2008:211) skrev en gang “Fakta ar precis vad det inte finns, bara
tolkningar”. Detta utgor en reflektion for oss att i textanalysen ta del utav denna tanke att vi
genom vara tolkningar konstruerar den verklighet vi ser och kanske vill se. Platon gar djupare
i detta fenomen genom att, i dialogen Staten, konstruera en verklighet fér méanniskor déar
sanningen ar dold men dar tolkningen av denna verklighet blir dessa manniskors sanning.’
Nar vi analyserade vart textmaterial (arsredovisningar, hemsida, mangfaldsplan) hade vi i
atanke att det inte var fakta vi laste utan en tolkning av en verklighet utifran Lansforsakringars

varldsaskadning.

Var reflexiva metodik kommer att stillas pa sin spets genom att vara tolkningar inte alltid &r

de sanna utan till stérre del egna konstruktioner byggd pa en forforstaelse kring empirin som

7 Ur dialogen Staten beskriver Platon Grottan dar manniskor ser en verklighet som inte &r sann men som blir en
”sanning” utifrin deras tolkning av verkligheten (Platon, 2003:293-333).
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kan délja empirins sanna verklighet. Rawls “okunnighetens sloja” ® kan ligga som ett stod
utifran de val vi gér utav empiriska texter for att komma narmare verkligheten utan att dolda

syften styr vara tankar i det empiriska valet.

3.6 Trovardighet

Under denna del vill vi dela med oss utav hur vi ser pa uppsatsens validitet och reliabilitet

samt de resultat vi anser oss erhallit under arbetets gang.

3.6.1 Validitet, reliabilitet & generaliserbarhet

| vetenskapen finns det tva vitala krav som maste analyseras for att ett forskningsarbete skall
bli accepterat, dessa ar validitet (giltighet) samt reliabilitet (palitlighet) (Hartman, 1998:146).
Det finns dven ett tredje krav, det vill sdga att det skall vara mojligt att kritiskt granska
innehéllet och slutsatserna i uppsatsen. Annika Lantz (2007:10) sammanfattar alla tre ovan
namnda krav i foljande citat: "En vdil genomford intervju skall méjliggora resultat som ar
tillréckligt tillforlitliga och giltiga for att vara nyttiga och anvandbara for andra och kunna

komma andra till del.”

For att starka validiteten har teorier fran olika kallor beaktats och textanalysen har baserats pa
ett brett utbud av material fran arsredovisningarna samt mangfaldsplanen. For att starka
reliabiliteten har vi redogjort for uppsatsens tillvagagangssétt. Vi har aven redovisat for den
litteratur som anvénts samt for var intervjumetod. For att 0ka reliabiliteten ytterligare gjordes
videoinspelningar under intervjuerna, till vilka det dven fordes anteckningar. Pa sa satt

sékerstalldes att insamlad data var korrekt och ddrmed kunde en precisare analys utforas.

Vianser att generaliserbarheten begrdnsades nér vi gjorde valet att endast anvanda oss av ett
fallforetag. Vinsten var dock att vi komdjupare in i foretagets varldsbild och fann dar ménster
i strategier och begrepp, vilka vi vid en ytligare granskning inte skulle lagt ndgon storre vikt
vid. For att vi ska kunna gora generaliseringar utifran de bakomliggande kunskapsmonster vi

fatt genom var empiri krdvs det mer an bara ytstrukturer fran materialet. Tack vare

8 Ur boken A theory of justice (En teori om rattvisa) beskriver Rawls hur manniskor skall skyla sig med
okunnighetens sloja for att vara framtida val skall vara réttvisa och rimliga (Rawls, 1971).
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abduktionen anser vi att validiteten och reliabiliteten har starks i uppsatsen genom att vi gravt
djupare och inte bara skrapat pa ytan efter givna monster och ramar utan har ifragasatt det vi
faktiskt ser for att hitta djupet i “verkligheten”. Vi vill uttrycka det som att vi har fatt mer an
vi trodde och har genomgatt en sjalvgranskning, vilken vi anser gav ytterligare vérde at

uppsatsen.

3.7 Ovrig datainsamling

Foérutom kvalitativa intervjuer och analys av Lansforsékringars offentliga texter i formen av
arsredovisningar, mangfaldsplanen och hemsidan har vi &ven utnyttjat andra
informationskéllor. For att fordjupa oss i valda teorier och metoder har vi tagit del av Lunds

Universitets bibliotekskataloger, databaser samt artiklar genom ELIN.
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4. Ulvens jakt
| detta kapitel 6vergar uppsatsen till att analysera forhallandet mellan den teoretiska ramen
och det empiriska resultatet. Resonemangen ger underlaget till vart syfte: att belysa
problematiken kring kundanpassning och massproduktionsparadigmet samt att utveckla den
vetenskapliga diskussionen genom inférandet av begreppet intersektionalitet. Vidare har
insamlingsmaterialet anvants for att soka svar pa foljande fragestéallningar: Hur och varfor
arbetar foretag med kundanpassning? Hur ser foretags strategiska, begreppsliga, tekniska och
relationsméssiga tillampning ut och vilka foljder kan detta innebdra for ett eventuellt
paradigmskifte?  Vilken betydelse har intersektionalitet for  utvecklingen av
masskundanpassningen? Resonemangen i detta kapitel leder oss slutligen fram till vara

slutsatser som foljer i det sista kapitlet.

4.1 Massproduktion vs masskundanpassning

Vi vill finna klarhet i den ontologiska spanning som finns i vara tva kanda paradigm. Vad
skiljer och forenar dessa paradigm och hur paverkar de foretagen pa dagens alltmer
fragmenterade marknad? Ar massproduktion och masskundanpassning tva skilda ontologiska
“viasen” eller verkar de bara “inkognito” dir likheterna &r storre 4n skillnaderna? Finns det en
dikotomi 6verhuvudtaget som gor att var livsvarld forandras pa grund utav deras olikheter
eller samverkar de bada tillsammans med storre likheter och darigenom kan verka
forhindrande till den forandring som samhéllet och marknaden efterfragar. Vart resan tar oss
eller var den slutar och i vilket paradigm vi kanske vaknar upp i ar var stora forhoppning att

lyckas redogdra for i denna analys.

Var problematik utgar, som sagt, fran det stora, det vill siga kollektivet och
massproduktionen, samt fran det lilla, det vill sdga den individuella kundanpassningen. Tesen
som fors genom analysen bygger pa att massproduktion och masskundanpassning fortfarande
ar for sammanlankande for att det ska kunna anses att ett paradigmskifte har intraffat. Detta
tanker vi gora genom att dela upp analysen i olika avsnitt dar de olika paradigmens begrepp
och strategier stills mot varandra for att pa sa vis finna likheter och skillnader. 1 analysen
diskuteras  paradigmskiftet  utifran ett  strategiskt, begreppsligt, tekniskt och

relationsperspektiv. Vi vidareutvecklar analysdelen genom att diskutera paradigmskiftet
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utifran kundanpassningen dér vi anvinder “medelsvensson” som startpunkten. Sista delen tar

upp intersektionalitet och dess betydelse for paradigmdiskursen.

4.1.1 Paradigmskifte - en strategisk fraga

Hir nedan avser vi att analysera de strategiska likheter och skillnader som vi patraffat mellan
massproduktions- och masskundanpassningsparadigmet. Vi vill pd sd vis pavisa de

samstrate giska element som existerar mellan paradigmen.

Det hidvdas att produktstrategier som anvdnds i organisationer bygger pa det industriella
samhillets utveckling (Grénroos, 2002). Pine (1993:34), som dr en av foresprakarna for att ett
paradigmskifte har intrédffat, skriver att masskundanpassningen ir ett paradigm som &r skapat
ur massproduktionens historia. Richard Chase och Ray Haymes (2000) menar att en
tillverkningsinriktad strategi kan skapa Ionsamhet i tjinsteforetag om den anvidnds i back-
office diar kunderna inte ser. Aven Gronroos (2002:208) betonar denna strategi, men
podngterar att om marknadspotentialen stagnerar och konkurrensen hirdnar, vilket ar aktuellt
nu, kan en tillverkningsrelaterad instillning skapa negativa effekter och problem kan uppsta

vildigt snabbt.

Under véra intervjuer pa vart fallforetag Lanstorsdkringar Skdne AB var det vissa uttalanden
som var stdndigt dterkommande. Ett av de mer frekventa var positiva inldgg kring vilken
fordel det var for kunden att LF var kundidgt. Ett exempel pa detta dr nédr vi fragade
personalchefen om helhetslosningarna som de erbjuder var en efterfragan fran kunderna. Da
fick vi svaret att; "Ja, vi dr ju kunddrivna och pa sa sdtt blir det kundanpassat, vi vet att detta
fungerar och att man vill ha det” (intervju personalchef, 2009-03-25). Ett uttalande som det
hir kan tolkas som att ett kunddgande automatiskt ska innebéra att foretaget dr kundanpassat.

En av sdljarna (intervju fokusgrupp, 2009-04-16) poédngterar att kunderna idag &r mer
pastridiga upplysta och efterfragar transparens, vilket enligt oss kan innebéra ett stort problem

om back-office och front-office inte 4r strategiskt synkroniserade.

Vi har i teoridelen tagit upp att taylorismen inte bara ar ett sétt att producera varor utan det ar
ocksa en strategi for hur man skall tillimpa ledarskap och styrning inom organisationer. Inom
Lansforsdkringar finns en sdljkultur ddr volym, tid och prestation méits konstant (intervju
fokusgrupp, 2009-04-16). Enligt oss dr detta ett intressant fenomen som visar pa att det finns

tecken eller inslag i vart tjinsteforetag som tyder pa att det finns en ledningsstrategi som &r

37



priglad av kvantitet och kontrollstyrning. Sdljarna bekriftar dven denna styrning genom att
papeka att det finns ett pinnsystem. En av sédljarna sdger: "/../ men jag kdnner ju vissa som
bara drar pa ocksa i telefon, vi har ju tyvdrr ett pinnsystem /.../” (intervju fokusgrupp, 2009-
04-16). Pinnsystemet innebér att sédljarna helst ska sdlja atta nya forsdkringstdckningar varje

dag. Vi mirkte som f6ljd av detta pinnsystem en viss stress under slutskedet av intervjun.

Det finns #dven en faststilld budget som méste uppfyllas, kopplad direkt till
forsdkringsteckningarna. Det sker konstanta métningar och loggningar av hur ldnge ett
telefonsamtal &r, hur minga telefonsamtal man har, hur ménga samtal som missas samt hur
manga nyteckningar som gors och till och med hur linge man &r pa kafferast (intervju
fokusgrupp, 2009-04-16). Detta kontrollerade tidsperspektiv i samband med deras sdljkultur
kan enligt oss skapa tvetydighet kring vad LF egentligen menar med kundanpassning. Finns
det utrymme for att generera en unik séljsituation nér denna tidspress finns i bakgrunden. Blir
varje mote kundanpassat eller vaskas manga kunder bara igenom kedjan for att skapa
kvantitet? Sédljarna framhaller hidr att tidsfaktorn 4r ett stressmoment fiimst i
telefonforsdljningen av forsidkringar dir de helst vill komma till snabba avslut och inte dra ut

pa tiden med respektive kund for mycket (intervju fokusgrupp, 2009-04-16).

Forsakringsbranschen bygger pa den stora massan och dess vilja att kollaborera.” None of us
is as strong as all of us!” skriver Dass och Parker (1999:72). Dock med en lite annan
innebord ndr det gdller forsakringsbranschen. Dass och Parker syftar till en heterogen
folkmassa dér individer med olika kvaliteter och kunskap bildar en dynamisk helhet.
Forsakringsbranschens kollektiva tanke bygger pa helkunder som &r forsdkrade mot ungefar
samma “oforutsedda” hindelser. Det vill siga att kunderna grupperas for att kunna behalla ett
relativt homogent produktutbud. Kommunikationschefen uttrycker detta genom att sédga:
“Forsakringstjansterna ser likadana ut. Det finns ingen storre skillnad. Genom tiden har
standardprodukter skapats /.../” (intervju med kommunikationschef, 2009-03-30). Ett
uttalade som snarare uttrycker ett ndrmande mot strategisk standardisering &n mot en

kundanpassning.

De strategiska likheter och olikheter vi kan se mellan paradigmen massproduktion och
masskundanpassning ar inte ovantat grundade pa att de harstammar fran samma moder,

namligen industrialismen. Massproduktionens Ilonsamhet kommer av standardiseringen
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(Aldridge, 2003), vilket dven galler LF som styr sina kunder genom att erbjuda formanliga
priser for kunder som valjer att kopa de standardiserade helhetslésningarna (intervju
séljledare, 2009-04-06). Massproduktionsstrategin anses vara helt produktionsinriktat med
fokus pa att sianka kostnader och priser genom att inféra lopandebandsteknik samt
skalekonomiska fordelar till en homogen massmarknad (Bryson, 2004:30, Pine, 1993:16).
Masskundanpassningen beskrivs som ett standardiserat och effektiviserat processflode dar
kundens behov gors gillande inom det sd kallade “envelope of variety” (Hart, 1995).
Tidsaspekten och kontrollen som genomsyrar taylorismens och fordismens
massproduktionsparadigm anvands alltmer inom L&nsforsakringars strategiska saljfilosofi.
Pinnsystemet och arbetandet efter en budget ar tydliga bevis pa strategier knutna till ett
massproduktionssynsatt. De strategiska skillnader som vi konkret kan urskilja ar avsaknaden
av kundens betydelse i kdarnan av massproduktionens strategi. For att ga vidare med dessa
skillnader och synsatt som vi tagit upp overgar vi harmed till att redogora for paradigmskiftet

utifran en begreppsproblematik.

4.1.2 Paradigmskifte - en begreppslig fraga

Nedan avser vi att belysa och analysera begreppsbilden som finns inom de tva olika
paradigmen, didr masskundanpassningens rost framfors av Lansforsdkringar Skdne AB. Vi har

for avsikt att pavisa begreppsvalets betydelse for paradigmskiftets varande eller icke varande.

Begreppsval kan enligt oss hjélpa eller stjalpa en strategi. Den industriella strategin har som i
massproduktionen en tendens att placera kunden sist i produktens utvecklingskedja. | motsats
till detta talas det oftast om tjanster inom serviceorganisationer dar kunden ar i front- line, forst

i ledet och i utvecklingen.

Begrepp som produkt och produktmix forekommer &ven i tjdnstesammanhang och
forvirringen ar ibland stor kring vad det &r som féretagen egentligen séljer. Forutom de lagliga
foljderna av de olika begreppens innebord sa har vi aven de tillskrivna egenskaperna och
attribut som ett begreppsval innebar. Vi kom i kontakt med begreppsproblematiken redan vid
vart forsta samtal med personalchefen pa LF. Han invigde oss i forsakringsbranschen
begreppsapparat genom att berdtta om de produkter som LF arbetar med (intervju
personalchef, 2009-03-25). Pine (1993:42) menar att just forsékringsindustrin &r en av de

branscher som &r sa djupt grundade i massproduktionssynsattet sa att deras tjanster inte ses
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someller kallas tjanster utan ar starkt produktifierade, vilket han pavisar genom flera exempel
med en Klar produktanknytning. Han menar &ven att masskundanpassning, som utvecklats ur
massproduktionen, bygger pa marknadens behov av differentiering (Pine, 1993).
Massproduktionen far utifran Pines resonemang ett indirekt slaktskap med kundanpassning.

Ett samband som vi &mnar titta narmare pa och lanka samman med uppsatsens syfte.

Gallande begreppsvalets inverkan pa organisationers strategiska utformning stédjer vi oss pa
Lindquists och Perssons (1997:112) teori om att begreppet tjanst &r utformat efter allt somen
vara och produkt inte &r. Vi har tidigare diskuterat begreppet produkts ursprung och koppling
till det industriella. Férsakringsbranschen &r har inget undantag. Begreppet produkt® anvands
flitigt av alla LFs respondenter. Saljarna sa under intervjun exempelvis att: ” De vill ha bra
produkter och det har vi och har alla de andra ocksa och det kan vi inte sticka under stolen
med” och ”/../ jag tror att vi borjade pd sdljavdelningen da gick vi igenom alla produkter
som Linsforsikringar har att erbjuda /../”. Det som stirker vart argument gallande
anvandandet av begreppet produkt och gor svaren extra intressanta ar att vi i fragorna inte
namnde ordet produkt utan fragorna baserades pa begreppen tjanst och kundanpassning. Den
som talade mest om produkter var saljledaren, vilken ocksa ar den person som séljarna har

som narmaste chefoch traffar dagligen.

Oavsett problematiken kring att definiera tjanster och produkter sa haller vi det for troligt att
begreppet produkt framkallar fler industriella associationer &n vad en tjanst gér. Ar detta en
realitet skulle det kunna innebdra att valet av de industriellt anknutna begreppen kan leda till
en forskjutning av kundens betydelse och aven av kundanpassningen (jfr Nordgren, 2003:8).
Feitzinger & Lee (1997) tar &ven upp forskjutningen i masskundanpassning och de anser att
den bor ske sa ndra det sista ledet som mojligt for att I6nsamhet skall bli méjlig. Det sista
ledet &r det vi kallar det forsta ledet i en kundfokuserad serviceorganisation, det vill sédga
front-line. Har ser vi annu en problematik kring valet av begrepp som kan knytas till kundens
stallning i tjanste- och produktprocessen vilket kan skapa dikotomiska foreteelser inom ett

tjansteforetag. Vi tanker framst pa Lansforsakringar da de verkar inom en kundfokuserad

° Lansforsakringar anvander oftast ett produktperspektiv for deras forsakring och banktjanster, for att pavisa
detta skriver vi produkt istallet for tjanst nar respondenterna anvéander produktbegreppet som definition av
tjansten.
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tjanstesektor dar de talar om produkter och inte tjanster. Strategiska inverkningar kan fa

begreppsliga betydelser som forskjuter kundens position.

Paradoxen som Nordgren och Gummesson funnit inom sjukvarden kan vi dven finna inom
forsakringsbranschen. Genom att begrepp som produkt anvands, vilket i likhet med patient ar
associerat med ett passivt tillstand dar ndgon annan dn kunden vet dennes behov bast. Varpa
de nya begreppen som tjanst och kund bemots med ett visst motstand. Det dr dock inte riktigt
hela sanningen nér det galler Lansforsakringar. De bendmnde ndmligen sin nuvarande
saljavdelning som kundtjanst tidigare men valde, trots viljan att fokusera pa kunden, att byta
begrepp till siljare och sdljavdelning. For de anstéllda innebér detta ett annat tidsperspektiv,
det vill sdga att de numera helst ska silja atta nya silj om dagen for att halla budgeten
(intervju fokusgrupp, 2009-04-16). Nu later det kanske som om vi skulle vara emot deras, for
oss uppenbart, kvantitativa séljstrategi, men sa ar inte fallet. Vi &mnar endast att utrona vart
syfte och var problematik genom att stilla oss kritiska till hur och om det &r mdjligt att se
bade det stora och det lilla samtidigt, det vill sdga att bade tillgodose de kollektiva och de

individuella fordelarna samtidigt.

Lakarna, vars motstand mot kundbegreppet Nordgren (2003:3) beskriver, menade samtidigt, i
en enkatundersokning, att just kundorienteringen var det omrade som ansags viktigast att
utveckla. Gemensamt for alla vara respondenter pa Lansforsakringar ar att de alla betonar att
det &r just kundmatet och servicen till kund som de ar bra pa men det ar ocksa det somde vill
utveckla, i synnerhet med héansyn till marknadens etniska mangfald. Vi menar att
begreppsvalet har en inverkan pa masskundanpassning, genom att paverka paradigmets
forskjutning antingen mot massproduktion eller mot kundanpassning. Fragan ar da vad

teknikens utveckling inom masskundanpassningen kan gora for paradigmets forskjutning.

4.1.3 Paradigmskifte - en teknisk fraga

I denna sektion resonerar vi kring paradigmskifitet och den tekniska inverkan pé
paradigmskiftets utveckling. Som en f6ljd av detta resonemang vill vi podngtera hur viktig
och of6rglomlig  faktor teknologin &  for badde  massproduktions-  och

masskundanpassningsparadigmet.
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Philip Kotler (se Pine, 1993:43) menar att ett paradigmskifte har skett fran det tidigare
massproduktionssynsattet till dagens masskundanpassade tjanster som baseras pa
kunddatabaser, dar foretagen som utifran sin kundinformation kan erbjuda kunden
behovsanpassade losningar. Ett nytt paradigms uppkomst kraver en form av konsensus i
fragan om att det finns en problematik och en Isning (Kuhn, 1997). Efter ett paradigmskifte
ska, enligt Kuhn (1997:96), ankan ha bytt skepnad till en kanin och inget ar langre sig likt (se
figur 1, sid. 13). L&nsforsakringars masskundanpassning uppvisar enligt oss stora likheter
med massproduktion. Den tekniska utvecklingen, vilken Kotler (se Pine, 1993:43) namner

som banbrytande och paradigmisk, utgor en av dessa faktorer.

Tekniken inom forsékringsbranschen ar utvecklad for att finna likheter mellan individer, det
vill siga kunderna, och inte olikheter. Nar vi fragade saljledaren hur de arbetade med
marknadsforingen pa LF i forhdllande till kundanpassning s&d fick vi svaret att: Vi gor
jattemycket reklam via internetbanken, dar vi skickar ut anpassade erbjudanden via var
erbjudandemotor. Dar kan duklicka i 40 parametrar sa jamfor den med tidigare kunder och
ser da vilka behov du har. Sen séljs det du behdver in till dig tills ndgon saljare stanger av
det” ( intervju saljledare, 2009-04-06). Enligt citatet ovan fran saljledaren analyseras
individers subjektiva behov efter grupperande och kollektiva forprogrammerade parametrar
som bestams av objektiva maskiner, vilket visar pa att homogenisering forekommer vid de sa
kallade individuella erbjudanden. Vi menar att uttalandet starker kopplingen mellan
paradigmen massproduktion och masskundanpassning. En av séljarna papekade dven under
fokusgruppintervjun att elektronisk vagledning ar ett viktigt redskap. Utifran standard iserade
mallformar staller saljaren fardiga fragor till kunden, vilket enligt saljarna underlattar och
effektiviserar samtalet. En av sdljarna uttrycker detta med att sdga ’7/.../ man lagger in alla
dessa parametrar sa kommer det fram forslag ” (intervju fokusgrupp, 2009-04-16). En viss
dikotomi uppstar har enligt oss dar vi undrar vilken kundanpassning som faktiskt kan ske om

subjektivitet analyseras av kollektivistiska parametrar i “objektiva maskiner”.

Produkterna hos LF grundas alltsa till stor del pa den statistik som kunddatabasen levererar.
Det vill sdga att kundanpassningen som sker genom exempelvis marknadsforingen styrs av
datorer som bygger pa statistik inhamtad fran andra kunder, vilket i sin tur aven avgor vilka
produkter som blir Idnsamma och pa sa vis bestandiga. Det a&r samma dator med statistik som

menar att LF har 76 procent av de skanska lantbrukarna som kunder, vilket aven visar sig vara

42



endast cirka 4,2 procent av deras marknad och troligen den del som kan tdnkas ha minst

potential att 6ka.

Viamnar halla med Pines (1993:42) yttrande gallande forsakringsbranschens anammande av
industriparadigmet da vi ser flera paralleller mellan forsakringsbranschen och industrin i den
strategiska utformningen av arbetet pd Léansforsakringar. Detta baserar vi dels pa den
begreppsbild som anvands och det tidsperspektiv som anvéands av séljarna, vilket bygger pa
ett taylorismiskt synsatt samt den teknik som vi tidigare forklarat och som Lansforsakringar
menar styr forsaljningen och marknadsforingen. Aven forskjutningen av sjalva
kundanpassningen till sista ledet, det vill sdga servicemotet i en serviceorganisation, tyder pa
ett industriellt tankesatt dar bilindustrins fargsattning kan utgdra ett malande exempel. Det vill
sdga att kunden far valja vilken farg som helst pa bilen bara den &r svart, rod eller bla. Vill ni

kopa annan farg blir den betydligt dyrare eller sa gar det inte alls.

4.1.4 Paradigmskifte - en relationsfraga

Enligt Gronroos och CRM handlar “tjdnster i grund och botten om relationer”. Darfor ar det
vasentligt att skota sina relationer med kunderna inom tjansteforetag for dar ligger
konkurrensfordelarna (Gronroos, 2002:19). Lansforsékringar ar enligt oss ett tjansteforetag
som just konkurrerar med att skapa och forbattra sina kundrelationer men vi staller oss
fragande till hur relationer skall skapas och behéllas inom ett “produktifierat” tjinsteforetag
pa en alltmer kundfokuserad marknad. Produkter ar inte likt tjanster nigot som konsumeras
under en kundprocess, produkter ar passiva och bestar inte utav relationsbyggande ontologier

i motsats till tjansters mening.

Lansforsakringar arbetar dock valdigt aktivt med att satta stort kundfokus pa det personliga
motet genom foretagsstrategin att vara ett kundagt bolag. Att Lansforsakringar &r kundagt
innebar enligt dem ett sérskilt ansvar eftersom att de inte har nagra andra an kunderna att
fokusera pa for kunderna &r ju samtidigt &garna. Kommunikationschefen (intervju, 2009-03-
30) betonar vikten utav detta och uttrycker det genom att sdga: "/.../ detta innebar att du som
kund hos oss ocksa dr deldgare, detta dr superviktigt for oss”. Personalchefen (intervju,
2009-03-25) uttrycker denna relation genom att sdga: Vi har en relation med kunden och
utestdnger andra aktOrer, vi har ett syfte /../”. Syftet tolkar vi som att den kundagda

affarsidén ar receptet for att skapa bestadende kundrelationer just darfor att kund och &gare blir
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samma individ. Personalchefen tar &ven upp denna kundrelation genom foljande, ”/.../ vi har
karnvarden, vi ar kundagda, vi har ingen annan att tjana an kunden, kunden ar bade kund
och dgare” (intervju personalchef, 2009-03-25). | arsredovisningarna ser vi dven ytterliggare
stod for det kundéagda bolaget da man kan utlasa foljande fran Lansforsakringars vardegrund
"Lénsforsikringar Skane ar kundagt, kunderna paverkar verksamheten genom att vara
delaktiga och inga andra intressen &n kunden driver oss” (arsredovisning 2007). Denna
vardegrund kan utlasas i alla arsredovisningar fran 2003 och framat vilket enligt oss tyder pa
en stark forankring som gar langre tilloaka i tiden. Genom hemsidan kunde vi bekréfta detta i

deras vérdegrunds definition:

“Var dagliga verksamhet praglas av att vi ar kunddgda, lokala, tillgéangliga, personliga och
engagerade. Dessa karnvérden har sin forankring i bolagets historia och utgér grunden for

bolagets inriktning och utveckling.” (www. lansforsakringar.se).

Lansforsdkringar tar kundrelationsbegreppet ytterligare ett steg framat utifran Gronroos
resonemang, da LF inte bara skapar kundrelationer utan dven &dgarrelationer med en och
samma individ, vilket enligt Gronroos resonemang kommer att gynna langsiktigheten. LF
gynnar genom sitt koncept dubbla intressen eftersom dgare och kund dr samma intressent
(Gronroos, 2002:221). Nér vi analyserar relationer inom paradigmen ser vi frimst olikheter
inom begreppsproblematiken ddar massproduktion har ett produktperspektiv’ som vi till viss
del ses appliceras inom dagens tjansteforetag. Kdrnan ligger i hur kundrelationer kan se
annorlunda ut beroende pd foretagets perspektiv. Att Liansforsdkringar aktivt arbetar med

kundrelationer dr inget att sticka under stolen med och de gor det ocksa vildigt framgangsrikt.

Enligt kundndjdhetsindex som kommer ut varje ar dr Lénsforsdkringar pa topp, vilket
personalchefen samt sdljchefen stolt pavisar genom att sdga att vi har Sveriges mest nojda
kunder. Nar man kommer in pa kontoret i Helsingborg ser man &dven en stor skylt som
mark nadsfor att de har Sveriges med ndjda kunder. Att de lyckas skapa dessa goda relationer
ar enligt oss starkt kopplat till deras strategi att vara kunddgda, tva intressenter med olika
intressen tillgodoses pa ett klokt sétt, kunden som vill ha service och ldga priser, dgaren som
vill ha avkastning och effektivitet. Att de lyckas tillfredstdlla dessa tva pa en gang visar pa
den aktivitet de ldgger pa just kundrelationer och sin dgarstrategi. Till viss del kan detta

forklara hur kundrelationer kan skapas och besta inom ett massproduktionsparadigm.
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Kundanpassning blir sekundidrt och nidgot som ses utifrdn stora gruppbehov och inte

individbehov.

Pa fragan hur Lansforsdkringar kundanpassar sina tjdnster svarade kommunikationschefen pa
fOljande sitt: “Forsdkringstjdnster ser likadana ut, det finns ingen storre skillnad, genom
tiden har standardprodukter skapats ochvi borjade paketera produkter /.../”. Han fortsitter,
"Enligt mig dr det inte tjdnsterna som ska anpassas men det handlar om bemdtandet av
kunderna, det handlar om servicemétet” (intervju kommunikationschef, 2009-03-30). En av
sdljarna visar ocksé pa deras syn i foljande mening ” /../ idag dr det vdldigt standardiserade
produkter som passar manga” (intervju siljare, 2009-04-16). Vi ser att vira respondenter har
en fast och klar syn géllande hur de ser pa deras tjanster och i vilken utstrickning de enligt

sina uttalanden anammar skapandet av kundanpassade tjanster.

Séljledaren utvecklar synen pa kundanpassning genom att pavisa att det inte ar produkten de
anpassar utan anpassningen sker i hur produkten formedlas, i detta fall, hur produkten séljs i
servicemotet, dar sker alltsd sjalva kundanpassningen. Féljande citat fran siljledaren ”Det &r
sdttet som vi vdljer att méta kunden pa som vi madste utveckla individanpassat”, har ser vi
tydliga tecken pa att kundanpassningen sker i sjalva servicemotet och inte av tjansten i sig,
séljledaren fortsatter “en banktjanst ar en banktjanst och en forsdkringstjanst ar en

forsakringstjanst /.../” denna asikt 6 verensstammer bra med kommunikationschefens syn.

Under var fokusgruppintervju betonades vikten av att alltid rekommendera kunderna det
personliga motet. Sdljaren anser att vid servicemdtet kan en béttre kundrelation skapas och
foretaget har storre chans att hitta de mest Ionsamma kunderna (intervju fokusgrupp, 2009-04-
16). Samtidigt som standardisering lyftes upp beréttade intervjurespondenterna hur viktigt det
ar att foretaget anpassar sina tjanster och produkter enligt kundernas behov och dnskemal.
Lansforsakringars forklaring till kundanpassning &r att just deras vardegrunder, som beskrivs
med begreppen lokala, tillgangliga, kundagda, personliga och engagerade, dar dessa
tillgodoser kundernas behov och onskemdl. Aterigen ser vi sambanden mellan att vara
kunddgda och att detta skapar goda kundrelationer inom Lansforsakringar. Servicemotet blir
deras abstrakta konkretisering av deras kundanpassning dar det personliga servicemotet
uppfyller tillracklig kundanpassning enligt Lansforsakringar. Men som sagt, aterigen ser vi

inte ndgon kundanpassning av deras tjansteerbjudande éverhuvudtaget. Var Lansforsakringars
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kundanpassningssyn harstammar ifran och vad den beror pa ar nagot vi tycker ar oerhort

intressant att utveckla vidare.

En bra borjan tror vi ligger i vad Pines pastaende att forsakringsbolag oftast har haft ett
industritink inom deras bransch ddr man har “produktifierat” sina tjanster och sitt affarstank.
Det handlar om att skapa skalférdelar inom sin “produktion”, producera mycket och dirmed
sanka sina produktionskostnader for att erbjuda ett lagt pris mot kunden. Detta kraver en
standardisering for att uppna goda resultat (Pine, 1993). Att Lansforsékringar anammat lite av
denna ledningsfilosofi ser vi manga tecken pa nar man benamner produkter och skalfordelar
som viktiga delar i deras verksamhet (arsredovisningarna LF moderbolag 2004-2007). Att
detta ledningsperspektiv sipprar nerat i Lansbolagen ar inte alls forvanande nar vi hort
respondenterna tala i dessa termer genomgaende under vara intervjuer. Likheterna vi ser inom
massproduktion och masskundanpassning bygger mycket pa ledningssynsattet och vilket
verksamhetssprak man brukar; skalfordelar, produkter, salj, kvantitet, tid med mera.
Kopplingen vi ser till taylorismen &r tydlig och vi staller oss darfor aterigen fragan; har ett
paradigmskifte verkligen skett mellan massproduktion och masskundanpassning nar de bada
paradigmen har en likartad bild av verkligheten. VVaxlingen mellan ankan och kaninen verkar
inte vara helt klar vilket Kuhn menar for att ett paradigmskifte dverhuvudtaget ska kunna ses
som fullandat.

4.2 Medelsvenssons kundanpassning

I analysens ndstkommande del diskuterar vi komplexiteten kring paradigmskiftet i forhallande
till kundanpassning. For att bidra till utvecklingen av den vetenskapliga diskussionen kring
paradigmet masskundanpassning infors och analyseras begreppet intersektionalitet. Vi tar hér
ldsaren pa en resa fran kundanpassning, ddr mangfalden far statuera exempel pa en Skande
kundgrupp som anses krdava kundanpassning. Mangfalden ses som att den utgor ett behov av
kundanpassning (Kondola & Fullerton, 1994). Vi menar vidare att mangfaldens tvetydighet
kan innebdra en svarighet for foretag vid inforandet av kundanpassning. Till sist infor vi
intersektionalitet i den paradigmiska diskussionen med syfte att pavisa begreppets, enligt oss,

mdjligheter och positiva inverkan pa kundanpassning och masskundanpassning.
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4.2.1 Paradigmskifte - en kundanpassningsfraga

For att kunna Overleva pa marknaden kravs det en bredare satsning pa mangfaldsarbete och
dess hantering (Kondola & Fullerton, 1998:9). Inom vart fallféretag Lansforsakringar Skane
har de som framsta syfte med en mangfaldssatsning att finna nya kunder pa marknaden och pa
sa vis 0ka lonsamheten. Personalchefen uttrycker detta i var forsta intervju genom citatet Vi
gor denna affarssatsning pa rent affarsmassig grund” (intervju personalchef, 2009-03-25).
LF:s mangfaldsplan starker det strategiska malet ytterligare genom att poangtera att det &r en
okning av antalet kunder som ar grunden till mangfaldsarbetet (mangfaldsplanen 2007).
Arsredovisningen fran 2006 forstarker detta genom att LF har som mal ” /.../ att tillgodose de
grundlaggande behoven hos alla som bor och verkar i Skane, ckad andel medarbetare med
annan etnisk och kulturell bakgrund dn svensk bidrar till att forstirka den trovdirdigheten”
(arsredovisning 2006:14). Ovan namnda argument kan kopplas tillbaka till var intervju med
personalchefen som aven papekar LF:s affarsidé att erbjuda bank och forsakringstjanster for
“alla som bor i Skane” (intervju personalchef, 2009-03-25) . Det strategiska malet med

satsningen pa kundanpassning, det vill sdga 6kad lnsamhet genom ett 6kat kundantal, &r har
tydligt.

Mlekov och Widell (2003:7) menar att om en anpassning till marknaden ska ske och
foretagets lonsamhet ska 6ka borde foretaget arbeta organisatoriskt for att uppna 6nskade
resultat. Lansforsakringar har klara, tydliga organisatoriska och affarsmassiga mal med
mangfaldssatsningen som baseras pa att 6ka lonsamheten. Genom att gora satsningen vill de
daven Oka den organisatoriska kunskapen genom att 6ka mangfalden inom bolaget
(arsredovisningen 2006:14). LF menar att de arbetar aktivt for att 6ka denna kunskap genom
nyrekryteringar av mangfaldspersonal. Hur denna kunskap skall formedlas och anvandas ar
mera tvetydigt. Ingen av de intervjuade saljarna kunde direkt finna nagra kopplingar mellan
mangfaldsarbetet och en ny implementerad kunskap inom féretaget. En av saljarna menade att
det inte gjorts nagon omfattande utvardering och uppfdljning av traineeprogrammet sa darfor
var det svart att se négra effekter (intervju fokusgrupp, 2009-04-16). Arsredovisningen fran
2006 &r valdigt klar med att en organisatorisk mangfald behdvs i deras kompetensutveckling
for att Lansforsakringar 6verhuvudtaget skall lyckas med att hantera och nd ut till den alltmer
foranderliga Skanska demografiska marknaden. Nu har vi alltsa konstaterat att LF satsar pa
mangfald av rent affirsmassiga skal, vilket har lett till att de insett vikten av kunskap kring

kundanpassning for att kunna na ut till kunden.
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Forutom det organisatoriska perspektivet pa mangfald har aven den samhalleliga
(sociokulturella) riktningen uppméarksammats i en mangd diskussioner i Sverige (Mlekov &
Widell, 2003:7). Mangfaldsplanen inom Lansforsékringar har ett tydligt samhalleligt
perspektiv pa mangfaldsarbetet genom att de lagger stor vikt vid lagbrott kring diskriminering
pa en arbetsplats. Diskrimineringslagen har den storsta och tydligaste inverkan pa
mangfaldsplanen genom att de anger lagens avsikt att ’7.../ alla grupper skall ha lika
rattigheter och  mojligheter i frdga om arbete, anstallningsvillkor  samt
utvecklingsmdojligheter” (mangfaldsplanen 2007). Vi finner alltsd tva olika synsatt pa
mangfalden inom LF. Dels den som mangfaldsplanen formedlar med de samhélleliga
plikterna och dels den organisatoriska mangfalden som ska leda till 6kad lbnsamhet genom
kompetensutveckling, vilken beskrivs i arsredovisningen. Nu har vi alltsd konstaterat att
l[bnsam kundanpassning kraver kunskap som kommer av ett organisatoriskt perspektiv och
arbete, men LF har en mangfaldsplan som underbyggs av ett samhéalleligt perspektiv pa
mangfald. Den har splittrade synen av mangfalden och dess betydelse for organisationen kan,

enligt oss, leda till en ytterligare forvirring kring kundanpassningsarbetet.

Lansforsakringars satsning pa 6kande mangfald via traineeprogrammet och uppféljningen av
det tyder pa att det tvetydiga mangfaldsbegreppet har forvillat dem. Den rekrytering som
gjorts verkar ndmligen inte handlar om den unika kunskap som de sokande innehar utan mer
om utseende, efternamn och den etniska tillhérigheten. Detta papekas vid intervju med
saljaren som sjalv har gatt igenom LF:s traineeprogrammet. Han namner att 9 av de 10
personer som har varit involverade i traineeprogrammet har akademisk utbildning och att alla
10 stycken pratar flytande svenska utan markant brytning. De hade dessutom bott i Sverige i
storre delen av sina liv (intervju saljare, 2009-04-21). Med kundanpassningen i atanke blir
vinsterna av traineeprogrammet pafallande diffusa for masskundanpassningsparadigmets

narmande.

Kommunikationschefen papekar dven att Lansforsakringar har tva olika perspektiv pa
mangfaldsarbetet. De arbetar med deras kunder och medarbetare. Det vill sdga arbetet med att
rekrytera in mangfald och arbetet med att nd ut till mangfaldskunderna. Varav arbetet mot
kund inte har gatt speciellt bra enligt kommunikationschefen (intervju kommunikationschef,

2009-03-30). Personalchefen uttrycker samma problematik genom att sdga; Vi vet inte hur vi
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ska na ut till dem” (intervju personalchef, 2009-03-25). Vi anser att det ar kunskapsbristen
om grupper och kategorier, samt avsaknaden av en organisatorisk helhetssyn som skapar LF:s
kundanpassningsproblem. De ska analysera ett fenomen som de inte har kunskap om eller for
den delen inte behdver forsta genom att de enligt kommunikationschefen forut aktivt har /.../
valt bort denna kundgrupp for att vi inte tror att de &r intresserade av vara tjanster” (intervju
kommunikationschef, 2009-03-30), resultatet av det hér &r, enligt oss, sjalvklart och

medicinen &r kunskap och insikt.

Den organisatoriska mangfalden inom LF definieras av kommunikationschefen genom att han
papekar att “ett mangfaldsarbete kraver andrade rutiner och arbetssatt(intervju
kommunikationschef, 2009-03-30). Overraskande for var del héller LF en standpunkt att
foretaget inte behdver andra sitt arbetssatt och sina rutiner samt produkter &nnu fast de dppet
talar omen satsning pa mangfald och nya kundgrupper. Den organisatoriska mangfalden blir i
detta fall klart och tydligt en forlorare genom att den kunskap som de vill ha, och sager sig
behdva, inte blir implementerad for att de inte behdver &ndra sig &nnu.
Kommunikationschefen framfor foljande argument “just nu behdver vi inte heller &ndra
nagonting men i framtiden maste vi anpassa oss och férandra oss om vi vill skapa

Ionsamheten och halla takten med omgivningen” (intervju kommunikationschef, 2009-03-30).

Aven inom éarsredovisningen fran 2006 finns ett utdrag som stiarker detta ovanstiende
argument; ’7.../ att utbilda handplockade elever till ett traineeprogram ar sarskilt vardefullt,
eftersom vi da har mojligheten att forma kommande medarbetare”. Hur de tinkt forma dem
blir valdigt tvetydigt och vi staller oss fragan om det inte var just den nuvarande formen de
ville utveckla inom foretaget. Det verkar for var del som att de arbetar fran tva olika hall och
att de inte ar beredda att andra formen speciellt mycket just nu vilket kan skapa tvivelaktiga
resultat kring Lansforsakringars kundanpassning. Ovan namnda resonemang starker Kondolas
och Fullertons (1994) argumentation om att organisationer idag anvander sig av modeller och

strategier for mangfaldshantering som dock saknar anpassning till mangfald.

En av vara respondenter dr en person ur LF:s traineeprogram, han berattar att det enligt
honom finns en “kulturell” kunskap som saknas inom organisationen. Han vill inte pa nagot
sétt generalisera denna utsago men han menar att han genom sitt ursprung har vissa fordelar

och kan tala pa en nivd som andra invandrare kan forstd. Respondenten tydliggor detta
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genom att sidga: *7/.../pa grund av att man lever i bagge varldarna sa har man lite lattare att
forsta den har irakiern /..”> (intervju siljare, 2009-04-21). Personalchefen pa
Lansforsakringar Skane menar att de efter traineeprogrammet lyckats infora delar utav denna
kunskap i organisationen genom att de idag ar mycket medvetna om att det personliga motet
4r mer betydelsefullt for en mingfaldskund in for en “medelsvensson” kund. Ater igen ser vi
inte vad denna kunskap har lett till och sdljarna sdger sig som sagt inte vara informerade om

nagra nya kunskaper relaterade till kundanpassning utifran mangfaldens efterfragan.

Vi har nu pavisat att LF vill arbeta med kundanpassning for att 6ka lonsamheten, vilket de
menar kraver ett organisatoriskt arbete som syftar till att utveckla kunskape n om kunden inom
foretaget. En kund som idag tillhor en vaxande grupp av mangfald. Vi har dven konstaterat att
det finns outnyttjad kunskap inom foretaget, vilken enligt LF inte behOver utnyttjas an.
Innebdrden av det har &r, enligt oss, att kundanpassningen mot en stor massa av mangfald

later vanta pa sig, vilket da aven paverkar anpassningen till kundanpassningsparadigmet.

Kunskap om kunden &r enligt LF och oss essensen av kundanpassningen. Att arbeta med
kundanpassning &r att arbeta med organisationen och i vart fallforetag LF handlar det mer
specifikt om att arbeta med en organisatorisk mangfald. Dock anser vi att diskussionen ovan
pekar pa att mangfaldens tvetydighet forsvarar masskundanpassningen. Darfor vill vi infora
begreppet intersektionalitet, som ett nytt och odissekerat begrepp i1 den paradigmiska

diskussionen.

4.2.2 Paradigmskifte - en intersektionalitets fraga

Lansforsakringar anser som sagt sjalva att det ar framforallt den organisatoriska kunskapen i
foretaget som maste vixa (arsredovisningen 2004:6, 2006:14). For att 6ka denna kunskap
arbetar Lansforsakringar med nyrekryteringar av mangfaldspersonal men enligt vara
insamlade intervjusvar ar formedling och anvandning av denna kunskap nagorlunda oklart.
Darfor vill vi lyfta fram begreppet intersektionalitet som ett begrepp som kan, enligt oss,
forlanga den organisatoriska mangfalden och hitta kunskapen som verkar inom paradigmet
masskundanpassning, detta i sin tur skapar en forstaelse for kundanpassningen och vi kan da
forflytta paradigmet masskundanpassning bort ifran massproduktionen narmare det som

paradigmet vill skapa; kundanpassning.
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| teorikapitlet redogors for begreppet intersektionalitet och vikten av att se till olika kategorier
som exempelvis etnicitet, kon, religion, alder och utbildning som samverkande, avskéarande
och paverkande pa varandra. For att kunna uppna den basta effektivitet utifran ovan namnda
kategorier ar det centralt att se och uppfatta dessa kategorier samt forstd deras samverkan
(Eriksson-Zetterquist & Styhre, 2007:9-13). En av vara intervjurespondenter papekar
omedvetet hur viktig intersektionalitet 4r i mangfaldsarbetet: *7.../ men bara for att du &r
invandrade sa ska det &nda ha samma kvalité. Om en svensk soker ett jobb och ar béattre da ar
det sjalvklart att han far jobbet oavsett om man ar svensk eller invandrare” (intervju séljare,
2009-04-21). Han menar att fokus inte borde ligga pa manniskans utseende och den etniska
bakgrunden utan istallet pa de individuella kunskaper, personliga egenskaper och unika
kompetenser som personen disponerar. Intersektionalitet med dess samverkan mellan flera
utbytbara kategorier skapar, enligt oss, den unicitet och kunskap som efterfrigas inom

paradigmet masskundanpassning.

Vi som manniskor har en inbyggd forkarlek for att gruppera och forenkla verkligheten. Sa
aven nar det galler mangfald, vilket leder till att individer bedoms utifran sina yttre attribut.
Det organisatoriska perspektivet pA mangfald ar inte grundat pa grupperingar utan sager sig
vara en strategi for organisationens basta som grundas pa att varje individ, aven den vita
medelalders mannen, har ett mervarde for organisationen (Kondola & Fullerton, 1998:9). Ur
ett organisatoriskt perspektiv bor &ven individens dolda egenskaper som kunskap och
varderingar vara av intresse. Begreppet intersektionalitet betonar vikten av att se till individen
och grupper som béarare av fler attribut (Eriksson-Zetterquist & Styhre, 2007:9).
Intersektionalitet blir just genom den individuella uniciteten som kan skapas genom
samverkan av fler kategorier ett tillskott for den organisatoriska mangfalden och
masskundanpassningen. Individen, det vill sdga det lilla blir synligt, samt det stora det vill
saga det kollektiva blir gynnat genom organisationens strategiska val och dess paverkan pa

paradigmet masskundanpassning.

Intersektionalitet kan i vart fall konkretiseras som analysverktyg for att finna den kunskap
som efterfragas i foretag nar de vill kundanpassa sina produkter eller tjanster mot till exempel
mangfaldskunden. Intersektionalitet finner det man efterstravar genom att begreppets
forstaelse for samverkan mellan olika kategorier, i vart fall “mangfaldskunskaper” i form av

manniskor gors synliga och forstaeliga. Sambanden visar pa styrkor men dven svagheter
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genom att slutresultatet av "mixen” av kunskaper antingen kommer visa sig vara tillrdck liga

eller inte for de uppsatta mal man har.

Intersektionalitet finner inte bara kunskap, analysen skall enligt oss ocksa finna hur denna
kunskap férmedlas och synliggors inom organisationer. Vilka maktdimensioner finns som
antingen framjar eller hindrar kunskapen, dessa maktdimensioner kan hittas och goras

forstaliga genom intersektionalitet.

Intersektionalitet for var paradigmdiskurs hjalper oss att forstd hur vi kan dra
masskundanpassningsparadigmet i nagon utsatt malinriktning, i var uppsats exemplifieras
malet att anpassa tjanster mot “massan” mangfaldskunden. Genom att fora in
intersektionalitet genom mangfalden kan vi fora kundanpassningen i rétt riktning om analysen
utfors pa ratt satt och den innefattar ratt saker. Intersektionalitet far darmed en betydelse for
paradigmet i stort, masskundanpassning. Kundanpassningen av det lilla handlar &ven om att
forsta det stora, det stora paradigmet masskundanpassning innehaller oandliga parametrar,
men paradigmet innehaller en parameter som ar speciellt viktigt for dess 6verlevnad, det vill
sdga, kundanpassningen. Malet att kundanpassa sig mot mangfaldskunden inom ett stort
masskundanpassningsparadigm kan ses som en dvervalvande uppgift att forstd och begripa.
Intersektionalitet maste darfor goras i det lilla och det stora, det lilla &r den enskilda kunden
som har ett visst behov, det stora &ar att skapa en forstaelse som kan hantera alla dessa
olikheter, intersektionalitet visar pa det lilla i det stora och skapar darmed forstaelse och

ljuspunkter inom paradigmet masskundanpassning i de omraden man valjer att fokusera pa.
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5. Ulvens Faraklader
| det har avslutande kapitlet presenterar vi var slutdiskussion och vara slutsatser kring
uppsatsens syfte och fragestallningar. Syftet for uppsatsen ar: att belysa problematiken kring
kundanpassning av tjanster inom ett massproduktionsparadigm och vara fragestallningar ar:
Hur och varfor arbetar foretag med kundanpassning? Hur ser foretags strategiska,
begreppsliga, tekniska och relationsméssiga tillimpning ut och vilka foljder kan detta
innebdra for ett eventuellt paradigmskifte? Vilken betydelse har intersektionalitet for

utveckling av masskundanpassning?

5.1 Slutdiskussion och slutsatser

Om vi borjar med att stalla oss fragan om ett paradigmskifte verkligen har skett enligt Kuhns
(1997:22) filosofi &r vi Gverens om att detta inte ar fallet nar det galler att vi gatt fran
massproduktion till masskundanpassningsparadigmet. Har Pine (1993), Grdonroos (2002) och
Kotler (se Pine, 1993) fel som séger att vi har vandrat denna vag fran massproduktion till
masskundanpassning dar ulven har bytt faraklader? Nu finns det ju svarta och vita far i var
varld, fragan kanske inte ska stallas om ulven bytt farg utan fragan handlar egentligen om
vilken nyans av de vita eller de svarta farakladerna vi ser pa ulven? Ovanstdende forskare
sager att dessa paradigm motsvarar den svarta eller vita farakladseln som utgor ulvens val av
strategi for att falla bytet. Valet av strategisk kladsel ar det vitala for att lyckas i dagens
alltmer kravande jakt. Har olika ulvar olika farger redan idag for att de maste anpassa sig efter
sin omgivning, med stor sannolikhet ja. I vart fall anser vi att Lansforsakringar Skane AB har
valt att inte byta faraklader for att de sdger att de inte behdver andra sig &n, de passar
fortfarande in i miljon och lyckas bra i jakten. O mgivning forandras dock snabbt och den har
redan forandrats lite under arbetet av denna uppsats. Hur snabbt kan man byta faraklader utan
att std “naken” infor fordndringen och visa sin svaghet? Vilken omgivning man ser motsvarar
vilken strategi man maste vélja for att anpassa sig. Sker anpassningen for sent skrammer man
bytet, sker anpassningen for tidigt finns inget byte, sker anpassningen i ratt tid, pa ratt plats
och i ratt faraklader finns alla mojligheter for att lyckas i jakten pa lyckan, det vill saga ett

rejalt skrovmal for ulven.

Om vi aterkopplar till vara fragestallningar &nen gang och bérjar med hur och varfor arbetar

foretag med kundanpassning? Vi kan genom undersékningen av Lansforsakringar Skane AB
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sdga att kundanpassning av deras tjanster inte &r primart for dem i deras strategi,
kundanpassningen sker daremot i servicemdtet mellan kunden och foretaget. L&nsforsakringar
ar ett kundagt bolag som efterstravar att hela tiden ha kunden i fokus och att erbjuda
forsakrings- och banktjanster som uppfyller kundens behov och dnskemal. Behoven bygger
pa att “ticka” en risk at kunden. Kollektivet som dr ute efter att kdnna trygghet bér
gemensamt risken utifran deras gemensamma behov. Det ar Lansforsakringars uppgift att
tacka upp for detta trygghetsbehov och samordna riskberedskapen for kunden och kollektivet,
vilket for LF géller bade i hanseende av kund som kund och av kund som &gare.
Kundanpassning blir darmed nagot tvetydigt nar gemensamma risker skall anpassas mot
enskilda individer. S& kan en kundanpassning verkligen ske i den utstrackning som
paradigmet masskundanpassning efterstrdvar inom forsékringsbranschen som arbetar mot en
homogen massa dar huset helst inte ska brinna ner och bilen inte skall bli stulen. Dessa behov
ar gemensamma oavsett om det galler en man, kvinna, invandrare eller svensk. Dock handlar
forsakrings- och banktjanster inte enbart omatt fylla ett trygghetsbehov mot att individens hus
brinner ner. Tjansterna hos Lansforsakringar har ett flertal behov pa marknaden att fylla. Att
nd ut till varje enskild kund kan da vara svart om foretaget ser homogena kundbehov for ens
produkter. Vi menar att perspektivet pa marknaden &r viktig, och behoven &r olikartade.
Svaret pa varfor och hur LF arbetar med kundanpassning ar att de vill 6ka I6nsamheten och
det ska goras genom att inte paverka den 6vergripande strategin allt for mycket. Det vill siga
att kundanpassningen forskjuts till sista alternativt forsta ledet i processen, vilket kan ligga
foretag till last om front-office och back-office inte foljer samma strategi och kunderna blir

allt mer upplysta och begar transparens.

Var andra fraga ar: Hur ser foretags strategiska, begreppsliga, tekniska och relationsmassiga
tillampning ut och vilka foljder kan detta innebéra for ett eventuellt paradigmskifte? Flera
forskare sasom Pine, Kotler och Gronroos anser att vi har gatt fran ett standardiserat
massproduktionssamhdlle in i en ny era som bendmns masskundanpassning dar
kundanpassade losningar och individualiserade tjansteerbjudande blir alltmer viktiga.
Relationer med kunder ar idag en dverlevnadsfaktor som inte skall forringas. Tidsaspekten,
kontrollen, pinnsystemet och arbetet efter budget anvands till stor del som L&nsforsakringars
strategiska séljfilosofi. En filosofi som har stora likheter med ett industriellt taylorismiskt
synsétt. Lansforsdkringars flitiga anvandning av begreppen produkt och sdljavdelning istallet

for de mer serviceinriktade begreppen som tjanst och kundservice &r ytterligare ett tecken pa
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att just forsakringsindustrin & en av de branscher som d&r djupt rotade i paradigmet
massproduktion. Vi &r medvetna om att vi inte kan generalisera hela forsakringsbranschen
utifran  vart fallforetag Léansforsakringar Skane AB men flera fakta i vart
undersokningsmaterial (intervjuer samt textanalys) tyder pa att forsakringsbranschen &r en

relativt homogen bransch med liknande grundtankar, strategier och produkter.

Den tillampning av begrepp som foretag har anser vi aven visar till stor del vilken
“farakladsel” de anvdnder och hur deras strategi ser ut. Vi anser att begreppets innebérd
forringas i forsakringsbranschen och menar att fokus pa begrepp som exempelvis tjanst, kund,
kundtjanst och relation kan innebéra en forskjutning av masskundanpassningsparadigmet mot
en tydligare kundanpassning och bort fran det nuvarande industriellt knutna

massproduktionsparadigmet.

Lansforsakringar ser denna forandring, fragan ar i vilken omfattning och i vilket
tidsperspektiv man gor det, gors tillrackligt for att skaffa sig kunskaper fran faltet. Hur
Lansforsakringar ska skaffa sig denna kunskap ar deras uppgift att 16sa, hur de ska anvanda

sig utav denna kunskap ar mojligen denna uppsats uppgift att bista med.

Darmed overgar vi till var tredje och sista fraga Vilken betydelse har intersektionalitet for
utveckling av masskundanpassning? Utifran var analytiska diskussion kring intersektionalitet
ser vi manga fordelar kring begreppets styrka. Styrkan ligger i att intersektionalitet ar ett
analysverktyg for att skapa forstaelse och visa pa samband som forklarar komplexa problem.
Kunskaper inom ett foretag och hur dessa samverkar med varandra ar ett exempel for oss déar
mangfalden blir begreppets pilottest. Intersektionalitet ar en forlangning av denna kunskap, i
vart fall den organisatoriska mangfaldskunskapen. Intersektionalitet tydliggor behovet utav att

forstd komplexa samband som bor forklaras om man vill uppna ens satta malsattningar.

Malsattningen for Lansforsakringar ar att na ut till mangfaldskunden med sina forsakrings-
och banktjanster. Malsattningen vi ser ar inte att skapa kundanpassade erbjudanden for
mangfaldskunden, det kanske &r en langsiktig malsattning som vi inte har sett eller hort men
utifran vart material & deras malsattning forst att forsoka forstda kunden och skaffa sig
kunskap inom mangfaldsfiltet. Dock menar vi att forstaelsen for att hantera denna kunskap

annu inte synliggjorts. Att samla denna kunskap for att uppna kundanpassning ar enligt oss
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intersektionalitetens  uppgift. Intersektionalitet bistar med att forstda och skapa
helhetsperspektiv inom det omrade man valjer att fokusera pa. Att fora kundanpassningen
framat ar inte bara en mangfaldsfraga, det ar aven en intersektionell fraga som innefattar mer
an mangfald. Begreppet kan vara till hjdlp dven i andra sammanhang géllande
organisationsstrukturer,  ledarskap, produkt- och tjansteutveckling med  mera.
Anvandningsomradet for intersektionella analyser &r stora och breda, men begreppet i sig bor
inte missbrukas och tudelas, vilket kan leda till att det likt mangfaldsbegreppet blir tvetydigt

och strategisk svarhanterbart.

| vart fall gallande kundanpassningen av tjanster blir mangfald som bas en liten del utav nagot
storre. Detta storre perspektiv &r paradigmen masskundanpassning och massproduktion.
Paradigmen samverkar med varandra genom att deras begreppsbild ar mycket likartad. Att
fora masskundanpassningsparadigmet narmare kundanpassningen ar var analytiska uppgift.
Hur val intersektionaliteten bidrar med denna utveckling kan till viss del kdnnas abstrakt for
manga lasare. Men for att tydliggora detta maste intersektionaliteten inforas via ett medium,
vilket mangfalden ar for var del. Mangfalden bestdr utav olika kategorier som ar tvetydiga,
det finns olika mdnster, samband och synsatt som samverkar. Intersektionaliteten styr upp
denna mix och ger sambanden en koppling som leder till en forstaelse. Forstaelsen i vart fall
kan leda ett foretags kundanpassning i mangfaldsomradet framat genom att forstaelsen och

kunskapen gors begriplig genom begreppet intersektionalitet.

For paradigmet masskundanpassning syftar vi till att intersektionaliteten genom mangfalden
och kundanpassningen drar hela paradigmet bort ifran gamla varden som ar starkt grundad i
dess tvilling paradigm, massproduktionen. For att ge intersektionalitet en chans maste man ge
begreppet en startpunkt att borja vid, denna startpunkt bor utga ifran vilken malsattning man

har med sin intersektionella analys.

5.2 Forslag till vidare forskning

Det vi erbjuder lisare &r att fora vidare var teoretiska analys av intersektionalitet som begrepp
och synliggora den praktiskt for en anvdndare bade i en paradigmisk diskussion och vidare in
iandra omrdden. Vi har full forstaelse for att detta kan kéinnas som en svar uppgift for lisaren
om detta &r er forsta kontakt med begreppet intersektionalitet. Begreppet kraver tid och man

maste lata begreppet sjunka in innan man ser dess fulla potential i forskningen. Végar man ge
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sig ut pa den resan tror vi att ménga samband, kategorier och ménster som tidigare inte kunde

forklaras eller f6rsts nu givas en ny och annan mojlighet att nd ljuset.
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