Lunds Universitet
Sociologiska Institutionen

LUNDS UNIVERSITET

Att skapa néra relationer i digital bank

- en intervjustudie av bankradgivare

Forfattare: Victoria Malm
Kandidatuppsats: SOCKO08, 15 hp
Hdsttermin 2021

Handledare: Marie Sépulchre



ABSTRAKT
Forfattare: Victoria Malm
Titel: Att skapa nara relationer i digital bank - en intervjustudie av bankradgivare

Kandidatuppsats: SOCKO08, 15 hp
Handledare: Marie Sépulchre

Sociologiska institutionen, hostterminen 2021

Bakgrund: Internationellt sett sa ligger Sverige i framkant i digitaliseringen, dar banksektorn
drivs av, férutom den tekniska utvecklingen, kundernas forandrade beteende att vilja na olika
tjanster i fler kanaler. Men behovet av den manskliga sociala relationen kvarstar i de digitala

motena mellan bankkund och radgivare.

Syfte: Undersokningen har som syfte att undersoka hur radgivarna strukturerar upp den
sociala relationen, och hur de hanterar olika kanslor av intim karaktér under digitala

telefonma&ten, dar de inte ser varandra.

Kortfattad beskrivning och upplagg: Genom att anvanda mig av en kvalitativ
insamlingsmetod i form av semistrukturerade intervjuer, fick jag information om radgivarnas
upplevelser och hantering av den sociala relationen, och kéanslorna mellan kund och radgivare
i det digitala telefonmétet. For att besvara syftet och mina fragestallningar i studien har jag

anvant mig av en tematisk analys.

Slutsatser: Resultatet av studien visar att det centrala i att bygga en social relation i métet med
kunden, kommer ur radgivarens formaga att gora motet personligt och av relationell kvalitet,
vilket binder radgivaren och kunden samman. Det uppnas genom att radgivaren narmar sig
kunden pa ett emotionellt kompatibelt sétt, dar radgivarna skapar kansloméssiga intryck med
rosten som framsta verktyg. Reflekterandet éver hur de interagerar med kunderna sker
I6pande, och det som motiverar radgivarna &r att gora nagot bra for kunden, fa affaren och
utmaningen med att hantera radgivningsmotet i en digital kanal dar de inte ser varandra. Detta

tillsammans driver den identitetsskapande yrkesrollen hos samtliga radgivare i min studie.

Nyckelord: Digitalisering, radgivningsmote, social relation, kanslor.
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1.Inledning
Inom bankerna for digitaliseringen med sig att de fysiska motena mellan kund och radgivare

blir farre, men behovet av den ménskliga sociala relationen kvarstar i de digitala motena. Det
finns mycket information att hitta pa internet om olika finansiella tjanster, men man kan
behdva véanda sig till sin bank och radgivare, ndgon som man kanner fortroende och tillit for,
for att fa personliga rad och végledning i samband med att man tar viktiga ekonomiska beslut.

Digitaliseringen i samhallet styrs med en vision om att Sverige ska vara bést i varlden pa att
anvanda mojligheterna med digitaliseringen. Det galler for individer, naringsliv och offentlig
sektor, och handlar om att anvanda och framja de mojligheter som det for med sig i form av
att till exempel skapa effektivare service samt skapa goda forutsattningar for utveckling och
anvandning av ny teknik (Regeringskansliet, 2017). Och digitaliseringen® inom bankerna
drivs av teknisk utveckling, regelverksforandringar och kunders férdndrade beteende.
Kunderna ar en tydlig del av bankernas digitaliseringsprocesser da de forvantar sig att na
olika tjanster i flera kanaler. Med dessa forutsattningar blir det viktigt att lyckas skapa
kundrelationer och lojalitet i en digital vérld dar det fysiska mdtet med kunden blir alltmer
ovanligt (Swedishbankers, 2016). Banken som bransch &r ett intressant fall att titta pa
eftersom den fyller ett behov hos alla, man betalar sina rakningar, lanar pengar till kop av
bostad och sparar i fonder och aktier. Den privata ekonomin &r viktig och kanslig da den

mojliggor och begréansar vara liv.

| denna studie ska jag undersoka hur digitaliseringen har paverkat forutsattningarna for
interaktioner och relationer i digitala telefonméten pa bank, dar bankkunden har behov av
hjalp med olika drenden och radgivning inom ett viktigt omrade. Radgivarna besitter kunskap
och kompetens for att mota detta behov, men i ett méte pa distans dar de inte ser varandra, ar
manga former av social kommunikation férandrade. Denna effekt av digitaliseringens
paverkan pa den sociala interaktionen ar intressant att studera ur ett sociologiskt perspektiv. |
studien ska jag undersoka den sociala relationen mellan radgivare? och bankkund i digitala

! Digitalisering &r en del i en teknisk process som har som syfte att med digitala tekniska 16sningar mojliggdra
funktioner, som till exempel mobilt bank id, sa att en kund kan legitimera sig pa distans.

2 Radgivare pa bank siljer bankens produkter och férsakringar, de gér analyser och ger ekonomiska rad till
kunden. Det kravs olika licenser for att utfora arbetet, vilka férnyas arligen genom utbildningar och
kunskapsprov. En del radgivare har dven varderingsmandat for att bedéma séakerheters varden i samband med
kreditbeviljning.



telefonmoten?, dar de inte ser varandra, for att n& en dkad forstéelse av hur digitaliseringen
paverkar relationen mellan dem under dessa forutsattningar, utifran radgivarens perspektiv.
Deras erfarenhet ar intressant da de har kunskap om bade fysiska och digitala méten, och har

valt att arbeta pa en avdelning som enbart erbjuder digitala kundmoten.

1.2 Syfte och fragestallning

Genom att intervjua radgivare som regelbundet har digitala telefonméten med bankkunder, &r
studiens mal att forsoka uppna forstaelse av bankens digitala relationsskapande process med
kunden. Syftet med denna uppsats &r att undersoka hur digitaliseringen paverkar den sociala
relationen mellan kund och radgivare i det digitala telefonmotet nar de inte ser varandra,

enligt radgivarna.
Fragestallningar:

- Hur strukturerar radgivarna upp den sociala relationen i det digitala motet nér de inte
ser varandra?
- Hur uppmérksammar och hanterar radgivarna sina och kundernas kanslor av intim

karaktar under dessa digitala moéten?

1.3 Avgransning

Digitalisering finns inom manga sektorer, men mitt val av bank som bransch gérs mot
bakgrund av att jag vill titta pa den relationsskapande processen i en motesform som ar
paverkad av digitalisering, dar privatekonomin som &r ett angelaget omrade diskuteras.
Studien avgransas till att enbart omfatta den métesform mellan privatkund* och radgivare som
halls per telefon, dar kunden legitimerar sig digitalt vid métesbokningen eller nar den ringer
in spontant, och dar kund och radgivare inte ser varandra. Valet grundar sig pa det intressanta
med att undersoka hur det gar att skapa en interaktion som genererar en relation i denna

digitala motesform, utifran radgivarens synvinkel.

3] de digitala telefonmdten kan kunden ringa till banken fér att f& hjalp med de flesta drenden samt ha ett
bokat radgivningsméte per telefon, eftersom kunden &r legitimerad med mobilt bank id. Ar tvd kunder
inbokade i ett telefonmote, men befinner sig pa olika platser, gar det att koppla in bada till motet.

4 Med privatkunder syftar jag p& kunder som anvinder bankens betaltjinster, inldning, bol&n- och
konsumtionskrediter, spara produkter som fonder och aktier, och privat- och sakférsakringar.
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De som ska intervjuas ar fem radgivare pa en bank som hanterar denna typ av
radgivningsmoten. Skalet till att det ar radgivarnas synvinkel jag kommer att titta pa ar att de
moter manga kunder dagligen, vilket gor dem insatta i amnet.

| studien syftar jag enbart pa de privatkunder vilka har fragor pa sina produkter eller tjanster,
och/eller énskar radgivning inom krediter, forsakringar, och sparande i digitala telefonmoten
med respondenterna. Foretagskunderna anvander samma tjanster, och andra foretagskopplade
tjanster som bankgiroinsattningar till exempel, men de har inga digitala moten pa den
avdelning dar mina respondenter arbetar, utan de halls pa kontoren. Mot denna bakgrund

avgransar jag mig till att enbart ha med privatkunder i min undersékning.

2. Tidigare forskning

Nedan foljer en redovisning av fyra studier som jag anser relevanta fér min studie.

2.1 Digitalisering inom bank

Digitaliseringen har accelererat under de senaste aren vilket lett till att bankbranschen fatt ett
antal utmaningar. Umans, Kockum, Nilsson och Lindberg (2018) skriver i sin artikel om,
baserad pa en enkatundersokning som besvarats av personal pa flera bankkontor i sodra
Sverige, hur digitaliseringens krafter vacker fragor relaterade till manniskan och dessa
resurser. De menar att digitaliseringen mojliggor ett effektivare utférande av arbetet och for
snabbare beslutsfattande med minskad risk, men med digitaliseringen kommer &ven negativa
aspekter. Sarskilt snabba forandringar till foljd av digitaliseringen har djupgaende effekter pa
arbetstagarnas valbefinnande, vilket paverkar arbetarnas produktivitet och engagemang och

lojalitet till organisationen.

Studien pekar pa att banktjansteméannen upplever digitalisering som ett verktyg for
informationshantering, arbetsoptimering och kundrelationshantering, och att anvandandet
pekar pa att banktjanstemannen upplever att digitalisering darmed for med sig en positiv
koppling till arbetssituationen. Enligt undersékningen sa leder det i sin tur till att
bankpersonalen upplever ett valbefinnande, samt en bra balans och tillfredsstallelsen i livet.
Slutligen fann studien att en 6kad grad av kollektivistisk organisationskultur &ven har en

positiv reglerande effekt pa relationen mellan anvandningen av digitala verktyg i arbetet och



balans i livet utifran det subjektiva valbefinnandet. Artikeln ar relevant da den visar pa vilken

installning banktjansteménnen har till sin arbetssituation med de nya digitala 16sningarna.

2.2 Tjanstemotet, interaktionen

Amnet for Abergs avhandling Tjanstemdtet (2007), &r interaktionen i tjanstemétet, dar det
sociala samspelet inom organisationen star i fokus. Hennes empiriska material bestar av
inspelade telefonsamtal, intervjuer och enkéter, och till sist har en teoretisk grund for studien
utvecklats och anpassats efter fragor och slutsatser som analyserna gett upphov till.

Aberg definierar att tjanstemétet intraffar nar en representant fran en organisation méoter en
kund inom organisationens ramar. Hon beskriver de anstallda som en kénslomassig front,
vilket betyder att de representerar de manskliga egenskaperna i foretaget, vilket medfor att de
agerar delvis som ménniska och delvis som organisation (Aberg 2007:6). | motet &r
aktorernas roller i samspelet vél definierade, och manniskor har ett behov av att kdnna sig
unika och bekréaftade dar (Aberg 2007:25).

Samarbetande interaktion uppstar nar aktorerna tillsammans inte bara deltar utan &ven bidrar i
interaktionen, och betraktar varandra som gemensamt ansvariga for resultatet (Aberg
2007:28). Social interaktion betraktas i det har sammanhanget som en central aspekt av
tjansten, dar malet ar att forsoka skapa langvariga relationer som liknar autentiska sociala
relationer. Sa av den anledningen stalls det ofta krav pa den anstéllde att anpassa sig efter
kundernas personlighet och ansprék. Aven om den anstillde och kunden &r anonyma for
varandra kan den anstéllde behdva agera som om de kanner varandra for att skapa en kansla
av vanskap. Den interaktionella processen mellan aktérerna ar saledes en central del for den

anstélldes upplevelse av arbetet.

Anstallda bedéms av kunderna inte utifran sin kunskapskompetens utan snarare for sitt satt att
leverera eller framfdra tjnsten, eftersom kunden oftast saknar kunskap om den anstélldes
expertomrade. Istallet utgar bedomningen fran den anstalldes formaga att bete sig korrekt och
tjansten blir darmed bedémd utifrdn den anstélldes interaktionsstil. (Aberg 2007:28). Denna
avhandling &r relevant da den definierar tjanstemdtet och interaktionen mellan dess deltagare,
vilket ar av intresse for min forstaelse av min egen studie av det digitala radgivningsmotet.

Avhandlingen &r gjord 2007 sa jag forvantar mig att hitta skillnader.



2.3 Sociala relationer i nutid

Mjobergs avhandling, Innerlighetens tid: en sociologisk undersdkning av intimitet och
senmodernitet, &r en studie som behandlar sociala relationer i nutid, dar hennes material
bestér av den forskning i vilka intimitet® anvinds som centralt begrepp, dar omfattningen

framst ar sociologisk och stracker sig fran 1960-talet fram till idag (Mjoberg 2011:19).

| de sociologiska skildringarna av framvaxten av det moderna samhaéllet, sa framtrader det en
forandring av de minsta sociala enheterna, fran att det traditionella samhéllet har bestatt av
olika grupperingar till att i det moderna samhallet besta av individer. Manniskors
forhallningssatt till sig sjalva, till varandra och till omvarlden bestar av tron pa den fria
individen som ar fri fran yttre krav, och dar individer upplever det som majligt att grunda sina

val pa egna 6nskemal (Mjoberg 2011:131).

Utifran denna nya forstaelse av det sociala livet, med en for individen 6kad social och
relationell rorlighet och frihet, sa bestar den intima kvaliteten i en nara relation, av att blotta
sig sjalv, ha ett positiv engagemang i andra, samt dela gemensamma vérderingar och

upplevelser, vilka &r de tre centrala komponenterna av intimitet (Mjoberg 2011:47).

Intimitet kan stéllas mot juridiska, ekonomiska och andra socialt forpliktigande skél och
kanslor som skapar relationer, och framhalls darmed som den relationella kvalitet vilken
binder manniskor samman i relationer i det nutida, vasterlandska samhallet (Mjéberg
2011:10). Avhandlingen ar viktig da den beskriver att det som binder samman manniskor i de

sociala relationerna &r av relationell kvalitet, vilket jag anser relevant for min egen studie.

2.4 Natromantik

Illouz (2007) forskning beskriver det offentliga faltet som en arena for att exponera privatliv,
kanslor och intimitet, vilket forstds genom att man erkanner psykologins betydelse av att
omvandla privata upplevelser till offentliga psykologiska prestationer, vilket far en
konsekvens pa den privata kanslomassiga relationen, dar internet ar det senaste i utvecklingen

av denna process (Illouz 2007:108).

Forfattaren skriver om ett internetjag som verkar vara mycket mer autentiskt®, dkta och

medké&nnande &n det sociala offentliga jaget, som hon beskriver mer sannolikt domineras av

5 Intimitet innebér hir det allra innersta
6 Autentisk innebér att man inte forstiller sig utan man dr vad man utger sig for att vara, man ar trovardig.
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en radsla for andra. lllouz (2007) ar framst intresserad av internet dejtingsajter som pastar sig
kunna hjalpa manniskor att hitta langsiktiga relationer, dar hon finner att det mest intressanta
ar den artikulering” som anvands med hjalp av teknik och kénslor (1llouz (2007:76), och att
natromantiken kan vara dverlagsen verkliga relationer da den upphaver kroppen, vilket
medfor att jaget &r mer autentiskt nar det presenteras pa internet, som ar utan begransningarna

av den kroppsliga interaktionen (Illouz 2007:75).

Da internet strukturerar sokandet efter en partner pa en marknad, sa forvandlas jaget till en
forpackad produkt som konkurrerar, och regleras av utbud och efterfragan dér, det gor att
varje méte blir till ett resultat av en uppsattning preferenser® (lllouz (2007:88). Nar vi dlskar
nagon sa tillskriver vi den personen en mening som ar kopplad till att uppleva honom eller
henne som en helhet, denna intellektuella upplevelse av en annan manniska skapar darmed ett
avstand mellan oss sjalv och objektet pa internet (Illouz 2007:111). | lllouz text beskrivs det
komplexa® i en digital relation dar kanslorna ar autentiska men att avstandet skapar en distans,
vilket ar intressant da delar av dessa forutsattningar gar att finna i min studie, dven da den inte

behandlar karleksforhallanden utan en annan typ av relation mellan radgivare och kund.

3. Teorl

| det har avsnittet presenteras olika teorier vilka kommer att anvandas i min tematiska analys.
Dessa teorier kommer att redogdra for intimitet som utgéra en “relationell kvalitet” i sociala
relationer, sprakets betydelse i kommunikationen, hur man pa internet konstruerar socialitet

genom en emotionell kompatibilitet, och olika logiker i tjanstemotet som paverkar.

3.1 Intimitet

Den mest utbredda forstaelse av intimitet har utvecklats till ett centralt begrepp for att forsta
personliga eller néra relationer i det sociala liv i det nutida vésterlandska samhallet. |
forskningsoversikt har intimitet framforallt anvénds i betydelsen “intima relationer” men att
det ocksa tillskrivits betydelsen av att utgéra den “relationella kvalitet” som karaktariserar

dessa relationer. Den betydelse som intimitet har, forstatt som “intima relationer”, &r i stort

7 Att artikulera betyder hir att uttrycka sig.
8 En preferens betyder hdr ndgot som féredras av en person.
9 Komplex innebir att ndgot dr komplicerat.



sett densamma som ett vardagligt begrepp, medan dess betydelse forstatt som “relationell

kvalitet” gor ansprak pa att vara ett vetenskapligt begrepp (Mjoberg 2011:59).

De centrala drag av intimitet som relationell kvalitet som visar sig i Mjoberg (2011) analys,
bestar av fyra intima drag som ror olika aspekter av en relation eller situation; gransloshet,
fullstandig riktadhet, narhet och nuflode, vilket ar; upplevelsen av sig sjalv, forhallningssattet
till den andre, en rumslig och en mental aspekt av forhallningssattet till den andre och en
tidsaspekt (Mjoberg 2011:85).

Att forsta intimitet som ett slags socialitet innebér att sta i relation utan att uppleva de skarvar
eller granser som finns mellan de personer som star i relation, mellan deras olika roller eller i
det samspel som sker i relationen; de inblandade personerna framstar inte som separata
personer i interaktion utan som en och samma (Mjoberg 2011:86). Intimitet framtréder ur
denna synvinkel som en upplevelse vilken balanserar mellan en énskan om néra gemenskap,

och en 6nskan om att vara fri och sjalvstandig som individ (Mjoberg 2011:121).

Internet och mobil telefoni medfor att manniskor kan vara nérvarande i sinnet men avlagsna i
rummet. Detta exempel pa en intim situation starker ocksa uppfattningen att intimitet praglas
av en narvaro i form av koncentrerad uppméarksamhet och responsivitet'® mot den andre
(Mjbberg 2011:82).

Nér intimitet upplevs som ett hot mot sjélvet &r det framférallt den granslosa upplevelsen av
att omfatta mer &n sig sjalv som upplevs som negativ av individerna. Detta upplevda hot mot
sjalvet askadliggors genom en definitionen av intimitet som ett inkluderande av den andre i
sin sjalvupplevelse, vilken visar att ett sadant inkluderande i vissa fall kan upplevas som
patrangande och kvavande. Att uppleva interaktionen som trangande kan forstas som att

o6msesidigheten i relationen inte &r i balans (Mj6berg 2011:119).

Individens val tillats vara baserade pa kanslor och autenticitetskrav, av tillnorighet och
samstdmmighet med personens inre. Det dr i relation till dessa karaktaristiska drag som
intimitet fors fram som ett centralt begrepp, sa att betrakta intimitet som ett teoretiskt begrepp
med betydelsen att vara ett slags socialitet, samt att betrakta det férbund som préglas av en
innerlig vilja till relation &r ett forsok fran Mjobergs sida att precisera en senmodern
forstaelse av socialt liv i det nutida vésterlandska samhallet (Mjoberg 2011:165), dar vanskap

framhalls som idealtypen for dessa relationer (Mjoberg 2011:167). Intimitet som teoretiskt

10 Responsivitet innebdr att reagera socialt pd andra méanniskor.
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begrepp ska anvéndas for att belysa det samspel i relationerna som rader i det digitala

radgivningsmotet i min studie.

3.2 Socialbehavioristisk teori

Grunden for ett sjalvmedvetande hittar man da individen gor sig till ett objekt infor sig sjalv,
genom att forhalla sig till hur handlande kan téankas uppfattas av andra manniskor far
reflektionen till foljd att sjalvet utvecklas. Det forstas som en internalisering®! av individens
samlade sociala relationer och deras innebord, vilket &r identitetsskapande. FOr att bli ett
objekt infor sig sjalv kravs det att individen forsatter sig i de andra individernas perspektiv
inom ett givet socialt ssmmanhang, och att individen later andras attityder och forhallande till
den gemensamma sociala handlingen bli ens egna, och att dessa standigt fungerar som en
generaliserad referenspunkt (Stenberg & Isenberg 2013:28).

Relationer utgors av den mest grundlaggande delen i individen, och individer placerar dessa
relationer som bérare av centrala signifikanta'? symboler, vilket innebér att de konverserar
med ett sprak med samma betydelser mellan sig (Stenberg & Isenberg 2013:22). En méanniska
ar de sociala relationer genom vilka de binds till andra mé&nniskor, och det & genom dessa de
blir medveten, och med en personlighet som darmed mdjliggor for individen att bli en

agerande del av ett socialt samspel (Stenberg & Isenberg 2013:32).

Spraket innehaller en uppsattning symboler, som svarar mot ett visst innehall, vilket i sin tur
ar tydligt identiskt i de olika individernas erfarenhet. Om kommunikation som sadan skall dga
rum maste symbolen betyda samma for alla. Om ett antal individer reagerar pa olika satt for
stimulus®®, betyder stimulus olika saker for dem (Mead 1976:59). DA rosten &r radgivarnas
framsta verktyg &r ovan teori kring spraket viktig, samt teorin om den identitetsskapande

handlingen.

11 Med internalisering avses hir inférlivandet av andras tankar, varderingar och beteenden.
12 Med signifikant avses betydelsefull och utmérkande.
13 Med stimulus avses en paverkande faktor.



3.3 Internet relationer

I louz bok ”Cold Intimacies” beskrivs hur internettekniken bygger pa en intensiv
anvandning av psykologiska kategorier och antaganden om hur man forstar jaget och hur man

konstruerar socialitet genom emotionell kompatibilitet** (Illouz 2007:76).

En profil pa dejtingsajten &r datorversionen av vem du &r, och det ar denna psykologiska
profil som kommer att matchas ihop med andra potentiella och kompatibla profiler. For att
mdéta en annan virtuell individ krévs det att jaget gar igenom en enorm process av reflexiv:®
sjalvobservation, introspektion'® och artikulering®’ av din smak och alternativ (lllouz
2007:77). For det forsta konstrueras jaget genom att bryta ner det diskret i kategorier av smak,
valmajligheter, personlighet och temperament for att géra det emotionellt kompatibelt, och for
det andra sa gor internet det privata jaget synligt och offentligt for en abstrakt och anonym
”publik”.

Det har foljande konsekvenser:

1. Sjalvpresentation; for att mota en annan person tvingas man fokusera intensivt pa sig
sjalv, pa sitt sjalvideal och pa sitt ideal av en annan. Ens kansla av unikhet kan alltsa
sagas skarpas av internet (lllouz 2007:78). Beroende pa hur man framstéller sig kan
jaget bli ndgot att satta ihop och manipulera for att skapa och hantera intryck (lllouz
2007:79).

2. Omvand interaktion; ordningen i vilken romantiska interaktioner traditionellt har
genomforts &r omvand, om attraktion vanligtvis foregar kunskap om en annan person,
sa foregar kunskap attraktion har, eller &tminstone den fysiska narvaron och
forkroppsligandet av romantiska interaktioner. | internetsituationen uppfattas
manniskor forst som en uppsattning attribut, och darefter uppfattar de nagon annans
kroppsliga narvaro (lllouz 2007:79).

3. Det virtuella métet; ar organiserat utifran en valideologi, dar teknik har radikaliserat
motet pa ett sa extremt satt att tanken &r att det romantiska motet ska vara resultatet av

basta mojliga val. Det virtuella motet &r darmed bokstavligen organiserat inom

14 Med kompatibel aves hir hur vil ndgon fungerar ihop med ndgon annan.

15 Att vara reflexiv handlar om att ifrdgasatta vad vi vet och hur vi vet det.

16 Introspektion innebdr att iaktta sina erfarenheter fér att férsdka forstd en liknande hindelse.
17 Artikulera betyder hir att tydligt framféra ett budskap eller meddelande.
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marknadens struktur (Illouz 2007:79). Jaget maste vélja och maximera sina alternativ

och tvingas anvénda tekniker for kostnadsnytta och effektivitet (Illouz 2007:85).

| digitala radgivningsmoten bemoter radgivaren kunden utifran olika kanslor for att skapa en
bra dialog, sa Illouz teori kring hur man konstruerar socialitet genom emotionell

kompatibilitet &r darmed av relevans for att kunna forklara denna process hos radgivarna.

3.4 Tjanstemotet, dess logik och teori

Att ha en relation med sin kund betraktas i det har perspektivet som avgorande for foretagets
existens, vilket hérleds till ett ekonomiskt rationellt tankesatt av kommersiella intressen
(Aberg 2007:10). Anonymitetens effektivitet stalls mot en stravan efter relationsbyggande
atgdrder och “personifiering” av tjanster, som foljer av konceptet om kundservice dar man
satter kunden i centrum. Losningen &r att konstruera sa kallade pseudorelationer, dar
interaktionen liknar sociala relationer utan att ha de grundldggande egenskaperna. En
pseudorelation beskrivs som ett personligt méte som simulerar en akta relation, déar
organisationen tillhandahaller information om kunderna som de anvander i métet (Aberg
2007:29).

Tjanstemétet bestar av handlingsomraden som satter granserna for samtalet, och beror
aktorernas kommunikativa handlingar som ror sdval ekonomiska, administrativa som
personliga omraden (Aberg 2007:160). Métet och aktorernas handlingar formas av tre logiker;
en kommersiell, en byrakratisk och en social. Den kommersiella och den byrakratiska logiken
harstammar i huvudsak fran interaktionens organisatoriska kontext, medan den sociala

logiken avspeglar aktdrernas personliga egenskaper (Aberg 2007:159).

Rationalitet; handlingsomradena kan betraktas som medel i syfte att uppna olika specifika
mal, vilket avspeglas i begreppet rationalitet. Samtal om ekonomiska varden kan ge
ekonomisk vinst, pa motsvarande satt syftar det byrakratiska, administrativa handlingsomradet
till att utfora tjansten, medan det personliga handlingsomradet anvénds for syftet att uppna

eller ge bekréftelse till den andra som unik person (Aberg 2007:161).

Moral; det moraliska handlandet avspeglar inte bara hur vi & som méanniskor, utan ocksa hur
vi upplever oss sjalva som individer, dar moraliska handlingar &r relaterade till en mer
personlig vérdering av handlingen (Aberg 2007:162). Ménniskors interaktion inom en

organisatorisk kontext innebér att opersonlighet, neutralitet och objektivitet stalls emot
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stravan efter bekréftelse som unik ménniska, men de anstéllda motsattétter sig organisationens
definition pa god service i termer av snabba och effektiva tjansteméoten, och omformulerar

god service i termer av empati och omvérdnad (Aberg 2007:163).

Position; den anstéllde agerar for det forsta som foretradare for organisationens ekonomiska
intresse, for det andra som stallforetradare for den kollektive kunden och, for det tredje, som
stallforetradare for den enskilde kunden. Det betyder att den anstallde ansvarar for att uppna
kommersiella mal som i forsta hand inte ar hennes egna, utan organisationens, samtidigt
ansvarar hon for att den enskilde kundens individuella behov tillgodoses. Har rader ett “two-
bosses” dilemma, dar begreppet betecknar anstéllda med kundkontakter och den anstélldes

upplevelse av att ha bade organisationen och kunden som chef (Aberg 2007:163).

Dominans; det finns asymmetriska inslag i samtalen baserade pd makt, institutionell position
och betjaning (Aberg 2007:164). Denna avhandling ar relevant d& den behandlar interaktionen
i tjanstemotet vilket ar av intresse for min forstaelse av min egen studie av det digitala

radgivningsmotet.

4. Metod

Jag valde att gora en kvalitativ analys for att fa fram en djupare beskrivning av hur radgivarna
strukturerar upp och hanterar k&nslorna i den sociala relationen i ett digitalt telefonmote, och
jag genomforde semi-strukturerade intervjuer som jag sedan analyserade med en tematisk
analys, for att forsoka uppna studiens syfte och besvara mina fragestallningar. Mot bakgrund
av de speciella villkor som foreligger for interaktionen i motet &r det centralt att studera hur
aktorerna hanterar samspelet och kanslorna. Jag undersoker dven vad de anvénder i sina
samspel, detta for att betrakta dubbelheten i den sociala verkligheten, vilket bendmns
analytic bracking” (Rennstam & Wasterfors 2015:53), och anvander det i min analys nér jag
resonerar kring den sociala relationen utifran vad som definierar den och hur den upplevs. Jag
har hittat tva stora huvudteman och flera underteman, mitt forsta huvudtema handlar om hur
radgivarna beskriver att de organiserar sina méten, vilken bestar av tre underteman: att
hantera det tekniska; att bli en god lyssnare och anvénda sin rost; att séka information. Det
andra huvudtemat handlar om hur radgivarna beskriver vilka kanslor som skapas, och hur de
hanteras under motet, vilken bestar av fyra underteman: att bli personlig i det anonyma motet;
att med tillfredsstallelse na malet; att balansera upp ansvar och losning i samtalet; att bara ett

missndje med latthet.
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4.1 Urval

Ett tvastegsurval innebér att jag forst har valt ut en organisation, och darefter de individer
inom den som jag vill intervjua. Antalet har betydelse for hur representativt mitt material blir,
men mina begransningar i form av tid och resurser att gora tillrackligt manga intervjuer,
mojliggor inte en mattnad, vilket hade inneburit att det framtratt samma svarsmonster fran de
intervjuade (Ahrne & Svensson (2015:40).

Jag har darfor gjort ett varierat urval, och har valt ut fem radgivare att intervjua. Valet av
respondenter har gjorts utifran att samtliga ar medarbetarna pa en avdelning pa en bank som
ligger i framkant gallande den digitala utvecklingen inom organisationen pa dess Kundcenter
(KC) som har funnits i 6 ar, dar matningar av kundndjdheten gors I6pande och uppvisar goda
resultat, radgivarna har dessutom varit verksamma manga ar ute pa kontor. Mina

respondenter/radgivare presenteras nedan med kort information.

Tabell 1

Oversikt av informanterna

Alder  Tjanstedr i branschen  Tjanstedr KC Utbildning
Respondentl 43 13 3 Hogskola
Respondent2 55 36 5 Gymnasium
Respondent3 39 15 4 Hogskola
Respondent4 55 34 6 Gymnasium
Respondent5 56 36 6 Gymnasium

Informanterna har en god inblick i organisatoriska forandringar, och har varit med om
forandringsprocesser inom organisationer till foljd av digitaliseringen, och kan darfor ge
variationsrik information till min studie (Patton 2001:116). Samtliga informanter ar erfarna,
det som skiljer dem at &r att de &r i varierande aldrar, har olika utbildningsbakgrund och har
tidigare arbetat pa andra banker med olika bankkulturer. Da jag sjélv arbetar i banken &r de
mina kollegor, sa jag har haft mojlighet att tillfraga dem om att delta i samband med min
presentation av min uppsatsidé, vilket de ville. Min uppfattning &r att det finns nackdelar med
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att intervjua personer inom samma bransch da vi kan anses vara for nara varandra, men det
kunde jag l6sa genom att f6lja intervjuguiden som strukturerade intervjuerna, fordelen har
varit att jag latt har fatt tillgang till dem, och radgivarna forstar kontexten vilket ar en

forutsattning for min studie.
| min intervjuguide (Bilaga 1) hade jag med fragor som:

- Hur skulle du beskriva ett digitalt telefonmdote?

- Hur tycker du ett digitalt mote skiljer sig fran ett ansikte-mot-ansikte mote?
- Vilka kanslor upplever du i samtalet med kunder?

- Hur hanterar du en konflikt?

- Hur skulle du beskriva det basta digitala samtalet som du haft?

- Hur skulle du beskriva det sémsta digitala samtalet som du haft?

4.2 Metodval och datamaterial

Genom att anvanda mig av en kvalitativ insamlingsmetod i form av intervjuer med fem
respondenter, kunde jag fa information om radgivarnas upplevelser och hantering av den
sociala interaktionen och kénslorna, mellan kund och radgivare, och det samhélleliga
fenomen, digitaliseringens betydelse pa det sociala telefonmoétet, dar den sociala relationen

skapas.

Min intervjuguide &r skriven med en kort inledning, innehallande information gallande deras
deltagande med en acceptdel, instruktion om tillvagagangssatt, intervjufragor baserad pa mina
olika begrepp som &r kopplade till fragestallningarna och syftet med min studie, samt en
avslutande del dar jag tackar for deras deltagande (Rennstam & Waésterfors 2015:29). Jag
valde att med hjélp av semistrukturerade intervjuer, och med stéd av min intervjuguide,
inh&mta information som gav en bred bild av respondenternas erfarenheter, och holl en
intervju i taget. Dessa intervjuer hade jag i ett av bankens konferensrum da jag ville vara néra
dem och fa sa bra ljudkvalitet som majligt. Jag spelade in intervjuerna med respondenterna,
och transkriberade dem senast dagen efter intervjuerna, i ett flode med fragor och
kommentarer, vilket gav en meningskoncentration av det intervjupersonen sagt, och dérefter
skrev jag ut dem (Rennstam & Wasterfors 2015:59).

Det empiriska materialet koncentrerade jag sedan genom att reducera intervjutexterna, och
med hjalp av fokuserad kodning synliggjorde jag de teman som fanns i intervjumaterialet,

sorterade in informationen under sina respektive teman, och fick fram ett material som jag
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anvande mig av i analysen (Rennstam & Wasterfors 2015:87). Foljande begrepp:
kommunikation, kanslor, metod, makt, anonym och kunskap, var mina forsta koder som jag
sedan analyserade vidare for att skapa teman.

Med hjélp av en analytisk induktion har jag darefter arbetat med ett tema i taget, med malet
att formulera och forfina en tes eller forklaring, i sa tat interaktion med data som majligt, dar
jag utgatt ifran mina tva forskningsfragor. Jag har forsokt forklara hur radgivarna strukturerar
upp, och hanterar kanslorna i det digitala motet med kunden, genom att steg for steg
omdefiniera forklaringen, tills jag i princip ha uppnatt matchning mellan det som ska forklaras
och den faktiska forklaringen (Rennstam & Wasterfors 2015:93). Jag har tolkat mina teman

vidare, och fordjupat analysen med hjélp av mina teorier och tidigare forskning.

5. Etik

Grundlaggande etiska principer som géller i alla relationer mellan ménniskor och som blir
aktuella ar: jag har presenterat min undersokning och fatt respondenternas godkannande att
delta och att bli inspelade. Respondenterna ar inte namngivna i mitt material, i samband med
att resultat presenteras kommer de inte anvandas pa ett respektlost eller nedvarderande sétt,
utan enbart anvandas respektfullt och med hénsyn. Alla respondenter behandlades lika och de
fick information om studiens innehall, och att de kunde avbryta intervjun nar de ville (Ahrne
& Svensson 2015:204).

Av etiska skal kommer jag att undvika att samtalet kommer in pa jamforelser med andra
organisation, da medarbetare fran dessa organisationer inte ar pa plats har jag inte nagon
mojlighet att kunna veta om det ar korrekta jamforelser eller tolkningar. Som radgivare pa
bank upplever jag att de flesta radgivningsmaéten halls enbart per telefon utan Teams
funktioner, vilket ar den motesform som ar aktuell i min undersokning. Da jag ar radgivare
kommer det troligen att paverka intervjusituationen med respondenterna, men jag har en vilja
av att de fakta jag har kdnnedom om ska komma fram under intervjuerna, att respondenterna
ska vara 6ppna och éarliga, reflektera éver fragorna och inte avsta att beratta om dolda eller
bortglémda situationer och upplevelser. Att tillampa en reflexiv analys ar forenat med kritisk
styrka och frigérande potential (Wasterfors & Sjoberg 2008:190).
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6. Analys

Nedan foljer en redovisning av vad mina informanter berattade under intervjuerna. Studiens
resultat har jag organiserat utifran de olika teman som jag hittat i det empiriska materialet

vilka ska besvara mina forskningsfragor:

- Hur strukturerar radgivarna upp den sociala relationen i det digitala motet nar de inte
ser varandra?
- Hur uppméarksammar och hanterar radgivarna sina och kundernas kanslor av intim

karaktar under dessa digitala méten?

6.1 Att bygga ett mote for att skapa fortroende och forstaelse

Detta forsta huvudtema handlar om hur radgivarna beskriver att de organiserar sina moten.
Det bestar av tre underteman: att hantera det tekniska; att bli en god lyssnare och anvénda sin

rost; att soka information.

6.1.1 Att hantera det tekniska

Enligt radgivarna sa kraver det digitala telefonsamtalet med en kund att de maste stalla om sig
i borjan av samtalet, och anpassa sig efter vad det &r for ménniska de moter, vilken typ av

mote det avser, samt den information som kommer fram i samtalet.

”(...) pa deras niva sa jag kanner att vi far bra kontakt med varandra. Beroende pé alder kan det
vara (...) det ir ju utifrén deras kunskapsniva, sa att man lagger sig ratt dar ocksa, for annars kan
det bli antingen att man pratar lite 6ver deras huvud, ndgonting de inte forstéar eller s& kanske
man lagger sig for 1agt (...) sa att det kénns liksom att de tdnker: “det har forstar jag vil,

begriper jag val! (Respondent 4)

Att stalla om sig som respondenten beskriver innebdr att andra pa sig for att hamna pa
kundens niva, vilket mojliggor ett bra utgangslage i samtalet. Som Aberg (2007) definierar
individernas roller i samspelet under tjanstemoten, att de har ett behov av att k&nna sig unika
och bekraftade, vilket radgivaren beréttar att de tar initiativet till. Ett par av radgivarna

beskriver under intervjun hur de gar tillvaga for att lagga sig pa kundens niva.
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”Om det ar en kund som ér véldigt rapp och snabb sjilv sa behdver man ocksé vara mer effektiv

i motet.” (Respondent 1)

”Det géller att hitta, att lyssna, stdmma av med kunden och s smaningom kommer man att

forsta deras bakgrund lite grann, och vilken kunskap de besitter.” (Respondent 4)

Har uttrycker radgivarna att, likvéal som det ar viktigt att forsta vilken kunskap kunden har sa
vill en kund motas i sitt tempo. | exemplet sa stéller radgivaren om sig i samtalet med en kund
som &r snabb, vilket troligen &r nagot svarare att bemota i det andra exemplet dar motet
innehaller foljdfragor, for att skapa ett samtal pa ratt kunskapsniva. Enligt Aberg (2007) s
stalls anonymitetens effektivitet mot en stravan efter ett tillvagagangssatt som ar mer
relationsbyggande (Aberg 2007: 29).

| radgivarnas beskrivningar sa framgar det att de haller en kort inledande presentation vid
bokade moten, for att kunden ska ha en uppfattning om innehallet, och radgivaren kontrollerar
att kunden har samma forvantningar pa métet, och fragar om det ar nagot ytterligare som
kunden vill ta upp. Radgivarna stéller darefter nagra 6ppna fragor sa kunderna dppnar sig, det
ar for att etablera en kontakt och for att samla in mer fakta och personlig information om
kunden.

”Oftast méter man kunderna bara en ging, och fir man till det pa det samtalet (...) d& har man

gjort ett valdigt bra jobb som vunnit kundens fértroende hir och nu. Man maste vara mer

uppmérksam och lyhord, och hitta signalerna fran kunderna pa ett annat sétt, vilket ar en

utmaning.” (Respondent 2)

En respondent tar har upp en skillnad, fran ett ansikte-mot-ansikte mote, och betonar vikten
av att anstranga sig mer for att lyckas med att fa kundens uppmarksamhet och fortroende i det
digitala telefonsamtalet, och svarigheten med det da de inte ser varandra. Vilket ar liknande
som Illouz (2007) forklarar det virtuella métet, dar tekniken kan anvandas effektivt da
internet positionerar individer for att kommunicera sitt vasen pa olika sétt for att fanga en
partners uppmarksamhet (lllouz 2007:79).

Det kan uppsta svarigheter med de kunder som ar mer tillbakadragna och inte sa
kommunikativa. | dessa situationer kravs det att radgivarna ar extra uppméarksamma for att

forsakra sig om att kunden ar med dem, innan de gar vidare i samtalet.
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”Jag vill ju girna ha med dem p4 véagen, och &r de tysta gor jag sjalv sma pauser for att se om

kunden har forstétt det vi pratar om.” (Respondent 4)

Har beskriver en radgivare hur hon genom att imitera kunden far till en interaktion.
Radgivarna berattar under intervjuerna att de upprepar och omformulerar ofta det kunderna
sager i samtalen, och ibland later radgivarna kunden repetera for att forsakra sig om att de har
forstatt. Dokument och offerter skickas till kunderna digitalt till deras internetbank av
radgivarna, sa att de i efterhand kan lasa igenom det som radgivaren gatt igenom under métet.
Stenberg & Isenberg (2013) menar att relationer ar en grundlaggande del av ménniskan, och i
dessa relationer sa konverserar de med ett innehall i spraket som har samma betydelse for
dem, sa kallade signifikanta symboler (Stenberg & Isenberg 2013:22).

Enligt Aberg (2007) beddms inte anstéllda utifrén sin kunskapskompetens av kunderna, utan
snarare for sitt satt att leverera eller framfora tjansten, eftersom kunden oftast saknar kunskap
om den anstalldes expertomrade. Istallet utgar bedémningen fran den anstalldes formaga att
bete sig korrekt och tjansten blir darmed bedémd utifran den anstélldes interaktionsstil. I min
undersokning uttryckte en av radgivarna att det kanslomassiga ar viktigt, men att
kunskapsbaserat innehall och kvalitet kravs for att fa en helhet, dar hon fortydligade att den
kunskap som radgivaren besitter tas battre emot om de har en bra dialog, vilket kommer bland
annat ur att kunden upplever att radgivaren ar intresserad, lyssnar och tar till sig. For kunden
ar det viktigt att bli tagen pa allvar oavsett vad det ar for fraga.

”Det maste absolut vara kunskap i (...). Ger man inte ett innehall som &r relevant s uppskattar
de kanske inte motet anda. (... ) om samtalet borjar bra, dar ni far en bra kontakt sa kanner du att

dina rdd och forslag tas val emot, att det hanger ihop.” (Respondent 4)

| min studie s sammanfattar en av radgivarna helheten; att ett méte innehaller en etablering
och upprétthallande av en relation, vilket ger en positiv effekt pa kundens uppfattning om
radgivarens kompetens, vilket sedan genererar en god effekt pa hur kunden tar emot

radgivarens initiativ och forslag.

Aberg (2007) beskriver den sociala interaktionen som en central aspekt av radgivningsmotet,
dar malet ar att forsoka bygga langvariga relationer som liknar autentiska sociala relationer,
sa det stalls ofta krav pa den anstéllde att anpassa sig efter kundernas personlighet och

ansprak. Och trots att den anstallde och kunden ar anonyma for varandra, sa kan medarbetaren
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behéva agera som om de kanner varandra for att skapa en kénsla av vanskap (Aberg 2007:28).

6.1.2 Att bli en god lyssnare och anvanda sin rost

Radgivarna berattar under intervjuerna att de lyssnar noga pa kunden for att uppna ett bra
samtal och en bra kontakt, och stammer av I6pande for att vara saker pa att kunden &r med
och forstar, informanterna vill visa att man ar engagerad i det kunden séger, vilket ar viktigt
for kunden.

”Som radgivare maste man lyssna, for det handlar om ett givande och tagande. Sitter man bara

och pratar och kunden inte far fora sin talan, da ar det definitivt inget bra mote varken for

kunden eller radgivaren. Samspelet i samtalen ir viktigt.” (Respondent 5)

Har visar radgivaren pa hur viktigt det ar att lyssna pa kunden, och invanta kunden for att hitta

balans i samtalet.

”(...) vid genomgang av personforsakringar (...) speciellt om de har familj, sa gar jag garna ner i
nivan pa min rost for da blir det att de maste lyssna mer aktivt for att hanga med. Och det gér jag

faktiskt vildigt medvetet.” (Respondent 5)

Radgivaren anvander sig har av rosten, och dess rostlage i syfte att engagera, och fa kunden
intresserad och forsta det innehall som radgivaren anser viktigt. Enligt Mjoberg (2011) sa
medfor internet och mobil telefoni att manniskor kan vara narvarande i sinnet men fysiskt
avlagsna. Detta exempel pa en intim situation starker uppfattningen att intimitet kan préaglas
av en narvaro i form av koncentrerad uppmarksamhet och respons pa en annan individ
(Mj6berg 2011:82).

Att forsoka prata pa ett satt sa att kunden latt kan forsta, att inte anvanda sa manga olika
banktermer som ar svarbegripliga, utan att ha ett sprak som leder till att radgivarna far kunden
med sig, vilket bekraftas av Meads som menar att innehallet i ett sprak &r en uppsittning
symboler som motsvarar ett visst innehall, vilket i sin tur ska vara tydliga och identiska for de
olika individerna. Om individer daremot reagerar pa olika satt for stimulus, betyder stimulus
helt olika saker fér dem, men om en kommunikation skall kunna dga rum ar det av vikt att

symbolen betyder samma for alla (Mead 1976:59).
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”Ens egen sinnesstamning lyser igenom i rosten, det &r ju inte medvetet utan kommer naturligt,
men dr man glad och positiv sa dr det ju nagonting som man ocksa formedlar via rosten.”

(Respondent 1)

Min informant berattar har hur hon anvander sig av en positiv installning for att det ska sprida
sig i samtalet. Radgivarna valjer att prata langsamt eller 6kar tempot nar det kravs, och trycker
pa viktiga ord som har betydelse for kundens forstaelse, detta for att anvanda rosten pa basta

satt.

6.1.3 Att soka information

Under intervjuerna beskriver radgivarna att de behdver vara tydliga med information, och

kunna ge svar pa manga olika fragestallning fran kunderna.

”Jag tycker nog att jag beméter (...) alltsa for min egen del, jag har lattare for att bemota dem i
telefon, for da kanske jag ocksa kanner mig lite anonym pa nagot satt (...) och jag har méjlighet
att snabbt inforskaffa lite ny kunskap och sant om jag behover ta fram lite mer information. Man
har ju mojlighet att saga ett 6gonblick, s& att man kan efterforska lite mer i systemen. Jag kan
nog tycka att det kanns som ett lite tryggare satt att ha ett méte pa for min del, och det tror jag

genomlyser ocksa hur kunden uppfattar mig” (Respondent 4)

Hér beskriver respondenter hur inhdmtandet av ny information underlattas i det digitala motet
med kunden, och leder till att radgivaren upplevs kunnig, och aven kanner sig séakrare infor
kunden, vilket skapar fortroende. Enligt Umans, Kockum, Nilsson och Lindberg (2018) sa
upplever radgivarna digitalisering som ett verktyg for informationshantering, arbetsoptimering
och kundrelationshantering, och har darmed en positiv koppling till arbetssituationen, vilket

bekraftas av radgivaren i min undersokning.

6.2 Att hantera kanslor som skapas under motet

Detta andra huvudtema handlar om hur radgivarna beskriver vilka kénslor som skapas, och
hur de hanteras under motet. Det bestar av fyra underteman: att bli personlig i det anonyma
motet; att med tillfredsstallelse na malet; att balansera upp ansvar och lésning i samtalet; att

béra ett missndje med latthet.
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6.2.1 Att bli personlig i det anonyma motet

Radgivarna i undersokningen berdttar att nar de kommer in pa det personliga planet under
motet, ndr de k&nner att de kan ge lite mer personligt av sig sjalva, och dér ett bra samspel
uppstar sa ger det en 6kad behallning dven for radgivarna. Radgivarna hjalper till med
kundens arende, samtidigt som de ser att kunden har vissa behov som hen kanske inte vet om
i dagsléget, och att ge kunden det dér lilla extra av uppmarksamhet och forslag kénns bra

enligt dem.

”Jag blev glatt 6verraskad att man kan fa (...) att man &ven i de digitala métena (...) man pratar
bara med kunden vid ett tillfalle i en radgivningssituation, och sitter lange, kanske en timme
eller mer i telefon, att man far valdigt mycket uppskattning tillbaka, och att man under det
samtalet bygger fortroende. De trodde jag kanske inte sjalv att man kunde géra pa det sattet i de

digitala métena.” (Respondent 2)

Har beskriver radgivaren sin forvaning dver hur snabbt hon kan etablera en nara kontakt med
en kund, som hon aldrig haft kontakt med tidigare, och som hon inte ser. Som Aberg (2007)
beskriver den samarbetande interaktionen som uppstar dar bada aktorerna inte bara deltar utan
ocksa bidrar i interaktionen, och betraktar varandra som gemensamt ansvariga for resultatet
(Aberg 2007:28). Rédgivarens beskrivning kan vidare kopplas till Abergs (2007) begrepp
pseudorelationer, dar interaktionen liknar sociala relationer utan att ha de grundlaggande
egenskaperna, utan &r ett personligt méte som simulerar en akta relation (Aberg 2007:29).

Anonymiteten stéller hogre krav pa motet berattar respondenterna under intervjuerna, da de
anser att det ar svarare att gora kunden nojd med de forslagen eller rantorna de far i motet.
Radgivarna beskriver att kunderna ar mer kravande i de digitala samtalen jamfort med
ansikte-mot-ansikte moten, att de vagar mer och det ar dven lattare for en kund att ha ett
hardare ordval &n om de hade suttit mittemot radgivaren. Vidare sa informerar radgivarna mig
om att vid spontana moten far de uppleva skiftande kanslor och beteenden som grat, skratt,
ilska, tacksamhet, besvikelse, berusning, det kan vara kunder som inte vill forsta som lagger
luren i Orat pa radgivarna, det kan vara forstagangskoparna som kan vara véldigt osakra och
nervosa, radda for att missa nagonting. Enligt lllouz (2007) maste man fokusera mycket pa sin
sjalvbild, och sitt ideal av andra for att kunna mota andra individer, och internet forstarker
kanslan av att vara unik (Illouz 2007:78). Beroende pa hur man framstaller sig kan man

manipulera i syfte att skapa intryck pa natet (1llouz 2007:79),
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”Det sidmsta dr (...) Exempelvis om en missnéjd kund ringer och man inte skulle na hela vagen
fram, att man inte far dem att kdnna sig mer positiva nar man avslutar samtalet &n de var nar de
ringde in. Det &r ju alltid det som ar malet om det ringer nagon som &r missnojd. De erfarenheter

det har gett mig (...) &r vél att man kan inte alltid vinna (skratt).” (Respondent 1)

Har beskriver radgivaren utmaningen med att fa en missnojd kund att uppleva en mer positiv
kéansla efter samtalet, vilket inte alltid lyckas av olika anledningar. Radgivaren beméter
kunden utifran egna positiva kanslor for att skapa en bra dialog, sa lllouz (2007) teori om hur
man kan konstruera socialitet genom att bryta ner sitt jag i kategorier av personlighet och
temperament i syfte att bli emotionellt kompatibel, kan forklara den metod som radgivaren

anvander sig av har nar hon forsoker na fram till kunden.

En viktig aspekt enligt radgivarna &r att de maste bemota varje ny kund utan nagon forutfattad
mening. Aberg (2007) formulerar att det rationella for aktorer i ett tjanstemdte ar att uppné
resultat, att effektivt och rattvist slutfora arendet, samt bekrafta varandra som ménniskor
(Aberg 2007:161). Aberg (2007) menar vidare att manniskors interaktion inom en
organisatorisk kontext innebar att opersonlighet, neutralitet och objektivitet stalls emot
stravan efter bekraftelse som unik ménniska, och att moraliska handlingar &r relaterade till en
mer personligt orienterad vardering av handlingen. Radgivarna i undersokningen definierar
god service i termer av snabba och effektiva tjanstemoten om det efterfragas, likval som de
definierar god service i termer av empati och omvardnad, dar ingen far st tillbaka utan alla

behandlas med respekt.

” Mitt allra forsta spontana ar att jag tanker (...) Min instéllning till kunden, jag har inte sett
kunden, jag har inte démt kunden utifran utseende kladsel eller hur den for sig, s jag tycker pa
néagot vis att man kanske (...) Ja, alla kunder far mer en arlig chans. Ja, genom att det inte till det

yttre har gjort ndgon forutfattad mening om kunden.” (Respondent 4)

Respondenten uttrycker har sin dkta och medkannande instéllning till kunden i den digitala
anonymiteten. Det lllouz (2007) sdger dr att ett internetjag kan verka vara mycket mer dkta
och medkéannande an det sociala offentliga jaget (I1llouz (2007:76), och menar att nétrelationer
kan vara overlagsna verkliga relationer da den upphaver kroppen, vilket medfor att jaget ar
mer autentiskt nar det presenteras utanfor begransningarna av kroppslig interaktion (lllouz
2007:75).
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”For mig ar den (...) jatteviktigt att jag kan skapa en bra relation sa kunden kéanner sig trygg med
mig, och jag kanner mig trygg med kunden (...) Det ar den inledningen som far samtalet att flyta
pa. Det &r oftast stora saker for kunden och det maste man ha férstaelse fér, men da ar det skapat

ett bra utgangslage och ar lattare att ga vidare in i samtalet.” (Respondent 5)

Informanten understryker vikten av att skapa en bra relation inledningsvis, sa att kunden och
radgivaren kan fa ett mote med ett innehall som kan vara kansligt for kunden och vara trygga i
det tillsammans, vilket har ett varde och en kvalitet. Som i Mj6bergs (2011) studie som
tillskriver begreppet intimitet, och dess betydelse av att utgéra en “relationell kvalitet” i
relationer, dar det rader nérhet i relationen utan att det upplevs nagra skarvar eller granser

mellan personer, eller i det samspel som sker i relationen.

6.2.2 Att med tillfredsstéllelse nd malet

Kunden forvantar sig att fa forslag och rad under motet kring hur de ska kunna na sin drém,
vilket radgivarna berattar om under intervjuerna. Radgivarna tar dven upp hur viktigt det ar
for dem att ge kunderna det. Aberg (2007) sager att ha en relation med kunden betraktas som
avgorande for foretagets existens, vilket kan harledas till kommersiella intressen (Aberg
2007:10).

”(...) vi sager ok till att kunden kan kopa just det huset, och da kanske vi bara pratar med en
kund i 10 minuter nér vi ringer och ger besked, men det ar ju ritt mycket detaljer vi gar igenom
med kunden under de 10 minuterna, att man redan dar far ett sédant fortroende sa att de fragar

om de kanske kan fa prata med en sen igen. Och det tycker jag ar rétt sa héaftigt”. (Respondent 2)

Har kommer radgivaren in pa att dven vid ett kort samtal upplevs starka positiva kanslor, och
tillfredsstéllelsen av att bli bekraftad som radgivare nar hon fatt affaren. Enligt Mj6berg
(2011) sa valjer individer tillhorighet med nagon nar det ofta ar baserat pa starka kéanslor och
med krav pa det autentiska, vilket praglar en innerlig vilja till en relation (Mjoberg 2011:165).
Radgivarens nojdhet i citatet ovan ar tydligt da kunden efterfragar just hennes tjanster i nasta

kontakt som kunden kommer att ha med banken.

Radgivarna tycker att det bésta ar nar de far uppskattning fran kunderna vilket ger energi. De

tycker det r véldigt roligt att prata med kunder, och att hjalpa dem. Samtliga radgivare sager
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att det ar det som gor att man véljer den typen av jobb, och att de upplever oftast bara positiva

kanslor. Kvalitet och innehall vérderas hogt enligt radgivaren, vilket beskrivs i nedan citat.

”(...) nar kunden ger dig uppskattning for att ni har fatt en fin kontakt och att den &r véldigt nojd

med dina forslag, bada ar lika viktiga.” (Respondent 3)

Radgivarna fick fragan hur de upplever det att lyckas vanda en missndjd kund till att bli
positiv, och om den kénslan var utifran radgivarens perspektiv eller utifran foretagets
onskemal. Enligt Aberg (2007) s& agerar en anstélld som féretréadare for en organisationen
med ekonomiska intressen, och som stallforetradare for den enskilde kunden. Det betyder att
den anstallde ansvarar for att uppnd kommersiella mal som i forsta hand inte &r hennes egna,
utan organisationens, och det betyder ocksa att den anstallde begransas i sina handlingar
utifran vad som ar rattvist for alla kunder som ett kollektiv. Samtidigt ansvarar hon for att den
enskilde kundens individuella behov ska tillgodoses. Har betonas saledes inte enbart en
position som kanslomassig front utan éven i termer av "two-bosses” dilemma, dar begreppet
hanvisar till den anstalldes upplevelse av att ha bade organisationen och kunden som chef
(Aberg 2007:163).

”Jag skulle vilja séiga att det &r faktiskt en blandning, for det dr ju (...) jag jobbar ju faktiskt for
ett foretag och det ar dem jag foretrader, men samtidigt sa ar det ju en enorm tillfredsstallelse for

mig sjilv om jag lyckas med det hir.” (Respondent 5)

Radgivaren beskriver den tillfredsstallelse som det ger henne nar hon lyckas l6sa arendet med
en kund som inte ar nojd. Samtliga radgivare uppger i min studie att de har frihet och mandat
fran organisationen att 16sa olika drenden som uppstar i deras yrkesroll, vilket dven ger

radgivarna en personlig behallning.

Tre av fem radgivare kom in pa deras upplevelsen av utmaningen med digitala méten i

jamfoérelse med ansikte-mot-ansikte moten

Vi ér ju en séljande organisation (...) vi ger rad, men samtidigt vill banken att vi ska sélja vara
produkter, som ar lampade for kunden séklart. Och nar man satt i fysiska moten pa kontor,
framfor allt nar man hade haft samma kundstock lange, sa var det ingen utmaning langre, utan

kunderna hade ju sadant fortroende och tilltro till mig, sa jag kunde ju séga till dem: - Jag tycker
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du ska ha detta. - Ja, men sédger du det sa tar vi det. Sa till slut var det ingen utmaning ”.
(Respondent 2)

Har beskriver radgivaren bristen pa tillfredsstéllelse da det inte blev tillrackligt stimulerande
att uppna affarsmassiga mal i ansikte-mot-ansikte moten pa kontor. Det digitala motet &r mer
ofdrutsagbart enligt radgivarna, vilket skapar nagot annat i moten med kunderna. 1llouz
(2007) beskriver komplexiteten i en digital relation dar kanslorna ar autentiska, och dar malet
ar att hitta en partner, men avstandet mellan individerna skapar en distans. Radgivarna i min
studie upplever en liknande komplexitet, dar de beskriver utmaningen med att na sina
affarsmassiga mal i det digitala motet.

Samtliga radgivare definierar ett lyckat mote dar man kommer fram till att kunden kanner sig
nojd och glad, dar man har gjort ndgot extra for kunden sa att det uppstatt ett fint flyt och
samspel. Men é&ven att de som radgivare affarsmassigt har levererat nagot som &r bra for
banken och som ar bra for kunden. Dessa saker tillsammans ger en tillfredsstéllelse for

radgivarna.

”(...) forsoker formedla en varm kansla med rosten, for att kunden ska forsta att man bryr sig, att
de inte &r en i mangden, att man &r glad for deras skull om det ar en bostadsaffar eller nagot

annat stort i deras liv.” (Respondent 3)

Har har raddgivaren skapat en narhet med kunden for att understryka att hon bryr sig nar
kunden gjort sin affar med banken. Mjoberg (2011) sdger att blotta sig sjélv, ha ett positiv
engagemang i den andre, samt gemensamma varderingar och upplevelser &r de tre centrala
komponenterna av intimitet, vilket binder manniskor till varandra i relationer och skapar
relationell kvalitet (Mjoberg 2011:47).

6.2.3 Att balansera upp ansvar och I6sning i samtalet

Kunderna vill fa ett proffsigt bemotande och uppleva att radgivarna &r intresserade, lyssnar
och tar till sig, informerar respondenterna mig under intervjun. Radgivarna beskriver att den
kunskap som de har tas battre emot om de har en bra dialog med kunden, beméter deras
missnoje med forstaelse, tar kunden pa allvar och méter dem i samtalet, vilket gor att kunden

da lamnar 6ver ansvaret till radgivaren for att uppna en I6sning pa sitt arende. Som Illouz
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(2007) beskriver det; att attraktion vanligtvis foregar kunskap om en annan person, sa foregar
kunskap attraktion i internetsituationen dér manniskor uppfattas allra forst som en uppsattning
attribut (lllouz 2007:79).

”Vid en konflikt sa blir det ju jag som tar samtalet som far ta ansvaret, for kunden ringer ju in
till foretag dar problematiken har uppstatt och da blir ju jag foretradare for foretaget och tar jag
emot den sa &r det ju mitt ansvar att se, kan jag hjalpa till pa min niva, eller maste jag skicka
vidare kunden. Men da ser jag ocksa till sa att ndgon annan tar éver och kontaktar kunden sa att
det blir klart sa att sidga.” (Respondent 4)

Radgivaren beskriver har sitt ansvar da hon féretrader en organisation. Det framgar av flera
radgivares svar under intervjuerna att ansvarsfragan ar viktig, att det blir en stark reaktion nar
det brister i denna, sa de tillampar Abergs (2007) koncept om kundservice och satter kunden i

centrum.

”(...) nér jag borjade med telefoni (...) kunden bérjar beratta ndgot och nir de kommit halvvags,
ja, da var jag saker pé vad det var for ndgonting, och dé levererar jag och menar pa att du
behover detta (...) men det kom jag underfund med att det kommer jag inte langt med for da
skapar du en irritation hos kunden. De menar pa att du lyssnar inte pa mig, eller det var inte det
jag menar och s vidare. Och jag har markt att tar du for mycket plats eller vad man nu vill kalla
det for i samtalet, s& tappar du kunden fullstandigt for da kommer du dver dem (...) fér du maste
forsoka halla det jambordiga (...) du ska styra pa ett satt dar de inte kanner sig styrda, om jag
uttrycker mig sa. Det hir med att ha for mycket makt i samtalet, det funkar inte for mig i alla
fall, for da tappar jag kunden och da far vi inte den hér interaktionen som jag vill ha (...) manga
ganger nar de kommer till bankkontoret s& kdnner de sig i lite underlage. Men du har en annan
position nér du traffar dem 6ga mot 6ga, och det &r lattare, men i telefon om du tar for mycket

styrning sé tappar du kunden, s upplever jag.” (Respondent 5)

Har beskriver radgivaren att hon upplever att hon har en samre position i det digitalt méte an i
ett ansikte-mot-ansikte méte, och hur en kund kan uppleva en relation med radgivaren som
trangande och kvavande, da hon tar 6ver kundens beslut i samtalet, vilket kan forstas som att
O6msesidigheten i relationen inte &r i balans, eller som Mjoberg (2011) beskriver det; nar
intimitet upplevs som ett hot mot sjalvet &r det framforallt den gransldsa upplevelsen av att

omfatta mer an sig sjalv som upplevs som negativ (Mjoberg 2011:119).
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6.2.3 Att bara ett missnoje med latthet

Fran intervjuerna med respondenterna framkom det att missndjen kan uppsta nar kunder
upplever att de har blivit lovade nagonting som inte infrias, ibland finns inte de
forutsattningar som kunderna ansokt utifran utan far avslag, kunderna upplever inte sig alltid
val bemotta av radgivaren gallande deras forvantningar pa till exempel ranteerbjudanden eller
avgifter. Ibland ar det nagot annat bakomliggande skél, som inte har med sjélva arendet att
gora, da lyssnar radgivaren pa kunden och gar inte for snabbt fram till en 16sning, utan later
kunderna prata av sig. Hos radgivaren vacker kundens missndje oftast medkénsla och

forstaelse beskriver de.

Det ar lattare for kunden att bete sig illa om de ar uppretade, 6ver telefon i de spontana
digitala métena an pa ett ansikte-mot-ansikte mote. Nar kunder gar éver gransen sa hander det
ibland att radgivarna lagger luren i 6rat pa dem. Aberg (2007) beskriver att det finns samtal
som ar kommunikativt symmetriska, men att det finns asymmetriska inslag baserade pa makt,

institutionell position och betjaning.

”For ménga génger sa dr det att de kan vara arga och nér de ringer in och man forsoker (...) for
jag ar valdigt noga med att bemoéta en arg kund, da maste du vara fruktansvart lugn sjalv, for att
borjar jag liksom hoja och eller rosten eller négot sadant da blir det bara fel s& da brukar jag
liksom sanka rosten och liksom prata lite langsammare sa att vi ska fa ner tempot pa kunden. For
manga ganger féljer de vad du sjalv gor. Och visst, ibland funkar det absolut inte, men manga

géanger gor det faktiskt det.” (Respondent 5)

Informanten berattar har hur viktigt det ar att bemota kundens kanslor pa ett professionellt
plan vilket kraver sjalvkontroll. Negativa kanslor dr inga kanslor som radgivarna i min studie
bar med sig, utan de forsoker hantera det pa bésta satt, och visa forstaelse, men ar kunderna

valdigt uppretade sa paverkar det dem i stunden.

”(...) att man tar hennes klagomal pa allvar. Och vissa saker kan ju jag personligen tycka ar (...)
men det &r helt ratt det han sager, men bank massigt sé ar det s& hér att banken kanske inte har
ett ansvar i just det har fallet. Sant kan sitta i mig lite for jag omkar lite med kunden, men jag tar

absolut inte 4t mig.” (Respondent 4)
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Respondenten uttrycker hér att hon inte kan lata sig bli alltfér paverkad da hon foretrader en
organisation. Anstalldas handlingar maste éverensstimma med de principer och regler som
finns menar Aberg (2007) vilket formar hur de upplever sig som manniskor (Aberg
2007:162). En av radgivarna berattar under intervjun att nar man tanker efter som
privatperson sa kan man relatera olika saker till sig sjalv, men nar man gar in i sin yrkesroll
tanker man att sa har ar det bara. Betraktar man sen det pa ett djupare plan sa ser man det med

andra 6gon, och fa en annan forstaelse for kunden.

7. Slutsatser

Utifran min analys baserad pa mina respondenters redogdrelser kan min studie visa hur
radgivarna strukturerar upp den sociala relationen med kunden i det digitala telefonmotet dar
de inte ser varandra. Det centrala bakom organiserandet av métet vilar mycket pa radgivarens
formaga att anpassa sig i efter de olika kundernas personligheter som de mater digitalt.
Radgivarna behover forsta vilken kunskap kunderna besitter, fa kunden att I6pande forsta
innehallet i motet, samt anvanda sig av och fa fram information for att skapa rétt
forutsattningar nar de interagerar med kunden. Att radgivarna lyssnar och ger kunderna sin
respons ar viktigt for att géra kunderna uppméarksamma och intresserade, dar rosten ar

radgivarens framsta verktyg for att skapa fortroende och forstaelse.

Enligt radgivarna i min studie sa uppmarksammar och hanterar de olika kénslor av intim
karaktar i det digitala motet med kunden, dar de nédrmar sig kunderna genom att vara
personliga och agera emotionellt kompatibla, i syfte att skapa kanslomassiga intryck och
bekrafta kundernas behov. Helheten i moten ar viktigt dar den relationella kvaliteten som
skapas leder till att radgivaren nar fram med sina forslag, och far ett kommersiellt avslut med
kunden. Ett bra bemé&tande av kunderna, och att ta ansvar ar viktigt for radgivarna, samt att fa
en bekréftelse fran kunderna pa att ha utfort ett kvalitativt digitalt méte. Nar kunden inte ar

nojd mots de av forstaelse fran radgivarna som har distans till dessa situationer.

Anonymiteten i det digitala samtalet har den effekten enligt radgivarna att de reflekterar
mycket 6ver hur de uppfattas av kunderna, och det som radgivarna upplever som deras
frdmsta utmaning ar att beméstra komplexiteten i den digitala relationen; med ké&nslor som &r
autentiska men med ett avstand som skapar en distans. Analysen visar hur radgivarens

identitetsskapande yrkesroll skapas ur ett bemotande dar varje kund &r unik.
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Mitt material visade sig ha en 6verraskande likhet med Illouz (2007) text som beskriver
natomantiken. Mina respondenter beréttade om sina digitala méten med kunder, som handlar
om affarsmassiga drenden, vilket da skiljer sig fran Illouz (2007) beskrivningar om
romantiska méten. Men ur mitt materialet véxte det fram en malande bild av kanslor och
beteenden som radgivare har i skapandet av en social relation med kunden, som gar att finna i

Illouz studie om det digitala sokandet efter partnerskap.

Till foljd av min studie skulle jag vilja foresla en undersokning som fokuserar pa vilken effekt
en kommunikationsplattform som innehaller ljud, video och skarmdelning skulle ha pa den
sociala relationen, och hur radgivarna skulle uppmarksamma och hantera sina och kundernas
kanslor av intim karaktar i det digitala motet nar de ser varandra. Da mina informanterna inte
ar representativa for alla radgivare eftersom de har manga ars erfarenhet, vilket kan forklara
varfor radgivarna verkar ganska lugna i hur de hanterar kunderna och att de ar néjda med sitt
arbete, sa hade ett annan intressant &mne varit att intervjua radgivare med mindre erfarenhet
for att se om svaren hade varit annorlunda, om de till exempel upplever mer stress under sina

kundmoten.
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Bilaga 1

Sociologiska institutionen
SOCKaO08, Sociologi: Kandidatkurs
Genomfdrande av intervju

Victoria Malm

Inledning

Jag ska skriva en uppsats som ska undersoka din erfarenhet och asikter om hur
digitaliseringen paverkar den sociala relationen mellan radgivare och bankkund i digitala
telefonmaten. Jag ska undersdka detta for att na en ckad forstaelse, och aven fa en inblick i
eventuella risker och majligheter. Jag vill garna intervjua dig da du ar erfaren, har digitala
telefonmaoten regelbundet, och har tidigare varit pa kontor och haft fysiska méten. Du kommer
inte att ndmnas vid namn i min uppsats, och har méjlighet att granska det som jag ska
anvander fran var intervju, och kan avbryta ditt deltagande nar som helst. Jag kommer att
spela in den har intervjun, for att inte missa nagot du sager, och behéver ditt godkénnande.
Godkanner du att jag spelar in? (ja/nej) Jag kommer att stalla nagra direkta fragor men det ar

helt fritt att ta upp annat som jag kanske inte har tankt pa eller kanner till. Kan vi borja?

Intervjuguide

1. Hur skulle du beskriva ett digitalt telefonméte?
- Hur beméter du kunderna?
- Hur forsakrar du dig om att kunden forstar?
- Hur gar du tillvaga nér du inte forstar kunden?

- Hur anvénder du rosten?
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2. Hur tycker du ett digitalt méte skiljer sig fran ett ansikte-mot-ansikte mote?
- Kanns motet mer anonymt?
- Vad fér anonymiteten med sig?
- Hur viktigt &r det att ha haft kontakt tidigare infor motet?

3. Vilka kanslor upplever du i samtalet med kunder?
- Kan du ge exempel?
- Hur hanterar du kanslorna?
- Vilka kénslor mérker du hos kunden? ...

- Vilka forvantningar har kunden pa matet?

4. Hur hanterar du en konflikt?
- Vilka kanslor vacker det?
- Vilka olika typer av konflikter moter du?
- Vad for slags stdd har du i dessa situationer?

5. Hur skulle du beskriva det basta digitala samtalet som du haft?

- Vilka erfarenheter gav det?

6. Hur skulle du beskriva det sémsta digitala samtalet som du haft?
- Vilka erfarenheter gav det?
- Vilken slags forstaelse kanner du for kunden i dessa situationer?
- Vad for slags stod har du i dessa situationer?

Viktiga tema: kommunikation, kénslor, metod, anonym, makt, kunskap, struktur.

Auvslutning

Intervjun avslutas med att jag fragar om det ar nagot annat som respondenten vill lagga till.

Tackar darefter for deltagandet!
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