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Abstract

This study investigates communication and data in information systems. The paper deals, more
specificly, with communication in a CRM-system implemented in a Swedish-founded company in
Beijing, China. It discusses cultural, political, linguistic and gender based dilemmas that can arise
from the use of a CRM-system in an international and bilingual environment. Fifty-nine
interviews were conducted in Sweden and in China, either in Swedish or English. The result of
this study shows that communication in the information system is affected by factors, that are
not originated in technical shortcomings of the system, but rather from cultural, political,
linguistic and gender based pre-knowledge among individuals. This is an inevitable variable that
reduces what subjects want and can communicate in a CRM-system, thus making the fully
standardised data in communication impossible.

Keywords: Communication models; social constructionism; customer relationship management;
CRM; China; Sweden; communication; information systems; information sharing.
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socialt konstruerade tillborigheter, som paverkar varandra. Figuren avser att illustrera fyra faktorer

hos en person, som omgdrdas av en institutionell omvarld.
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1. Studiens utgangspunskter

Det valda problemet i denna uppsats handlar om hur kommunikation mellan ménniskor paverkas, da data ska
standardiseras i ett CRM-system. Syftet att undersika hur kommunikation paverkas i ett CRM-system passar
det valda problemet dérfor att paverkade budskap mellan tva personer i ett CRM-system kan fi tydliga
Sforkroppsliganden. Genom att studera hur kommunikationen genom ett CRM-system paverkas kan en forstielse
ocksd uppsta om hur kommunikationen dr paverkad da en svenskgrundad organisation etablerar sig i och
anpassar sig till en kinesisk miljo.

1.1 Inledning

Hur kan det for en svensk ldsare vara intressant att veta hur ett foretag arbetar med ett CRM-
system' lingt borta i Kina, pa andra sidan jorden? Kanske 4r det férsta gingen lisaren bekantas
med begreppet CRM-system; kanske har han eller hon arbetat praktiskt med ett sadant, utan att
finna att en sddan programvara dr mer speciell dn en ordbehandlare eller ett enkelt
redovisningssystem. Varfor fortjdnar da initieringen och den grundliggande implementeringen av
denna programvara, i ett foretag pa andra sidan jorden, att uppmairksammas pa det sitt som
denna uppsats kommer att gora?

Till en bérjan kan vi villigt erkdnna att vi inte sig ett stort allminintresse for en siadan hir
fragestillning. I samband med att vi parallellt med vara studier vid Handelshégskolan i Stockholm
kom att arbeta som managementkonsulter for uppsatsforetaget erbjods vi att aka tva resor till
Kina for att skriva var examensuppsats om hur ett CRM-system skulle implementeras 1 fGretagets
bolag dir. Det studerade foretaget initierade pa sa sitt denna studie. Narmare bestaimt var det den
davarande affirsomrideschefen * i koncernen som foreslog att vi kunde skriva var
examensuppsats 1 Kina och dessutom utlovade han att vi skulle fa intervjua alla de personer pa
foretaget vi ville. Aven om vi da inte hade nigra forkunskaper om kommunikationsteorier eller
hade en aning om vilket typ av forskningsbidrag ett sidant uppsatsimne kunde ge upphov till,
tyckte vi att det kdndes privilegierat att ha utlovats ett sadant Sppet tilltride till foretaget och
tankte att det kunde vara roligt att insamla empiri i denna del av virlden. Vi upplevde heller inte
att uppsatsforetaget forsokte paverka oss att styra var fragestillning eller framstillningen pa den
uppsats vi skulle utarbeta i nagon sirskild riktning. Vid sidan av vart uppsatsskrivande arbetade vi
alltsi som managementkonsulter at koncernen, bade i Sverige och i Kina, och upplevde att vart
bidrag dirigenom motiverade de utgifter uppsatsforetaget hade knutna specifikt till var
examensuppsats. I korthet kinde vi oss bade fria att studera det vi ville och samtidigt vara en del

I CRM utlises Customer Relationship Management. En definition av vad CRM inbegtiper ges av Hirji, K. K. (2004,
s. 21): ”CRM is about optimizing existing customer relationships, creating mutually beneficial interactions that attract
new customers and increasing customer value at every opportunity.”

2 En affirsomradeschef dr 1 uppsatsforetaget 6verordnad de verkstillande direktSrerna for de respektive
dotterbolagen inom affirsomradet.
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av sammanhanget vi skulle studera. Dessa dubbla roller kan, men behéver inte vara,
problematiska i ett vetenskapligt avseende. Om detta ska vi dterkomma till.

Vir tvekande instillning om allmiénintresset for att lisa om hur anvindningen av ett CRM-system
sker 1 ett svenskt bolag i Kina fick snart ocksd en positiv vindning, nar vi borjade lisa mer om
kommunikationsmodeller och vil 1 Kina blev uppmirksamma pa att kommunikationen mellan
bland annat svenskar och kineser inte alltid fungerade som man kunde hoppas. Snart mirkte vi
ocksa att den konkreta och nedskrivna kommunikationen i ett CRM-system manga ganger dr mer
gripbar 4n om kommunikation som studerats enbart hade wvarit verbal. Vi sig sd att
kommunikationen fick ett forkroppsligande i CRM-systemet. Kommunikationsbarridrer sprungna
ur socialt konstruerade hierarkiska, nationella, sprakliga, kulturella, politiska och genusbaserade
tillhorigheter gick att se och ta pa i systemet. Detta menar vi kan ha ett stort allminintresse att ta
del av, om det sa krivs av ldsaren att sitta sig in i teorier med timligen hég abstraktionsniva.

Ser vi till popularpressen kan, i motsats till teorier med hog abstraktionsniva, intresset for
informationssystem och CRM-system relateras till ett sadant kidnt och aktuellt exempel som
Facebook. Clara Shih, forfattare till boken The Facebook Era, lir ha sagt “Facebook dr CRM.
Det ir till och med bittre an CRM?”, enligt en kronika av Magnus Héij pa IDG.se (ursprungligen
publicerad 1 Internetworld). Hon uppges vidare ha sagt: ”Det blir littare att skapa ett fortroende
om siljprocessen borjar med kontakter man pa ndgot sitt, direkt eller indirekt, har en relation
till.” (IDG, 2009a). Enligt en annan kronika av Martin Wallstrém publicerad pa IDG.se
(ursprungligen publicerad i ComputerSweden) berittas det att Microsoft i mars 2009 tillkdnnager
okat fokus pa kundvard i utvecklingen av sin programvara. Dir talas det om att konsekvenser av
lagkonjunktur och finanskris leder till att “fGretag tvingas investera i nya verktyg for att
automatisera uppfoljning och kontroll”. (IDG, 2009b). Samma skribent talar i en annan kronika
(ursprungligen publicerad i ComputerSweden) om att ’[n]dr ligkonjunkturen svider i foretagens
planbocker sparas det 1 projekten. Det giller att prioritera sidant som ger tydliga
verksamhetsférdelar. Ett exempel ar kundvirden, dir méanga forsoker trotsa kundernas spariver,
silja mer till befintliga kunder och dven fa nya.” (IDG, 2009c). Ny Teknik skriver i en artikel av
Alexander Kristofersson (ursprungligen publicerad 6 maj 2008) om en da nyligen genomférd
enkit med svar fran 120 IT-chefer. Dir konstateras att bland annat nyare, enklare I'T-plattformar
ir prioriterade och att ”[a]ndra tidigare sa heta teknikomraden boérjar diremot tydligt svalna”.
Kristofersson skriver: 7Tillimpningar for kundhantering, si kallade CRM-system, dr bara
prioriterade hos 12 procent av de svenska it-cheferna. I Danmark respektive Norge ar
motsvarande siffror 38 och 34 procent. Dir var féretagen lite senare att hoppa pa CRM-taget.”
(Ny Teknik, 2009).

Ser vi till aktuella svenska studier finns ett fatal som belyser bakgrunder till initieringar av CRM-
system, eller informationssystem, och problem som uppstatt vid implementeringen av dessa. Ett
examensarbete av Hellstam Segergren, Meza Reyes & Niklasson (2007) studerar anviandningen av
CRM-system i resebranschen. De havdar att for att uppna de potentiella fordelar ett CRM-system
erbjuder maste en anpassning och omstrukturering av befintliga rutiner och organisatoriska
strukturer genomfoéras. Strategi och taktik maste i1 regel omarbetas for att underlatta arbetet med
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ett CRM-system. Bland annat stora interna geografiska avstind, kommunikations- och
samarbetsbrister, suboptimering, samt kundernas attityd till hantering av personlig information
anges som problemomriden for de undersokta researrangorerna att forhalla sig till. (Hellstam
Segergren, Meza Reyes & Niklasson, 2007). Franklin (1999) skriver i ett annat examensarbete om
hur kulturell medvetenhet kan underlitta implementeringen av informationssystem. Hans studie
himtar empiri fran IT-konsulter 1 Sverige, respektive Guatemala. En slutsats dr att kulturell
medvetenhet ska betraktas som en tillging vid implementeringar av informationssystem.
(Franklin, 1999). Skugge (1999) skriver i en seminarieuppsats om intranit och menar bland annat
att det ar viktigt att CRM-systemet ber6r majoriteten av personalen och att medarbetarna ar
motiverade att ta till sig informationen. Ebad (2006) undersoker i ett examensarbete hur lingt ett
antal svenska foretag kommit i sin implementering av CRM-system och 1 hur stor utstrickning de
tillimpar teoretiska kriterier for bra kundrelationer i praktiken. Bengtsson, Pedersen & Tolar
(2002) skriver slutligen i ett examensarbete om CRM och drar slutsatsen att CRM fyller en
funktion i virderingsarbetet av kundkapitalet.

Ser vi till aktuell internationell forskning skriver Meng, Zou & Zhang (2008) om
implementeringen av CRM-system 1 Kina. De skriver att manga kinesiska foretag misslyckas med
implementeringen av CRM-system darfor att de inte Oversatt CRM-strategin uttryckligen,
stromlinjeformat teknologin och kompetensinvesteringar med CRM-strategin, samt misslyckats
vid utférandet. Liu (2009) skriver om fOrutsittningar for att implementera CRM i Kina. Liu
finner att Kina har simre forutsittningar an, vad denne kallar, en global standard och finner
torbittringspotential i omraden som r6r databehandling for att segmentera kunder, forbattra
kundupplevelser och ga frin ett produktcentrerat till ett kundorienterat fokus.

Ett forsok till att kombinera tva centrala modeller for denna uppsats, har tidigare gjorts av
Karlsson (2008). De tva studerade modellerna ges av Shannon-Weavermodellen (Shannon &
Weaver, 1949) och Langefors infologiska ekvation (Langefors, 1995) och kommer att beskrivas
utforligt senare. Karlsson (2008) menar att kommunikation inte enbart kan indelas 1 en tolkande
minniska och ett tolkat objekt och drar slutsatsen att framtidens datoriserade informationssystem
bor fokusera pa att underlitta personliga méten, snarare dn att fokusera pa tekniskt avancerade

16sningar.

Lisaren kommer inte att missa att denna uppsats har en stringent héllen socialkonstruktionistisk
utgangspunkt, som genomsyrar den pa manga plan. Uppsatsen kommer att forklara denna teori
under rubriken foér dess teoretiska ramverk. Utover denna ansats, som ligger fundamentet till var
senare analys, kommer perspektiv att vixlas for att belysa och klarligga fler dimensioner av
empirin dn vad annars vore mojligt.

Vi har valt att anonymisera vart uppsatsforetag och dess anstillda under uppsatsskrivandets gang.
Det har inte kravts eller ens efterfragats av uppsatsforetaget. Vi finner att det hade varit intressant
tor lasaren att veta uppsatsforetagets och de intervjuades namn, eftersom en anonymisering kan
ge texten ett mindre levande och autentiskt intryck. Da vi vigt detta mot att det kan finnas etiska
hinsyn till att anonymisera studien, som bestar 1 att det kan upplevas kontroversiellt att som
intervjuobjekt ge uttryck for att kommunikation dr svarare da den ska ske med personer med
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andra socialt konstruerade tillhérigheter, har vi emellertid funnit att dessa tagit 6verhanden. For
att 6ka lasbarheten har vi specificerat vilket bolag respektive person arbetar for.

Uppsatsens malgrupp ér akademiker med intresse for informationssystem och kommunikation,
studenter med inriktning Management vid Handelshogskolan i Stockholm, foéretag som ar i
begrepp  att  inféra  ett  informationssystem,  forsiljare av  informationssystem,
managementkonsulter, journalister och allminhet, i fallande betydelse till denna ordning.

Vi vill slutligen i denna inledning tacka alla de personer som pa ett eller annat satt varit delaktiga
tor att kunna gora denna uppsats till (socialt konstruerad) verklighet! Handledare inom det
observerade foretaget har varit en person vi kommer att benimna Omega 1°, som initialt var den
som erbjod oss att skriva denna uppsats och som varit affirsomradeschef 6ver affirsomradet
telekom fram till den 1 mars 2009. Omega 1 var under sin aktiva tid en mycket betydelsefull
person och limnade frivilligt positionen som affirsomradeschef fér en ny utmaning utanfor
koncernen. Tack vare dennes godkidnnande och goda samarbete har vi kunnat fa ett nirmast
obegrinsat tilltride till empiriinsamlande pa foretaget. Detta goda samarbete har sedan fullf6ljts
av den frin 1 mars 2009 tilltradande affirsomradeschefen, som vi kallar Omega/Beta 1, vilken
tidigare varit verkstillande direktor 1 ett av telekombolagen inom koncernen. Till dessa tva
anonyma personer vill vi rikta ett sdrskilt varmt och personligt tack! Vi vill ocksd tacka var
uppsatshandledare Bjoérn Thodenius, vars uppriktigt menat féredomliga engagemang och
konstruktiva kritik varit till stor hjalp! Vi vill ocksa tacka samma person for en stor mingd
relevant litteratur som denne forsett oss med! Tack till Magnus Bratt, verkstillande direktér pa
Mira Network for din genomldsning och virdefulla kritik! Tack ocksé till Alfred Che och Kreab
Gavin Anderson for er tid och ert intresse! Ett tack vill vi ocksa rikta till Dag Bjorkegren for
givande samtal under uppsatsens ging, samt var vin Edit Strandberg, som bidragit med
torsittsbladets illustration 1 utbyte mot nagra kinesiska souvenirer! Stort tack!

1.2 Bakgrund till forskningsfragan

Vi ser att interaktionen mellan manniskor och tekniken, 1 synnerhet da denna utvecklas i en rask
takt, vilket nu som forr ofta framfors, alltid har varit féremal for stort intresse och vickt starka
kinslor, bade skepsis och tillférsikt. Speglingar av detta kan finnas hos savil akademien som
populirkulturen. Inom det senare hirstammar ett kint exempel fran Isaac Asimov som under
1940- och 1950-talet skrev en samling noveller, vilka 1951 ursprungligen publicerades
tillsammans i det skonlitterdra science fictionverket ’I, Robot”. Dir beskriver han hur robotar,
programmerade av minniskor, far artificiell intelligens och tolkar instruktioner om hur de ska
bete sig pa ett f6r manniskorna ovintat sitt. Den forsta av robotikens lagar dr att en robot aldrig
far skada en minniska, vilket anses forsdkra manniskorna om att robotar aldrig kan bli farliga.
Anda visar robotarna sig just bli ett slags forintelsemaskiner, som enligt teknisk rationalitet tolkar
att minniskorna maste forintas, for att skydda dem fran sig sjilva. (Asimov, 1967). Hur teknik
och minniskor interagerar och vilken nytta, respektive vilka faror, denna interaktion kan ge
upphov till, synes vara en friga med stort allmanintresse.

3 Som kommer att framgi senare kallar vi personer som arbetar pa affirsomridesniva fér Omega, foljt av ett
nummer.
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Den 6vergripande forskningsfragan hos Thodenius (2005, s. 8) doktorsavhandling handlar om
Zhur datorbaserade informationssystem kan anvindas som ett stod for att leda verksambeter”. Denna vida,
overgripande forskningsfriga far ocksd sidgas ticka in den forskningsfriga som dr central for
denna uppsats. Thodenius (2005) uttrycker ett intresse for forskningsfragan eftersom han ser att
informationssystem skulle kunna ha mojlighet att underlitta arbetet pa manga omraden, ge hogre
kvalitet 1 informationsunderlag och underlitta viss kommunikation. Hans intresse grundar sig
ocksa 1 att han samtidigt ser en “’lag grad av anvindning, uttryck f6r tveksamhet och ibland ovilja
till att anvinda sig av datorstodda informationssystem, da speciellt ju hogre upp man kommer 1
ett foretags hierarki”. (Thodenius, 2005, s. 9). Intresset f6r var forskningsfriga, som specificeras 1
nista avsnitt, vilar pa liknande grunder. Det kan dock sdgas att vart intresse, som namnts, kraftigt
starkts fran iakttagelsen att kommunikation inte synes fungera pa det sitt som ar avsett nir den
sker mellan bland annat svenska och kinesiska anstillda. Vi har ocksa fran ett institutionellt
perspektiv, som varit dominerande pa var inriktning Management, ett intresse av att
anvindningen av datorbaserade informationssystem kanske inte bara handlar om att underlitta
ett arbete, utan att det ocksa kan finnas andra bevekelsegrunder fér hur anviandningen av ett
sadant system sker. Som det institutionella perspektivet ger uttryck for handlar sillan allt som
sker pa ett foretag om ekonomisk effektivitet och vinstmaximering.

1.3 Forskningsfraga och syfte

Vir forskningsfraga ir: Vilka faktorer paverkar kommunikationen mellan minniskor med olika
socialt konstruerade tillhorigheter ndr data ska standardiseras i ett CRM-system? En avsikt med
uppsatsen ar att studera hur kommunikationen har paverkats da den infors 1 ett CRM-system i ett
specifikt fall. Denna studie ar unik i bemirkelsen att den beskriver en unik situation och milj6
som i sin sammansattning av geografiska, kulturella, sprakliga och branschspecifika karaktaristiska
inte har studerats tidigare. Som redan nimnts har dock implementeringar av CRM-system i Kina
studerats tidigare (Meng, Zou & Zhang, 2008; Liu, 2009). Implementeringar av CRM-system
specifikt for svenska foretag har studerats likvil (Hellstam Segergren, Meza Reyes & Niklasson,
2007; Ebad, 2006). Att s6ka kombinera Langefors infologiska ekvation (1995) och Shannon-
Weavermodellen (1949) har tidigare gjorts av Karlsson (2008).

Detta ir en explorativ studie som avser att tillféra ny kunskap till faltet. En avsikt med att studera
hur kommunikationen paverkas i ett CRM-system dr ocksa att pa ett mer allmant plan forsta hur
kommunikation kan g férlorad da till exempel hierarkiska, kulturella, sprakmassiga, politiska och
genusbetingade skillnader paverkar budskap mellan avsindare och mottagare. Dessa allminna
hinder kan vara svargripliga om de enbart ska studeras generellt, men forstas bittre da de far
uttryck i och kan relateras till ett konkret CRM-system.

Mer specifikt kan uppsatsens syfte uttryckas som:

I Att beskriva initieringen och den grundliggande implementeringen av ett CRM-system i ett
svenskt globalt industriféretag.

1T Att identifiera faktorer som paverkar kommunikationen nir data ska standardiseras i ett CRM-

system.
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11T Att soka forklara hur olika socialt konstruerade tillhérigheter och dessa faktorer paverkas av

varandra.

1.4 Definitioner och avgransningar

Denna uppsats fragestillning férutsitter att det finns en vilja att forsoka standardisera ord och
begrepp i ett CRM-system, i syfte att systemets anvindare ska anvinda samma sprik pa samma
satt. Att vi 1 fragestillningen talar om “data” istillet f6r ”ord och begrepp”, “kommunikation”
eller ”information” har att géra med att vi anvinder oss av Borje Langefors (1995) terminologi,
ddr ”data” pa ett kortfattat sitt kan beskrivas som symbolerna som senare tolkas till information.
Distinktionen gors darfér att vi menar att det inte bara dr ”ord och begrepp” som ska
standardiseras, utan mer “samma ord och begrepp pd samma sprak”. Vi anser att det, da
Langefors teori forklarats 1 det teoretiska ramverket, darfér blir mer tydligt att tala om data.
Denna strivan att standardisera data dr, som det senare ska framga, tydligt i det forevarande fallet,
men pa inget sitt sjalvklart fOr alla andra fall av implementeringar av CRM-system. Det kan dartill
sigas att programvaror for CRM-system skiljer sig at pa manga sitt. CRM-system kan ha olika
utformningar och dndamal, samt anvandas pa olika sitt. Denna fragestillning knyter an till CRM-
systemet pa det specifika uppsatsforetaget och dess vilja att standardisera kommunikationen
mellan anstillda i ett datoriserat system. Med socialt konstruerade tillhGrigheter asyftar vi 7/
exempel hierarkiska, kulturella, sprakmassiga, politiska och genusbetingade sidana. Mer specifikt
menar vi med socialt konstruerade tillhorigheter att till exempel vara en chef, en svensk, en
kinesisktalande, en anstilld med forestillning om sig att vara mycket lojal mot foretaget eller i
begrepp att missgynna det. En social tillhorighet kan ocksa utgéras av om man féds som man
eller kvinna. Eftersom Berger & Luckmann (1966) menar att spraket inte avbildar verkligheten,
utan vara forestillningar om densamma, synes det sdrskilt motiverat att géra en rad distinktioner
om hur centrala termer anvinds i denna uppsats.

I syfte III (att sika forklara hur olika socialt konstruerade tillhorigheter och dessa faktorer
péaverkas av varandra) har vi valt att tala om en dubbel kausalitet. Vi finner inte enbart att faktorer
paverkar socialt konstruerade tillhorigheter, utan ocksa att socialt konstruerade tillhérigheter
paverkar faktorer. Att veta vad som paverkar vad kan dessutom vara sviart att urskilja. Med socialt
konstruerade tillhorigheter menar vi 1 analogi med Berger & Luckmann (19606) férestillningar om
grupper av individer, som skapas och aterskapas i sociala interaktioner.

Definitioner av begreppet "CRM-system” kan skilja sig at, genom att vissa endast talar om en
programvara i en dator och andra talar om begreppet sisom en affirsfilosofi.* Vi anvinder i
denna uppsats den senare definitionen. Informationssystem dr ett samlingsbegrepp som
inbegtiper bland annat CRM-system, men ocksid andra system.’ Institutionen for data- och
systemvetenskap pa Stockholms Universitet (2009) skriver om informationssystem: ”’Syftet med
informationssystemen har tidigare fraimst varit att effektivisera rutinbetonade manuella processer.
Men idag gir utvecklingen mot mer komplexa, integrerade och processorienterade system inte
bara for enskilda fOretag, utan ocksa for samspelet mellan kunder, leverantorer,

4 Thodenius, B., 13 maj 2009.
> Thodenius, B., 13 maj 2009.

11



Stockholm School of Economics EE HCEER AN = v i
Department of Management and Organization
Master Thesis

finansinstitutioner, myndigheter m fl. Ett samspel som allt oftare sker med aktérer fran olika
delar av varlden. Enkelt uttryckt - informationssystemen blir nav i verksamheten som innebir att
olika aktorer direkt kan utfora sina affirstransaktioner.” (DSV, 2009). Det viktiga f6r forstaelsen
av termen begreppet informationssystem ar att det ocksa ticker in andra system dn CRM-system.

Centrala termer 1 denna uppsats, saisom “data”, sprak”, “information”, “kommunikation”,

“kultur”, ”politik” och “genus”, kan som det ska visa sig, definieras pa olika sitt.

Betriffande data anvinder vi en definition hirledd fran Langefors (1995, s. 108). Denne menar
att inneborden av ordet data skiljer sig mellan kontexter. Han menar att data vanligtvis avser
tecken avsedda att representera information. Han menar att data i sig sjilv inte ar information.
Han skriver (1995, s. 108): ”As an illustration, we can look at the sign ’information,” composed of
eleven letters, and observe that it is data used to represent some concept or component of
information, to somebody who &nows that concept.” Han skriver vidare (1995, s. 108): ”Often, we
think of data as something distinct from language in that data have a more formal structure.
However, written language is also signs, used to represent information. Hence, to have a
consistent theory, we must regard language as data and data as language. When it is necessary to
make a distinction, we may, for instance, talk of structured data vs. expressions in natural
language.” I analogi till Langefors (1995) kommer vi darfor att specificera vilket slags sprak vi
talar om, da vi anser detta nédvindigt for tolkningen av texten.

Ordet information kan hirledas till det latinska ordet informare, vilket syftar pa handlingen att
skapa mening. Det finns manga definitioner av ordet information, men ingen enskild dominant
vedertagen definition. (Martensson, 2001). Bateson (1972, citerad i Martensson, 2001, s. 73) ger
definitionen: “Information is a difference which makes a difference.” Langefors (1973, citerad 1
Martensson, 2001, s. 73) ger definitionen: ”Information is any kind of knowledge or message that
can be used to improve, or make possible, a decision or action.” Shannon & Weaver (1949,
citerade 1 Martensson, 2001, s. 73) ger en tredje definition av samma begrepp: “Information is a
measure of one’s freedom of choice when one selects a message.” For denna uppsats
vidkommande kommer Langefors (1973) definition att vara den mest tongivande.

Ordet kommunikation definieras enligt Grice (1957, citerad i Martensson, 2001, s. 85) sasom: ...
a process to convey a message, and understanding, or a meaning. That is, communication as
trying to create an understanding of meaning and intentions among other people.” Utifrin denna
definition kan begreppet kommunikation férstas 1 var uppsats.

Ordet kultur har flera betydelser. Norstedts svenska ordbok (Allén, 1988, s. 527) anger tva
huvudsakliga betydelser: 1 form 1 vilken (viss) storre grupp miénniskor ordnar sin foérsérjning
och organiserar gemensamma angeldgenheter pi samhillelig nivé; sirsk. i dldre tider el. i avligsna omriden”
och 72 sammanfattningen av allt som skapats av ménniskor for att ge (hégre) andliga upplevelser
sirsk. om konst, litteratur, musik o. d. men dv. om vetenskap; i allminhet el. under viss tid, inom visst omride etc.”
Definitioner anges ofta fOr att vara av exkluderande karaktir. I var uppsats avser vi dock att ordet
kultur ska forstis utifrdn denna vida, inkluderande definition.
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Otrdet politik ska, da inte annat uttryckligen anges eller klart framgar av sammanhanget, forstas
frin en organisationsvetenskaplig kontext. “Organizational politics” definieras enligt
Businessdictionary (2009) sisom: ”Pursuit of individual agendas and self interest in organization
without regard to their effect on the organization’s efforts to achieve its goals.” Denna definition
av politik 4r den vi anviander oss av i denna uppsats.

Wahl et al. (2001) ger en historisk tillbakablick pd begreppet konsforskning/genusforskning. De
redogér for att samma forskningsfilt gatt fran att kallas kvinnoforskning till att kallas
konsforskning eller genusforskning. De menar (s. 49) att begreppen “genusforskning,
konsteoretisk forskning eller feministisk forskning férekommer i Sverige betydligt oftare dn
benimningen kvinnoforskning. I Norge och Danmark dr namnet koénsforskning det
dominerande.” Distinktionen att tala om genus istillet f6r kon gors inte sillan for att markera att
det ska ldsas som ett analytiskt begrepp. Genus kan dirtill anvindas for att gora distinktionen att
det talas om socialt och inte biologiskt kon. Slutligen anvinds genus ofta for att gora
distinktionen att termen inkluderar studier av bade min och kvinnor, i kontrast till vad till
exempel ordet kvinnoforskning kan ge uttryck for. I denna uppsats ska ordet genus tolkas efter
just dessa distinktioner.

I denna uppsats har vi f6r begrepp som ”information”, ”kunskap” och ”data” tagit hinsyn till om
det anvints i ett sammanhang som avser vardagligt tal, eller om ordet anvinds som fackterm.
Dirfér kan orden férekomma i vardaglig betydelse, dir “information” och ”data” har likartad
innebord.

1.5 Uppsatsens disposition

Uppsatsen kommer att disponeras enligt foljande. Efter den foérsta delen, som utgors av
uppsatsens inledning, bakgrund, syfte och uppligg, foéljer ett metodavsnitt, didr studiens
tillvigagangssatt redogdrs for och diskuteras. Den tredje delen presenterar uppsatsens teoretiska
ramverk som kommer att ligga till grund fér den analys, som ges i uppsatsens femte del.
Diremellan, 1 den fjirde delen, presenteras uppsatsens empiriska innehall. Den sjitte delen av
uppsatsen besvarar fragestillningen med utgingspunkt frin uppsatsens empiri och analys.
Uppsatsen avslutas med en lista 6ver dess kallor, samt appendix.
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2. Metod

For att upppylla syftet och tillvarata vara valda teorier har nedan beskrivna metoder och angreppssétt anvénts. En
kvalitativ metod bar anvdnts framfor andra metoder bland annat for att det valda problemet bebiver forklaras,
snarare an att forstds med siffror. Pa detta séitt kan studien fi ett djup och en forstaelse for problemformuleringen,
som vi menar inte lika sakert kan uppnds genom kvantitativa studier.

2.1 Studiens uppldigg

Denna studie 4r anonymiserad. Den anonymiserade formen har, som tidigare papekats, valts utan
att detta har krivts eller 6nskats av det studerade foretaget. Starka fér- och nackdelar kan sdgas
omgirda valet av undersokningsmetod och ir i sin forlingning viktig ocksa for synen pa oss
sasom studiens upphovsmin. Beroende pa forskningsmetod kan studiens upphovsman upplevas
som mer eller mindre nirvarande i texten, dir tolkande ansatser har en starkare nirvaro av
studiens upphovsmin dn en mer positivistisk ansats, dir forfattarna vanligen beskrivs distanserat
och oberoende, ocksa sprakligt, och dir kunskapen som genereras betraktas som “ur ett Gudsiga” .’
Siadana antaganden ur det positivistiska paradigmet kinns onaturliga f6r oss, eftersom vi
uppsatsforfattare ocksa arbetat som managementkonsulter at foretaget. Redan nir ett beforskat
foretag initierar en studie genom att fOresla fragestillning, kan det vara tal om sa kallad
kollaborativ forskning, vars forskningstradition 4r skild fran den positivistiska och vars
grundhallning dr mer samstimmig med den som anvints i denna uppsats, in med en mer strikt
héllen positivistisk ansats.” Banden vi forfattare har skulle, med en illa vald undersokningsmetod,
kunna upplevas som medvetet dold. Den tolkande, kvalitativa metoden vi istéllet anvinder, fister
storre vikt vid vara tolkningar, i motsats till synen pa den genererande kunskapen som sedd ur ett
oberoende Gudsoga®. Eftersom uppsatsen tar sikte pa kulturella och sprikliga skillnader mellan
svenska och kinesiska forhallanden, anser vi att den genererade kunskapen i denna uppsats bittre
forstdas genom att beakta att den dr skriven av tva svenska upphovsmin, utan tidigare berdring
med kinesiskt sprakbruk och kultur. Empirin har insamlats genom intervjuer pa svenska och
engelska. Muntliga citat har angivits kursiverade, vilket skriftliga citat inte har. Férutom att
tormedlas till den avgiende och den tilltridande affirsomradeschefen dmnas uppsatsen inte
spridas vidare till andra anstillda pa foretaget. Av etiska skil anser vi den anonymiserade formen
skydda intervjuobjektens integritet gentemot deras affirsomradeschef, men ocksi forstas
foretagets integritet gentemot sin omvirld och sina konkurrenter.

Databearbetningen har i struktureringen av empirin och analysen skett tematiskt. Tematisk analys
ir en kvalitativ innehallsanalys behjilplig for att tolka fram en social texts mening. Begreppet tit
beskrivning kan anvindas for att bendmna da en foreteelse beskrivs ur flera perspektiv med ett

¢ Gillberg, N., 29 januari 2009.
7 Werr, A., 10 februari 2009.
8 Gillberg, N., 29 januari 2009.
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vixelspel av teori och empiri i beskrivningen. Ett sadant férfarande kan avsléja bakomliggande
monster som forklarar direkt synbara monster. (Geertz, 1973; Zaleznik & Kets de Vries, 1984,
citerade i Bjorkegren, 1988).

2.2 Val av metod

En kvalitativ metod har valts till denna uppsats, drfor att vi anser att det bést passar syftet och
problemstillningen. Det gor vi av minst tva skil. For det forsta menar Holme och Solvang (1977)
att en kvalitativ metod bittre limpar sig till att forklara ett fenomen, medan kvantitativa metoder
bittre limpar sig for att forstd ett fenomen med hjilp av siffror. Problemomradets natur i denna
uppsats — dir kommunikation 6ver hierarkiska, kulturella, genusbetingade, sprakliga och andra
hinder star i centrum — dr sadan att den inte utan svarighet later sig fingas i siffror pa ett
okonstlat och korrekt sitt. Da kommunikation och sprak dr centrala f6r uppsatsen, kan det anses
virdefullt att istéillet lata respondenterna tala fritt, utanfér standardiserade enkiter. For det andra
anser vi att en kvalitativ metod dr limplig f6r studier med ett socialkonstruktionistiskt teoretiskt
ramverk. Denna studie kan inom sambhillsvetenskapen ses mer at grinsen mot humaniora,
eftersom den studerar minniskan som kulturell varelse, an mot de rena naturvetenskaperna. For
studier med sadan karaktir ar det limpliga och ocksa det brukliga att en kvalitativ ansats foredras
framfér en kvantitativ.

Wennberg (2009) skriver att: “Kvalitativa studier anses inte sillan vara mindre virda dn
kvantitativa; kvantitet dr liksom finare och bittre dn kvalitet i dessa sammanhang. (...) I manga
lirobocker 1 metod framstar kvalitativa studier som limpade enbart som forstudier till “riktiga’
studier, dvs. kvantitativa. Den sortens uppfattning ar vanlig och ir icke desto mindre fullstindigt
galen.” Socialt tryck inom akademien uppges som en forklaring till att kvantitativa metoder viljs
framfoér kvalitativa, dven dd dessa vore mer limpliga. Uppfattningen att enkidtfragor inte styr
intervjupersonens svar som en personlig intervju kan géra motsigs till exempel av studier som
visar att enkitutformningen, till exempel 1 vilken ordning svarsalternativ presenteras, tydligt
paverkar svaren som ges av respondenterna.

2.2.1 OM KOLLABORATIV FORSKNING SOM VAL AV FORSKNINGSMETOD

Ett traditionellt positivistiskt paradigm kan ifragasitta resultat fran studier gjorda av forskare med
en anknytning till en annan roll i foretaget, 4n enbart den som forskare. (Schein, 1993). Schein
(1993) menar istallet att detta kan vara till férdel for resultatet. Han menar vidare att det
positivistiska paradigmet fOor ofta har visat sig vara en kejsarens nya klader ("an emperor with no
clothes™). (Schein, 1993, s. 708). I likhet med Kurt Lewin (1947, citerad i Schein, 1993, s. 703)
anser denne att det inte gar att forsta ett manskligt system ("human system”) utan att samtidigt
forsoka andra det. En grundhallning hos Schein (1993) dr att det dr genom att kunna vara till
hjilp for foretaget som en forskare kan insamla meningsfull empiri om organisationskulturen han
eller hon studerar. En forskare som intervjuobjekten tinker ar till praktisk nytta for foretaget ger
storre motivation till att ge initierade svar. Ett exempel for att illustrera Scheins (1993)
tankegangar ger han av en situation da den traditionellt positivistiska forskaren frigar nigon:
”Hur kommer du 6verens med din chef?” Risken ér stor att intervjuobjektet tycker att forskaren
inte har med det att gora, eller ger ett av andra anledningar missvisande svar. Om fragan stills
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som en del av att 16sa ett organisatoriskt problem, som den intervjuade dr motiverad och har
intresse att s6ka en 16sning till, ar chansen storre att den ger ett meningsfullt svar. Denna
forskningsansats som observerar, bearbetar och rapporterar data ndr vi pa ett aktivt sitt forsoker
hjilpa foéretaget, kallar Schein (1993) klinisk forskning. Detta synsitt och metodval anser vi vara
virdefullt for de situationer da det kan tidnkas paverka att vi ocksa arbetat som
managementkonsulter dt foretaget.

Werr (2009) menar att kollaborativ forskning (“Collaborative Research”) ocksa forekommer
under andra bendmningar, sisom till exempel “action research”, ”intervention research” och
“appreciative research”. Coughlan & Coghlan (2002) sirskiljer kollaborativ forskning frin
positivistisk forskning pa en rad punkter. Positivistisk forskning soker universell kunskap
(’Universal knowledge”) medan kollaborativ forskning séker mer praktisk kunskap ("Knowledge
in action”). Den férvirvade kunskapen betraktas inom positivistisk forskning som universell,
medan den i kollaborativ forskning ses som situationsbaserad. Validitet hos data ses som
kontextuellt fri, medan den hos kollaborativ forskning ses som kontextuellt inbdddad.
Positivistisk forskning ser forskaren som sirkopplad ("Detached neutral”) frin studieobjektet,
medan forskarens roll i kollaborativ forskning ses som del av sammanhanget ("Immersed”).
Coughlan & Coghlan (2002). Att vi, férutom forskarens, ocksa har haft managementkonsultens
roll, gor att denna studie klart kvalificerar sig sasom kollaborativ forskning. Virt storsta
ingripande i situationen anser vi vara att vi utformat manualer f6r anvindandet av CRM-systemet,
som syftar till att astadkomma gemensamma normer och forhallningssitt till hur systemet ska
anvindas. Dessa manualer har producerats at samtliga nimnda dotterbolag inom affirsomradet
telekom. De har dock levererats som firdiga produkter till féretaget efter att empirin har
insamlats. Denna uppsats siktar pa att beskriva inférandet och den férsta implementeringsfasen
av CRM-systemet 1 uppsatsforetaget. Manualerna 4r framfor allt avsedda fér den vidare
implementeringen av CRM-systemet. Tidpunkten for levererandet av vira manualer anser vi
darfor vara viktig for synen pa hur vi i rollen som managementkonsulter kan tinkas ha paverkat
empirin. En sammanfattande del av vad vi har gjort i rollen som managementkonsulter aterfinns 1
empirin.

Kritik mot kollaborativ forskning aterfinns inom flera omraden. Epistemologiskt anser vissa att
en kollaborativ forskningsprocess inte kan skapa vetenskaplig kunskap. Det har framforts att den
kollaborerande forskaren gor sig till lakej f6r sirintressen, snarare dn att vara en oberoende aktor.
Vidare kritik bestér i att kollaborativ forskning ger upphov till processer som forskaren etiskt inte
kan och inte vill ta ansvar for. Slutligen har det sagts att kollaborativ forskning ar komplex och
tidskravande och darfor forskningsekonomiskt ineffektivt. (Werr, 2009).

Vi haller med om att kollaborativ forskning inte kan skapa vetenskaplig kunskap, om denna ska
bedomas i en traditionell, positivistisk anda. Vi vill emellertid inflika att denna tolkning pa intet
saitt 4r entydig inom forskningsvirlden. Inom var inriktning Management har
socialkonstruktionismen varit en iterkommande och tongivande teori. Denna motsiger sig pa
punkt efter punkt vad det positivistiska synsittet anser sig uppna, nimligen universell kunskap,
kontextuellt fri data, allmingiltiga sanningar och en helt och hallet oberoende forskare. Det kan
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hirvidlag vara passande att inflika att ocksa upplevda naturvetenskapliga sanningar dr féremal for
revideringar. Till exempel framférde Hegel ar 1800 att det av filosofiska skil bara kunde finnas
sju planeter. I januari 1801 upptickte emellertid Ceres den attonde planeten. Ar 1991 betraktas
vart solsystem ha nio planeter. (Sydszter, 1991). Ar 2006 férlorade emellertid Pluto sin status
som planet for att istillet raknas som dvirgplanet, vilket gor att vi aterigen har atta planeter.
AU, 2009). Ar 2008 meddelade si forskare vid Universitetet i Kobe att det sannolikt finns
ytterligare en oupptickt planet i utkanten av vart solsystem, med en volym motsvarande 30 till 70
procent av jorden. (Dagens Nyheter, 2009a). For att gora den positivistiska forskningstraditionen
rattvisa ska det sdgas att falsifieringar av tidigare oriktiga férestallningar ar helt naturliga, rent av
sjalva grunden i allt forskande. Emellertid syftar exemplet med vért antal planeter att belysa att
det vi idag betraktar som positivistisk sann universell kunskap sannolikt kommer att revideras 1
framtiden. Dessa sanningar dr ocksa beroende av vart sprakbruk och vara vedertagna definitioner.

Frigan om vi i vara dubbla roller som managementkonsulter och uppsatsforfattare har gjort oss
till lakejer fOr sirintressen, anser vi 1 allra hogsta grad vara motiverad. I sammanhanget 4r det virt
att papeka att vi vid tiden f6r framliggandet av denna uppsats avslutat alla vira uppdrag pa
uppsatsforetaget. Vi har ocksa valt att inte soka eller tackat ja till vidare anstillningar pa
uppsatsforetaget. Vira ekonomiska ersittningar har bestimts innan varken examensuppsatsen
eller konsultuppdragen inletts och har ingen rorlig del baserad pa prestation, utan ér timbaserad.
Ingen ersittning har utgatt for uppsatsskrivandet eller dess empiriinsamlande, utan ersittning har
bara utgatt for arbete hinforligt till uppdragen som managementkonsulter. Om vi kan anses vara
partiska 1 sidant avseende att vi vill premiera var fore detta arbetsgivares intressen framfor
akademiska sadana, si far detta sdgas vila pd social grund och inte ekonomisk. Valet att
anonymisera vart uppsatsforetag skulle kunna anses som ett sitt att skydda var fore detta
arbetsgivare och dess ledning mot eventuella resultat och slutsatser 1 uppsatsen. Emellertid kan
valet att anonymisera vart uppsatsforetag ocksa vara ett sitt att just forhalla sig opartiskt, darfor
att varken for foretaget gynnsamma eller ogynnsamma resultat torde ha nagon paverkan pa
foretaget da de publiceras.

Kollaborativ forskning har sagts ge upphov till processer som forskaren etiskt inte kan eller vill ta
ansvar for. Vi har inte upplevt vad for slags processer detta skulle kunna vara fraga om 1 vart fall.
Vi tar fullt ansvar dels f6r hela vart arbete som managementkonsulter och dels for hela arbetet
med denna studie. Vi kdnner i sammanhanget inte att vi har ndgra etiska betinkligheter att
redogora for.

Den fjirde slags kritik som riktats mot kollaborativ forskning ir att den dr tidskrivande och
forskningsekonomiskt ineffektiv. Att denna metod 4r mer tidskrivande dn andra metoder i vart
fall ifragasitter vi. Vi har istallet upplevelsen att den kollaborativa ansatsen har gett oss valdigt
effektivt och snabbt tilltrdde till den empiri vi 6nskat fran foretaget, saval fran intervjuobjekt och

genom dokumentation.

2.2.2 OM KVALITATIV METOD SOM FORSKNINGSMETOD

En forklaring till att vi valt en kvalitativ metod, framfor en kvantitativ, var for att vi hade
mojlighet att gora intervjuer pa plats i Kina under en lingre tid. Om vir studie till exempel hade
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baserats helt och hallet pa enkitsvar, hade vi inte beh6vt insamla empirin pa plats. Genom att
arbeta med semistrukturerade intervjuer kunde vi genom var vistelse observera och ga in pa
djupet av fragestallningar, som vi pa forhand inte skulle veta var intressanta att friga om. En
kvalitativ metod framstod som ett vilgrundat val inte minst for att tillvarata de moijligheter till
direktobservation och fysiska intervjuer i ett land dir det for svenska studier inte dr praktiskt
enkelt att insamla empiri frain. Metoden har naturligtvis i grunden ocksa valts for att passa
uppsatsens syfte. ([I] Att beskriva initieringen och den grundliggande implementeringen av ett
CRM-system i ett svenskt globalt industriféretag, [II] att zdentifiera faktorer som paverkar
kommunikationen nir data ska standardiseras i ett CRM-system, och [III] att soka firklara hur
olika socialt konstruerade tillhorigheter och dessa faktorer paverkas av varandra.) Det forsta och
andra syftet synes vara klart svarare att besvara med en kvantitativ metod, till exempel i form av
enkiter. Det tredje syftet dr direkt beroende av det andra syftet och sdledes svar att formulera
fragor till innan de aktuella faktorerna har identifierats. Det kan invindas att en kvantitativ metod
kunde ha anvints som komplement till den kvalitativa metod som uppsatsen valt. Vi ser att
sadana metoder kunde vara motiverade att anvinda i framtida forskning. Skilet till att vi inte haft
en sidan kompletterande metod idr inte minst ocksa av praktisk natur. Som kommer att framga,
under rubriken ”Datainsamling”, har vi till denna examensuppsats bland annat genomfort 59
stycken lingre, individuella intervjuer. En meningsfullt utformad och genomférd studie av
kvantitativt slag ansag vi inte rymmas inom ramen for denna uppsats omfattning.

2.3 Val av studieobjeket

Studieobjekt for foreliggande uppsats dr en svensk, global industrikoncern. Affirsomradeschefen
tor telekom, som idr koncernens storsta affirsomrade, tillfrigade oss om vi ville skriva en
examensuppsats om infoérandet av CRM-systemet GEDYS IntraWare. Programvaran GEDYS
IntraWare har tyskt ursprung och kommer att férklaras mer ingaende, i ett eget avsnitt (Vad ar ett
CRM-system?) 1 empirin. De undersékta bolagen, som drivs efter decentraliserade principer, har
studerats eftersom de ingar i koncernen och inte eftersom de uppfyller nigra andra givna
kriterier. Valet att undersoka flera bolag 1 samma koncern kan sigas vara intressant for frigan om
studiens generaliserbarhet. Det gar dock inte att bortse fran att olika fOretag inom samma
affirsomrdde och koncern oftast har mer gemensamt med varandra dn ett annat slumpvis valt
foretag. En gemensam namnare dr att utomstiende konsulter har liknande uppdrag och
funktioner i fler koncernbolag. Empiri har darfor ansetts motiverat att s6ka ocksa hos konsulter,
med starkare eller svagare koppling till studieobjektet. Dessutom har tva dvriga respondenter i
foretagens omvirld, en skriddare och en kommunikationskonsult, bada verksamma 1 Beijing,
intervjuats. I sammanstillningen under nasta rubrik, Gver respondenternas organisatoriska
tillhorighet inom koncernen, har konsulter och de tva 6vriga respondenterna i1 foretagets omvarld
utelimnats.

2.4 Datainsamling

Datainsamling till foreliggande uppsats har skett genom (1) lingre intervjuer med hogre
tjansteman och chefer inom den observerade koncernen, (2) direktobservationer, (3) skriftliga
dokument inklusive webbsidor. Sammanlagt har 59 individuella intervjuer, inklusive intervjuer
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och andra muntliga uppgifter frin Thodenius och andra forskare pa Handelshogskolan,
genomforts. Med var metod dr det i sig inget efterstravansvirt mal att ha manga intervjuer,
eftersom kvalitet prioriteras hogre dn kvantitet. Daremot anser vi att en metod for att just fa
kvalitativa svar har varit att genomféra manga intervjuer. Da socialkonstruktionism utgor
grunden i vart teoretiska ramverk, se kapitel 3, har vi medvetet anvant Wikipedia som killa vid ett
flertal tillfallen, eftersom vi anser att denna 6ppna encyklopedi, som vem som helst kan redigera,
vil illustrerar hur sociala konstruktioner skapas och dterskapas. Wikipedia har framfér allt anvints
som ett slags utvecklad empiri, eller som jaimforelsematerial till teorier beskrivna i traditionella,
akademiska verk.

I syfte att askadliggbra den anonymiserade empirin pa ett sa klart sitt som mojligt presenteras
toljande skiss av den observerade koncernens uppbyggnad, samt en kort sammanstillning av de
vanligast férekommande intervjuobjekten och deras positioner i denna hierarki. Observera att
skissen ocksa avser tydliggora fran vilka delar av koncernen som empiri ej inhdmtats, nimligen
omradena med svart bakgrund. Denna figur finns ocksa 1 appendix, sa att den vid en utskrift kan
rivas av och ldsas vid sidan av uppsatsen.

IT-konsult 1 och IT-konsult 2 arbetar at olika externa bolag och ir darfor inte representerade i
modellen. Kate Cheng ir en kvinnlig skriddare, med kinesiska som modersmal och engelska som
arbetssprak. Alfred Che ir en kinesisk man som ir deldgare i Kreab Gavin Anderson. Cheng och
Che saknar bada anknytning till foretaget och dr darfor heller inte representerade 1 modellen. De
har intervjuats darfor att de har ansetts kunna bidra med intressanta infallsvinklar och perspektiv
som annars skulle ga férlorade.

Koncernchef |

Affirsomradet Telekom
Omega 1 (till och med 1 mars 2009)
Omega 2
Omega 3
Omega/Beta 1 (fran och med 1 mars 2009)
Telekombolag  Telekombolag REYIRRGIIIEIE Telekombolag
Alfa Beta Gamma Delta

Delta 1
Delta 2
Delta 3
Delta 4

Alfa 1 Omega/Beta 1
Alfa 2
Alfa 3
Alfa 4
Alfa 5
Alfa 6
Alfa 7
Alfa 8
Alfa 9
Alfa 10
Alfa 11
Alfa 12
Alfa 13

Affirsomrade Affirsomrade

X Y

Figur 1. Organisationsschema dver varifrin och vem ifran empirin har hamtats.

Omega 1: Affirsomradeschef for telekom till och med 1 mars 2009, svensk man.
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Omega 2: Marknads- och forsiljningsdirektor f6r Asien, svensk man.

Omega 3: Marknads- och forsiljningsdirektor for Europa, svensk man.

Omega/Beta 1: Affirsomrideschef for telekom frin och med 1 mars 2009 samt verkstillande
direktor f6r Telekombolag Beta, svensk man.

Alfa 1: Verkstillande direktor for Telekombolag Alfa, kinesisk man stationerad i Kina.
Alfa 2: Global direktor for den operativa verksamheten och ink6p, svensk man.

Alfa 3: Key Account Manager, kinesisk kvinna.

Alfa 4: Key Account Manager, kinesisk kvinna.

Alfa 5: Inképschef, kinesisk man.

Alfa 6: Forsiljningschef och operationell chef f6r Sydostasien, kinesisk man.

Alfa 7: Key Account Manager, kinesisk kvinna.

Alfa 8: Planeringschef, kinesisk kvinna.

Alfa 9: Teknisk ingenjor, malaysisk man.

Alfa 10: Projektingenjor, kinesisk man.

Alfa 11: Key Account Manager, kinesisk man.

Alfa 12: Siljare, kinesisk kvinna.

Alfa 13: Forsknings- och utvecklingsingenjor, kinesisk man.

Omega/Beta 1: Affirsomrddeschef for telekom frin och med 1 mars 2009 samt verkstillande
direktor f6r Telekombolag Beta, svensk man.

Delta 1: Forsknings- och utvecklingschef, svensk man.

Delta 2: Forsiljningschef f6r Asien, kinesisk man.

Delta 3: Key Account Manager, malaysisk man.

Delta 4: Verkstillande direktor f6r Telekombolag Delta, svensk man stationerad 1 Sverige.

IT-konsult 1: Tysk man.
IT-konsult 2: Svensk man.

Kate Cheng: Skriddare och forsiljare, kinesisk kvinna.
Alfred Che: Deldgare i kommunikationskonsultbyran Kreab Gavin Anderson, kinesisk man.

2.5 Studiens tillforlitlighet

Kvantitativa studier diskuteras vanligen utifrin begreppen reliabilitet och validitet. Kvalitativa
studier dr dock mer limpade att utvirdera efter begreppen trovirdighet och giltighet. (Trost,
2007).

2.5.1 STUDIENS TROVARDIGHET

Delvis pa grund av att manga intervjuer genomforts pa ett for oss svenska uppsatsforfattare och
for kinesiska respondenter sekundirt sprik, engelska, har innehallet i samtliga intervjuer
bekriftats med den intervjuade 7 den man det ar mdjligt £6r oss. Genom att pa detta sitt upprepa
innehallet har vi f6rsokt skapa redundans i kommunikationen vid empiriinsamlandet. Redundans

20



Stockholm School of Economics EE HCEER AN = v i

Department of Management and Organization
Master Thesis

innebdr vanligtvis i sammanhang som r6r informationssystem nagot negativt, som man vill
undvika.” Vad vi menar med redundans féljer en analogi till Shannon (1948) som menar att
redundans dr nédvindig for all kommunikation. Empiri som insamlas genom semi-strukturerade
intervjuer dr resultat av en social process i interaktionen mellan intervjuaren och den intervjuade.
Denna sociala process dr ofrankomlig. Vi har dock, 1 ett i vart tycke rimlig man, f6rsokt aterskapa
en likartad social process genom att genomféra majoriteten av intervjuerna i samma fysiska rum,
vid samma fikabord. Intervjuerna har skett i uppsatsforetagets lokaler, men inte vid respektive
intervjuobjekts (eller vart eget) personliga skrivbord. Detta for att platsen, i rimlig man, ska
upplevas som neutral. Formagan att skapa samma typ av atmosfir kring intervjuerna ir mer
svargriplig. Denna férmaga skulle 1 visst avseende kunna anses begrinsad av var forméga att
skapa samma atmosfir da intervjuer genomférts pa vart modersmal jaimfort med intervjuer
genomforda pa ett sekundart sprak med manniskor med annan kulturell referensram. Bjorkegren
(1988) foreslar att en tolknings trovirdighet uppnas genom att (1) stimma av tolkningen mot de
studerade aktérerna, att (2) ha pavisbart tolkningsunderlag 1 form av data, att (3) stimma av
tolkningen med existerande teorier inom omradet och att (4) kontrollera att tolkningen férklarar
visentliga data. Detta kan enligt till exempel Langefors (1995) vara svart, dd data inte innehaller
ndgon information alls, utan att information ges av en funktion av bland annat férkunskaper eller

referensram.

Vi anser for 6vrigt, som vi tydligt ska papeka, i likhet med Ahl (2004) att vetenskapliga studier
inte enbart avbildar verkligheten utan 4r medproducent till densamma. Detta kan pa ett sitt sigas
vara relevant for var syn pa studiens trovirdighet. Emellertid anser vi att vi genom att iaktta
noggrannhet vid datainsamlandet och ha bekriftat innehallet med respondenterna uppnatt en
stark trovirdighet, enligt de krav som vanligtvis stills pa begreppet trovirdighet nir till exempel
inviandningar hirstammande fran Langefors (1995) infologiska ekvation inte beaktats. Langefors
infologiska ekvation (1995) kommer att beskrivas ingaende i teoriavsnittet, varfor vi inte hir
fordjupar oss 1 de invindningar det gar att ha mot modellen.

2.5.2 STUDIENS GILTIGHET

En studies giltighet kan sdgas vara ett annat uttryck for hur rittvisande bild som ges av det som
undersoks. Aterigen vill vi paminna om denna uppsats stringent hallna socialkonstruktioniska
synsatt, nimligen att vetenskapliga artiklar inte bara avbildar utan ocksa dr medskapare till vara
forestillningar om verkligheten. (Ahl, 2004). Bjorkegren (1988, s. 21) skriver: ”Jag vill betona att
teoriutvecklande studiers empiriska resultat ej dr generaliserbara utéver de studerade
undersokningsobjekten. Det ligger inte inom dylika studiers syfte att efterstriva en sadan
empirisk generaliserbarhet.” Vi anser att det 1 strikt mening, pa socialkonstruktionistisk grund,
inte ar mojligt att astadkomma generaliserbarhet av nagra studier, da var verklighetsuppfattning
stindigt skapas och aterskapas i sociala interaktioner (Berger & Luckmann, 1966). Om vi dnda
skulle vilja bedoma studiens giltighet utifrin ett positivistiskt synsitt, fortjanar ett antal punkter
ett belysande. Studiens giltighet skulle dia kunna anses stark eftersom vi genom de hdogsta
chefernas fértjanst erbjudits nirmast obegrinsat tilltride till att genomféra sa manga intervjuer vi

° Thodenius, B., 13 maj 2009.
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vill, med de personer vi sjilva 6nskar intervjua. Respondenterna 1 féreliggande studie har 6verlag
varit hégt utbildade och visat prov pa god uttrycksformaga. Detta galler savil svenska, kinesiska,
tyska och malaysiska respondenter och da intervjuer genomférts pa svenska eller pa engelska. Da
vi uppsatsforfattare ocksa delvis haft anstillning pa uppsatstoretaget, har vi varit mycket tydliga
med att papeka att intervjuerna genomfoérts 1 rollerna som studenter. Detta har ansetts
okomplicerat, inte minst eftersom det stora flertalet respondenter sjilva skrivit examensuppsatser
och kinner till vilka akademiska ideal som dr forknippade med ett sidant arbete. Vi vill dock
fortydliga att vart synsitt pa studiens giltighet ar begrinsad, da den inte har det positivistiska
paradigmets anspriak pa universell giltighet. Denna syn pa studiens giltichet ligger ocksa i linje
med den kollaborativa forskningens utgangspunkter, beskrivna av Werr (2009).
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3. Teoretiskt ramuyerk

”Allt kan ske, allt 4r méjligt och sannolikt. Tid och
rum existera icke; pa en obetydlig verklighetsgrund
spinner inbillningen ut och vidver nya moénster; en
blandning av minnen, upplevelser, fria pdbhitt,
orimligheter och improvisationer. Personerna
klyvas, férdubblas, dubbleras, dunsta av, fortitas,
flyta ut, samlas. Men ett medvetande star Gver alla,
det dr drémmatens; f6r det finns inga hemligheter,
ingen inkonsekvens, inga skrupler, ingen lag. Han
domer icke, frisiger icke, endast relaterar; och
sdsom drommen mest 4r smirtsam, mindre ofta
glittig, gir en ton av vemod, och medlidande med
allt levande genom den vinglande berittelsen.
Sémnen, befriaren, upptrider ofta pinsam, men
nidr pligan 4r som stramast, infinner sig
uppvaknandet och f&rsonar den lidande med
verkligheten, som huru kvalfull den 4n kan vara,
dock i detta 6gonblick 4r en njutning, jamférd med
den plagsamma drommen.”

— August Strindberg (1901/1988, s. 7).

Under denna rubrik beskrivs det teoretiska ramverk som den senare analysen kommer att ntga fran. 1 de
underordnade rubriker som foljer presenteras valet av teorier och kortfattat ocksa den innebord som dessa begrepp
ges. Stor vikt for det teoretiska ramverket ges av institutionell teori och socialkonstruktionism. Som senare ska
framga bir rubrikerna till de beskrivna teorierna inte alltid ses som omsesidigt uteslutande, utan ibland istallet
som overlappande. 1 iktigt dr att notera att teoriernas betydelse ska ldsas in i underkapitlens ordning, dér de
teorier som presenteras forst har en dverordnad betydelse for senare analys dn de teorier som filjer i senare
underkapitel.

Valet av teorier har gjorts for att passa den metod som har valts i1 féregiende kapitelavsnitt. For
Ovrigt kan institutionell teori och socialkonstruktionism sigas vara tongivande inom inriktningen
Management pa Handelshégskolan i Stockholm och antas inga i studenternas forkunskaper.
Institutionell teori och socialkonstruktionism har valts till det teoretiska ramverket darfor att vi
anser dem vara besliktade och dessutom tillimpbara tillsammans med de Gvriga teorier som vi
har valt och finner relevanta fér en fallstudie av implementeringen av ett CRM-system.
Institutionell teori har lagts 1 en hierarkiskt hogre rubrik 4n socialkonstruktionismen darfor att vi
anser den institutionella teorins antaganden om manniskans ekonomiska beteende, som skiljer sig
fran antagandet om ”the economic man”, som de allra mest grundliggande f6r den kommande
analysen. For att fortydliga valet av institutionell teori som 6verordnad socialkonstruktionism sa
ser vi att vi till exempel skulle kunna ha ett nationalekonomiskt firgat antagande om “the
economic man” i grunden, som vi sedan skulle tillimpa med ett socialkonstruktionistiskt
perspektiv. Bara for att man ser pa virlden fran ett socialkonstruktionistiskt perspektiv behover
man inte anta att institutionell teori giller. Valet att ha institutionell teori som Overordnad
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socialkonstruktionism har darfor gjorts fOr att avgrinsa och att inte behéva analysera alla teorier
utifran olika grundantaganden om minskligt och ekonomiskt beteende.

3.1 Lnstitutionell teori och standarder

Institutionell teori kan sigas utgéra det yttre ramverket for denna uppsats. Tongivande inom
denna teori ar att ett foretag dr en aktor under institutionellt tryck frin dess omvirld. Genom att
tillférskansa sig legitimitet hanteras detta tryck. (Meyer & Rowan, 1977). Meyer & Rowan (1977)
anvinder begreppet isomorfism for att beskriva ett foretags straivanden att likna sin omvirld 1 sa
matto att processer och strukturer som anses limpliga i omvirlden inférlivas inom
organisationen. Dimaggio & Powell (1983 citerade i Bolman & Deal, 2005) menar att isomorfism
sillan har med effektivitet att géra och skiljer mellan tvingande, mimetiska och normativa
isomorfismer. Den forsta varianten avser en efterlikning till f6ljd av yttre, tvingande tryck. Den
andra avser en, gentemot andra foretag, hirmande efterlikning. Den sista varianten avser en
isomorfism som till exempel kan intriffa da en grupp yrkesutovare 6verfér virderingar, normer
och idéer fran sin utbildning till sin arbetsplats.

Nils Brunsson & Bengt Jacobsson (1998) diskuterar regler i foretag, inom ramen f6r institutionell
teori, och sirskiljer mellan direktiv, normer och standarder. Direktiv och standarder ir explicita
och har en klar upphovsman, medan normer ir forgivettagna och saknar avsindare. Normer ar
implicita och ingar i ett inldrt socialt beteende, dir normerna bara mirks nir nagon bryter mot
dem. Forfattarna diskuterar frivilligheten 1 att folja normer, dir det framfors att normer a ena
sidan framstar som tvingande eftersom de dr svara att bryta mot och a4 andra sidan frivilliga,
eftersom vi upplever att vi foljer dem darfor att vi vill det och inte for att vi utsitts for ett yttre
tryck. Skalen till att vilja inféra standarder i foretag dr manga och skiftande. Ett skl ar tron pa
regler som ett bra verktyg for samarbete och samordning. Ett annat skal kan vara att standarden
motiveras enbart med att den idr bra i sig sjilv. Ytterligare skal kan vara att det dr bra for
anvindaren av standarden, for manniskor i dess nirhet eller f6r samhillet 1 stort. Viktigare dn
standardiserarens auktoritet, for hur effektivt en standard f6ljs, forefaller vara om anvindaren
anser sig ha nytta av standarden. Modern standardisering har ofta negativa konnotationer, genom
att det anses sta for nagot nivellerande och 1 stark kontrast till sidant som vi tillskriver generellt
positiva omdomen, till exempel det individuella, det lokala, det spannande, det innovativa och det
varierande. (Brunsson & Jacobsson, 1998). Langefors (1995) talar istillet om forkunskaper eller
referensram, for att beskriva delade — fOr vissa minniskor gemensamma — férestillningar.
Brunsson & Jacobsson (1998, s.12) skriver: ”Standarder for litt tanken till Taylors 16pande band,
Chaplins moderna tider eller McDonald’s bespisningar.” George Ritzer (1993) anvinder just
McDonald’s processer som en mall for vad han anser kommer att dominera fler och fler sektorer
av det amerikanska sambhillet och resten av virlden. Effektivitet, kvantifierbarhet, férutsigbarhet
och kontroll sigs inrama alla delar av snabbmatsrestaurangens koncept. Genom standardiseringar
1 form av regler f6r hur personalen ska agera och noggrann planering for hur processer ska ta sig
form, kan McDonaldisering verka bade effektivt och — sasom kritiker menar — avhumaniserande.
Kritiken menar att ett alltfor rationellt system kan bli orimligt och féga passande for de
minniskor som ska arbeta med det. (Ritzer, 1993).
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Virldens storsta utvecklare och formedlare av internationella standarder dr The International
Organization of Standardization (ISO). (ISO, 2009a). Deras standarder ror till exempel
milj6vinlighet, sikerhet, tillférlitlighet, effektivitet och utbytbarhet. ISO, 2009b).

Furusten (2007) ger en beskrivning av marknadsrelationer som uppbyggda kring aktorers
fortroenden, som tar ling tid att bygga upp och ling tid att forbruka, vilket i regel leder till
langvariga relationer, dir andra krafter rader dn att det billigaste alternativet viljs av kopare.
“Detta betyder att det i praktiken sillan finns niagon ’economic man’. Det handlar sillan om
vinstmaximering, utan snarare om trygghet och socialt utbyte och dirmed tillricklig ekonomisk
vinning.” (Furusten, 2007, s. 17). Katl Polanyi (1944/1989) ger i klassikern Den stora
omdaningen uttryck for tvivel om marknadskrafterna och mer dartill. ”1800-talets tinkare
forutsatte att minniskan i sin ekonomiska verksamhet strivade efter vinst, att hennes
materialistiska bendgenhet skulle fa henne att vilja den mindre 1 stillet for den storre
anstringningen och vinta sig betalning for sitt arbete; méinniskan skulle kort sagt tendera att i sin
ekonomiska verksamhet styras av vad som kunde beskrivas som ekonomisk rationalitet, och allt
ddremot stridande beteende var resultatet av yttre inblandning. Dirav féljde att marknaderna var
naturliga institutioner, att de spontant skulle vixa fram om bara minniskorna fick vara 1 fred.
Inget kunde alltsd vara mer normalt dn ett ekonomiskt system som bestod av marknader och
kontrollerades enbart av marknadspriser. (...) Men som vi nu vet har minniskan, bade 1
ursprungstillstaindet och under historiens lopp, betett sig nistan tvirtemot vad som fGrutsattes i
denna uppfattning.” (Polanyi, 1989, s. 286-287).

Sven-Erik Sjostrand (1997) menar att det hos den multirationella minniskan finns fler
rationaliteter 4n den strikt berdkningsbara (“calculative rationality”). Minniskan har ocksa
irrationella rationaliteter, som priglas av intuition, estetik och kinslor. Sjostrand (1997) liknar en

framgangsrik foretagares tankesitt vid ett Janusansikte'’, som kan anvinda sig av rationell och

bl

irrationell rationalitet samtidigt.

3.2 Sociallonstruktionism

Denna uppsats har en socialkonstruktionistisk ansats, med vilken menas att det sitt pa vilket vi
uppfattar verkligheten dr skapat i en social interaktion mellan manniskor. Normer, virderingar
och synsitt anses socialt konstruerade och inte av naturen givna. Den socialkonstruktionistiska
teorin kan vara till hjilp for att forhalla sig opartisk till sina férutfattade meningar. Denna typ av
Verfremdung'' vilkomnar anstringningar dels att synliggéra forgivettagna normer och dels att

analysera frimmande normer.

10 Janus dr en gud i romersk mytologi som avbildas med tvd ansikten, for att kunna se bade det férflutna och
framtiden samtidigt.

I Verfremdung 4r en term som har sitt ursprung hos dramatikern Bertolt Brecht, vilken anvinde sig av
illusionsbrytande pauser i sina skidespel, for att forhindra att dskddarnas kidnslomissiga sidor skulle paverka deras
kritiska intellekt. I Gverférd betydelse syftar termen pa ett forsok till att frigora sig fran egna starkt férankrade
forestillningar om hur saker och ting ar eller bor vara.
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Enligt socialkonstruktionistisk teori speglar spraket inte verkligheten, utan vara uppfattningar om
verkligheten. > (Berger & Luckmann, 1966). Detta giller ocksi spriket och innehallet i
vetenskapliga artiklar. (Ahl, 2004). Brunsson & Jacobsson (1998) menar att normer forst marks
nir man bryter mot dem.” En minniska tinker inte pa att stricka fram just hoger hand nir den
hilsar, innan den moter nagon som ricker fram vanster hand for att hilsa. Globala foretags
lokaliteter och hur foéretagskultur skapas och aterskapas i en sidan milj6 forefaller skilja sig fran
lokala foretags kulturer, dven om det globala foretaget tar firg av det lokala (Garsten, 2001).
Arkitektur, farger, logotyp, artefakter och ekonomisk redovisning dr omraden dir likriktning
skapar forestillda gemenskaper. (Garsten, 2001). Ocksi kommunikation till anstillda 1 andra
linder, till exempel genom telefonsamtal eller Internet, spelar stor roll for férestillningen om en
social och kulturell foretagsgemenskap. I den kommande analysen av uppsatsens empiri kommer
kommunikation i skriftlig och muntlig kontext att sirskiljas och delvis behandlas separat. Berger
& Luckmann (1966) papekar att muntlig kommunikation som gérs ansikte mot ansikte har en
sarskild kvalitet som skiljer den fran skriftlig kommunikation, nimligen att den tillvaratar ett slags
kansligt Overférd synkronisering av konversationspartnerns medvetande, som forfattarna
uttrycker det. Berger & Luckmann (1966) menar ytterligare att en socialt inlird kunskapsbas,
delad inom vissa sammanhang men franskild andra sammanhang, avgdér kommunikationens
innehall. De ger ett exempel genom att en man kan anses fattig eftersom han inte har rad att bo i
en fashionabel forort, medan samma man i ett sammanhang omoijligt kan anses fattig eftersom
han bir hela skor och inte verkar vara hungrig. Spraket bestar av sociala konstruktioner, som
forindras 6ver tid. (Berger & Luckmann, 1966). Ocksa Charles Darwin (1871) liknade sprakens
utveckling vid en evolution. Wahl et al. (2005) menar att det 1 spraket finns nedirvda
forestillningar om till exempel midn och kvinnor och att ord och sprak dirfor dr viktiga att
studera i ett genusperspektiv. Winter Joérgensen & Phillips (2000, citerade i Ranes, 2008) forklarar
att poststrukturalistisk sprakforstaelse bygger pa att det inte finnas nagot fixerat férhallande kring
ett ord och vad det ordet refererar till. Till exempel har ordet bjérn ingen naturlig férbindelse till
det djur vi kallar bjorn, utan var foérstaelse for ordet bjorn bygger istillet pa vad vi har fatt inldrt
att det refererar till. Ordet far sin betydelse genom att skilja sig fran andra ord som katt och hund.
Poststrukturalismen har rétter hos Ferdinand de Saussures som i tidigt 1900-tal framférde idén
att forhallandet mellan sprak och verklighet ar arbitrirt i sa matto att virlden inte sjilv ger uttryck
for hur den ska uttryckas. Det poststrukturalistiska synsittet handlar om att ett ords betydelse
inte slutgiltigt kan fixeras utan ar flytande i férhallande till andra ord och kan forindras 6ver tid.
(Winter Jorgensen & Phillips, 2000, citerade i Ranes, 2008). Devitt & Sternely (1987, citerade i
Bjorkegren, 1988) ser anstringningar att ligga sirskild vikt vid spriket som 6verpretentiosa och
menar att spraket inte har ndgon sadan speciell status, som andra forskare ibland tilldelar den.

12 Den verklighetsbeskrivning som ges i denna uppsats analys fir foljaktligen ses som en konstruktion mellan manga
parter. Socialkonstruktionismen har, f6r denna uppsats vidkommande, stor betydelse for tolkningen av vad
minniskor sidger och skriver. Foreliggande uppsats behandlar ett empiriskt material manga ginger uttryckt pa ett for
respondenterna sekundirt sprak. Om verkligheten, som socialkonstruktionister anser, dr skapad i samma 6gonblick
som den sociala interaktionen dger rum, medfor det att en storre tonvikt ges 4t vad intervjuobjekt kommunicerar, dn
vad de mahidnda tinker pa sitt modersmal men ir of6rmdogna att kommunicera pé det sekundira spraket.

13 Detta skulle eventuellt kunna tinkas ha en intressant verkan pa tolkningen av var empiri. Om vi uppsatsforfattare
far sdgas ha forgivettagna normer frin ett svenskt sammanhang, torde det med enligt denna tes medféra att vi dr mer
uppmirksamma pa kinesiska normer, 4n pa svenska, i den mén de skiljer sig at.
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3.3 Kommunikationsteorier

Under denna rubrik presenteras de kommunikationsteorier som ingdr i uppsatsens teoretiska ramverk. Tva olika
kommunikationsmodeller, med skiftande syn pa Rommunikation, kommer att bebandlas sdrskilt utforligt, namligen
Shannon-Weavermodellen och Langefors infologiska ekvation. V'id sidan av dessa kommer Rommunikationsteorier
grinsande till filosofi samt binforliga till amnet retorik att presenteras. Slutligen kommer en vildigt kort passage att handla
om juridik tillamplig pa kommunikationen i ett CRM-system.

3.3.1 GRUNDLAGGANDE KOMMUNIKATIONSTEORIER

En modell som anvints inom minga sambhillsvetenskapliga filt 4r Shannon-Weavermodellen.
Studien behandlade kommunikationen mellan olika enheter inom den ametrikanska armén, dir
budskap emellanat férvringdes eller gick férlorade. Till en borjan antogs svarigheterna bottna i
tekniska  tillkortakommanden, men  slutsatserna av  studien visade istillet  att
kommunikationsbristerna kunde hédnféras till den manskliga formagan. Bristen pd i forvig
definierade gemensamma 6verenskommelser medférde att svarigheter uppstod vid tolkningen
hos mottagaren av budskapet. (Wikipedia, 2009a).

SANDARE BRUS MOTTAGARE

MOTTAGAGET
BUDSKAP

BUDSKAP

el

Figur 2. Shannon-W eavermodellen som den aterges hos svenska upplagan av Wikipedia.

En liknande modell ges av Hadenius & Weibull (2005), dir en sindare kodar sitt meddelande
medan mottagaren avkodar eller kodar det. Dessa forfattare menar att kommunikation kan liknas
vid ett transportsystem, genom att kommunikation dels handlar om ett medium varigenom
kommunikationen ska firdas och dels det innehall som firdas 6ver dessa slags transportled. De
skriver ocksa att kommunikationsmodeller kan se olika ut, men att den traditionellt vanligaste
modellen ser ut som foljer:
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Figur 3. Den elementira kommunikationsmodellen som den aterges hos Hadenins & Weibull (2005, 5. 12).

Ursprunget till modellen kommer fran Claude Shannons (1948) matematiska uppsats A
Mathematical Theory of Communication. Féljande ar publicerades 1 The Mathematical Theory of
Communication denna uppsats tillsammans med en forklarande text i tre kapitel, dir Warren
Weaver dr huvudforfattare och som enskild person star f6r form och innehall ("the ideas and the
form”) i det forsta och tredje kapitlet av denna forklarande text. (Shannon & Weaver, 1949, s.
95). Det andra kapitlet i denna del av boken dr Weavers tolkning av Claude Shannons uppsats
frin ar 1948. Shannons uppsats dr full av matematiska formler och samband, som kriver
matematiska forkunskaper for sin forstaelse. Weavers har en av honom sjilv uttalad ambition att
istallet forsoka forklara Shannons uppsats med ett minimum av matematik. (Shannon & Weaver,

1949).

INFORMATION
SOURCE TRANSMITTER RECEIVER DESTINATION
———— - ———
SIGNAL RECEIVED
SIGNAL
MESSAGE MESSAGE
NOISE
SOURCE

Figur 4. Shannon-Weavermodellen som den aterges hos Shannon & Weaver (1949, 5. 5 och 5. 98).

I den svenska versionen av Wikipedia aterges Shannon-Weavermodellen enligt figur 2.
(Wikipedia, 2009a). I den engelska versionen av Wikipedia aterges en annan illustration av
Shannon-Weavermodellen, mer lik figur 4. Dir har ocksa begreppet “feedback” inforts i
modellen. (Wikipedia, 2009b). Sociala konstruktioner for samma sak eller begrepp kan skilja sig at
mellan individer. (Berger & Luckmann, 1960).

Sundgren & Steneskog (2003) menar att det dr ett stort problem att orden “data” och
“information” anvinds synonymt. De menar att ett slags inflation skett sia att det som
ursprungligen kallades data idag kan benimnas som information eller rentav kunskap. En
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skiljelinje, menar de, kan ocksa dras mellan direkt data som upplevs via sinnen som syn, hoérsel,
kansla, smak och lukt och symbolisk data som ir kopplad till en mental modell av var upplevda
verklighet. Symboliska data kan vara férhéllandevis enkla att forstd, om det r6r sig om bilder och
onomatopoetiska'* ljud. Vid symboliska data som avser ord skrivna pa olika alfabet ir forstielsen
vanligtvis inte lika litt. For detta krivs en konvention for kodning och avkodning. Symbolisk data
ar siledes indirekt, eftersom den hirstammar frin en individ, som sedan tinkbart ska tolkas och
omtolkas av en annan individ. Ogden & Richards (1950, citerade 1 Sundgren & Steneskog, 2003)
menar att data representerar, eller stir for, ett fenomen i den riktiga virlden, men att detta
torhéllande ar indirekt. Forst ska nimligen fenomenet 1 den riktiga varlden bli till en forestéllning
hos en individ. Symboliska data dr dock ocksad en del av den riktiga virlden och kan tolkas av den
som ursprungligen gav upphov till denna eller av ndgon annan. Exempelvis kan data som tolkas
av samma person som gett upphov till den vara en person som ldser nagot den sjilv skrivit och
glomt. Ett exempel pa nir nagon annan dn upphovsmannen till aktuell data tolkar den ér helt
enkelt nir en andra person liser vad en fOrsta person har skrivit. Det gar aldrig, menar Sundgren
& Steneskog (2003), att veta om den andra personen tolkar dessa data pa samma sitt som den
torsta personen.

Langefors (1995, citerad i Karlsson, 2008) dr en av férgrundsgestalterna inom infologi. Han fann,
da han undersokte hur data i ett system fas att innehalla ritt information, att data 1 sjilva verket
inte innehaller ndgon information éverhuvudtaget.

Langefors (1995, 1966, 1993) presenterar en modell kallad den infologiska ekvationen. Modellen
avser att forklara den mentala tolkningsprocessen da data omvandlas till information. Den f6ljer:

I=i(D, S, 1)
dar

I= Informationen (eller kunskapen) producerad frin data D
D= Data

S= Referensram (férkunskap, structure”)

t= Tid tillganglig f6r tolkningsprocessen

i= Tolkningsprocessen

For denna modell anger Langefors (1995) en rad antaganden. For det férsta antas det att
personer i foretag dr autonoma individer med ansvar f6r sina egna handlingar. Detta knyter an till
en socialkonstruktionistisk syn pa hur verkligheten uppfattas. En persons verklighet dr hans
tolkning av verkligheten, inte verkligheten 1 sig. (Berger & Luckmann, 1966). For det andra antas
det att foretag dr medel fOr personer att uppna personliga mal och personliga strategier. Det finns
personer bakom de mest tekniska och formaliserade processer och féretag dr skapade for att tjina
sina intressenter, som dr individer. For det tredje ar syftet med informationsanvindande teknologi
1 foretag att stodja enheter inom foretaget. Informationsanvindning ér inte ett mal i sig sjilv, utan

»

14 Ljudhidrmande ord, som ofta kan vara snarlika mellan sprik. ”Mu”, “mooh” och ”meuh” dr exempel pa ett
svenskt, ett engelskt och ett franskt onomatopoetiskt ord f6r litet hos en ko.
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ett medel fOr att uppna ndagot annat. For det fjiarde ar information tolkad frin data genom att en
sarskild referensram anvands. (Langefors, 1995).

Thodenius (2005) menar att information ér ett relativt begrepp. Han vill, utifrin Langefors
infologiska ekvation, inte ga si lingt som att tolka att data ar nagot objektivt och information
nagot subjektivt. Det viktiga dr dock att en skillnad finns. I friga om variabel S, som avser
referensram, dr det nddvindigt att den atminstone till en del delas av tva personer som ska fora
budskap mellan sig. Referensramar kan skilja sig at mellan en individ, en avdelning eller en grupp,
otganisation eller ett helt samhalle. En uppdelning kan dd goras mellan S, (referensram for en
person), S, (referensram for en avdelning eller grupp) och S, (referensram for ett sambhalle).
Langefors (1995, s. 52) anvinder termen “communication community” for att tala om grupper av
personer (eller system) som anvinder viss data i Omsesidig kommunikation dir samma
torkunskaper anvinds med avseende pa dessa sirskilda data. Han exemplifierar med att tala om
att vadret i Stockholm dr 20 grader, dir det beroende pa individ blir otydligt om graderna ska
tolkas som grader Celsius eller grader Fahrenheit. En Oversittning fran grader Celsius till grader
Fahrenheit kriver dels en tolkning om vilken mattenhet som avses, dels kinnedom om hur de
torhaller sig till varandra.

Janik (1995) talar om forstaelsen av Wittgensteins verk, vilka vi ska dterkomma till. Janik (1995, s.
33) skriver om en del av forstielsen av Wittgensteins begrepp ”Sprachspiel””: ”Det férsta som
maste slas fast i friga om sprakspel ar nagot som Wittgenstein ingenstans uttryckligt formulerar
men som utan tvivel hade varit pa sin plats: spriakspel ar inte enbart konventioner.” Janik (1995, s.
33) fortsitter och refererar till Wittgensteins Filosofiska undersékningar: “Vad giller
uppfattningen att sprakspel enbart ir konventioner maste det betonas att sprikspelen for
Wittgenstein sikert innehaller ett element av konventionalitet utan att darfér vara enbart
konventionella. I sjilva verket forbiser man ofta att uttrycket sprakspel (ty Sprachspiel; 6 a) bara
delvis anvinds metaforiskt. Till stor del hdmtar det faktiskt sin betydelse frain den
omstindigheten att barn ldr sig sitt modersmal som en lek (ty Spiel, 6 a), t ex genom att jollra eller
siga efter (...) Dess anvindning bér uppfattas som ett slags kommentar till Schillers'® anmirkning
att manniskan dr som manskligast i leken.”

I en forelisning pa Kungliga Tekniska Hogskolan i Stockholm 1985 framlade Rafael Capurro en
lingre genomgang av informationsvetenskapens epistemologiska grunder. Hans genomging
inrymmer manga exempel, bland manga andra fran Cicero, Thomas av Aquino, David Hume,
Immanuel Kant, Karl Popper, Claude Shannon och Warren Weaver. En slutsats presenterad i
Capurros forelisning lyder: ”Databases and expert systems are, with the framework of
hermeneutics, objectivizations of specific pre-understandings of professional communities.”
(Capurro, 2009). Thodenius (20006, s. 66) talar om att manga menar att dagens samhaillsutveckling
gatt fran ett industrisambhille till ett postindustriellt samhille, varfor det ofta sdgs att vi idag lever i
ett “informations- eller kunskapssamhille”. Thodenius (2006) talar om att gemenskaper eller

15 ”Sprikspel”.
16 Friedrich Schiller, sent i livet adlad von Schiller, var en tysk forfattare, lyriker, dramatiker och filosof som, i
litteraturvetenskaplig bemarkelse, riknas till gruppen romantiker.
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communities kan utgéra en viktig del i skapandet av kunskap. Kunskap kan forklaras som
information som omsatts 1 praktisk handling.17 Regler, sociala normer och foértroenden utgor
komponenter f6r gemenskaper eller communities. Thodenius (2006, s. 67) skriver: ”Vi talar 1
dessa sammanhang ofta ocksa om ett socialt kapital som i vissa fall tycks kunna fungera som ett
slags socialt smorjmedel, i andra som ett organisatoriskt kitt.” Anderson (1991, citerad i
Thodenius, 20006, s. 67) menar: ”Om en gemenskap ’finns eller inte’ ar kanske speciellt intressant
nir vi ser till virtuella gemenskaper eller imagined communities dir det kanske inte finns nagra
direkt fysiska kontakter medlemmarna emellan och dir sammanhangen ibland kan vara sa stora
att det ar en omojlighet att triffa alla som ingar i gemenskapen.” Anderson (1991, citerad 1
Thodenius, 2006) hivdar vidare att gemenskaper eller communities inte skapas av sig sjilva, bara
for att det finns forutsittningar for detta, utan att dessa istillet byggs upp av ett socialt samspel.
Putnam (2000, citerad 1 Thodenius, 20006, s. 67) anvinder begreppen ’bonding” och ”’bridging”
nir han diskuterar det sociala kapitalets karaktir. Bonding avser sammanbindande element, som
forstirker gemensamma identiteter och ar mer inatblickande 1 en gemenskap eller ett community.
Bridging avser mer utitblickande, 6verbryggande element till andra gemenskaper. (Thodenius,
2000).

Information kan ha olika karaktiristika. Keen & Scott Morton (1978, citerade i Thodenius 2005)
anger dtta faktorer: Precision (hog/lag), detaljeringsgrad (detaljerad/aggregerad), tidshorisont
(nutid/framtid), anvindningsfrekvens (ofta/sillan), killa (intern/extern), informationsbredd
(smal/bred), typ av information (kvantitativ/kvalitativ) och élder (aktuell/aldre). Karaktiristiken
pa information paverkar anvindningen av den. Skillnader i vilken typ av information som beh6vs
péa koncernledningsniva och andra nivéder i en organisation finns. En uppdelning kan géras mellan
finansiell information och information som verksamhetsinformation som inte har finansiell
karaktar, Zven om denna uppdelning inte dr oproblematisk da all verksamhetsinformation i nagon
man ocksa kan ses som ekonomisk information. (Thodenius, 2005).

Tor Norretranders (1993) myntade begreppet exformation, som skiljer sig fran information.
Exformation ar information som tagits bort fran ett sammanhang. Da en journalist skriver en text
utgir denna fran att bearbeta en stor mingd information (data” enligt den terminologi denna
uppsats anvander). Journalisten ldser hela uppsittningen information (’data”) och sorterar bort
all den information (”data”) som anses mindre relevant. Den information (’data”) som sorteras
bort bendmner han exformation. (Nerretranders, 1993).

Mintzberg (1975, citerad 1 Thodenius, 2005) menar att chefer betraktar dokument sisom
rapporter som en borda och istillet virdesitter “mjuk’” information sasom skvaller, horsdgner
och spekulationer. Sadana chefer skulle kunna se dagens skvaller som morgondagens fakta.

Kurt Johannesson (2001, s. 14) anfér att médnniskor sedan tidig alder kan indelas 1 ’de talande”
och ”de tigande”. Johannesson (2001) menar att kommunikation inlirs genom iakttagelse och
refererar till Augustinus kidnda bekannelser. Dir berittar kyrkofadern om sin syn pa sprik- och
kommunikationsinlirning: ”Alla folk har ett gemensamt natursprak, varigenom de med hjilp av

17 Thodenius, B., 26 maj 2009.
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minspel, blickar, rorelser av kroppen eller tonfall i rOster uttrycker sinnestillstind av begir,
tillfredstillelse, motvilja, avsky. Sa uppsnappade jag ur olika meningar sa smaningom ett forrad av
ord, vilkas betydelse pa sa sitt har blivit mig klar, och sedan jag tvingat och vant min tunga vid
bruket av dem gav jag genom dessa ord min vilja tillkdnna.” (s. 15-16). Augustinus menar att det
talade spraket dr en underordnad och mekaniskt inlird metod for att uttrycka nigot mer
fundamentalt, ett “natursprak”. Med samma citat frin Augustinus, som Johannesson (2001)
refererar till, inleder Ludvig Wittgenstein sin Philosophische Untersuchungen, ursprungligen
publicerad 1953. Wittgenstein (1953) talar delvis om spraket som inlirt och beroende av ett
sarskilt slags regelféljande. I sitt verk utvecklar han sin syn pa sprakets struktur, vilken han anser
vara uppbyggd kring elementarsatser. Endast elementarsatser och huruvida de dr sanna ir
meningsfullt. Enligt Wittgenstein finns det, med dessa utgangspunkter, saker som 4r meningsfulla
att prata om, samt saker som dr outsdgliga och vilka vi inte kan prata om i annat dn termer av
nonsens. Fran hans tidiga verk Logisch-Philosophische Abhandlung (ocksd kind som Tractatus
Logico-Philosophicus) har bland annat slutorden ”Wovon man nicht sprechen kann, dartber
mul} man schweigen”lg, blivit kinda (Wittgenstein, 1922, s. 465). Wittgenstein har utvecklat sina
idéer om sprik i aforismer, publicerade i boken Filosofi. (Wittgenstein, 2000). Wittgenstein (1983,
s. 20) skriver i Sirskilda anteckningar: Vi kimpar med spraket. Vi befinner oss i kamp med
spraket!” Detta har ocksa hivdats vara tillimpligt pa tolkningarna av Tractatus Logico-
Philosophicus. Till exempel Janik (1985) ger en kritisk syn pa andras tolkningar av verket och
menar att han haft en mer autentisk ansats till verket dn till exempel engelska Gversittningar av
detsamma.

Noam Chomsky har under 1950-talet utvecklat den generativa grammatiken, vilken innebir att
delar av den manskliga grammatiken dr nedarvda i hjarnan. (Chomsky, 1957). Med detta sagt kan
det konstateras att kommunikation i sig, dven utanfér standardiserade system, dr komplex,
mangbottnad och ofullstindig i det uttalade. Det rymmer vanligen dimensioner sisom
kroppssprik och betoningar, samt under- och andemeningar som kriver en kulturell férstaelse
tor att kunna tolkas pa ett sitt som avsandaren avser. (Berger & Luckmann, 1966). Redan Platon
filosoferade kring vad som dr nedirvd, respektive forvirvad kunskap. Han formulerade en
berémd paradox som giller ny kunskap: Antingen dr kunskap nagot vi redan kinner till och 1 sa
fall sa dr den inte ny eller sa dr kunskap nagot vi inte kinner till och darfor inte heller kan forsta.
Siledes menar Platon att all kunskap dr medfédd kunskap, som dteraktualiseras. (Andersen,

1994).

Ords innebord varierar med social och kulturell kontext. (Berger & Luckmann, 1966). De varierar
ocksa med avseende pa féremalet for deras riktning. Landes (1988, citerad i Mral, 1995) menar att
till exempel en ”offentlig man” och en “offentlig kvinna™ ges helt olika inneb6rd, eftersom synen
pa det offentliga som nagot positivt traditionellt ar férbehallet man. En offentlig man kopplas till
en man som dr obunden till sina privata intressen och handlar i linje med alla
samhillsmedborgares bista. En offentlig kvinna, ddremot, ar ett uttryck for en prostituerad.
Denna skillnad anses komma sig av att kvinnors plats traditionellt sett har varit den privata sfiren

18’0Om det man inte kan tala om, ddrom mdste man tiga.”
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och inte den offentliga, dir mannen utgjort en outtalad norm. Mral (1995) skriver att kvinnor 1
retoriska situationer maste valja mask, dir konsbetingade dilemman kan hanteras genom att ta pa
sig ”en tillfallig forklidnad for att skapa sig ett handlingsutrymme: den gudomliga visioniren, den
bibliska figuren, det oemotstandliga feminina charmtrollet, den myndiga ldrarinnan, alla pojkars
mamma, sagoberitterskan, den osikra och famlande rostrittskvinnan osv.” Vivianne Wester
(2001) menar att det som foresprakas for den klassiska retorikens actio, det vill siga retorikens
framférande, 1 manga avseenden dr vad som i1 populira sammanhang betraktas som manligt
kroppssprak. Att tala med magstddet, sta rak i1 ryggen, med rakt huvud och sirade ben dr nagot
som sigs ha lirts ut sedan Quintilianus dagar. Denna kroppshillning sigs vara férdelaktig for en
man att anvinda, men skapar blandade intryck, om den anammas av en kvinnlig talare. Detta
tyder, aterigen, pa att kommunikation dr avhingig kén och att mannen ofta ses som en outtalad
och minga ganger omedveten norm hos de som interagerar i kommunikationen. Om en kvinna
star med sdrade ben, kan det uppfattas sisom sexuellt pa ett annat sitt 4n om en man gor
detsamma. Om standardiserade CRM-system, som ir skriftliga och inte kriver kroppssprak, ar
fordelaktiga for kvinnor, dr en aspekt vard att aterkomma till 1 denna uppsats analys.

Dagens Nyheters sprakkolumnist Catharina Griinbaum har 1 sin kolumn tagit upp flera exempel
pa konsmarkerat sprak. Dir ger hon sin syn pa hur lisare bor forhalla sig till kénsmarkerade
yrkesbenamningar, sisom sjukskoterska eller talman. Hon ger ocksa en bakgrund till de sa kallade
froken- och frureformerna, vilka vi ska aterkomma till. (Dagens Nyheter, 2009b).

Kotler et al. (2005) menar att det finns ett utbytesférhallande mellan standardisering och lokal
anpassning, da det giller effektiv marknadskommunikation i olika linder. Graden av behovet av
centralisering respektive decentralisering i den ifragavarande marknadskommunikationen avgors
av en mingd faktorer, bland annat lindernas kulturella kinslighet och lagar. Kotler et al. (2005)
menar och ger flera exempel pa hur text- och bildbudskap vicker rakt motsatta associationer i
olika kulturer och ibland vicker forargelse och bryter mot kulturella tabun som sindaren ar
omedveten om. Vad som till exempel kan skilja sig at 4r vad som uppfattas, respektive inte
uppfattas, som sexuellt anspelande. (Kotler et al., 2005).

For ett CRM-systems vidkommande, kan olika linders lagar bestimma ramarna fér vad for slags
innehall som kan hanteras och bearbetas 1 ett informationssystem. Den i Sverige gillande
personuppgiftslagen, som avser att skydda enskilda personers integritet, anger ett ramverk f6r vad
for slags uppgifter som kan lagras och publiceras om enskilda personer. Kinsliga uppgifter,
“sasom ras eller etniskt ursprung, politiska asikter, religios eller filosofisk overtygelse, eller
medlemskap i fackfoérening” fir enligt lagen inte lagras eller publiceras (Personuppgiftslag
1998:204). ”Det ir ocksa forbjudet att behandla sidana personuppgifter som ror halsa, eller
sexualliv.” (13 § Personuppgiftslag (1998:204)). Detta giller sivida inte den aktuella personen
limnar sitt samtycke enligt 10 § av Personuppgiftslag (1998:204). Sedan januari 2007 har
personuppgiftslagen littats, genom att tillita publicering av personuppgifter i 16pande texter,
liksom att lagra texter med personuppgifter i en dator. (www.pul.nu). Juridik har ocksid en
inneb6rd foér hur avtal binds. Enligt svensk lag dr 1 regel muntliga avtal lika bindande som
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skriftliga. Ett undantag utgors till exempel av jordabalkens bestimmelser om forvirv av kép av
fast egendom. (Lawline, 2009).

3.4 Kompletterande organisationsperspektiv

I detta avsnitt presenteras kompletterande perspektiv till ovanstaende, dverordnade perspektiv. Kulturstudier och Hofstedes
knlturella dimensioner, spelteors, tyst kunskap och Bolman & Deals fyra organisationsteorier dar exempel pa sidana
perspektiv. Innan teorierna presenteras som brukligt i en teoretisk referensram anges syftet med ett sidant uppldgg under
ndistfoljande rubrik. Med ett i grunden socialkonstruktionistiskt perspektiv dr det rimligt att tro att det kan tiina
ett syfte for uppsatsforfattarna att vixla perspektiv ocksd for att forsoka ski sig fria frin sina egna mentala
modeller, i den man det dar mijligt. Denna tp av strivan efter objektivitet i en socialkonstruktionistisk kontext
kan i sig tyckas fafang darfor att den empiri som teorin ska analysera (om-)tolkas och viljs genom
uppsatsforfattarnas selektiva perception, sa att den objektivitetsvinst som uppndas genom ett mangfacetterat
teoretiskt ramverk far anses begransad. Att i arbetsprocessen for foreliggande uppsats striva efter en Verfremdung
— elt slags avstandstagande till sig sjaly — syftar darfor i forsta hand inte till att uppnd objektivitet, som vi anser
vara en chimadr, utan till att vissa uppsatsens analytiska kvalitet genom att gora den mer vidsynt.

Perspektiv som kompletterar, utan att nodvandigtvis motsaga, de perspektiv som ges genom den
socialkonstruktionistiska och institutionella teorin i denna uppsats dr de som presenteras i
Bolman & Deal (2005). Dessa ir det strukturella perspektivet, human resource-perspektivet, det
politiska perspektivet och det symboliska perspektivet. Dessa fyra perspektiv erbjuder alla delvis
olika raster med vilka verkligheten betraktas. Ambitionen for denna uppsats dr att dessa
perspektiv ska belysa foreteelser som det 6vriga teoretiska ramverket inte ticker eller erbjuda ett
detaljseende fOr empiri som annars riskerar att forbises. Att vi kallar perspektiven for
kompletterande betyder saledes inte att de undantagslost ser pa saker fran olika hall. Tvirtom ska
lisaren vara observant pa att till exempel det symboliska perspektivet 1 manga fall kan vara helt
liktydigt med bade socialkonstruktionism och institutionell teori. Férutom dessa perspektiv
kommer ocksi ett genusperspektiv att beaktas, som ett femte perspektiv. Aven detta perspektiv
kan ses mot en socialkonstruktionistisk fond, dir férestillningar om koén skapas och dterskapas 1

sociala interaktioner.

Fordelar med att i ett teoretiskt ramverk inkludera méanga olika perspektiv kan vara att det battre
hanterar mangtydiga, bedragliga, komplexa och 6verraskande egenskaper hos organisationer.
(Bolman & Deal, 2005). Bolman och Deal menar vidare att minniskor styrs av en selektiv
perception, dir den tidigare erfarenheten formar innehallet 1 vad manniskor upplever. Sidana
mentala modeller syftar till att bringa en klarhet i saker och ting, aven om denna upplevda klarhet
ofta dr skenbar. Ett drastiskt exempel pa nir sidan skenbar klarhet leder till mentalt grumliga
beslut kan vara da stridspiloter dr sa drillade att se fiendeplan att de i en pressad krigssituation
skjuter ner ett av de egna planen, nir detta plan dyker upp pa ett overraskande satt. Det tycks
ocksa finnas stod for att beslutsfattande personer inhdmtar information som stoder deras mentala
modeller och bortser fran information som motsiger desamma. (Bolman & Deal, 2005).
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3.41 KULTURSTUDIER OCH HOFSTEDES KULTURELLA DIMENSIONER

Geert Hofstede ar en vilciterad forskare som undersokt organisationer och kulturer. Tillsammans
med sin son Gert Jan Hofstede har han skrivit boken Organisationer och kulturer (2005).
Hofstede anvinder fem kulturdimensioner — fem motsatspar — for att bestimma kulturella
karaktaristika pd en stor mingd av virldens nationer, diribland Sverige och Kina. Dessa fem
motsatspar dr: liten mot stor maktdistans, individualism mot kollektivism, maskulinitet mot
femininitet, lang mot kort tidsorientering samt stor mot liten tolerans av osikerhet. Hofstede
menar att kulturella barridrer maste hanteras for att arbeta Over nationsgrianser. (Hofstede &
Hofstede, 2005). Hofstede & Hofstede (2005, s. 106) skriver: “Fragor kring ekonomiskt,
teknologiskt, medicinskt eller biologiskt samarbete har alltfér ofta betraktats som enbart tekniska.
En av orsakerna till varfor sa manga 16sningar inte fungerar eller inte kan genomféras ar att man
har bortsett fran olikheterna i parternas tinkesitt.” Hofstede & Hofstede (2005) har en
kulturrelativistisk utgangspunkt. De menar inte att virdera kulturella skillnader i laga och nobla.
“Tyvirr finns inget onormalt i kulturella sammanhang. Detta dr ett obekvimt budskap, lika
obekvimt som Galileo Galileis pastiende pa 1600-talet att jorden inte dr universums centrum.”
(Hofstede & Hofstede, 2005, s. 377). Emellertid uppmanar de inte individer att overge sina
kulturellt fargade virderingar. “Faktum ir att hela boken visar att ingen manniska kan lata bli att
anvinda virderingar och normer hela tiden. Framgéangsrika interkulturella moten forutsitter att
parterna tror pa sina egna virderingar. Annars har de blivit alienerade som manniskor och mist
sin identitet. En identitet ger en kinsla av trygghet som gor att man kan méta andra kulturer med
ett Oppet sinne.” (Hofstede & Hofstede, 2005, s. 379).

For svenskt vidkommande har Hubinette (2005) skrivit om adoption av koreanska barn och
torestillningar om asiater i Sverige. Hubinette ar filosofie doktor i1 koreanologi och skriver bland
annat om forestillningar i media av personer med asiatiskt ursprung. Han menar att dessa
forestillningar i Sverige inte tar hansyn till kulturella skillnader inom Asien utan sammanblandar
olika, sirskiljande asiatiska kulturer till en enda. Hibinette menar att krigsévergrepp, till exempel
soldaters valdtikter pa kvinnor i civilbefolkningen, far efterverkningar pa forestillningar om
koreanska och andra asiatiska kvinnor. (Hibinette, 2005). Pa sin hemsida lyfter Hibinette fragor
som ror familjekonstellationer och sociologiskt beteende om asiatiska kvinnor och min, dir han
menar att konsrollerna skiljer sig at. (Hibinettes hemsida, 2009).

3.4.2 SPELTEORI

Enligt spelteori paverkar forestillningar och férvintningar om en motpart en annan parts
beteende. Incitamenten for att anvinda ett CRM-system skulle dirfér kunna studeras utifran
spelteori. Spelteori handlar om en parts forhallningssitt i en situation, givet dess foérestillningar
om dess motparters handlande. Ett kint exempel dr ett sa kallat fangarnas dilemma, déir tva
anklagade star infOr valet att antingen erkdnna eller neka till brott. Om béada nekar far de ett érs
tingelse f6r mindre brott den anklagande har bevis f6r. Om en nekar och den andra erkdnner, far
den som nekar fem drs fingelse, medan den andra gar fri. Om bada erkdnner far bada tva érs
fingelse. Beroende pa tilliten till den andra fingens handlande avgérs om den forsta fingen
kommer att erkidnna eller inte. Om fangarna saknar tillit till varandra kommer de bada att erkdnna
brott och fa tva ars fingelse, trots att de skulle komma bittre undan om de bada skulle neka och
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da fa ett ars fingelse. (Perloff, 2004). Matematikern John Nash utvecklade Nashjimvikten, som
innebir en jamvikt dir ingen part vill dndra sin strategi pa grund av att det dr den
nyttomaximerande strategin, givet dess forestillningar om den andra partens eller de andra
parternas strategier. Spelteori har manga applikationsomraden, inom och utom ekonomisk
vetenskap. I denna uppsats analys kommer spelteori att anvindas for att battre forsta hur
forestillningar och forvintningar om kollektiv samt enskilda personer paverkar olika individers
beteenden och incitament. (Perloff, 2004).

3.4.3 TYST KUNSKAP

Michael Polanyi (1958/2003) presenterar i sin bok Personal Knowledge: Towards a Post Critical
Philosophy idén att en minniska kan veta mer dn vad den sjilv kan uttrycka. I denna bok menar
han att de exakta vetenskaperna dr en chimir. Polanyi (1958/2003, s. 18) skriver: ”The purpose
of this book is to show that the complete as usually attributed to the exact sciences is a delusion
and in fact a false ideal.” Polanyi talar dartill om att kunskap som inte kan uttryckas, men likvil
finnas hos en person, kan betecknas som “tacit”””. Nonaka et al. (1996) hivdar att det finns sa
kallad tacit knowledge” 1 organisationer, som 4r ogripbar och svar att artikulera. Denna kan
genomgi olika faser och forvandlas till gripbar kunskap. Gripbar kunskap kan ocksd ga genom
faser och éterga till ogripbar kunskap. Overgingarna mellan dessa olika faser, och vilka lirdomar
man kan dra fran dessa, behandlas utforligt 1 Nonaka et al. (1996). En skillnad mellan vad
Nonaka et al. och Michael Polanyi ligger i begreppet tacit” kan utgoras av att Polanyi anser att
tyst kunskap per definition ir tyst och inte kan férvandlas till gripbar kunskap.”’ Nonaka et al.
(1996, s. 834) hivdar ocksd att visterlinningar har en helt annan syn pa tyst kunskap dn vad
japaner har: ”There is a reason why Westerners tend not to address the issue of organizational
knowledge creation. They take for granted a view of the organization as a machine for
‘information processing’. This dominant paradigm in management and organization theory is
deeply ingrained in the traditions of Western management, from Frederick Taylor to Herbert
Simon: it has a view of knowledge as necessarily ’explicit’ — something formal and systematic.”

3.4.4 DE FYRA ORGANISATIONSPERSPEKTIVEN

Det strukturella perspektivet forknippas enligt Bolman & Deal (2005) med ordning och reda,
samt bygger pa att arbetsdelning (differentiering) och samordning (integrering) ér tvé vitala delar
av en organisationsform. Tongivande teorier inom detta perspektiv dr till exempel Frederick
Taylors Scientific Management och Max Webers byrakratisyn. Det strukturella perspektivet vilar
pa sex grundantaganden om att (1) organisationer existerar for att na uppstillda mal, att (2)
organisationer forbittrar effektivitet och utfall genom specialisering och tydlig arbetsférdelning,
att (3) lampliga samordnings- och kontrollformer sikerstiller att olika individers arbete
sammankopplas, att (4) organisationer bor efterstriva att na rationella mal snarare 4n att
tillfredstilla yttre tryck och personligt firgade preferenser, att (5) strukturer maste anpassas till
toretagets villkor och att (6) problem uppstar till f6ljd av strukturella svagheter och kan atgirdas
med hjilp av analys och omstrukturering.

19 Tyst, underférstadd, outtalad.
20 Thodenius, B., 6 maj 2009.

36



Stockholm School of Economics EE HCEER AN = v i

Department of Management and Organization
Master Thesis

Human resource-perspektivet har, i motsats till strukturperspektivet, sitt fokus pa en
organisations enskilda medlemmar, snarare dn deras strukturmassiga konstellation gentemot
varandra. Att uppfylla, tillvarata och kapitalisera pa minniskors personliga behov och
kompetenser dr vad human resource-anhingaren ser som ett foretags primdra uppgift.
Perspektivet vilar pa grundantaganden om att (1) organisationer existerar for att uppfylla
individers behov och inte tvirtom, att (2) organisationer och individer har ett 6msesidigt
beroende av varandra for att utvecklas, att (3) dtminstone en part blir lidande nidr samspelet
mellan organisation och individ haltar, att (4) bade organisation och individ har ett gemensamt
intresse i att samspelet dem emellan ska fungera vil och att (5) det optimala malet ar en optimal
anpassning mellan individ och organisation. McGregor (1960, citerad i Bolman & Deal, 2005)
menar att chefers antaganden om deras understillda tenderar att bli sjalvuppfyllande profetior.
McGregor beskriver karaktiristiken hos ledarskapsstilar genom att tala om teori X och teori Y.
Den férstnimnda utgar fran att minniskor 1 grunden saknar initiativférmaga och helst av allt vill
undslippa att arbeta pa sin arbetsplats. Dirfér betonas kontroll, hot och bestraffning som
limpliga styrmedel av de anstillda. I forlingningen anses detta kunna leda till lag produktivitet,
militanta motsattningar och sabotage. I sina mjukare varianter kan teori X innebdra ett ledarskap
nira laissez faire, ddr chefen anstringer sig fOr att undvika konflikter pa arbetsplatsen och i
forlingningen bidrar till att skapa en apatisk stimning pa arbetsplatsen. Teori Y kontrasterar teori
X genom att utga fran att minniskor har stor initiativkraft, ar ansvarsfulla och aktivt vill delta 1
arbetet. Om anstillda behandlas pé detta sitt anses det leda till en mer effektiv arbetsplats, dir de
anstalldas kompetenser tillvaratas istillet for att begransas.

Det politiska perspektivet utgar, enligt Bolman & Deal (2005), fran antaganden om att (1)
organisationer ir koalitioner av olikartade individer och grupper, att (2) individerna i en
organisation har bestiende olikheter vad giller virderingar, intressen och verklighetstolkande, att
(3) merparten av beslut i en organisation avser beslut om férdelning av knappa resurser, att (4)
det andra och det tredje antagandet skapar konflikter och gor makt till den viktigaste tillgaingen
och att (5) mal och beslut vixer fram i férhandling, képsliende och tivlande om bra positioner
mellan konkurrerande intressenter. Perspektivet kan sdgas ha en grundsyn pa minniskan sisom
tavlingsinriktad och fylld av maktbegir. Makt kan forstas genom att se till en individs formella
position, dennes information och kompetens, dennes makt Gver beloningar och dennes
tvangsmakt att exempelvis avskeda eller bestraffa andra anstillda. Vidare anges allianser och
nitverk, tilltride till och kontroll 6ver organisationens agenda, kontroll Gver mening och
symboler samt personligt knuten makt och karisma som bidragande faktorer till att bestimma en
individs sammanlagda maktposition. Gamson (1968 citerad i Bolman & Deal, 2005) skiljer mellan
styrande och patryckande initiativ inom en organisation. Ett styrande initiativ kommer uppifran i
en organisation och beror pa de styrandes foérmaga att paverka understillda. Ett patryckande
initiativ kommer nedifran en organisation, till exempel genom en fackforening, dir kraften i
initiativet avgors av de understilldas makt att paverka sina chefer. Gamson menar att styrande
initiativ riskerar att féda missnéje och politiska konflikter inom en organisation, darfoér att beslut

fattas 6ver huvuden pa dem besluten beror.
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Pfeffer (1981) menar att forutsittningar foér maktstrider dr begrinsade resurser, Omsesidiga
beroenden, heterogena mal, heterogena asikter om teknologi, samt en viss grad av betydelse av
det maktkampen giller. Lieberman (1950, citerad i Pfeffer 1981) visar pa ett pafallande tydligt satt
hur anstilldas attityder gentemot exempelvis arbetsgivaren, fackféreningar och arbetet férindras
da anstillda byter positioner. Lieberman menar att attityderna atergick till de ursprungliga, om
den anstillda efter att forst ha befordrats degraderades till sitt ursprungliga jobb.

Bolman & Deal (2005) anfér tva infallsvinklar till det politiska perspektivet, nidmligen
organisationen som politisk arena och den enskilda personen som politisk agent. Organisationen
som politisk arena studerar ett filts alla politiska krafter medan synen pa den enskilda personen
som politisk agent dr individbaserad och utgar fran hur denne ska agera och forhalla sig till sin
omvirld. Dessa tva infallsvinklar ar for forstaelsen av det politiska perspektivet viktiga, darfor att
de fister vikt vid olika saker och delvis ser saker pa olika sitt.

Petersson & Soderlind (1993) beskriver politiska utseenden i en icke-organisationspolitisk
betydelse och talar om begreppen rittsstat, demokrati och vilfirdsstat. En studie av Jonathan
Zittrain och Benjamin Edelman pa Harvard Law School fann att 19 032 undersckta webbplatser
fanns tillgingliga fran USA, men kontinuerligt odatkomliga frin Kina. Censuren omfattade till
exempel amnen som nyheter, politik, hilsa och underhallning. (Harvard.edu, 2009a).

Det symboliska perspektivet har en tolkande ansats dar fokus ligger pa hur manniskor férsoker
bringa klarhet i den mangtydiga tillvaro de lever i. Bolman & Deal (2005) listar det symboliska
perspektivets grundantaganden om att (1) det viktiga inte 4r vad som hinder utan vad det
betyder, att (2) aktivitet och mening ir 16st sammankopplade till varandra, att (3) manniskor
skapar symboler for att skapa klarhet i annars oklara sammanhang, att (4) sirkoppling dr en
vanligt férekommande metod for att vinna legitimitet, att (5) minniskor skapar myter, ritualer,
hjaltar och historier for att hjilpa oss finna glidje och mening och att (6) kultur dr den bindvav
som haller thop en organisation och knyter en gemensam uppsittning virderingar och
overtygelser till den. Symboler, artefakter, monster och praxis uttrycker och konkretiserar en
organisations kultur och ir dirfor viktiga att studera.

3.4.5 GENUSPERSPEKTIVET

Genusperspektivet  kan ha klara  Overlappningar och  beréringspunkter med bade
socialkonstruktionismen och den institutionella teorin. Koénsordningens karaktiristik varierar
nimligen med tid och plats och dessutom med dess uttolkare. (Holgersson, 2004). Med
distinktionen att tala om genus istillet for kon betonas istillet for medfédda kon socialt
konstruerade konstillhorigheter (genus). Genusforskning betonar ocksa att bade man och kvinnor
studeras, vilket ger en annan inneb6rd dn att tala om exempelvis kvinnoforskning. (Wahl et al.,
2001). Helene Ahl (2004) och Brush et al. (2004) menar att mdn och manliga normer ir en
outtalad norm. Denna outtalade norm kan reproduceras genom vetenskapliga artiklar, darfor att
kvinnors forestillda sirart poangteras och konstrueras socialt 1 samma stund som den outtalade
normen havdas. Den genusforskare som vill avsléja olika villkor mellan konen riskerar darfor
istillet att bygga upp dem. (Ahl, 2004). Wahl et al. (2004) beskriver pa individniva en mangd
torhallningssitt som min och kvinnor kan ha till de olika villkor de méter pa arbetsmarknaden.
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Termerna hetero- respektive homosocialitet far sirskilda implikationer f6r de respektive konen.
Kvinnor som for att undvika genusbaserad diskriminering valjer att framfor allt umgas med min
stoter vanligen pa en uppsittning problem, specifika for den strategin. Att for en kvinna vara
heterosocial innebir att identifiera sig med min for att vinna legitimitet och makt. Hég férekomst
av sadant beteende hos kvinnor tyder pa en stark konsmaktsordning pa ett foretag. Mian som
utestinger kvinnor frin informella beslutsarenor och identifierar sig med och framfér allt umgas
med andra min pa arbetsplatsen benimns homosociala. Hearn & Parkin (1987, citerade i Wahl et
al., 2001) skiljer pa att ett konsperspektiv, i motsats till konsblind teori, uppmirksammar
betydelsen av till den privata sfirens tillh6rande omraden, sisom hemmet, kirleken och
sexualiteten. Spender (1980 citerad i Wahl et al., 2001) anser att manlig dominans avspeglas och
forstirks 1 spraket.

3.5 Sammanfattning av det teoretiska ramuverket

En bred flora av teorier har presenterats. Vad sdger nu all denna teori? Det enskilt viktigaste
verket f6r denna uppsats teoretiska ramverk dr The Social Construction of Reality — A Treatise in
the Sociology of Knowledge av Berger & Luckmann (1966). Ett annat principiellt betydande verk
ar The Scientific Reproduction of Gender Inequality av Helene Ahl (2004). Denna ir skriven i en
feministisk kontext, men har poidnger om att alla slags vetenskapliga artiklar 4r medskapare till var
syn av verkligheten, snarare dn att enbart formedla objektiva skildringar av den. Vid sidan av
dessa utgor Shannon-Weavermodellen i olika former samt Langefors infologiska ekvation
fundamentet i uppsatsen. Da socialkonstruktionismen inte ser spraket som en avspegling av
verkligheten utan som vir bild av den, gar kommunikationsmodeller och socialkonstruktionismen
inte att skilja at i denna uppsats teoretiska ramverk.

Innan vi kommer att séka uppfylla uppsatsens syften vill vi rekapitulera vilka slags faktorer som
potentiellt skulle kunna forklara uppsatsens syften. Bolman & Deal (2005) anger fyra perspektiv
som vi kommer att préva mot empirin, niamligen: Stukturperspektivet, human resource-
perspektivet, politiska perspektivet och symboliska perspektivet. Mot empirin kommer vi att
prova ett genusperspektiv, for att se om detta tycks ha empirisk baring i uppsatsforetaget. Vidare
kommer vi att med spelteoretiska resonemang soka forklaringen till individers beteende i
uppsatsforetaget. Alla dessa slags faktorer kommer att belysas utifrin de teorier med hogre
hierarkisk niva i denna uppsats, namligen: Institutionell teori, socialkonstruktionism och en till
socialkonstruktionismen anknytande poststrukturalistisk sprakforstaelse.
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4. Emprirs

Under denna rubrik dterfinns den insamiade empirin. Materialet presenteras pad ett slags tematiskt, snarare din
kronologiskt, vis, for att bidra till ldsbarbet och for att ge det stora insamlade materialet en rid trad. Rubrikerna
ska snarare ses som en grovindelning av materialet, an som vattentita skott.

4.1 Empirins sammanhang

Under denna rubrik ges en bakgrund till sammanbanget empirin insamlats i. Det inbegriper den observerade
koncernen, telekombranschen i Kina och en kulturel] bakgrund till Kinas affirsklimat.

4.1.1 DEN OBSERVERADE KONCERNEN

Den svenska, globala industrikoncernen som denna uppsats behandlat har cirka 4 500 anstillda
inom tre affirsomriden. Inom affirsomridet telekom, som denna studie avgrinsats till, arbetar
cirka 3 000 av koncernens anstillda 1 nagot av de fyra bolag som affirsomradet utgérs av. De
olika bolagen arbetar enligt en decentraliserad grundsyn mycket individuellt och ledningarna ges
stor frihet till att leda féretagen enligt eget tycke och smak. Beslutet och satsningen att inféra
CRM-systemet GEDYS IntraWare inom affirsomrdadet telekom foregicks tidigare ar av
misslyckade CRM-satsningar, av andra system. °' Trots detta uppger den fdrre
affirsomradeschefen Omega 1 att motivationen att inféra systemet var hog, da beslutet vil
fattats, aven om den varierade mellan olika bolag. Ett viktigt skal till att inféra CRM-systemet var
att 6verbrygea geografiskt och kulturellt betingade informationsasymmetrier. Férutom en tro pa
att CRM-systemet kan forbattra kundkontakternas handhavande och tillféra virde till foretaget,
uppskattas det kunna samla information fran anstillda i Kina, som annars gar férlorad om en
anstilld dir limnar féretaget. Den svenske affirsomradeschefens uppfattning dr att kinesiska
anstallda (till skillnad fran svenska anstillda) betraktar kundkontakter som deras personliga
tillgdngar, vilka kan Overflyttas till andra anstillningar eller anvindas som ett argument vid
l6netérhandlingar. Denna uppfattning har han efter att tidigare ha bott och arbetat i Kina i sju ar.
Till f6ljd av denna kulturellt betingade skillnad i synen pa kunder, anser affirsomradeschefen att
kinesiska anstillda kan vara motvilliga till att dela information med andra anstallda eller samla den
centralt. Att information om kundkontakter kan ha ett virde bade fér den anstillda och for
foretaget, som minskar om informationen delas med andra, 4r en sa pass vedertagen uppfattning i
Kina, att det inte ar konstigt att anféra goda, personliga relationer till kunder som skal till héjd
16n.%

Bolagen inom affirsomradet telekom anviander for sin svenska verksamhet svenska eller engelska
som affirssprak, beroende pa vad deras motpart har f6r modersmal. I Kina anvinds primart

21 Omega 1, 7 oktober 2008.
22 Omega 1, 7 oktober 2008.
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engelska som skriftligt affirssprak, medan muntligt affirssprak beror pa motpartens modersmal.
Detta giller saval internt mot andra anstillda som externt, mot kundkontakter i andra foretag.
Tva kinesiska anstallda talar foljaktligen kinesiska om de pratar med varandra, men engelska om
de pratar med nagon som inte har kinesiska som modersmal. En svensk anstilld talar engelska
med andra anstillda som inte har svenska som modersmal. Skriftliga affirshandlingar sker i
Sverige pa antingen engelska eller svenska och i Kina pa engelska.”

CRM-systemet GEDYS IntraWare inférs vid olika tidpunkter, fér olika bolag, inom
affairsomradet telekom. De bolag som har ansetts ha eller uppger sig ha storst motivation att
infora systemet har varit f6rst ut. Direfter har bolag som ansetts ha mindre motivation tagit vid.
Beslutet om att inféra systemet har ytterst fattats av den férre affirsomradeschefen for telekom,

Omega 1, 1 motsats till andra forandringsprocesser dir patryckningar kommit frin ligre nivaer i
hierarkin.”*

4.1.2 EN KRONOLOGI TILL EMPIRINS INSAMLANDE

Initieringen av CRM-systemet inleddes den 7 oktober 2008 med en tredagarsutbildning till vilken
chefer fran samtliga bolag inom affirsomradet telekom fanns representerade. De inbjudna
cheferna utbildades under dessa dagar i systemet samtidigt som néagra forsta anpassningar av
systemets funktioner bestimdes efter de enskilda bolagens specifika behov. Vi deltog under
denna utbildning och insamlade samtidigt empiriskt material till féreliggande uppsats. Under
utbildningsdagarna beslutades att implementeringen av CRM-systemet i bolagen inom
affirsomradet telekom skulle f6lja en viss turordning dir det bolag som ansag sig ha storst behov
av ett CRM-system skulle bli forst att implementera CRM-systemet. Telekombolaget Delta blev
forst att inleda implementeringsarbetet, vilket inleddes i december 2008. Efter Telekombolag
Delta foljde Telekombolag Beta som 1 januari pabérjade sin implementering. Sist var
Telekombolag Alfa som 1 mars 2009 inledde implementeringsarbetet. Parallellt med
implementeringsarbetena gjordes 16pande anpassningar av CRM-systemen i de respektive bolagen
1 syfte att anpassa de funktioner och strukturer som CRM-systemet dr uppbyggt av enligt de
respektive bolagens enskilda behov.

I samband med utbildningen i bérjan av oktober ingicks en 6verenskommelse mellan
uppsatsféretaget och oss att vi jimte var examensuppsats skulle arbeta som
managementkonsulter at koncernen. Uppdraget innebar att vi skulle konsultera uppsatsforetaget
vid implementeringen av CRM-systemet, genom att utbilda chefer berérda av CRM-systemet,
utveckla manualer specifikt anpassade till respektive koncernbolags systemkonfigurationer, samt
att fungera som en link mellan respektive koncernbolags verkstillande direktor och det tyska
konsultbolag som  praktiskt ansvarade for genomférandet av  konfigurationernas
programmeringar. Vi ingick i samband med detta ett fo6r uppdragets karaktir brukligt
sekretessavtal, om att bland annat inte silja eller sprida det som klassificeras som
foretagshemligheter. For denna uppsats stilldes inga krav pa anonymisering eller dylikt. Det

23 Omega 1, 7 oktober 2008.
2+ Omega 1, 7 oktober 2008.
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klargjordes att sekretessavtalet inte skulle inskranka vara moijligheter till att publicera det innehall
och de slutsatser som examensarbetet skulle komma att ge upphov till.

4.1.3 TELEKOMBRANSCHEN I KINA

Telekombranschen idr en ny och féranderlig bransch, som paverkats oerhoért mycket av den
globala finanskrisen 2008. For Telekombolag Alfa, dir Alfa 1 ir verkstillande direktor, halverades
omsattningen fran en manad till en annan nir krisen satte in, vilket skapade en del turbulens och
oro, inte minst eftersom foretaget tidigare drivits med stora vinster. Efter ytterligare en manad
hade omsittningen halverats igen, det vill siga, av fOretagets omsittning hade 75 procent
forsvunnit inom loppet av tva manader. Telekombolag Alfa har enligt dess verkstillande direktor
anda klarat sig skapligt, jamfért med andra bolag inom telekom. I industriomradet 1 Beijing dar
den observerade koncernen har tva anldggningar finns manga exempel pa konkurshotade foéretag
och verksamheter som blivit foremal f6r massuppsigningar.”

Inom alla uppsatsféretagets dotterbolag 1 Kina finns fast stationerade anstillda med svenskt
ursprung. Vi triffar den svenske Forsknings- och utvecklingschefen, Delta 1, som ir stationerad i
Sverige men pa tillfallig tjdnsteresa 1 Beijing. Nédgra dagar senare ska han resa vidare till Malaysia,
dir han varit manga ganger forut. Vi borjar prata om skillnader mellan olika asiatiska kulturer.
Han berittar att han upplever att kinesisk affarskultur skiljer sig stort fran svensk affirskultur,
men att kanske lika stora skillnader finns i jamférelse med till exempel malaysisk affdrskultur.
Delta 1 sdger att manga parametrar paverkar hur affarskulturen blir. Verksamhetens geografiska
beligenhet, men ocksa dess bransch och manga andra faktorer paverkar. Ocksa vilka som deltar
pa ett mote, paverkar hur affirskulturen vid ett specifikt tillfalle blir. ”Det far en omedelbar effekt om
Jag som svensk deltar vid ett mite i Kina. Det kan paverka bdde negativt och positivt. Det kan forstira
atmosfaren som finns déar sedan tidigare. Stammningen kan bli mer formell och affarsmdssig. Men mitt deltagande
kan ocksd ha positiv effekt. Motet betraktas da som extra viktigt, darfor att jag kommit dnda fran Sverige for att
delta. I den situationen blir man direkt betraktad som en expert, vilket de andra deltagarna kan spegla sig i.*°
Delta 1 avslutar med att sdga att han betraktar Kina som ett kulturellt likriktat land, som
dominerats av ett slags tinkande. ”Def finns naturligtvis variationer i ett land med en miljard invanare, men
jag uppfattar dnda att landet dr véldigt homogent. Det dr tankbart att det dr stor skillnad pa landsortsbor och
stadsbor, till exempel. Det dr ocksa tankbart att det ar mycket stirre skillnader mellan livsstil och synsatt
beroende pd var i hierarkin i en organisation en kinesisk anstilld befinner sig. En enklare arbetare tianar mindre
an 1 000 svenska kronor i manaden, men en chef tianar kanske 40-50 ganger sa mycket. Pengar dr en starkare
drivkraft hdr dn i Sverige och en kinesisk anstdlld higt upp i bierarkin kan bli mer lik en vésterlinning dn
nagon som befinner sig lingst ner”””’ Han siger dirtill att det dr svért att ge tvirsikra svar pa hur den
kulturella bakgrunden till Kinas affirsklimat gestaltar sig eller varfér den ser ut som den goér.”

25 Alfa 1, 6 januari 2009.

26 Delta 1, 14 januari 2009.
27 Delta 1, 14 januari 2009.
28 Delta 1, 14 januari 2009.
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4.1.4 KULTURELL BAKGRUND TILL KINAS AFFARSKLIMAT

»Nir man forst kommer hit kinns allt ovant. Det dr lite som Lost in translation”.”” Alfa 2 har arbetat i
Beijing i snart ett ar och visar produktionen av hiftande tejper avsedda att anvindas i
mobiltelefonproduktion. Alfa 2 dr en svensk 28-drig man som talar engelska och svenska. Han
bor i centrala Beijing 1 ett kvarter som han sjilv betecknar ha nagot visterlindsk karaktir. ”Des
finns vissa kulturella skillnader som man maste vanja sig vid. En sadan sak dar att kommunikation i Sverige dar
rakare. Om jag som svensk fragar en annan svensk om ett projekt gar bra, sd forvintar jag mig att personen
svarar sanningsenligt. En kines far man fraga tre, fyra ganger. De forsta tre gangerna sdger han att allt gar bra,
men den [jdrde gangen siger han att det finns massor av problem. Det dr kulturellt betingat och kan vara
problematiskt, innan man lir sig det. Man mdste anpassa sitt sitt att vara.””' Alfa 2 framhaller att det pa
motsvarande sitt finns manga fordelar med att vara chef 1 Kina, jaimfoért med Sverige. ”Kinesiska
anstillda tar order pa ett annat sdtt dn i Sverige. Sdger man att nagot ska goras pa ett visst satt, si anpassar de
sig till det. Sa fungerar det ju inte i Sverige. Chefen har en starkare stillning och hierarkierna dar mer

betydelsefulla har.”’

Svenskar som flyttar till Kina for att arbeta reagerar ofta pd samma slags skillnader mellan det
svenska och det kinesiska samhaillet, uppger Omega 2, marknads- och forsiljningsdirektor for
Asien. 7Ett paket kaffe kostar 100 kr, det brukar vara det forsta man mdirker. Sedan finns det inga
sdkerbetsbilten i taxibilar. Trafiken dr galen och luften si fororenad, att man mdrkbart oftare bloder ndisblod har
an ndr man dr i Sverige. Det dr sant att man dter hundar pa restauranger, ibland. Men det dar ganska dyrt, sd
personalen brukar verkligen podngtera om det dr hund man ska dta. Mitt tips dr att alltid kipa det billigaste pa
kinesiska restanranger, om man vill ha det bdsta. Det dr status att dta sadant man inte blir mdtt av, sa de
dyraste riitterna brukar mest vara ben. En liten hig med kycklingfitter ir en sidan dir delikatess.”

Pa uppsatsforetaget finns flaggstinger med svenska flaggor och konferensrum som bir svenska
ortsnamn fran den trakt ddr foretaget startades. Det visar sig att flera kinesiska anstillda inte alls
kianner till vad konferensrummens namn betyder, medan namnen upplevs som sjilvklarheter for
svenska anstillda. En med svensk spraktillhorighet forstar att konferensrummets namn ar ett
ortsnamn och vet dessutom ungefirligen vart orten ligger och kanske ocksa varfér det har valts
som namn pi konferensrummet.” P4 en karta Sver arbetsplatsen, som syftar till att visa
brandutgangar, benimns det som pa svenska skulle kallas fikarum som ”tea-room”. I detta
fikarum finns en kaffebryggare med svenskt, importerat kaffe, samt en uppsittning av inhemska
kinesiska tesorter.

Alfa 2, den 28-arige svenske direktoren, sdger att kulturella skillnader mirks nistan varje gang
man dker en taxi. Minnen med sidana jobb har vanligtvis en med visterlindska matt vildigt ling
tumnagel. Detta dr for att 1 andra sammanhang visa att de har ett jobb som inte inkluderar
kroppsarbete. Att ha en lang nagel ir siledes ett slags statussymbol. Skulle Alfa 2 se en svensk

2 Lost in translation dr en film av regissdren Sofia Coppola, frin 2003. Den handlar om tvid vistetlinningar pa
tillfallig visit i Tokyo. Bristande kommunikation och kulturell oférstielse uppges ofta som huvudteman f6r filmen.

30 Alfa 2, 6 januari 2009.

31 Alfa 2, 6 januari 2009.

32 Omega 2, 9 januari 2009.

33 Alfa 2, 6 januari 2009.
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manlig taxichauffér med en ling tumnagel skulle han istillet anta att mannen hade dalig hygien,
var marklig eller spelade gitarr. Alfa 2 spelar sjilv gitarr och sdger att vissa gitarrister har lingre
naglar pi den hand som de knipper stringarna med.” ”Det finns minga saker som dr gennint
annorlunda med Kina. Offast kédnner jag mig véldigt mycket mer siker hdr, dn vad jag gor i Sverige eller i
Europa. Men si dr det ocksa annorlunda i Beijing dn i till exempel Shenzhen. Ddr hirde jag om och bevittnade
det allra virsta jag sett eller ndagonsin hort talas om. Man ser valdigt manga amputerade tiggarbarn ddr, barn som
saknar en arm eller ett ben. Farklaringen till varfor sa manga barn dr amputerade just dar, dar for att de forst
kidnappats och lemldstats av kriminella organisationer, for att de tror att barnen kan tjina mer pengar som
tiggare pa det sittet. De midnniskor som gor detta dr de mest sadistiska och vidriga mdénniskor jag hort talas
om.”>

Den globala koncern, som denna uppsats undersoker, finns lokaliserad 1 tva olika fabriker, i en
industripark i utkanten av Beijing. Grannskapet befolkas av produktionsarbetare, cyklande
forsiljare och militir, som utfOr exercis i stora foljen. I niromradet finns manga vilkinda, globala
telekombolag. Avstinden ér sa korta att anstillda 1 olika bolag promenerar till varandra, om man
av olika anledningar ska triffas for ett mote. Utanfér den undersdkta koncernens fabriker vajar
svenska och kinesiska flaggor bredvid varandra. Samma flaggor dr representerade i
kontorsavdelningarnas foajéer. Manga av produktionsarbetarna har flyttat in frin landsbygden,
for att tjana ett uppehille. Den studerade koncernen forser arbetarna med 16n och bostider, samt
ordnar med kollektiv transport till fabriken. Majoriteten av mellanchefer ir av kinesiskt ursprung,
medan majoriteten av de hogsta cheferna ér svenskar. Med de hogsta cheferna avses verkstallande
direktorer och chefer pa affirsomridesniva. Inférandet av. CRM-systemet GEDYS IntraWare
sker utan att beslutet férankrats hos ligre chefer. Tvirtom, menar affirsomradeschefen, finns hos
somliga ett motstind mot systemet, dven om det pa det stora taget finns en positiv tro pa att
detta kommer att leda till langsiktiga effektiviseringar.”

En direktobservation ir att arbetsplatsen gor en atskillnad pa vart olika yrkesgrupper i féretag far
rora sig. Arbetare 1 produktion delar till exempel inte toaletter med de som arbetar pa kontoren,
en trappa upp. Standarden dr ocksa visentligt olika pd de respektive toaletterna, till exempel
genom att produktionsarbetarnas toaletter saknar toalettstolar och istillet bara har enklare avlopp.

Vi triffar en kinesisk anstilld for att tala om bland annat svenskt och kinesiskt ledarskap,
kulturella skillnader och kommunikation mellan nationaliteter. Den anstillda 4r Alfa 3, en
kinesisk kvinna som arbetar som Key Account Manager . Hon har tidigare studerat
marknadsfoéring 1 Australien och talar mycket god engelska. Fore sin nuvarande anstéllning har
hon arbetat pa konkurrerande telekombolag i Kina. Hon anser att det finns stora skillnader pa
telekombolag i Kina, beroende pa varifrain bolaget ursprungligen kommer. Hon berittar att ett
taiwanesiskt bolag har hardare handlag med sina anstillda och en mycket mer auktoritir ledarstil,
in till exempel europeiska bolag. Ocksa i fraga om hur strukturerat ett fOretag ir, skiljer sig

34 Alfa 2, 1 april 2009.

35 Alfa 2, 28 mars 2009.

36 Omega 1, 17 januari 2009.

37 En Key Account Manager handhar kontakten med foretagets viktigaste kunder. Arbetsuppgiften syftar till att
stidrka foretagets position och dess kundkontakter pa ett langsiktigt plan.
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telekombolag at, menar hon, vilket gbr att hon maste anpassa sig efter varje kund. Pa fragan hur
hon uppfattar sin nuvarande chefs ledarskap, siger hon att han, Alfa 1, ger henne mycket frihet
att utforma sitt arbete pa det sitt hon foredrar, givet att hon uppnar de resultat som tjansten
kriver. Hon siger att det inte finns nagra rutiner och att alla arbeten och projekt ir 1 olika faser,
vilket g6r dem svira att 6verblicka for en utomstiaende. Detta medfor att nagon annan anstalld
skulle ha svart att sitta sig in 1 och Overta hennes pagaende arbete. Hon siger ocksa att hon
betvivlar att inférandet av ett CRM-system kommer att férenkla hennes arbete. I’ not sure that it
is the best thing to make all people work in the same way. The risk I see, is that this will evolve to an unnecessary
administrative task, that will impose an extra work-load without doing any good. 1t is hard to know in advance if
this will be the case. The critical point is to see whether this will make the daily work more efficient. Then people
will want to use it. It is a technical matter, reall).”>® Alfa 3 menar att hon ser klara fordelar med att
infora ett CRM-system for en foretagsledning, bland annat darfor att information om kunder inte
ska gi forlorad, nir anstillda limnar féretaget. Hon menar att det dr svart att samla all
information som kommuniceras verbalt mellan kunder och anstillda. Det viktigaste sparas idag i
form av e-post, dir allt det viktigaste summeras, svart pa vitt, sa att inga missforstand ska kunna
torekomma. Hon menar vidare att en svérighet att inféra ett CRM-system kan vara att personer
redan med nuvarande arbetsuppgifter har fullt upp och att de inte har tid med ytterligare
arbetsuppgifter, aven om de bara skulle kriva 20 minuter per dag. Oavsett om den anstallde ar
vildigt organiserad eller inte, uppges det helt enkelt inte finnas nigon tid.

En annan Key Account Manager, Alfa 4, ocksa hon en kinesisk kvinna, ger en beskrivning av
bolags nationella ursprung som viktig f6r organisationskulturen. Hon arbetade tidigare for ett
taiwanesiskt telekombolag, dir hon var tvungen att arbeta 3-4 timmar 6vertid per dag, ocksa
16rdagar. Al Taiwanese companies are like that” * Hon beskriver sitt jobb som oerhért
relationsberoende. For att tilldra sig nya kunder till foretaget, d4r hon beroende av kontakter till
tekniker, inkGpare, projektledare och andra involverade i kundforetaget. ”The project leader is a key
person. The project leader can decide which supplier to choose, even if one supplier is more expensive than the other.
Therefore, good relations are crucial” ** Fér att behilla en god personlig kontakt med sina
kundkontakter gbr hon minnesanteckningar om dem i en fysisk anteckningsbok. Hon har ingen
klar bild av hur andra anstillda arbetar, men beskriver att den nuvarande arbetsmetoden fungerar
ganska bra for henne. Det ar diremot svart for andra att fa kinnedom om vad hon arbetar med.
Hon sdger att bara en siadan sak som att alla médnniskor har en egen handstil, som ar svar for
andra att ldsa, kan gora det svirt att ta till sig vad andra har skrivit. Trots noggranna
minnesanteckningar siger hon att den storsta delen av hennes kunskap ir den memorerade
kunskapen. Hon haller i minnet vad olika personer har fér preferenser, for att battre kunna
tillgodose deras behov. En kund kan vara mer fokuserad pa pris, medan en annan ir mer
fokuserad pa leveranstid. Hon uppger ocksa att det inte ar ovanligt att anstillda pa kundforetag
torsoker anvanda sin position for att fa personliga férdelar. Det kan rora sig om att forsoka fa
hjilp och tips om en anstillning f6r en nirstaende, i utbyte mot férhoppningen om att kunden
ska bli mer vilvilligt installd till det egna féretaget. Det dr en arbetsmetod som inte dr accepterad

38 Alfa 3, 7 januari 2009.
3 Alfa 4, 8 januari 2009.
40 Alfa 4, 8 januari 2009.
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eller bruklig i nordeuropeiska bolag, siger hon. Diremot kontrolleras inte alla anstilldas smaprat
och férehavanden.”

Delta 2 arbetar som foérsiljningschef i Asien f6r Telekombolag Delta. Han dr en yngre man med
kinesiskt ursprung. Han berittar att han pd manga sitt har ett vildigt sjalvstindigt arbete,
eftersom hans ndrmaste chef dr stationerad i1 Sverige och nirmaste medarbetare inom
dotterbolaget sitter i Malaysia. Den nirmaste medarbetaren som han talar om ir Delta 3, som
alltsd ar stationerad i Malaysia och har malaysiskt ursprung. Delta 3 ar tillfalligt i Beijing pa
affirsresa. Delta 2 sdger att han inte upplever ndgra tekniska svarigheter med att arbeta 1 ett
CRM-system. Diremot ser han inte nagra stora férdelar med det nya systemet och arbetssittet. 7’1
think this is more suitable for very large organizations. In our case, we have a very close communication anyway.
We are just one phone call away.”” Pa frigan om hur Delta 2 lagrar minnesanteckningar och haller
ordning pa kunders preferenser, siger han att han f6r anteckningar i fysiska anteckningsbécker,
vilka han anvinder f6r att sedan vilja ut den viktigaste informationen, som han efterat antecknar i
sin dator.” Delta 3 beskriver att han arbetar pa ett likartat sitt. | Malaysia anses det oartigt att ta
med en birbar dator till ett méte. Dirfér anvinds bara fysiska anteckningsbocker. Han siger
dartill att det finns en mer komplex affdrskultur i Malaysia, 4n vad det finns i Kina. Malaysia
befolkas av till exempel kineser, malajer och indier, som alla skiljer sig at i fraiga om affdrskultur.
Generellt kan det sdgas vara viktigt att traffas personligen, da man gor affirer i Malaysia. M6ten
ir ofta informella och det krivs sillan nagon formell kladsel. Delta 3 sdger att arbetssittet ocksa
till stor del avgors av det nationella ursprunget pa arbetsgivarforetaget. Tidigare har han arbetat at
ett tyskt telekombolag, dir han upplevde att arbetssittet var mindre flexibelt 4n det han anvinder
1 sitt nuvarande arbete. Da han arbetade it ett japanskt telekombolag upplevde han det som mer
strukturerat och mer dogmatiskt. ”We had to make forecasts based on impossible predictions. Sometimes we
Just had to make up fignres.”* Delta 1, den svenske forsknings- och utvecklingschefen pi tjinsteresa,
uppger att kulturella och religitsa skillnader kan inverka pa hur anstillda kommunicerar,
interagerar och beter sig. ”Owm kineser kan det generellt sigas att de bebiver klara direktiv. .. [Delta 2] dr
ett undantag i det avseendet, han klarar sig vildigt sjilvstindigr.”"

Nir vi pratar med Alfa 2 om den kulturella bakgrunden till Kinas affirsliv uppger han sig vara
mycket intresserad av historia och sager att han ofta talar med kineser om den politiska och
historiska situationen i Kina. Det férvanar honom ofta vilken instillning kinesiska medborgare
har till sin egen nationella historia. ”Mdnga medger till exempel att kulturrevolutionen™ var ett hemskt
misstag, utan att fir den skull kritisera Mao Zedong''. Jag tycker att det ar obegripligt, men de brukar anfira att

41 Alfa 4, 8 januari 2009.

4 Delta 2, 14 januari 2009.

4 Delta 2, 14 januari 2009.

4 Delta 3, 14 januari 2009.

4 Delta 1, 14 januari 2009.

4 Kulturrevolutionen inleddes 1966 av Mao Zedong och det kinesiska kommunistpartiet (IKKP) och avslutades
definitivt i och med Maos déd 1976. Kampanjen syftade till att utrota vad som ansigs vara kapitalistiskt, feodalt och
borgerligt tinkande inom alla samhillsomriden. Mellan 750 000 och 1 500 000 minniskor uppskattas ha dédats till
f6ljd av kulturrevolutionen, som ocksa har benimnts med termen folkmord.

47 Mao Zedong var ordférande i det kinesiska kommunistpartiet (KKP) och Folkrepubliken Kinas férste president
mellan 1954 och 1959. Han satt som ordférande 1 KKP fran 1945 till 1976.
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aven om det har forekommit misstag sa ar Mao Kinas stora politiska och filosofiska ledare och grundpelaren for
hela samhiillet.”*

Kina anses idag av ménga svenskar pa uppsatsforetaget ha en blandad form av — 4 ena sidan —
kommunism och planekonomi och — 4 andra sidan — kapitalism och marknadsekonomi. Sparen
av Mao Zedong mirks bland annat av att majoriteten av de olika kinesiska pappersvalorerna
pryds av samma bild av Mao Zedong. Pi kinesiska turistmarknader siljs massproducerade varor,
allt fran tindare till kondomer, med Maos avbildning pa varan eller varans omslag. IT-konsult 1
nimner att han da han informerade kinesiska anstillda om att e-post som skickas via CRM-
systemet dr tillgangligt f6r alla, tyckte sig mirka av ett visst obehag hos de anstillda, som om det
inkriktade pa deras integritet. ”’I then told them that the Chinese government has full access to its citizens’ e-
mail inboxes, which seemed to be a big surprise for them all”” Han menar att han ser likheter med sitt
hemlands historia f6re och under andra virldskriget och situationen som Kina befinner sig i idag.
[ have the sense that we know more about their politics and regime than they do, which is a bit awkward.”™
Han menar vidare att redan den tekniska mojligheten att avlyssna medborgares kommunikation
sinsemellan eller mot andra linder, 4r att betrakta som en sikerhetsrisk, dven i de mest
demokratiska linder. Han menar att han genom att reflektera 6ver Tysklands historia insett att ett
demokratiskt statsskick aldrig kan garanteras bestindighet. Han menar darfor att den tekniska
mojligheten till avlyssning paverkar ett lands invanares sitt att tinka och kommunicera. Da den
tekniska mojligheten att avlyssna finns, inskrinker det inte bara vad invanare vdgar siga, utan
ocksi vad de vagar tinka.”

4.2 Vad dr ett CRM-system?

Vi pratar med I'T-konsult 1 som dr i Kina f6r att programmera de anpassningar som framférdes
under tredagarsmotet i oktober 2008 samt ansluta servrar till CRM-systemet. I a really not a sales
gy, 1 am just a technician. You ought to visit our website instead.”” Si besvarar 1T-konsult 1 frigan om
vad de stora fordelarna med ett CRM-system ir. I korthet beskriver han ett CRM-system som en
knytpunkt for ett foretags alla kontakter och informationen kring dessa och deras pagiaende och
tidigare arbete. Systemet gor information transparent och tillganglig for alla andra anstillda, eller
de anstillda som i systemet har beviljats access. Den storsta fordelen som I'T-konsult 1 ser med
GEDYS-IntraWare dr att han menar att systemet mojliggdr fo6r dess anvindare att reagera
snabbare pd kundernas behov. Eftersom man sparar tid, sparar man pengar. Diremot menar han
att systemets fordelar inte uppenbaras omedelbart, utan att systemet forst kriver att en storre
mingd information matas in, under en viss tid, for att férdelarna ska uppenbaras. En annan stor
fordel med systemet, menar han, ér att anstallda blir mer littersittliga. Personalen sitter inte
personligen pa vardefull information, utan deras arbeten kan littare Overtas av andra 1 fall av till
exempel sjukdomsfranvaro eller uppsigning. I'T-konsult 1 siger att for att littast forsta vad ett

4 Alfa 2, 6 januari 2009.

# IT-konsult 1, 19 januari 2009.
0 IT-konsult 1, 19 januari 2009.
51 IT-konsult 1, 19 januari 2009.
52 IT-konsult 1, 12 januari 2009.
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CRM-system gor, kan man tinka sig att det standardiserar kommunikation och tillginglige6r den

for alla.>

Det allra mest grundliggande skilet till varfor ett foretag bor inféra ett CRM-system, sager IT-
konsult 1, ar att foretaget dirigenom kan standardisera sin kommunikation. Han sager att denna
standardisering uppnas genom att alla talar samma sprak och kommunicerar pa samma sitt. Han
siger att data in till systemet, som fylls i pa samma sitt av anvindarna, blir litt att f6lja. Nir alla
anstallda anvinder egna sitt att lagra anteckningar kan en 6verblick aldrig fas, men om CRM-
systemet fylls i pa samma sitt av alla anvindare kan en siddan Overblick uppnis. For
internationella féretag bor dirfor bara ett arbetssprak anvindas, som alla behirskar, sd att data
kan delas mellan alla anstillda. Genom att ha filt med visst specificerat andamal, kvalitetssidkras
de i systemet inmatade data, si att de viktigaste uppgifterna alltid ska finnas med.**

GEDYS IntraWare dr en mjukvara utvecklad som en applikation till Lotus Notes, en annan
programvara ursprungligen utvecklad av IBM. Lotus Notes dr utvecklad for hantering av e-post
och finns i en mingd versioner. Programvaran bestar av fyra komponenter: klienten Lotus Notes,
utvecklingsverktyget Domino Designer, administrationsverktyget Domino Administrator och
servern Lotus Domino.” P4 GEDYS Intra-Ware’s webbsida anges en mingd férdelar med att
anvinda systemet, bland annat: hogre forsiljning, 6kad servicekvalitet, 6kad kundnéjdhet, 6kad
n6jdhet hos medarbetare, tidig identifikation av kundbehov och processforbittringar inom
bolaget. Mer konkret innebir dessa strategiska fordelar att kundinformation firdas snabbare och
ar mer lattillginglig, att bolagsstruktur forenklas och forbittras, att kontrollen forbattras mellan
kunder och medarbetare, att planering och kontroll av forsiljningsarbete forbattras, att rapporter
blir tydligare och mer fullstindiga, att moéten blir ldttare att forbereda och att
informationssamordning littare uppnas mellan service- och forsiljningsavdelningar pa ett foretag.
(GEDYS IntraWare, 2009).

Anvindare av CRM-systemet GEDYS IntraWare befinner sig pa ungefir samma positioner,
oavsett vilket féretag inom koncernen de arbetar f6r. Framfor allt dr systemet avsett att anvindas
av olika typer av chefer och andra anstillda med manga kundkontakter. Trots att anvindarna har
likartade positioner inom de olika bolagen i affirsomradet, dir systemet ska anvindas, kan
anvindandet skilja sig mycket at. GEDYS IntraWare anpassas till varje specifikt fOretags
siliprocess och arbetssitt, som kan skilja sig 4t markant.”

De olika anpassningarna for respektive bolag paverkar utseendet pa CRM-systemet genom att
olika filt, rullistor och valméjligheter dr tillagda eller dolda i systemet. I stora drag dr dock
programvarans utseende standardiserat. De mest grundliggande funktionerna i GEDYS
IntraWare dr att ligga till och spara uppgifter, sisom namn, adresser och telefonnummer, till
foretag och enskilda kundkontakter. Andra funktioner ér att ligga till projekt, métesrapporter,
telefonsamtalsrapporter, registrera potentiella framtida affarer och skicka e-post synliga for alla 1

53 IT-konsult 1, 12 januari 2009.
5 IT-konsult 1, 19 januari 2009.
55 IT-konsult 1, 14 januari 2009.
% Omega 1, 16 januari 2009.
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CRM-systemet. Systemet syftar dirtill att sortera och visa tillagd information, sa att anvindaren
far mojlighet till en annan ordning och 6versikt av de aktuella och framtida affirsligena, dn vad
som annars vore moijlig.

GEDYS IntraWare dr uppbyggt kring flera olika databaser, som pa flera sitt dr kopplade till
varandra. En typisk anvindare inom den observerade koncernen ir inte tilltinkt att arbeta fran
fler in en databas och behover inte ens vara medveten om att systemet inrymmer fler databaser
in den som anvindaren arbetar med. Endast de anstillda som avses anvindas som
administratorer av systemet har i1 regel nytta av att behirska systemets samtliga databaser. Ett
exempel pa en administratorsfunktion kan till exempel vara att skicka massutskick via e-post eller
att lagea till eller ta bort anvindare till systemet.

Det forsta en anvandare méts av, da den 6ppnat GEDYS IntraWare, idr ett sa kallat Workspace,
dir genvigar till de olika databaserna lagts upp av en administrator (se figur 5°). Frin denna
ingang kan anvindaren sedan navigera sig till de databaser som de arbetar med. I den studerade
koncernen avses normalanvindaren bara arbeta utifrin en databas, som heter Contacts.
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Figur 5. CRM-systemets genvigar till alla dess databaser.

SFigur 5, figur 6 och figur 8 dr skirmdumpar av det faktiska systemet sisom det anvinds i den observerade
koncernen. Delar av bilderna har dock maskerats, f6r att kunna bevara det observerade foretagets anonymitet i
studien. Figur 7 har inmatade, fiktiva data och har férsetts av GEDYS IntraWare. Denna bild har valts framfor en
faktisk skirmdump frin systemet for att inte limna ut affirshemligheter frin det observerade foretaget. Aven om
siffror maskeras i en sddan bild, dr det omdjligt att med en sadan bild inte avsléja férhéllanden och grafiska samband
om det observerade féretagets affirer.
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Att utforma systemets navigering pa ett mer grafiskt sitt dn vad tidiga férlagor av CRM-system
har haft, tilliter anvindare med simre datorkunskap att littare navigera sig i och anvinda
systemet. Det grafiska uppligget dr dirtill standard f6r modern programvara till Lotus Notes.
Den som anvint andra applikationer i Lotus Notes finner grafiska likheter med GEDYS
IntraWare och andra applikationer. Avsikten med att illustrera olika funktioner grafiskt ir att gora
systemet mer intuitivt. Systemet har till exempel tva slags ligen: ett redigeringslige och ett lige
enbart fOr visning av information. Da systemet ir i redigeringslige visas en ikon forestillande en
penna, medan ett par glaségon visar att informationen som visas med den nuvarande

instillningen enbart kan visas, men inte indras.”®

Di Contacts-databasen valts, visas en Oversikt av denna databas (se figur 6). Hairifran kan
normalanvindaren fi en 6verblick 6ver alla de kontakter som finns i féretaget, samt i ett
underliggande fonster, alla de aktiviteter som dr knutna till respektive féretag. Denna Gversikt,
som syftar till att samla alla kundkontakter som ber6r hela foretaget och delas mellan alla dess
anstallda, ar till for att gora de anstilldas arbete mot kontakterna i andra foretag tidseffektivare
och mer 6verblickbart. Det som anses skapa affirsnytta dr inte bara att fa all information fran de
anstillda samlad, utan ocksd att fa den sorterad. Kundkontakter dr sorterade under respektive
foretag  och  aktiviteter  (sdsom  motesrapporter,  affirsmojligheter,  e-post  och
telefonsamtalsrapporter) kan sorteras bade under den enskilda kundkontakt de berdr eller det

kundféretag de avser.
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Figur 6. CRM-systemets olika sitt att visa information.

8 IT-konsult 1, 16 januari 2009.
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Sorteringen och presentationen av den samlade informationen syftar inte enbart till att fa en
bittre ordning pa den information som finns, utan kan ocksa anvindas till att sortera aktiviteter
och kundkontakter efter egna anstillda, sd att det kan bli littare att utvirdera deras arbete.
Genom att fa en bittre 6verblick av kollegors tidigare och nuvarande arbete pa féretaget, kan de
anstilldas personliga nitverk bittre tillvaratas, om man genom G&verblicken finner att vissa
anstillda har kopplingar i samma nitverk, som man inte hade vetat om inte denna Sverblick och
transparens fanns.

Ytterligare Overblick av foretagets insamlade information och dess prognostiserade framtida
affirer ges genom en funktion kallad Dashboard (se figur 7). I den observerade koncernen
kommer denna funktion framfor allt att anvindas av Delta 4, verkstillande direktér for
Telekombolag Delta. Han siger sjilv i ett telefonsamtal: ”Den hér typen av funktioner har alltid tva

sidor. De dr vildigt bra, men de dr samtidigt farliga att ha transparenta, om nagon illvillig anstilld i framtiden
9559

skulle kopiera informationen och sprida den till konkurrenter eller andra parter, som dr intresserade av den.
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Figur 7. CRM-systemet har funktioner for att presentera alla foretagets kunddata i grafiska dversikter.

% Delta 4, 16 januari 2009.
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I ursprungsversionen av GEDYS IntraWare idr systemet skrivet pa tyska. De versioner som
anviands inom det observerade affirsomradet dr engelska Gversittningar, som sedan anpassats till
respektive dotterbolag inom affirsomradet. Anpassningar ror falt som ska ldggas till eller tas bort,
men ocksa hur funktioner ska benimnas. Rubriken fé6r moétesrapport dr till exempel 1 den
engelska Oversittningen ”’Call Report”. Denna har for ett av bolagen bytts till ”Customer Visit
Report”, eftersom beslutsforande chefer inte tyckte att ”Call Report” dr en for de anstillda
begriplig term f6r moétesrapport. Programvaran finns 6versatt ocksa till manga andra sprak dn
engelska. For ett fatal linder, diribland Sverige, finns databaser med postnummer kopplade till
ortsnamn, si att personalen automatiskt fiar fram ortsnamnet da de fyller i ett postnummer.
Denna databas finns till exempel inte i en kinesisk version, dir ortsnamnet maste fyllas i manuellt,
efter att postnummer fyllts .’

Det kinesiska spraket har ett annat skriftsprak dn det latinska alfabetet, som tyska, engelska och
svenska anvinder. Det latinska alfabetet har tecken som vardera motsvarar ett fonem, det vill
siga ett ljud. Det kinesiska alfabetet har tecken som kan motsvara antingen ett ord eller en
stavelse. I Kina anvinds datorer vars tangentbord har latinska bokstiver, dir varje latinsk bokstav
motsvarar ett ljud.® 1 Kina ir det kutym att anvinda bade ett engelskt och ett kinesiskt
personnamn. Det visterlindska namnet viljs inte av personerna sjilva eller deras forildrar, utan
vanligen istillet av personernas lirare da personen i fraga dr i mellanstadiealdern. Anstillda i det
observerade affirsomradet har vindbara visitkort, dir kontaktinformation pa ena sidan av
visitkortet 4r angivet pa engelska och pa den andra sidan pa kinesiska. Det hinder att
visterlindska affirsmian som kommer till Kina ges kompletterande kinesiska namn, men detta dr
mer ovanligt. Om det ir mojligt finns ofta en anknytning i det engelska namnet till det
ursprungliga kinesiska namnet. I 6vrigt dr de engelska namnen nist intill alltid av amerikansk
karaktir och inte hirstammande frin namn vanliga 1 andra engelsksprakiga regioner, sisom
Storbritannien, Indien och delar av Afrika. Engelskkunskaper bland kinesiska anstillda varierar,
men Okar generellt hégre upp 1 hierarkierna. Vissa anstillda har Gversittningsprogram pa sina
datorer som visar en kinesisk 6versittning direkt nir musmarkoren halls 6ver ett engelskt ord.*
“Manga Fkinesiska anstillda dr oerhort intelligenta och arbetsamma, men har dalig engelska, speciellt
produktionspersonal. Man fir ta det. Det dr en extra utmaning, som man lir sig hantera med tiden.”®

For det observerade affirsomradets del, ska all data i filten fyllas i pa engelska. Filt som vid en
genomgang av systemet har ansetts onédiga har plockats bort fran systemet. Mojligheten att ligga
till och ta bort falt kan anvindas for att signalera vilken data som anses viktig och hur data, da
den skrivs in 1 systemet, ska utformas. Ett exempel pa vilka filt som kan finnas for att fylla i en
affirsmojlighet visas i figur 8. Rutan ”Additional Information”, som visas i skirmdumpen, ir ett

fritextomrade dar valfri data kan lidggas till, som av nagon anledning ar viktig men inte ryms i de

60 IT-konsult 1, 12 januari 2009.
61 Alfa 1, 12 januari 2009.

602 Alfa 3, 10 januari 2009.

03 Omega 1, 15 januari 2009.
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andra forvalda filten. Manga ganger dr rutan ”Additional Information” avsedd for att nedteckna

huvudbudskapen och den allra viktigaste data.®*
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Figur 8. CRM-systemets forinstéllda filt anger till exenmpel hur en affarsmaijlighet ska noteras och beskrivas.

Ovanstiaende beskrivningar av GEDY IntraWare’s utformning ska snarare ses som enskilda
exempel, dn en genomgang av systemets viktigaste funktioner. En fullstindig genomging av

systemet kriver mer plats dn vad som vore limpligt i en uppsats av detta slag.

Till applikationen GEDYS IntraWare siljs kompletterande moduler, fo6r exempelvis
marknadsforing, forsiljning, schemalidggning, service, utvirdering och e-postkorrespondens.
Grundtanken hos upphovsminnen bakom programvaran har varit att kunna erbjuda ett brett
utbud av funktioner, till de som ir intresserade av dem, samtidigt som systemet ska kunna
anpassas till att vara sa fritt som mdjligt fran funktioner som inte ska anvindas inom féretaget.
Genom att ha firre funktioner kan systemet bli mer littanvint. Genom att silja olika moduler till
applikationen kan ocksa en prissittning uppnds, sa att kunder som vill ha storre utbud av

funktioner betalar mer in de som inte kommer att anvinda dem.®

For att kunna dela och synkronisera informationen mellan sig, maste de anstillda ha en
uppkoppling mot den observerade koncernens nitverk. Det ar moijligt att arbeta med data pa den
lokala datorn och vid ett senare tillfille synkronisera den mot foretagets nitverk. En betydande
majoritet av de anstillda inom affirsomradet, som ska arbeta med systemet, har en vil
fungerande och snabb uppkoppling. For enstaka fall, till exempel f6r Delta 3, dr uppkoppling

64 IT-konsult 1, 12 januari 2009.
6 IT-konsult 1, 11 januari 2009.
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mot koncernens nitverk mer komplicerad. I Malaysia, dir Delta 3 dr stationerad, finns inte
samma mojligheter till bredband som i till exempel Sverige och Kina. Delta 3 dr uppkopplad via
en si kallad VPN-klient®, som gér CRM-systemet lingsammare 4n om han vore uppkopplad
direkt till féretagets nitverk. Dirfér kommer han att i framtiden delvis arbeta utanfér CRM-
systemet, da han till exempel ska skicka e-mail som inte nédvandigtvis behover lagras i just CRM-
systemet.”’

I CRM-systemet GEDYS-IntraWare finns mojligheten att goéra anteckningar av personlig
karaktir om foretagets kundkontakter, till exempel att personen gillar en viss sport eller en viss
hobby. Denna data dr avsedd som ett slags minnesanteckning, dir anvindaren av CRM-systemet
snabbt kan paminna sig om innehallet i dldre konversationer eller underlitta till att starta nytt
intressant smaprat. I forlangningen dr ambitionen att detta ska bidra till att en enskild anstalld kan
behalla och tilldra sig manga fler kundkontakter, samtidigt som han eller hon kan hélla dessa
relationer mer personliga, in vad som annars vore mojligt.” Ett CRM-system som GEDYS-
IntraWare anvinder ocksa en pa férhand definierad och anpassad uppsittning halsningsprefix,
sasom "Mr”, ”Ms” och "Mrs” f6r respektive kundkontakt. Vilka hilsningsfraser man anvinder i
olika linder ir inte bara beroende av sprak, utan ocksa dess kultur. I vissa linder anvinds till
exempel inte den sortens halsningsfraser dir kon och, f6r kvinnors del, civilstind speciﬁceras.(’9
Hur man titulerar en person med avseende pa yrke eller utbildningsgrad, dr ocksa nagot som
varierar mellan linder. ”In Germany, for example, it is important to salutate someone with a Ph D with for
example "Herr Doktor”™. 1 grundversionen av GEDYS Intra-Ware finns ocksi titeln ”Dr. Dr.”
tillgénglig. Denna titel ar inte bruklig i nagot annat land 4n Tyskland och avser nagon som avlagt
doktorsexamina vid tvé skilda fakulteter. (Wikipedia, 2009¢).

4.3 Varfor infors CRM-systemet?

Den forre affirsomriadeschefen for telekom, Omega 1, berittade att ett betydande skal till att
inféra GEDYS IntraWare inom affirsomriadet var att samla information frin anstillda, som
annars riskerar att ga forlorad. Detta vigde tyngre dn att uppna effektivitetsférbittringar, inom
manga delar inom affirsomradet, sirskilt for verksamheter i Asien. Detta skidl kommunicerades
inte som huvudskil gentemot anstillda, déirfér att de anstillda visste om att deras
kundinformation, om den samlades, gjorde dem sjilva mer utbytbara och minskade deras
personliga makt. Den forre affirsomradeschefen menade att kinesiska anstallda mer 4n svenskar
utnyttjar relationer till sina kunder som ett argument fér att hoja sina 16ner.”

Verkstillande direktor f6r Telekombolag Delta, Delta 4, siger att han emotser bade forvintade
effektiviseringsforbittringar och ett informationsinsamlande, som syftar till att tillskansa foretaget
de anstilldas uppgifter om foéretagets kundkontakter. Han framhaller ocksa att det, pa ett

% En VPN-klient dr en produkt som krypterar information och skapar en siker anslutning till plattformar for ett
specifikt foretag. Klienten ér avsedd att anvindas av mobila anvindare.

7 Delta 3, 14 januari 2009.

8 I'T-konsult 1, 7 januari 2009.
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generellt plan, kan finnas risker férknippade med att samordna information om kundkontakter i
ett transparent system, om ndgon anstilld i framtiden i en eller annan form skulle kopiera
dataregister for att ge till ett konkurrerande féretag. Av den anledningen har anstallda 1 Asien mer
begrinsad atkomst till CRM-systemets data, dn vad svenska anstillda i motsvarande positioner
har. Detta beslut har fattats eftersom risken att anstillda i Sverige ska missbruka CRM-systemets
data bedéms som mindre, in vad den anses vara i en motsvarande situation i Asien. Overlag
beskriver han sig dock som mycket positivt instdlld till CRM-systemets inférande och dess
emotsedda fortjinster.”

IT-konsult 2 har arbetat med I'T-relaterade projekt at koncernen i manga ar och har tidigare haft
fast anstillning i ett av dotterbolagen, innan han blev egenforetagare. Hans koppling till den
observerade koncernen ar sa stark att han till exempel har ett visitkort frin koncernen. I samband
med inforandet av CRM-systemet konsulterar han koncernen genom att programmera
anpassningar, kopiera databaser till anstilldas datorer och se till att inférandet ska fungera 1
tekniskt avseende. I'T-konsult 2 har erfarenheter och minnen fran tidigare, misslyckade férsok att
infora ett CRM-system i koncernen och ser med skepsis pa hur lyckad satsningen kommer att bli.
”Det kan vara svart att se affarsnyttan med det har. Det dr ocksa annorlunda ndr pdatryckningarna kommer
nerifran. Nu dr det ledningen som trycker ner systemet pd anstillda, uppifran.”” Han uppger att han i
beslutsprocessen att infora CRM-systemet rekommenderat annan programvara in GEDYS
IntraWare for ledningen. Han anser att ett férhallandevis lagt pris kan ha bidragit till att GEDYS
IntraWare valts framfor andra system. “Jag tror inte heller helbjirtat pa konceptet att anmpassa en
programwvara efter varje enskilt foretags rutiner och bebov. Det bdsta dr att hitta ett system som passar till 80
procent och nija sig med det, istillet for att fa det skriddarsytt. I det har fallet kommer uppdateringar av systemet
kunna ske ganska smdrtfritt, tekniskt sett, men generellt leder anpassningar till att uppdateringar forsvaras och
att anpassningarna mdste goras om fran grunden. Sd fort ampassningar ska goras krdvs ocksd dyra
konsulttimmar.” Han menar ocksa att chefernas instillning till systemet kommer att paverka hur
lyckosamt implementeringen kommer att ske. Han anser att den kinesiska verkstillande
direktoren for Telekombolaget Alfa (Alfa 1) dr motvillig till att inféra systemet for sig sjalv och
sina anstillda, ddrfor att han inte vill limna ut information om sina kunder till koncernledningen,
da det skulle minska hans personliga betydelse for féretaget. Han berittar att denna kinesiska
verkstillande direktor har en speciell familjebakgrund, genom att han fran sina foraldrar vintar ett
mangmiljardarv (motsvarande svenska kronor). Denna person, siger I'T-konsult 2, virdesitter sin
karridgr hogt, men styrs inte alls av ekonomiska ersittningar sasom lén. Han gor dirtill stora
personliga uppoffringar for sin karridrs skull, genom att han inte far samma tid till sin familj, som
bor pa annan ort 1 Kina. Drivkrafterna att lyckas vil i sin karridr och att gbra sig oumbirlig f6r
foretaget, tror den svenske konsulten, dr skilen till att Alfa 1 kan vara motvilligt instélld till att
infora systemet. ”Fir att det hir ska lyckas krévs det att man har en chef som pekar med hela handen. Det dr
svart att fa genomforbart om man har en chef som egentligen vill peka dt ett annat hall. Det har dr i stort sett det

72 Delta 4, 29 januari 2009.
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vdrsta som kan bhéanda honom [Alfa 1]. Alla de hir kontakterna som han sitter pa, dr ju hans tillgang, om han
ska sika sig till ett annat jobb.”™

Den forre affirsomradeschefen for telekom, Omega 1, menar att den kinesiske verkstillande
direktéren pa manga sitt blir enklare att arbeta med, eftersom han dr ekonomiskt oberoende.
“Han kan ju tillata sig sjaly att vara extremt drlig. Fan bebiver inte som andra vara radd for att forlora jobbet.
V77 har pratat om att han inte vill infora systemet, men det kommer inte att vara nagot problem framéver. /i dr
vdldigt dppna och drliga mot varandra och jag tror att han tycker att det dr rimligt att infora det har, dven om det
dr synd for hans egen del.””

IT-konsult 2 anser ocksa att det finns fordelar med att vilja en programvara som ar utvecklad i
Sverige. “Lisa nere pa kvalitetsavdelningen kommer liksom aldrig att ringa en support i Tyskland. Sedan
hédnger trakiga minnen kvar fran tidigare misslyckade satsningar pa CRM-system. For tio dr sedan var det inte
sa konstigt att CRM-satsningar ofta misslyckades, for det fanns inte manga bra programvaror, rent tefniskt. ldag
tror jag att lika mdnga misslyckade forsok att infoira CRM-system beror pa att man faktiskt inte vill infora

systemet. Det handlar om att kunna men inte vilja.”"

4.4 Reaktioner pa inforandet av CRM-systemet

Alfa 5 arbetar som inképschef och har en femarig civilingenjorsutbildning och en 2,5-arig Master
in Business and Administration. Han siger att han spontant ser fordelar med att anvinda
systemet, framfor allt i ett lingre strategiskt perspektiv, om foretaget vaxer. Men han poingterar
att anvandningen av systemet sikert ocksa kommer att bero pa anvindarens arbete. Han sager att
kopprocessen for inkop skiljer sig fran forsalining. “We don’t know much about onr suppliers, on a
personal level. Our sales gnys, on the other hand, know exactly what kind of food their customers like, when they
go out for lunch together””” Han siger att man som inkSpare gradvis kan lira kinna sina
affirskontakter mer personligt och att relationer dr en faktor, dven om inkép dr mindre
relationsbaserat dn forsiljning. Han menar ocksa att det skulle vara extremt sallsynt att anstallda
pé ett foretag skulle ge personliga tjanster at anstillda pa andra foretag, fOr att underlitta affarer.
[ can’t see how peaple could do that, in any company.””® Alfa 5 menar att han har svart att se att anstillda
skulle ha makt nog att ordna anstillningar it kunders anhoriga och dylikt. Aven om olika féretags
anstallda skulle vara etiskt villiga att gbra ndgot sadant, vilket han betvivlar, s menar han alltsa att
de inte har makt nog att kunna ordna sidana erbjudanden. Han sdger att det i sa fall ar mer
sannolikt att sadant sker i statsdgda foretag. Sadana féretag siger han skiljer sig mycket fran andra
foretag, genom att personalen har hogre 16n fér samma arbete och dessutom mindre
arbetsbelastning. Sadana forhallanden fanns inte alls for trettio ar sedan. Skalet som Alfa 5 anser
ha bidragit till att situationen blivit sa ar att staten justerar sin arbetsloshetsstatistik genom att ge
minniskor arbete i statsigda féretag, dir det egentligen inte finns ett behov.”

74 IT-konsult 2, 12 januari 2009.
75 Omega 1, 14 januari 2009.

76 IT-konsult 2, 12 januari 2009.
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Alfa 5 menar att det framfor allt dr viktigt for Telekombolaget Alfa att ha ett CRM-system for
framtida behov. I dagslaget siger han att organiseringen med parmar och vissa delade uppgifter ar
tillricklig med tanke pa foretagets idag aktuella behov. Men han menar att det ar efterstravansvirt
om informationshanteringen pa foretaget bli mer specialiserad och mer samordnad i framtiden. I
dagsliget dr det dock inte svart att Gverta nagons arbete, om en anstilld av ndgon anledning
limnar sin anstillning. Dagens arbetsborda anser han tillater en kvarts extra arbete per dag at
CRM-systemet. Det avgorande f6r CRM-systemets framgang anser han vara att de anstillda ar
overtygade om dess effektivitet redan fran start. Ett mojligt problem kan vara att de anstillda ar
vana att arbeta i anteckningsbocker, istillet for i sina datorer. Att systemet ska anvindas pa
engelska anser han inte vara ett stort problem. Han menar att den kinesiska personalen dr van vid
engelska som arbetssprak. Nir de kommunicerar pa kinesiska kan de ha fler nyanser, samt
uttrycka sig mer exakt och triffsakert, men vanan att arbeta pa engelska har medfort att den
kommunikationen gar pa rutin. Rutinen gor sedan att det i princip gar lika fort att kommunicera
pa engelska, dven om innehallet inte blir lika triffsikert formulerat.”

Alfa 6 ir forsiljningschef och operationell chef f6r Sydostasien och Alfa 7 dr Key Account
Manager. De har bada kinesiskt ursprung. De intervjuas fran Shenzhen via videokonferens pa en
storbilds-tv. Alfa 6 sdger att han spontant ser ett visst behov av ett CRM-system, eftersom det ar
svart att veta vilken information kollegor har fitt och inte fatt. Diaremot tror han att ett systems
framgang kommer att bero pa dess anvindarvinlighet och hur ofta anvindarna kommer att ha
behov av att anvinda det. For egen rikning anvinder Alfa 6 en fysisk anteckningsbok, dir han
fér motes- och minnesanteckningar.®’ Alfa 7 siger att alla 6verenskommelser till externa féretag
bekriftas via e-post, for att undvika missférstind.”

Alfa 8 ir nybliven mamma till tvillingar och ir anstilld som planeringschef. Hon arbetar med
bland annat ink6p, langsiktig kapacitetsplanering och kundservice. Dé vi beskriver vad ett CRM-
system 4r och kortfattat beskriver de funktioner det dr uppbyggt av, sdger hon att det passar
henne perfekt att arbeta i ett CRM-system. Hon sdger att hon idag anvinder foéretagets
affiarssystem, for att hitta viss information. Men for att hitta annan information har hon gjort
kompletterande Excel-dokument. Dessa kommer hon att kunna sluta anvinda, om hon far
tillgang till ett fungerande CRM-system. Hon poingterar att hon tror att det ar viktigt att systemet
ar littanvint, for att det ska anvindas fore Excel-dokument och annat som anstillda har arbetat
fram genom aren. Alfa 8 sdger att relationer dr oerhért viktiga 1 hennes arbete. “If our suppliers do
not co-operate well, we can’t do a good job. Therefore, we need good relations both upstream and downstream in the
supply chain.”®® Hon siger vidare att ett litet storre ansvar vilar pa den siljande parten i Kina,
jamfort med den képande parten, da det giller att hélla relationerna goda. For nagra ar sedan
skickade den svenske affirsomradeschefen, Omega 1, julhilsningar till bade kunder och
leverantorer. I Kina dr det kutym att bara sinda julhalsningar till kunder. Alfa 8 sdger att hon
arbetat bade 1 visterlindska och asiatiska bolag och uppskattar en visterlindsk affirshallning mer.

80 Alfa 5, 9 januari 2009.
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Hon anser att visterlindska bolag tillater att man uttrycker kinslor och ésikter pa ett annat sitt dn
manga asiatiska bolag. Mest strikta anser hon bolag med ursprung i Taiwan vara. Hon siger att
hon tror att de flesta kineser, som arbetat bade i asiatiska och visterlindska bolag, uppskattar
vasterlindska forhallningssitt. Genom en mer tillitande foéretagskultur tror hon att motivation
och gott humor halls uppe, vilket hon ocksa tror bidrar till att gora ett foretag mer 16nsamt. Att
arbeta med engelska som affirssprak ar nagot som hon siger sig vara van vid. Pa chefsniva och 1
befattningar med manga kund- och/eller leverantorskontakter, ar engelska det dominerande
spraket. I produktionen sker didremot all kommunikation pa kinesiska. Alfa 8 sager att hon 1 sitt
arbete far anpassa sitt sprak, beroende pa vem hon talar till. Om det dr en kund kan hon tala
friare engelska, medan hon maste vara oerhért tydlig ndr hon till exempel pratar med en
mekaniker.*

I Telekombolag Betas lokaler, som finns i samma industripark som Telekombolag Alfa, triffar vi
Omega 2, den svenske marknads- och forsiljningsdirektéren fér Asien, for att tala om fGretagets
CRM-system. Han har i tidigare anstéllningar jobbat med CRM-system pa olika sitt och har ling
erfarenhet av forsiljning. Omega 2 betonar att siljarbete framfoér allt forbittras genom att
torindra beteenden och inte genom att tillféra tekniska hjilpmedel. Han menar att en indelning i
relationsbaserad, respektive transaktionsbaserad, forsaljning inte alltid 4r meningsfull. ”Re/ationer
dar kopplat till gamla prestationer, bra priser och bra produkter. Det handlar inte om Raffebrids- och
fikarelationer. Sddana relationer dr litt uthythara och separerar dig inte fran mdngden. Om man inte har
relationer, i ett forsta steg, kanske man aldrig far offerera, men di man vél dr med, dr det pris och kvalitet som
angor.”® Han tror att tidpunkten for CRM-systemets inférande, i den si kallade finanskrisen,
kommer att paverka hur systemet anvinds och vilken framgang det kommer att fa. ”Det dr en
omvilvande tid. Ett stort konkurrerande bolag sager upp 175 000 mdnniskor hér. Forlorar man_jobbet dr det
svart att fa ett nytt motsvarande jobb ndr det dr sadana tider. Man far ga fran sitt jobb som ingenjor till att silja
t-shirts utanfor Silk Street*. Det smyger sig lingsamt in i minniskors attityder. First mirks det inte mycket,
sedan mdrker man att mdnniskor tar pa sig bur mycket arbete som helst utan att klaga — for att gora sig
oumbirliga. Alla hiller hirt i sina jobb just nu och lir gira det, en tid framiver.””

Vi triffar Alfa 9. Han har tidigare arbetat at affirsomradet i Malaysia i tre ar och ér sedan tva
manader stationerad 1 Beijing. Han arbetar som teknisk ingenjor och pratar malaysiska som
modersmal och viss kinesiska. I sitt arbete anvinder han engelska som huvudspriak. Han stiller
sig vildigt positiv till CRM-systemets inférande, eftersom han tror att det kommer att férenkla
hans arbete. Han siger vidare att det dr viktigt bade for anstéllda inom foérsiljning och tekniska
ingenjorer att ha bra kundkontakter, eftersom det underlittar allas arbete. En god kontakt gor att
viktig information firdas med stérre hastighet och utan anstringning. Han menar att han kan
tinka sig att tekniska ingenjorer som grupp har littare att ta till sig ett CRM-system, eftersom
deras datorvana generellt dr bittre 4n de som arbetar med forsiljning. Han siger ocksa att han
tror att skriftlig, standardiserad kommunikation kan underlitta fér olika nationaliteter och

84 Alfa 8, 9 januari 2009.
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8 Silk Street dr en bendmning pd en inomhusmarknad och ett populirt tillhdll f6r visterlindska turister. P4 en sidan
marknad siljs féretridesvis piratkopierade mirkesklider och klockor, elektronik, pirlor och souvenirer.
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spraktillhorigheter att forsta varandra. Ett CRM-system har ett slags ramar, menar han, som alla
anvindare maste anpassa sig till. Han tror att ett CRM-system genom sitt uppligg har mindre
tvetydigheter och nyanser in muntlig kommunikation, som sker ansikte mot ansikte.”

4.5 Kommunikation och kultur

Alfa 3 inleder med att siga att bristande kommunikation sillan beror pa brister i1 sprakkunskaper,
utan istallet beror pa bristande forstielse fOor varandras kulturer. Hon sdger ocksd att
kommunikationens kvalitet beror pd motpartens personlighet. En spontan och éppen person kan
kommunicera med kroppssprik och dylikt. Kommunikationen till mer formella och stelbenta
personligheter ar svarare. Alfa 3 beskriver typiskt kinesiskt ledarskap som mer strikt och
hierarkiskt dn europeiskt sidant. Nédr hon blir tillfrigad att nimna en stor kinesisk ledare, sd
nimner hon Mao Zedong. Hon siger att hon, liksom 1 princip alla kineser, har ett vildigt positivt
intryck av den nu framlidne Mao Zedong. Vidare siger hon att hon starkt ogillar de vasterlindska
influenser som paverkat Kina mycket de senaste decennierna. De visterlindska influenserna,
menar hon, fir kinesisk kultur att falla bort. Tongivande kinesiska forfattare, konstnirer och
tinkare far inte samma plats som de hade férut. Hon sdger att manga kineser genom att bli
vasterlaindska, har fallit offer f6r en materialism, som inte dr nyttig for dem. Den snabba
ckonomiska tillvixten, som Kina har upplevt de senaste decennierna, har skapat stora
samhaillsklyftor. Vilfirdssystemet ar sa daligt utvecklat att det forstirker klassamhillet. Alfa 3
onskar att denna ordning ska upphéra. Hon sidger ocksa att hon tror att landet skulle vinna pa att
bejaka det som dr speciellt med Kina och 1 hogre utstrickning hylla dess kulturs konstnirer,
forfattare och tinkare.”

Pa fragan huruvida asiatiska kulturer skiljer sig fran varandra, sdger hon att de skiljer sig 4t stort.
Hon siger att Kina pa manga sitt d4r mer vasterlindskt dn andra asiatiska kulturer. Exempelvis
Sydkorea har en mer traditionell hallning, opaverkad av visterlindska attityder och normer. Det
inbegriper ett mer hierarkiskt ledarskap dn det kinesiska. Konfucianismen dr ocksa mer markbar i
Sydkorea, dven om konfucianismen 1 stort ocksa priglar kinesisk kultur. Alfa 3 sdger till exempel
att det finns forhallningssitt och vanor man maste kidnna till, for att klara sig bra. Da hon till
exempel ska dta och dricka i Sydkorea, anpassar hon sig till sdrskilda etikettsregler hon maste
tillimpa mot dldre personer. Etikettsreglerna handlar om vem man ska vinda sig mot och vem
som ska dricka forst, etc.” Alfa 2 menar att konfucianismens ideal och traditioner praglar
kinesiskt affarsliv. Det yttrar sig genom att yngre medarbetare inte férvintas ta egna initiativ vid
moten, utan iaktta och lyssna pa sin chef. Dirfor dr det ofta bara tva personer som talar trots att
manga 4r nirvarande. Detta dr nagot som kineser fatt inldrt fran barnsben. Alfa 2 ser det som en
typisk kvarleva frin konfucianismen. Genom att kineser ér inlirda att inte ta nagra egna initiativ,
utan istillet foljas av en ledare, blir det svarare att identifiera vilka i en grupp anstillda som har
ledaregenskaper. Nir det blir tillfalle att befordra en person i en grupp, ir det naturligt att den
aldsta personen tillfragas, eftersom han eller hon har mest erfarenhet. Till skillnad fran i Sverige,
dir anstillda manga ganger tackar nej till en befordran av personliga skil, siger Alfa 2 att det ér

88 Alfa 9, 8 januari 2009.
89 Alfa 3, 18 mars 2009.
9 Alfa 3, 18 mars 2009.

59



Stockholm School of Economics EE HCEER AN = v i

Department of Management and Organization
Master Thesis

sjalvklart for en kines att acceptera en befordran. Alfa 2 sdger ocksa att kineser vildigt ofta ar
politiska maktspelare pa en arbetsplats. Han sager att de utformar sitt arbete till att bli sa snarigt
tor utomstaende att det ska leda till en krasch, om de forsvinner. Chefer sags vara mer benigna
att omge sig med icke-oppositionella medarbetare, fOr att forstirka sin egen makt. Det dr dartill
impopulirt att anstilla personer som kan hota den egna stillningen.”’ Alfa 2 siger ocksa att
moteskultur skiljer sig starkt at. I Sverige betraktas moten som viktigare, 4n vad de ar 1 Kina.
Motesdeltagarna férvintas stinga av eller sitta sina mobiltelefoner pa ljudlés signal, vilket inte
torvintas 1 Kina. ”I Kina fungerar det annorlunda. Hdr kommer manga fler personer till ett mite, for att de
eventuellt kanske har nagot att bidra med. Jag tycker att det bara dr storande att ha flera sadana personer i
mitesrummet, som dr franvarande och sysslar med andra uppgifier samtidigt.””

Alfa 8 siger att hon uppfattar att kinesiskt ledarskap 1 sin karaktar dr starkare dn amerikanskt och
europeiskt sadant. Hon tror att det kommer sig av att det 1 Kina finns storre skillnader i attityder
gentemot ledare och underordnade, 4n vad som finns i Europa och Nordamerika. Det kommer
sig av Kinas tusenariga historia, dir olika kejsare har styrt Kina med full kontroll. En uppluckring
av den traditionella synen pa ledare och underordnad har skett genom globaliseringen, uppger
Alfa 8. Dagens situation beskriver hon som en mix av olika traditioner och sedvinjor. Da hon ska
nimna en tongivande kinesisk ledare som paverkat kulturen och landet mycket, nimner hon
Deng Xiaoping”. Denne ska ha liberaliserat ekonomin och gjort det till ett 6ppet land, fran att
dessférinnan ha varit vildigt slutet. Alfa 8 sdger att denna ledares storsta fortjanster, férutom att
gora landet mer Sppet, var att forindra vardagen for sa manga kineser genom att bringa stort
ekonomiskt valstand till landet. Manga kineser som idag ér rika, har Deng Xiaoping att tacka for
en annan ekonomisk politik. Alfa 8 siger att denne ledare dock har en annan slags aura kring sig,
ian vad tidigare kinesiska ledare hade. Hon siger att hennes forildrar framfor allt berdttat om Mao
Zedong och den enorma personlighetskult och beundran han tilldrog sig. Hon siger att hon tror
att den saknar motstycke 1 kinesisk historia. Hennes forildrar har till exempel berittat att nistan
varenda kines grit nir budet om ordférande Maos d6d kom 1976. Alfa 8 beskriver Mao Zedong
som ett annat slags ledare, som inte finns kvar, vildigt lik de slags ledare som de kinesiska
kejsarna utgjorde. Hon sdger att Deng Xiaoping ocksd har beundrats mycket, men pa ett helt
annat och nedtonat sitt. Férindringen tror hon sig kommer sig av att Kina har 6ppnats upp och
att det vid kejsardynastiernas tid och vid Maos dod fortfarande var sa slutet att det bara fanns
plats for ett perspektiv. ”Peaple still did not have an outside perspective.””* Nufértiden far kineser manga
slags intryck fran utlandet. Sérskilt unga minniskor, som lir sig bra engelska, har ett stort

91 Alfa 2, 18 mars 2009.

92 Alfa 2, 2 april 2009.

9 Deng Xiaoping levde mellan 1904 och 1997 och var en framtridande ledare f6r Kinas kommunistiska parti, dven
om han aldrig var ordférande. Han sdgs ha en post-maoistisk hillning som var mer pragmatisk dn sin féregingares.
Pa 1980-talet stod Deng Xiaoping f6r en ekonomisk politik kallad ”den 6ppna dérrens politik” som till stora delar
anses forklara Kinas stora ekonomiska framgangar och tillvixttakt fram till den politiska och ekonomiska isolering
som Kina utsattes for efter massakern vid Himmelska fridens torg 1989. Deng Xiaoping anses bira det storsta
personliga ansvaret for att massakern genomférdes. Den tillvixt Kina och Indien hade fran cirka 1980 och framat
beskriver Schon (2007) som unik med tillvixttal omkring 6 respektive 4 procent per capita och édr. ”De hade da pa
cirka 25 dr Skat sina inkomster i genomsnitt fem ginger och foérvandlats frn att tillh6ra jordens fattigaste linder till
att nirma sig gruppen av medelinkomstlinder — en férvandling som omfattade ungefir en tredjedel av jordens
befolkning.” (Schon, 2007, s. 465).

94 Alfa 8, 19 mars 2009.
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kulturellt utbyte genom utlindsk media, filmer och Internet. Fér en ildre generation, som
framfor allt 4r upptagen med att skota sitt arbete och ta hand om sin familj, 4r det annorlunda,
men mycket av den kinesiska kulturen och synen pa ledaren har foériandrats, siger Alfa 8, och hon
tror att den i1 framtiden allamnt kommer att férindras i en snabbare takt dn tidigare. En
annorlunda syn pa ledarskap och ledaren mirks ocksa av i uttryckssitt och kommunikation. En
kinesisk ledare, siager hon, frigar till exempel om saker pa ett mycket mer detaljerat satt.
Amerikanska och europeiska ledare fragar efter helheter, medan kinesiska ledare fragar efter
detaljer. Alfa 8 siger att hon manga ganger far samla delar av information, fran olika personer, for
att forsta helheten och kunna gora ett bittre jobb.”

For Telekombolag Alfas vidkommande, sidger Alfa 2 att bolagets kinesiska verkstallande direktor,
Alfa 1, utévar ett i manga avseenden ganska typiskt kinesiskt ledarskap. Ledarskapsstilen lamnar
lite makt och inflytande at andra, menar Alfa 2. Det betyder dock inte alls att Alfa 1 utévar ett
ledarskap som andra inte trivs med. Alfa 1 ar till exempel ytterst noggrann med att se till att alla
trivs pa arbetsplatsen. Han ér lyh6rd infér manniskors behov. Alfa 2 menar att det pa sitt och vis
ir konstigt att Alfa 1 inte dr mer visterldndsk, eftersom han 4r mycket berest och bland annat har
studerat 1 Stockholm. Alfa 2 siger att det dr omoijligt att diskutera vissa saker, till exempel
massakern vid Himmelska fridens torg. ”Den hdir bilden av en kinesisk man, som stéiller sig i vigen for en
pansarvagn, som alla vésterlanningar har sett tusen ganger, har ingen ens hort talas om har. De bar ingen dsikt
om héndelsen vid Himmelska fridens torg, eftersom de inte ens kdnner till vad som hinde””® Alfa 2 menar att
kommunikationen fran en kinesisk ledare manga ganger dr mer subtil, an hur européer uttrycker
sig. Dirfor kan kinesiska anstillda tycka att svenskar uttrycker sig for hart. Detta motsags av Alfa
10, som menar att han uppfattar kinesisk kommunikation vara mer direkt och effektiv.”” Alfa 2
menar att kulturella virderingar firgar dsikter om hur man ska forhalla sig till anstillda. En svensk
som marker att en anstalld inte klarar av en ny arbetsuppgift, kan efter en manads tid saga att det
inte fungerar och kriva en férindring. Kineser tycker i gemen att det tar lingre tid att ldra kinna
en manniska och dirmed veta om denna kommer att klara av de nya arbetsuppgifterna, eller
inte.”

IT-konsult 2 menar att Kinas kulturella avstand till diverse vasterlindska linder har minskat 6ver
tid. De olympiska spelen i Beijing 2008 nimns som en hiandelse, som fatt stor betydelse for hur
den kinesiska kulturen nirmat sig den visterlindska. En tid innan de olympiska spelen utsags den
11:e dagen i varje manad till kédag, dir kineser skulle lira sig att koa 1 trafiken, pa ett sitt som
vasterlanningar ar vana vid. “Man valde den elfte [dagen i varje manad] som kidag for att det skulle vara
litt att komma ibag. Minnesregeln dr att det dr tvd ettor som star i R efter varandra. Det dr ritt komiskt,
egentligen.”””

IT-konsult 2 beskriver egna erfarenheter fran hur han upplever att kommunikation dr avhingig
kulturen lika mycket som individen. IT-konsult 2 har bott manga ar i USA och ir gift med en

95 Alfa 8, 19 mars 2009.

9 Alfa 2, 18 mars 2009.

97 Alfa 10, 19 mars 2009.

98 Alfa 2, 18 mars 2009.

99 IT-konsult 2, 26 mars 2009.
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amerikanska. Hans fru och barn bor numera i Sverige och dr tvasprakiga. ”Nar jag bodde i USA
ringer man kompisar och smdpratar pd ett annat sitt. Jag bar jittendra vinner i Sverige, men vi ringer inte
varandra saddr utan anledning. I USA ringde vi varandra varannan dag, pa ett naturligt sitt, kanske ndr man
var i bilen pa vdg hem fran jobbet eller sa. Min fru blev den firsta tiden konfunderad dver att manniskor inte tog
mer sociala initiativ i Sverige. Hon undrade om hon gjort ndgot oldmpligt, som gjort att mdénniskor tagit avstand

frin henne”""

4.6 Kommunikation och genus

Alfa 2 menar att de forestillningar om min och kvinnor, som finns i Sverige, 4r desamma som de
som finns 1 Beijing. De hogsta cheferna i kinesiskt niringsliv dr nistan uteslutande min. I sina
privatliv lever ofta kinesiska heterosexuella par pé ett sadant sitt att kvinnan tar ett storre ansvar
tor barnuppfostran och hushéllsarbete. Alfa 2 siger att han har hort att kinesiska par lever pa ett
mer jamstallt sitt, innan de gifter sig. ”Effersom man inte skifjer sig i Kina, birjar mdnnen sedan ta sig
fribeter efter giftermaler.”'" Alfa 2 menar att stereotypt firgade kénsmonster ger kinesiska kvinnor
bittre erfarenheter dn min att axla ledarskap. ”Egna initiativ uppmuntras inte i Kina. Det gor att man
generellt inte har ndagon vana att leda, planera och ta initiativ dver andra mdnniskors arbete. Den forsta
erfarenheten av att leda, styra och planera kommer ofta med barnuppfostran. Det finns, kanske konstigt nog,
manga likheter mellan barnuppfostran och ledarskap. Eftersom det ndstan bara dar kvinnor som tar ansvar for
barnuppfostran i Kina blir de mer limpade for annat ledarskap. I toppen forekommer samma diskriminering som
det finns i Sverige, men pd mellanchefsniva dr muitt intryck att det finns fler kvinnor dn mdn. Kvinnliga
mellanchefer dr alltsa ett vanligare fenomen i Kina an i Sverige. Detta mdirks ocksa i en sd tungt mansdominerad
bransch, som telekom dr, dven om det syns énnu mer i andra branscher.”"”

Omega 3, som ér en svensk man i affirsomradesledningen, siger att han, dd han orienterat sig i
GEDYS IntraWare, reagerat pa att man inte kommit ifran den “flygbiljettsstandard” som rader
da man tilltalar man och kvinnor. I CRM-systemet anges beteckningen "Mr” for en gift eller ogift
man, medan kvinnors civilstind specificeras genom att antingen ’Ms” eller ”Mrs” anges.'”

Alfa 11, som ar en kinesisk man som arbetar som Key Account Manager, berittar att man i det
kinesiska spraket gor skillnad pa mén och kvinnor, samt pojkar och flickor. ”For instance, you talk
about beantiful or pretty girls and handsome boys or young men. We have different words for different genders. If a
woman fails, you say that she can improve. If a man screws up, you call him an idiot.”"" Alfa 11 menar att
detta fenomen aterfinns i savil det engelska som det kinesiska spraket. Han lever sjdlv med hustru
och barn och beskriver att de i privatlivet delar hushallssysslor mellan sig, pa ett relativt likartat
siatt. Han menar att det ser helt annorlunda ut pa landsbygden, dir kvinnor skoter hemarbete
medan min arbetar med lantbruk och inte skoter nigot hemarbete alls. Han menar ocksa att

100 TT-konsult 2, 22 mars 2009.
101 Alfa 2, 18 mars 2009.

102 Alfa 2, 18 mars 2009.

103 Omega 3, 6 februari 2009.
104 Alfa 11, 18 mars 20009.
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hushallsarbete idr en klassfraga. Rikare minniskor gor inget hemarbete, oavsett kon, utan betalar
andra for att ta hand om sadant.'”

Alfa 2 berittar att det ofta dr dldre kinesiska kvinnor som arbetar som barnskétare och
hembitriden. “Ordet de anvinder for babysitter betyder ungefir ‘tant’”.'" Kostnaden fér en sidan
barnskoétare dr ungefar 1 200-1 300 SEK 1 manaden, vilket ar att betrakta som en vildigt prisvard
service for en kinesisk chef. Alfa 2 menar att detta mo6jliggor £6r kinesiska kvinnor 1 karridren att
vara mer oberoende av arbete i hemmet, 4n motsvarande svenska kvinnor.'” Alfa 8, som ir
nybliven mamma till tvillingar, har anstillt tvd stycken barnskoterskor av det slag som nyss
beskrivits. Hon siger att forestillningar om de tva kénen har nidrmat sig varandra 6ver tid, men
att det fortfarande finns olika forvintningar pa henne som kvinna, dn vad som stills pa en man.
Att skillnaderna blir mindre, sidger hon, beror pa att kvinnor goér karridrer pa ett annat sitt nu,
jamfort med tidigare. Hon siger att hon tror att det finns generella skillnader mellan kénen, till
exempel att kvinnor i storre utstrickning 4n mén Onskar att sta f6r barnuppfostran, vilket gor att
man inte uppfattar att olika konsbetingade roller och arbetsuppgifter i ett dktenskap medfor
problem.'” Alfa 11 siger att han anser att det finns skillnader mellan kénen, som gor min till
bittre limpade ledare fOr just stora féretag. Skilet till att han tror att det dr sa ar for att han anser
att kvinnor hellre prioriterar familjeliv dn att helt forma sitt liv efter sitt arbete.'” Alfa 3, en
kinesisk kvinna som studerat i Australien, menar att familjen har en annan roll 1 Kina, dn i till
exempel Sverige, som paverkar kvinnors méjligheter i arbetslivet. Kvinnor behéver inte kinna sig
tvungna att dgna sitt liv at att ta hand om barnen, eftersom detta till stor del kan skotas av far-
eller morforaldrar till barnet. Den som har rad har heller inga problem med att fa hjilp av en
barnskétare.' "

4.7 Kommmunikation och politik

»Siljare gillar vanligtvis aldrig CRM-system. Det dr vanligtvis ett system for management.”""" Omega 2,
marknads- och forsiljningsdirektér f6r Asien, menar att det finns politiska skil i organisationer
som gOr att siljare inte vill dela med sig av all information, som de forfogar over. Foretagsledare
har en fordel av ett CRM-system genom att de littare far en Overblick av vad understillda
anstillda gor och inte gér, men siljare far manga ganger bara ett slags redovisningsplikt, som inte
1 sig effektiviserar deras arbete. ”Sedan finns det sa klart manga fordelar med ett CRM-system. Det kan,
sdrskilt i forsdljningsarbete av enklare produkter, vara till vildigt stor bjdlp. Jag har arbetat med sadant tidigare.
Det kan vara bra att efter ett samtal, dir man vet att kundens kontrakt pa en tidnst eller vara lgper ut vid en
viss tidpunkt, ta en anteckning om att ringa upp i lamplig tid till da det befintliga kontraktet liper ut. V'id det
samtalet refererar man till det forra samtalet och kan ge ett paldst och nycket strukturerat intryck. Det ger en god
trovdrdighet i birjan. Sedan dr det klart att man glommer den information man skrivit i ett sadant har system.
Det kan vara bastiga och ganska ofullstindiga anteckningar, eller anteckningar som av nagon anledning blivit

105 Alfa 11, 18 mars 2009.
106 Alfa 2, 19 mars 2009.

107 Alfa 2, 19 mars 2009.

108 Alfa 8, 19 mars 2009.

109 Alfa 11, 19 mars 2009.
110 Alfa 3, 19 mars 2009.

11 Omega 2, 30 mars 2009.
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obsoleta. Da dr det bra att anvinda informationen for att veta vad man ungefirligen ska fraga om och utifran den
nya informationen virdera om den gamla informationen fortfarande dr virdefull eller inte”'' Omega 2 siger
att han tror att utmaningen med att fa CRM-systemet vilfungerande i koncernen idr att fa de
anstillda motiverade att anvinda systemet. ”Den som var den verkliga foresprakaren av det har systemet,
[Omega 1] har ju Limnat firetaget. Det spelar viss roll. Vi som ér kvar har fitt detta som arvegods.”'"> Omega
2 menar vidare att den forre affirsomradeschefen hade storre nytta av CRM-systemet dn den
affirsomrddeschef som eftertridde honom, eftersom den senare dr stationerad i Beijing, till
skillnad frin den forre affirsomrideschefen, som var stationerad i Sverige.114 Omega/Beta 1,
affirsomradeschef for telekom fran och med 1 mars 2009, sdger att han egentligen inte ser nagra
stora vinster med att anvinda systemet. ”Jag har nog personligen inte sa stor vinning av det hir systemet
heller, for att halla koll pa vad som hander i Sverige. Om jag vill ha koll pa vad som hander hir i Beijing sa gar
Jag ju hellre tva skrivbord bort och fragar vad som dr pa gang, dn att titta i ett CRM-system. Och om jag vill ha
reda pé nagot i Sverige si har vi bra kommunikation pé telefon och e-mail som det ar”’'"> Omega 2 menar att
han, trots att han bedémer att personalen har lig motivation att anvanda systemet, tror att de
kommer att anvinda systemet om de blir tillsagda att gora det. I Sverige hade nagot motsvarande
inte hint, sidger han, men 1 Kina ir anstillda bittre pa att folja anvisningar frin 6verordnade. En
erfarenhet fran att ha arbetat med CRM-system i andra fOretag, siger Omega 2, dr att malet att
informationen i ett CRM-system ska vara standardiserad, aldrig uppfylls i praktiken. ”Mdnniskor
tar med sig sina personligheter in i ett system. Om de tycker att en person inte fattar nagonting och dr halvt knépp,
sa skriver de sadant utan omsvep, som de skulle gira i dagligt tal. Jag tror ocksa att informationen man tillfor i de
[lesta fall dr till for en sjélv. Da jag tidigare gjorde paminnelser till mig sjdlv, om att ringa upp kunder efter vildigt
lang tid, sa brukade jag skriva att kunden verkade intresserad och positiv. Sa skrev jag mest for att kdnna mig
pa bettet och motiverad, dd jag ringde upp personen efter ett dar eller mer. Det var med avsikt att lura mig sjal,
som jag skrev sa.”""® Alfred Che, partner i kommunikationskonsultfirman Kreab Gavin Anderson,
menar ocksa att produkternas och siljprocessernas komplexitet dr det som framfor allt avgor hur
litt det dr att arbeta med ett CRM-system. ”Har man vildigt manga kunder och enkla varor, dr det
mycket vardefullt att ha ett CRM-system. Med vir verksambet forbdller det sig omvint: Vi har fa kunder och
vildigt komplicerade produkter. Det kommer att uppkomma tillfallen da anstillda inte vill infoga information i
CRM-systemet av personligt taktiska skdl, men sakert fler tillfallen da man inte tillfor information for att den dar
Jor komplex: och dessutom finns tillginglig pa andra stillen pa vira servrar”'"

Alfa 1, kinesisk man och verkstillande direktér for telekombolag Alfa, menar att det finns
funktioner i CRM-systemet som inte kommer att anvindas, som det ar avsett. Han exemplifierar
med att beskriva en funktion i systemet dir projekt, som nyligen identifierats, ska tillskrivas en
sannolikhet, med vilken foretaget antas kunna vinna projektet. ”People will never input projects with
probabilities of 30 or even 60 per cent. They will wait to put the project in the system until it’s almost, almost won,
when the probability of getting the project is 90 per cent or so. Projects that are being lost in the way are likely to

112 Omega 2, 30 mars 2009.
113 Omega 2, 30 mars 2009.
114 Omega 2, 30 mars 2009.
115> Omega/Beta 1, 30 mars 2009.
116 Omega 2, 30 mars 2009.
17 Omega 2, 30 mars 2009.
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never be shown in the system.”'"® Han siger vidare att han kiinner en ganska hog motivation att bétja
anvinda CRM-systemet, en motivation som han menar ar hégre dn pa telekombolag Delta. Det
grundlidggande skalet dartill 4r att han i systemet har bestillt en modifikation som ska underlitta
for honom att géra uppfoljningar pa projekt. I dag arbetar Alfa 1 med en Excelfil, men med
systemet kan han limna det gamla systemet. I var roll som managementkonsulter tar vi fram
l6sningen till denna anpassning. Alfa 1 sager att han ir mindre intresserad av att anvinda CRM-
systemet for att hélla ett uppdaterat kundregister.'"”

Alfa 11, som har haft affirskontakter med svenskar i Sverige, siger att han har svart att utvirdera
om svenskar dr mer eller mindre relationsberoende dn vad kineser dr, fOor att lyckas fia en
befordran eller fa ett nytt, battre jobb. Han sdger att det i Kina dr nédvindigt att férst mota en
grund av formella kriterier, men att relationer direfter ar vildigt viktiga. Familjekontakter spelar
stor roll f6r hur litt du har att fa jobb efter din universitetsexamen. Detta giller oavsett om man
jobbar i privat- eller statsigda organisationer. Han sdger att det dr fullt acceptabelt att anstilla sina
vanner till arbeten inom den offentliga férvaltningen, om viannerna bara moter de formella
grundkraven. Skillnaden 4r att man har ett litet storre arbete med att 6vertyga omgivningen om
att dessa minniskor som fick jobbet, var de bast limpade for uppgiften. Det dr annars ingen
skillnad. De skillnader som finns, i hur viktiga relationer ir, siger han i sa fall ar hanférliga till
omgivningens befolkningstithet. I hans hemstad, som jaimfort med Beijing har en vildigt liten
befolkningstithet, dr det viktigare att ha bra kontakter. Relationer anses ocksa viktiga genom att
social kompetens ofta anges som ett krav i jobbannonser. Kutymen 1 Kina 4r att man helst slipper
annonsera publikt, for att tillsitta en tjanst. Skalet till varfér man rekryterar publikt dr vanligtvis
tor att den kompetensen man soker saknas i foretagets samlade kontaktndt. Alfa 11 tycker att det
ir bittre att fokusera pa formella kriterier och matbara resultat, dn bra relationer till sina

éverordnade. If you just have good relations to your boss, you usually don’t have anything else.”'*’

4.8 Kommunikation och sprik

Kate Cheng dr en kvinnlig kinesisk skriddare i Beijing. Hennes kunder utgbrs av framfor allt
europeiska och amerikanska turister och affirsmin. Hon arbetar langa dagar och samtalar med
kunder pa engelska och med sina kollegor pa kinesiska. Hon sager att kunskaperna i engelska, hos
kineser 1 gemen, har gatt mycket framat bara under de senaste tio-tjugo aren. Men att anvinda
engelska som arbetsspriak utgor dnda ett hinder for de allra flesta kineser. ”Somsetimes there can be
some very, very unfortunate misunderstandings, when you speak different langnages. In Chinese, the words for I
want that!” are *ydo na ge!’. When you pronounce the words, especially with the accent you have in Beijing, English
speaking people might think you say yo nigger!’. This especially happens if the English speaking people are black.
The situation is very uncomfortable for them, I can imagine. As soon as you can’t understand the other person’s
langnage, it is a lot harder to feel that you trust the person. When I talk to my co-workers, my customers don’t

know what I say and sometimes expect the worse.”""

118 Alfa 1, 27 mars 2009.
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IT-konsult 2 belyser att sirskilt olyckliga stavningsfel fanns i programvaran GEDYS IntraWare,
nir anpassningar gjordes till Telekombolag Gamma. "Ramp up week”, vilket pa engelska avser
den vecka da produktionen tar fart, hade av de tyska programmerarna stavats "Rump up week”.
“Rump” ir ett engelskt ord som pa svenska kan Oversittas till “rumpa’”. Stavningsfelet rittades till
efter att I'T-konsult 2 patalat det. Tyskarna kinde naturligtvis fran borjan inneborden av ”Ramp
up week”, men misstog sig pa stavningen.'”

Alfa 12 ir en kinesisk kvinnlig siljare pa uppsatsforetaget som talar kinesiska och obehindrad
engelska. Det senaste dret har hon ocksa studerat svenska. ”Jag dlskar Sverige. Jag tycker Sverige dr ett
underbart land. Jag pratar svenska. Jag har ldst en kurs pa universitet, fyra manader. Nar jag dar i Sverige tittar
Jjag pé cartoons. Sa Lir jag mig mer svenska.”'” Hon siger att hon har minga minnen frin Sverige. Hon
berittar bland annat om minnen hon har av att ha sett Turning Torso i Malmé och att hon gillar
biffarna pa restaurang Jensen’s Bofhus. D4 hon intervjuas, pratar vi vixelvis engelska och
svenska. Alfa 12 laddar ner programvaran Google Pinyin pa en av vara datorer och visar hur hon
skriver kinesiska tecken med ett amerikanskt tangentbord. Programvaran omvandlar kinesiska
stavelser skrivna med latinska bokstiver till traditionella kinesiska tecken. For att skriva till
exempel namnet Philip med kinesiska tecken skriver hon de tre kinesiska stavelserna Fei li pu 1
programvaran och viljer bland flera alternativ fram ritt tecken, nimligen FEFF.12¢ D4 hon ska
omvandla namnet Erik blir hon osiker och frigar en kollega, Alfa 13, som skriver ut X H 5. Det
visar sig att det kinesiska skriftspraket har si manga olika tecken att en genomsnittlig
kinesisktalande person bara bemastrar 10-15 procent. Alfa 13 sdger att han vet hur man skriver
Erik pa grund av att han list och skrivit om den amerikanska musikern Eric Clapton.'” Alfa 12
visar sedan hur man exempelvis kan skriva om sidhuvudet pa féreliggande uppsats (© Isell &

Wikberg) till foljande kinesiska tecken: S F KFE/K Al 45 5w ##%.
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4.8 KOMMUNIEATION OCH SPRAK

Respondent 20 dr en kinesisk kvinnlig sihare som talar kinesiska och obehindrad engelska. Det

senaste aret har hon ocksa studerat svenska. * Jag dlrkar Swerpe. Jap hoker Sverpe dr ett snderbar? Lang,

S lar jag iz mrer spenrka” Da hon interviuas, pratar vi engelska och svenska vixelns. Respondent

20 laddar ner programvaran Google Pinyin |

fei Caongle

LE2iELFELB SR x

Figur 9. Programvaran Google Pinyin omvandlar kinesiska stavelser skrivna med latinska bokstiver till

traditionella kinesiska tecken.

Programvaran Google Pinyin anvinds av majoriteten av de kinesisktalande pa foretaget.
Programvara som 6versitter engelska ord till kinesiska dr ocksa relativt vanliga. Alfa 12 sdger att
sadan teknik frimjar sprakinlirning och gér kommunikation mer littillginglic. Hon siger att
kommunikationen i foretaget 6verlag gar bra, trots att den ofta sker pa ett for tvd parter, med
olika modersmal, frimmande sprik.'™ Alfa 13 menar ocksi att allt inte gir att Sversitta,
atminstone inte ord fér ord. Aven om ménga idiomatiska uttryck ir desamma fér kinesiska och
engelska, hander det att uttryck och ordsprak inte kan Gversittas, sirskilt i de fall da personen inte
helt férstar etymologin och innebérden av det idiomatiska uttrycket. ”Lzke that expression, when you
say that it rains cats and dogs'”’, for instance. I have always wondered why you say that it rains cats and dogs.”'**
Han sdger ocksa att de kinesiska uttryckssitten och liknelserna som anvinds dr mer abstrakta pa
kinesiska, jamfort med engelskans uttryck. Han sdger ockséd att kinesiskan har ett annat sitt att
sammansitta ord. "For example, if 1 were to say the word ‘crisis’ in Chinese, 1 put together the word for
danger’ and the word for “opportunity’. Put together, they form the meaning of ‘crisis’”'>

Idiomatiska uttryck med kontextuell férankring kriver ofta en sirskild férklaring i en fotnot, da
texter ska Gversittas fran kinesiska till engelska. I en kinesisk biografi om Mao Zedong anvinds
till exempel uttrycket ”a woman with bound feet” f6r en person som ér Gverdrivet forsiktig
(Yanchi, 1994, s. 24). Uttrycket syftar pa sa kallade "lotusfotter”: kinesiska kvinnor fick férr binda
sin hégra och sin vanstra fot, for att de skulle missbildas till att bli s sma som m&jligt. Detta
plagsamma skonhetsideal startades tidigt, da en flicka var mellan 4 och 6 ar gammal och
medfoérde ofta medicinska svarigheter for flickorna det gillde. Foreteelsen forbjods 1911 for alla

126 Alfa 12, 20 mars 2009.
127 Uttrycket It rains cats and dogs” innebir att det sporegnar och liknar det tunga regnet som faller vid katter och
hundar. Ndgot entydigt ursprung till uttrycket dr svart att finna, men uttrycket aterfinns i texter dtminstone ndgra
hundra ar tillbaka i tiden.
128 Alfa 13, 20 mars 2009.
129 Alfa 13, 20 mars 2009.
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utom vissa kinesiska kvinnor pa landsbygden, men dnnu idag férekommer det att dldre kinesiska
kvinnor har sa kallade lotusfotter. (Radio86, 2009).

Alfa 12 menar att kommunikation sker pa olika sitt beroende pa den position avsindaren och
mottagaren befinner sig 1. ”Personally, I actually prefer to talk to foreign people. That way, one can have an
interesting cultural exchange. Chinese people are sometimes actually harder to talk to, than people from far away.
High level Chinese people are tough and excercise many rights. They are much harder, and they see that they have
competitors both within and outside their own corporation.”"™

Kate Cheng, den kvinnliga kinesiska skridddaren, siger att hon blir intresserad av vart
uppsatsimne, sasom vi beskriver det och skriver ner nagra anvindbara forsta kinesiska fraser,
som man kan komma att behéva i vardagssituationer. Det dr enkla fraser med enkla uttal. 7 These
are phrases that you can actually use. Tourists and business men who come here and want to learn a few Chinese
phrases usnally ask for the very wrong phrases. Most of the times, they want to know some cursing and such. Y ou
know, American people can say shit’ and fuck’ and be perfectly fine with it. In China, you can’t say such things.
It has a totally different meaning. We actually don’t even use cursing in China. Period. You know, people come
here and ask to know Chinese, but they don’t really want to learn our langnage, they want to know their own

95131

langnage put in different, foreign words.

4.9 En kommunikationskonsults perspektiv

Alfred Che ir en kinesisk man som har ett forflutet som diplomat f6r Kinas utrikesdepartement.
Han har ingen koppling till uppsatsforetaget, utan intervjuas darfor att han har stor erfarenhet
och kompetens inom kommunikation. Che har studerat till en kandidatexamen pa Beijing
University och till en magisterexamen pa Yale University i USA. Idag dr han deldgare till den
svensk-amerikanska kommunikationsbyrain Kreab Gavin Anderson. Han triffas pa kontoret
belaget hogt upp 1 skyskrapan World Tower One i Beijing. De svenska rotterna dr symboliskt
markerade genom att en liten dalahist i glas finns 1 konferensrummet. Den limnades personligen
av Peje Emilsson, som var med och grundade Kreab pa 1970-talet 1 Stockholm. Hela byggnaden
World Tower One synes full av artefakter. Pd fastighetens bottenplan har kinda visterlindska
designers sina butiker. Louis Vuitton, Salvatore Ferragamo, Givenchy, Prada, Gucci, Chanel och
Christian Dior dr bara ett axplock av dessa. Dessa modehus kommunicerar sina varor med
samma standardiserade reklam som de har i andra linder utanfor Asien. Det forefaller vara tydligt
hur modeller med ljus hy anvinds i lingt hogre grad dn modeller med till exempel asiatisk,
sydamerikansk eller afrikansk etnicitet. Che siger att visterlindska varor fortfarande har ett hogt
virde 1 kinesiska konsumenters 6gon, dven om synen pa inhemska varumirken ocksa har
torbattrats mycket 6ver tid. Che berittar att nar han vaxte upp pa 60-talet si fanns en dnnu storre
attraktionskraft hos visterlindska varor, eftersom Kina da var mer stingt mot omvirlden. Han
berittar att han som ung sag vildigt mycket film fran Albanien och Ruminien. De var de enda
europeiska linderna som film importerades fran, pa grund av sina da kommunistiska
styrelseskick. Idag finns ett helt annat kulturellt infléde fran utlandet, dven om det fortfarande
finns en censur som ir ovanlig med vasterlindska matt. All slags pornografi ir foérbjuden, liksom

130 Alfa 12, 20 mars 2009.
131 Cheng, K., 2 april 2009.
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politiska kinsligheter. I mars stingdes den populira webbplatsen YouTube ner nagra dagar, efter
att det publicerats material om Tibet pa webbplatsen. Foreteelsen ér inte ovanlig. Che siger att
Kina har en stark censur genom sin kommunistiska ledning. Men han siger ocksd att
konfucianismens arv dr minst lika starkt i Kina, som inflytandet fran socialismen. Pa frigan om
vad som dr tabu i Kina, siger han att det faktiskt finns mycket firre tabun i Kina 4n vad
visterlindska personer pa forhand tror att det finns. Han sdger att ett aterkommande drag i
konfucianismen dr att visa tolerans for oliktinkande och inte padyvla andra vad de inte vill bli
padyvlade. Che exemplifierar genom att tala om en kinesisk buddhist som han kanner, som
torrittar bon varje 16rdag. Skilet till att han ber pa l6rdagar och inte pa sondagar dr for att inte
torolimpa eller konkurrera med négra kristna. Buddhisten siger att han férsoker lira minniskor
hur de ska bli lyckliga och hilsosamma, men att han inte férsoker lira ut nagon patentldsning pa
det. Buddhisten menar att dhorare kan komma till honom pa l6rdagar och fortfarande ga i sin
kristna kyrka pa séndagar.'”

Kommunikationsbyran som Che ir deldgare 1 ar framfor allt verksamma inom tre filt: Corporate
Communication, Public Affairs/Government Relations och Financial Communication. Che siger
att de tre filten har berdringspunkter med varandra. Han siger att personliga relationer med
beslutsfattare troligen 4r mer viktiga 1 Kina 4n i1 de flesta andra linder. Han sdger dock att
personliga relationer har blivit mindre viktiga, da Kina utvecklats ekonomiskt och politiskt. Forr
var relationer det avgorande for vilka beslut som fattades. Idag dr relationer viktigt initialt i en
process, men den kommersiella eller ekonomiskt motiverade kraften i ett koncept eller ett forslag
ar det som ér avgorande for om ett visst beslut kommer att fattas. Che menar att affarstinkande 1
Kina dr mest framgangsrikt om det férenar statliga och privata intressen. ”Business is all about
aligning interests. Y ou will have better chances to mafke good business here if you align your business goals with the
governmental goals.”"> Che talar ocksi om att paverkan pa den kinesiska staten méste ske efter dess
egna intressen. Che limnar en bok' han varit redaktér for som giva, vilken handlar om den
danska industrislikten Danfoss. Che har varit mycket i Danmark och dr dessutom god vin till
familjen pa ett mer personligt plan. Han menar att genom att skriva om hur den danska staten
behandlar sina medborgare, sa kan den kinesiska staten sjilv fa en vilja att bli mer visterldndsk.
En poing i boken, riktad till den kinesiska staten, dr att om man behandlar sina medborgare pa
ett sadant har sitt, s kommer medborgarna ocksa att kidnna stor delaktighet och lojalitet med sitt
land. ”Communication is very much about story telling and getting a point across. This can be done in many
ways.”"

Che siger att om han bara skulle ge emfas at en sak om kinesisk kommunikation, sa dr det att
under en yta av likriktning dr Kina ett mycket multikulturellt och multiregionalt land. ”China is
actually a melting pot since 5 000 years.”"® Den historiska hindelse som limnat stérst spar i dagens
Kina bedémer Che vara da Qindynastin enade Kina som rike ar 221 f Kr. Denna kejsardynasti

132 Che, A., 3 mars 2009.

133 Che, A., 3 mars 2009.

134 Boken it skriven av Wang Fan, dr utgiven pd Foreign Languages Press (2006) och bir titeln: Danfoss Through
the Eyes of a Chinese Writer.

135 Che, A., 3 mars 2009.

136 Che, A., 3 mars 2009.

69



Stockholm School of Economics EE HCEER AN = v i
Department of Management and Organization
Master Thesis

paborjade bygget av den kinesiska muren. De inférde ocksa vildigt viktiga standardiseringar av
till exempel mattenheter och kommunikation. Dynastin inférde ocksa standardiseringar i form av
infrastruktur. Det dr ocksd frin Qindynastin som det kinesiska skriftspriket harstammar. Che
sager att det kinesiska spriket i sjdlva verket édr ett mycket skiftande sprak, beroende pa vilket
omrade i landet som undersoks. Han siger att alla sprak pa satt och vis kan liknas vid en snobb,
som exkluderar andra. Skriftspraket sammanbinder kommunikationen sa att kineser 6ver hela
landet kan kommunicera med varandra. Déa kineser fran vitt skilda delar av landet ska
kommunicera muntligen kan detta vara svart. Che menar att han inte alls forstar alla dialekter och
lokala anpassningar av det kinesiska spriaket, men att han kan kommunicera skriftligen med alla.
Qindynastins inflytande, menar han, mirks ocksa i det vietnamesiska spraket och 1 kulturella
toreteelser utanfor Kinas grinser. My conclusion is that these events in 221 BC are the reasons why China
still stays together. If these events had not taken place, I'm convinced that China would be like Europe.”"” Che
menar att Kina idag paminner om USA, dir regionala skillnader mellan delstaterna dr stora.
Beijing ir 1 sig en plats som pa manga sitt avviker fran andra platser i Kina, genom att dess
befolkning dr vildigt mobil. Che sdger att om man bara frigar minniskor pa gatan, si kommer
det att vara tydligt att de flesta minniskor inte dr fédda i Beijing som bor dir, utan kommer fran
vitt skilda delar av landet. Forhallningssitt och kulturer dr ocksa i mangt och mycket avhingiga
alder pa de som tillfragas. De som idag dr yngre ar kanske vana att fran 1980- och 1990-talet ha
akt utomlands, sett andra kulturer och kanske till och med studerat utomlands. De har andra
perspektiv dn de som levt i Kina i hela sitt liv utan att ha varit utanfér landets grinser. Den
uppsittning  virderingar som finns hos den snabbt vixande unga medel- och
overklassgenerationen kineser, som handlar pa fastighetens bottenplan, 4r en annan an de
generationer som fanns fére Deng Xiaoping inférde marknadsreformer i landet. Che sdger att de
nya unga pratar om andra saker pa andra sitt. ”The Chinese society has undergone tremendous change the
last 30 years. The change is really based on over-consumption. Spiritual values are replaced by materialism. Before,
China was egalitarian, even if it meant that people were equally poor and not equally prosperous. The economic

changes have had cultural impacts. You can see it every day here. It is evident even in the small-talk of pegple.”">®

137 Che, A., 3 mars 2009.
138 Che, A., 3 mars 2009.
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5. Analys

... och jag tinker pa den bista film jag vet. Det dr
Lost in translation av Sofia Coppola. Den handlar
om en ung kvinna som dr vildigt snygg, det ir
Scarlett Johansson, som ligger sémnlos i Tokyo
med en man som ocksa dr snygg men inte forstar
henne. Filmen heter Lost in translation for att det
ir precis som om de inte talar samma mentala
sprak och all mening gir férlorad nir de férsker
oversatta sina kanslor till ord.” — Amanda
Svensson (2008, s. 37).

Under denna rubrik kommer uppsatsens analys att ges, vilken kommer att ligga till grund for uppsatsens
slutsatser, praktiska implikationer och reflexioner.

Denna uppsats damnar att (I) beskriva initieringen och den grundliggande implementeringen av
ett CRM-system 1 ett svenskt globalt industriféretag, att (II) identifiera faktorer som paverkar
kommunikationen nir data ska standardiseras i ett CRM-system och att (III) soka forklara hur
olika socialt konstruerade tillhérigheter och dessa faktorer paverkas av varandra. Det forsta syftet
kan redan anses avhandlat i uppsatsens empiri. Det andra och tredje syftet kommer att avhandlas
1 denna analys och senare i uppsatsens slutsats. For att ge en sa tydlig framstillning av det andra
syftet har analysen indelats i temata som foljer en grov indelning av de faktorer vi funnit paverkar
kommunikationen nir data ska standardiseras i ett CRM-system. Vi som uppsatsforfattare kan pa
socialkonstruktionistisk grund anses vara medskapare till denna indelning. (Ahl, 2004).
Uppdelningen dr darfér inte statisk, utan dess utformning ska enligt poststrukturalistisk
sprakforstaelse ses som flytande och féranderlig 6ver tid. (Winter Jérgensen & Phillips, 2000,
citerade i Ranes, 2008). Lirdomar fran hur kulturell, politisk, spriklig och genusbetingad
omgivning paverkar ett CRM-system torde vara virdefulla f6r bade képare och siljare av sidana
system. Sadana lirdomar kan ocksa tjina som forklaringar till varfér det upplevs ldttare,
respektive svarare, att implementera CRM-system pa olika platser och i olika bolag. Den grova
indelning av faktorer som vi gjort for att besvara syfte (II) ges av: Kulturella, politiska, sprakliga
och genusbetingade grunder. Relaterat till Shannon-Weavermodellen kan detta, enligt oss,
illustreras enligt foljande modell:
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Figur 10. Kulturella, politiska, sprakliga och genusbetingade dileniman bildar brus mellan sindare och mottagare
7 ett CRM-systerm.

Den sociala konstruktionen av Shannon-Weavermodellen ir i all sin enkelhet ocksa intressant att
problematisera genom att tillimpa den pa ett CRM-system, dir sindare och mottagare ofta ir
otydliga for varandra. Nir en anvindare av ett CRM-system infogar information, vet den sillan
vem som senare kommer att ldsa informationen. Information som infogas kan ocksa vara avsedd
att primart anvindas av sindaren sjilv. Anvindare av ett CRM-system kan sdledes sdgas ha oklara
roller, i termer av sindare och mottagare. Innan CRM-systemets inférande i uppsatsforetaget,
uppger manga anstallda att de arbetar med e-post och personliga anteckningsbécker for att spara
och sprida information. Om systemet skulle komma att anvindas sisom ledningen, genom sin
forre affirsomradeschef, avsett, skulle det samla all information som finns i de anstilldas

personliga anteckningsbocker och ersitta dem.

Att gi djupare in pa den sociala konstruktionen av Shannon-Weavermodellen anser vi pa
socialkonstruktionistisk grund vara motiverat efter det resonemang som féljer av Ahls (2004)
tankar om att vetenskapliga artiklar inte avbildar verkligheten, utan 4r medskapare av densamma.
Innehillet under nista trubrik “Kommunikationsteotrier sedda ur ett socialkonstruktionistiskt
perspektiv”’ torde i andra uppsatser, som inte har en socialkonstruktionistisk ansats, traditionellt
vara hemmahorande 1 det teoretiska ramverket. Eftersom vi anser att de kommunikationsteorier
som behandlas i denna uppsats dr medskapare till var verklighet, bér de emellertid med en
stringent socialkonstruktionistisk hallning delvis ocksa klassificeras som empiri. Detta motiverar
uppsatsens disposition i det f6ljande.

Som redan nimnts behandlade studien av Shannon och Weaver kommunikationen mellan olika
enheter inom den amerikanska armén, dar budskap forvringdes eller gick forlorade. Forst antogs
svarigheterna bottna i tekniska svarigheter, men sedan hinférdes kommunikationsbristerna
istallet till den minskliga faktorn. Shannon och Weavers slutsats var att bristen pa i forvig
definierade gemensamma 6verenskommelser medforde att svarigheter uppstod vid tolkningen
hos mottagaren av budskapet. (Wikipedia, 20092). Alfa 9, en malaysisk man som arbetar som
teknisk ingenjér, menar att datorkunnande paverkar hur ett CRM-system anvinds. Denna
standpunkt dr i linje med Shannon och Weavers ursprungliga, forkastade hypotes. Fler
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respondenter, till exempel Alfa 3, menar att ett systems anvandarvinlighet avgér hur
framgangsrik implementeringen blir. Alfa 3 talar uttryckligen om det som en teknisk fraga, om
CRM-systemet blir framgangsrikt anvint eller inte. For att ge ett meningsfullt och tillforlitligt svar
pa om och hur teknisk utformning de facto paverkar ett CRM-systems information, skulle
uppsatsforetaget behova studeras Gver lingre tid. Denna aspekt studeras inte narmare i denna
uppsats, men kunde vara intressant for andra att studera. Oavsett teknikens inverkan, synes det
klart att den minskliga faktorn paverkar hur CRM-systemet anvinds. Omega 1, den forre svenske
affirsomradeschefen, talar om det kinesiska affirslivets kultur som hela orsaken till att vilja infora
ett CRM-system i Kina. Han foérutsitter att systemet inte kommer att mottas med Oppna armar av
de kinesiska anvindarna och menar att det behéver inféras mot dessa anvindares personliga
onskan. Oavsett om kinesiska anvindare faktiskt dr ovilliga att limna virdefull information om
sina kunder till det egna foretaget eller inte, paverkar det avkodningen hos mottagaren.
Misstinksamhet om att virdefull information uteldimnats sitter den limnade informationen 1 ett
annat ljus, vare sig den faktiskt dr fullstindig eller inte. Denna typ av foretagsinterna politiska spel
kan ocksa utlidsas pa vilka medarbetare som har fullstindig, respektive begrinsad, tillgang till
systemets information. Denna uppdelning grundar sig inte pa position och stillning, utan pa
kulturell tillh6righet.

Utsagor om att tekniskt kunnande och teknisk anvindarvanlighet dr avgérande for hur CRM-
systemet kommer att anvindas, anser vi pd ett meningsfullt sitt kan relateras till Langefors
infologiska ekvation. Det kan tolkas som att det tekniska kunnandet utgor en viktig del av de
aktuella personernas referensram eller forkunskaper, som dir betecknas S. (Langefors, 1995,
1966, 1993). Att efterfraga anvindarvinlighet dr dirmed att efterfraga litet krav pa S. Som vi
kommer att utveckla senare anser vi att den infologiska ekvationen diarmed motsidger Shannon-
Weavermodellen genom att kommunikationens “brus” startar redan hos det som modellen
betecknar som sidndare och mottagare. ”Bruset” kan pd sa sitt inte sirskiljas fran sindaren och
mottagaren, som det kan tolkas av modellen. Detta tas heller inte hinsyn till i ovanstiende
egenhindigt modifierade Shannon-Weavermodell, men kommer att gora det 1 det foljande.

5.1 Kommunikationsteorier sedda ur ett socialfonstruktionistiskt

perspektiy

Foljande analys har, som utlovats, en stringent hallen socialkonstruktionistisk utgangspunkt. For
analysen har socialkonstruktionismen, sasom den presenterats hos Berger & Luckmann (1966),
en 6verordnad betydelse for andra teorier. Kapitelindelningen av det teoretiska ramverket ska
lisas hierarkiskt. Teorierna i senare kapitel kommer att analyseras med utgangspunkt fran
teorierna 1 tidigare kapitel, men inte tvirtom. Foér en diskussion om vad en
socialkonstruktionistisk utgangspunkt har for betydelse for vetenskaplig kunskapsbildning
hinvisas till metodavsnittet. Detta foljande avsnitt i analysen kan anses ha en nagot hogre
abstraktionsniva dn de dirpa foéljande avsnitten 1 analysen. Det har ansetts nédvindigt for nagra
klargoranden i ett antal punkter: Vad har socialkonstruktionismen fér betydelse fér hur vi
betraktar kommunikationsmodellerna av Shannon & Weaver och Langefors? Vilka skillnader
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finns det mellan dessa modeller utifrin denna utgangspunkt? Vad spelar socialkonstruktionismen
och den poststrukturalistiska sprakforstaelsen for roll for betraktandet av spraket i saval empirin
som teoriavsnitten? Vilken syn pa sprak, kommunikation och information har The Mathematical
Theory of Communication gett uttryck fér? Vilken av kommunikationsmodellerna kan utifran
samma utgangspunkter som de tidigare fragorna anses bast limpad for att soka uppfylla
uppsatsens syfte?

For att analysera vad socialkonstruktionismen har for betydelse for hur vi betraktar
kommunikationsmodellerna av Shannon & Weaver respektive Langefors kan det forst vara
berittigat att nirmare undersdka Shannon-Weavermodellen. Modellens utseende och historia ar
ur ett socialkonstruktionistiskt perspektiv virda att belysa ndrmare.

Som beskrivits 1 teorin har modellen sitt ursprung i Claude Shannons (1948) matematiska uppsats
A Mathematical Theory of Communication. Warren Weaver samarbetade aret dédrpa med
Shannon for att i skriftlig form kunna presentera dennes arbete med ett minimum av matematik.
(Shannon & Weaver, 1949). Den si kallade Shannon-Weavermodellen blev direfter kind under
ett grafiskt utseende, vilket (Shannon & Weaver, 1949, s. 5 och s. 98) ser ut som f6ljer:

INFORMATION
SOURCE TRANSMITTER RECEIVER DESTINATION
———— - ———
SIGNAL RECEIVED
SIGNAL
MESSAGE MESSAGE
NOISE
SOURCE

Figur 11. Shannon-Weavermodellen som den daterges hos Shannon & Weaver (1949, 5. 5 och 5. 98).

Ur vart socialkonstruktionistiska perspektiv dr det intressant att notera att modellens grafiska
utseende, kan tyckas formedla en annan innebdrd dn vad Shannon kan ha avsett med att i
inledningen nimna att en generell kommunikationsmodell kan se ut pa det viset. Vi anser att
Shannons senare matematiska resonemang inte ar sjalvforklarande 1 modellen, utan att modellen
synes finnas dir for att illustrera vart i kommunikationen resonemangen appliceras. Denna
standpunkt dr ocksa konsistent med Langefors (1995) som menar att det krivs en referensram for
att tolka information och att inga data ir sjalvforklarande. Weavers forsok att presentera teorin
med ett minimum av matematik torde ha givit den ovanstdende grafiska illustration storre emfas.
Nir Shannon-Weavermodellen ses som en social konstruktion och dndrar form (och innehalll)
beroende pa manniskors referensramar fiar Berger & Luckmann (19606) sigas ha ritt 1 att sociala
konstruktioner skapas och aterskapas i interaktionen mellan minniskor. Att Shannon-
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Weavermodellen dndrar form och innehall i denna process framgar dia modellen édterges i den
engelska respektive svenska upplagan av Wikipedia. I den engelska upplagan dterges modellen
mer likt sisom den aterges hos Shannon & Weaver (1949, s. 5 och s. 98), se figur 4. Den svenska
upplagan aterger istillet f6ljande variant: (Wikipedia, 2009a).

SANDARE BRUS MOTTAGARE
BUDSKAP ‘ MOTTAGAGET
BUDSKAP

Figur 12. Shannon-Weavermodellen som den dterges hos svenska upplagan av Wikipedia.

Shannon-Weavermodellen kan tinkas ha inspirerat manga andra efterféljande modeller till sitt
utseende. "’ Hadenius & Weibull (2005, s. 12) skriver till exempel: “Det finns olika sitt att
formellt beskriva hur kommunikation dger rum. Den traditionellt mest anvinda modellen ir den
som i en kommunikationssituation skiljer ut en sindare och en mottagare. Sindaren dr den som
formedlar ett meddelande till mottagaren genom nagot slags medium eller kanal. Medium
betecknar hir den teknik med vilken meddelandet Gverférs.” 1 Hadenius & Weibull (2005)
aterges sedan figuren “Figur 1:1 En elementidr kommunikationsmodell” med f6ljande utseende:

Med- Mot-
BI Sindare ™ —™  Kanal [—™ Bl

delande tagare

4 Feedback I

Figur 13. Den elementdira kommunikationsmodellen som den dterges hos Hadenins & Weibull (2005, 5. 12).

For att gora rittvisa at djupet av A Mathematical Theory of Communication av Shannon (1948)
vill vi klarg6ra att vi fortsittningsvis kommer att betrakta den sociala konstruktionen av Shannon-
Weavermodellen snarare in de matematiska resonemang som den soker illustrera, om inget annat
sarskilt anges. For forstaelsen av A Mathematical Theory of Communication hanvisar vi till den

139 Vi menar inte att det 4r en generell regel att alla kommunikationsmodeller har Shannon-Weavermodellen som
ursprung. Denna staindpunkt dr dock inte helt oviktig f6r den sociala konstruktionen av Shannon-Weavermodellen
och ges uttryck for bland annat pd den engelska versionen av Wikipedia, dir det sdgs att den har kallats modern till
alla andra kommunikationsmodeller. (Wikipedia, 2009b).
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korta beskrivning som ges i denna uppsats teoriavsnitt, men rekommenderar allra helst att den
intresserade ldsaren tar del av originalet.

Det kan diskuteras om A Mathematical Theory of Communication tar hidnsyn till det som
Langefors (1966/1993/1995) bendmner variabel S i sin infologiska ekvation, det vill siga den
variabel som syftar pa referensram eller forkunskaper. Denna referensram kan sidgas utgéra en
forutsittning for var sprakforstaelse. Vi anser att den sociala konstruktionen av Shannon-Weaver
inte tar hinsyn till denna, eftersom avsindare och mottagare ar skilda fran ”bruset”, se figur 2
och figur 4. Claude Shannon (1949, s. 3) skriver: ”The fundamental problem of communication is
that of reproducing at one point either exactly or approximately a message selected at another
point. Frequently the messages have meaning; that is they refer to or are correlated according to
some system with certain physical or conceptual entities. These semantic aspects of
communication are irrelevant to the engineering problem.” Om Langefors variabel S appliceras
pa Shannon-Weavermodellen torde den omfamna béade avsindaren och mottagaren. Det som
Shannon-Weavermodellen benimner brus ir inte isolerat mellan en avsindare och en mottagare
utan stricker sig 6ver hela modellen.

SANDARE BRUS MOTTAGARE

MOTTAGAGET
BUDSKAP

BUDSKAP

|—~1

I=i([D, S, t)
dar

1= Informationen (eller kunskapen) producerad frin data D
D= Data

S= Referensram (férkunskap, ”structure™)

t= Tid tillginglig f6r tolkningsprocessen

i= Tolkningsprocessen

Figur 14. En illustration hur vi anser att den infologiska ekvationen ska appliceras pa Shannon-
W eavermodellen.
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Inledningsvis 1 detta kapitel fragade vi oss: Vad spelar socialkonstruktionismen och den
poststrukturalistiska sprakforstaelsen for roll for betraktandet av spriket 1 savil empirin som
teoriavsnitten? Och vilken syn pa sprik, kommunikation och information ger The Mathematical
Theory of Communication uttryck for? Winter Jorgensen & Phillips (2000, citerade i Ranes,
2008) forklarar att poststrukturalismen inte anser det finnas nagot fixerat férhallande kring ett ord
och det som ordet refererar till. Férhallandet mellan sprak och verklighet 4r arbitrart 1 sa matto att
virlden inte sjilv ger uttryck f6r hur den ska uttryckas. Det poststrukturalistiska synsittet ser inte
att ett ords betydelse slutgiltigt kan fixeras. (Winter Jorgensen & Phillips, 2000, citerade i Ranes,
2008).

Shannon & Weaver (1949) menar att det finns tre nivier av problem som kan uppsta vid
kommunikation. Dessa f6ljer enligt Shannon & Weaver (1949, s. 96):

“Level A. How accurately can the symbols of communication be transmitted? (The technical

problem.)

Level B. How precisely do the transmitted symbols convey the desired meaning? (The semantic

problem.)

Level C. How effectively does the received meaning affect conduct in the desired way? (The
effectiveness problem.)”

Weavers sjilvuttryckta bidrag till Shannons ursprungliga artikel r att han anser sig kunna belagga
att Shannons artikel inte bara ar hjalpfull f6r problem pa nivi A ("Level A”) utan ocksd for
problem pa de nista tvd nivaerna. Detta handlar kapitel 3 av Weavers del av boken The
Mathematical Theory of Communication om, se Shannon & Weaver (1949) s. 114-117. Capurros
(2009) tolkning av Shannon & Weavers (1949) verk ér att de avsdg att eliminera psykologiska
faktorer fran konceptet om information, s att ett matt av information i termer av rent fysikaliska
kvantiteter kunde astadkommas. Capurro (2009) menar att han i likhet med manga andra forskare
ser att dessa psykologiska faktorer dr essentiella f6r anvindandet av konceptet information inom
informationsvetenskapen.

For den kontinuerligt aterskapade sociala konstruktionen av Shannon-Weavermodellen anser vi
att just Shannon & Weavers pretentioner att gora informationskonceptet mer naturvetenskapligt
spelat stor roll. Den engelska versionen av Wikpedia (2009b) menar att Weavers popularisering
(’popularization”) av Shannons modell gor den tillginglig for en icke specialist ("non-specialist”).
Vi anser det vara relevant att belysa att Shannons A Mathematical Theory of Communication
fran 1948 skrevs da Claude Shannon arbetade som telefoningenjor och inte avsag att skriva nagot
annat an en teknisk-matematisk teori for att 16sa problem annat dn pa niva A. Att Weavers senare
framstillning i Shannon & Weaver (1949) anvinder ett tekniskt bildsprak ér saledes ingen slump.
Detta tekniska bildsprak lever kvar i dnnu senare framstallningar av Shannon-Weavermodellen,
till exempel pa den svenska upplagan av Wikipedia. Annu viktigare fér foérankringen av den
sociala konstruktionen om hur den hos Hadenius & Weibull (2005, s. 12) “traditionellt mest
anvinda modellen” av en elementir kommunikationsmodell ser ut, r att det tekniska bildspraket
ocksa dir lever kvar. I dessa bildsprakets rudiment kan Darwins (1871) liknelse om att ocksa
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spraket (i detta fall bildspraket) dr féremal for en evolution tyckas ha biring. Denna syn skulle
kunna jimféras med Chomskys (1957) teori om den generativa grammatiken, som menar att

delar av den manskliga grammatiken finns nedarvd i hjarnan.

Det dr intressant att jamfora uttryckssiatt om kommunikation hos Shannon och Wittgenstein.
Den fo6rsta skriver om kommunikation 1 samma termer som anvinds inom termodynamiken och
den andra skriver om detsamma i aforismer.'*’ Typ av framstillning och begreppsapparat, menar
vi, med socialkonstruktionistisk utgangspunkt, har betydelse for de forestillningar som knyts till
det som framstillningen och begreppsapparaten refererar till. Ett exempel pa att det forhaller sig
pé det sittet dr att erinra sig om vad Nonaka et al. (1996, s. 834) hivdar om visterlinningar och
tyst kunskap: ”There is a reason why Westerners tend not to address the issue of organizational
knowledge creation. They take for granted a view of the organization as a machine for ’information
processing.” [Var kursivering]. Siandare (Ctransmitter”) och mottagare ("receiver”) kan onekligen
associeras till maskiner och processer dr vanligen ndgot som sker mellan (eller inom) maskiner
snarare 4n mellan manniskor, 1 vardagligt sprakbruk. Sprakbruk i kommunikationsteorier som till
exempel talar om sindare och mottagare som kodar och avkodar data mellan sig kan tinkas
fjirma sadana teorier mer fran socialkonstruktionismen dn om det till exempel hade talats om
minniskor som tolkar och omtolkar ord och begrepp mellan sig i ett socialt samspel. Vi anser att
spraket har stor betydelse f6r sociala konstruktioner. Darfor anser vi att det har betydelse om en
kommunikationsmodell talar om sindare och mottagare som kodar och avkodar data, eller om
man talar om tva manniskor som pratar med varandra i ett socialt sammanhang.

Andemeningen av vad Langefors (1995) menar da han sdger att data inte innehaller nagon
information alls och att en referensram, benimnd S i den infologiska ekvationen (denna
referensram kan tinkas inrymma vad Brunsson & Jacobsson (1998) benimner som direktiv,
standarder och normer), behévs f6r att omvandla data till information, star i fokus dd vi ska
besvara den sista fragan i detta kapitel: Vilken av kommunikationsmodellerna kan utifran
socialkonstruktionistiska utgangspunkter anses bist limpad for att soka uppfylla uppsatsens
syfte? Det kan ddrvidlag vara intressant att fortydliga #// vemr vi Onskar forklara uppsatsens
syftesuppfyllande. Ar det for en minniska med ett Gudséga (det vill siga en minniska som
besitter obegrinsade férkunskaper) som vi inte tror pa? Ar det fér var uppsatshandledare, med
stora forkunskaper om kommunikationsteori? Ar det for oss sjilva? Ar det for uppsatsens lisare?
Vi 6nskar 6dmjukt att formulera att ambitionen ér att forklara ndgot £61 sa mdinga av alla dessa som
mojligt, varfér vi i detta fOrsta kapitel av analysen fOrsoker ge en analys utifran
socialkonstruktionismen (som dr den viktigaste teorin i denna uppsats) av andra teorier med
utgingspunkter i skiftande (exempelvis matematiska, grafiska eller sprakliga) data''. Detta for att
forsoka mota att de som laser denna uppsats kan tinkas ha skiftande referensramar och

140 En central term i A Mathematical Theory of Communication dr till exempel “entropi”, se appendix fér den
mikroskopiska definitionen av entropi. Shannon (1948) betecknar den totala entropin fér en informationskilla som
genererar symboler med H, vilket skiljer sig frain konventionen inom termodynamiken som brukar beteckna den
totala entropin med S. Weaver menar analogiskt i Shannon & Weaver (1949, s. 117) att entropi not only speaks the
language of arithmetic; it also speaks the language of language”.

141 Data enligt Botje Langefors (1966/1993/1995), det vill siga symboler och uttryckssitt som utan referensram inte
har ndgon mening.
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forkunskaper och att vissa typer av data ar mer forklarande for vissa, medan andra typer av data
ar mer forklarande for andra.

For att forsoka avsluta detta kapitel (som vi anser vara viktigt for forstaelsen av hur vi ser pa
teorin framover) med si liag abstraktionsniva som moijligt, vill vi darfor illustrera med ett kort
exempel pa hur data inte innehaller nigon information alls utan att en referensram ar nédvandig
tor att skapa information. Detta gbr vi genom att rekapitulera vad samma symbol, ”S”, betyder
hos de ovanstiende olika teorierna. Inom termodynamiken syftar S enligt konvention pa den
totala entropin enligt den mikroskopiska definitionen av densamma. Fér Langefors syftar S enligt
konvention pa en referensram, som ér en nédvindig del for att tolka data till information, vilken
du just nu anvinder for att tolka bokstidverna i denna mening till information. Om Wittgenstein,
slutligen, som istallet fOr att anvinda sig av matematiska formler for att tala om kommunikation
anvinde sig av sprakliga aforismer, berittas det att S 1 hans egna anmarkningar till sina texter
syftade pa “schlecht”, tyska for 7daligt”. (Monk, 1990, s. 273). Spraket dr in i sina minsta
betydelsebarande enheter inte fixa i forhallande till wvarandra, helt i enlighet med
postrukturalismen, utan det innehall vi tillskriver enheterna skapas och aterskapas i sociala
interaktioner mellan méinniskor. (Berger & Luckmann, 1960).

5.1 Ett dppet system?

IT-konsult 1 talar om hur personer uttrycker sig olika, beroende pi om de uppfattar sig vara
overvakade eller inte. E-post som skickas via CRM-systemet GEDYS IntraWare ar tillginglig for
alla, vilket syftar till att uppna effektivitet, genom att atkomsten till olika uppgifter kan sékas
direkt i systemet istillet for att behéva till exempel friga en kollega. Den tyske IT-konsulten
menar att detta, att tillgAngligg6ra e-postmeddelanden inom CRM-systemet, kan anses hota
anstalldas integritet. Han talar dartill om Kina som ett land dér statsmakten enkelt kan 6vervaka
sina medborgares e-post, vilket han uppfattade att de kineser han pratat med inte kinde till. Att
standardisera och tillgingligg6ra information ar férknippat med risker samt mdste géras inom
integritetsmassiga och juridiska grinser. Den risk som bedoms som storst med att infora ett
CRM-system, dir all information frin foretaget finns samlad, dr att denna information ska
overforas, spridas och missbrukas. For att minska den risken har affirsomradesledningen
begrinsat tillgangen till informationen i framfér allt Telekombolag Delta, sa att ndgra svenska
anstallda har tillgang till information 1 systemet, som kinesiska anstillda i motsvarande positioner
saknar. Informationen ut fran system dr f6r manga anviandare saledes begrinsad.

Mycket talar ocksa for att informationen in till systemet dr begrinsad. Da denna studie avslutas
har implementeringsarbetet kommit olika lingt 1 de respektive dotterbolagen inom affirsomradet.
De som idag anvinder systemet har inte f6r den skull slutat anvinda personliga
anteckningsbocker och skickar ocksd e-post fran utanfér CRM-systemet. Det som infogas i
systemet ar det som av sindaren betraktas som extra viktigt.

Alfa 8 menar att hon fir samla delar av information, frin olika killor, f6r att forstd helheten och
kunna gora ett battre jobb. Ocksd andra respondenter uttrycker liknande tankar. Detta holistiska
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perspektiv'® synes spela stor roll for anvindandet av ett CRM-system. Om Alfa 8 har ritt i sitt
pastaende att manga till synes betydelselosa delar tillsammans formar betydelsefull information, ar
det problematiskt att inte all information i de anstilldas anteckningsbocker, utan bara ett urval,
infogas i CRM-systemet. Detta strider ocksa mot CRM-systemets syfte att standardisera
information. Fullstindigt standardiserad information innebir att alla parter har tillgang till exakt
samma information. Nu begrinsas tillgingen inte enbart direkt pa grundval av behorighet till
systemet, utan ocksa indirekt genom att alla anvindare sitter inne pa individuell information, som
de inte delar med varandra.

Spelteoretiskt kan det analyseras om individerna har incitament att anvinda CRM-systemet 1
allminhet och att tillféra information till CRM-systemet i synnerhet. Olika kulturer har olika
normsystem, men normer varierar ocksa mellan samhallsklasser och etniciteter inom ett land,
mellan olika yrken, mellan aldersgrupper samt mellan midn och kvinnor. Normer skapar en
forvintan om ett visst agerande hos andra inom en miljokontext. Detta uppritthalls 6ver tid,
genom att normerna ar stabila. Spanningen 1 hur normer efterfoljs, i ett spelteoretiskt perspektiv,
kommer sig av att en rationell individ endast agerar enligt normen om den ér optimal f6r en sjilv.
Normer finns 1 grunden till f6r att frimja effektivitet och den som bryter mot normer utsitts ofta
for sociala sanktioner, av varierande slag. (Wikipedia, 2009d). Spelteoretiskt ar det intressant att
utreda om inférandet av ett CRM-system bryter mot informella normer i kinesiskt affarsliv.
Mycket talar for just detta och skulle forklara den motvilja som kinesiska anstéllda pastas kinna
infor infoérandet av ett CRM-system. Omega 1 talar om att inféra systemet mot de anstilldas
personliga 6nskan. Friagan dr om detta tvang i sig ger upphov till sociala sanktioner frin kinesiskt
hall, till exempel genom att viktig information medvetet utelimnas fran systemet. En spelteoretisk
utgangspunkt torde bedéma detta som troligt. Att studera om och i sa fall hur sidana sociala
sanktioner de facto gestaltar sig ar av flera skil svirt. Dels dar normer och osynliga regler 1 sig
svara att studera och artikulera. (Wikipedia, 2009d). Dels dr det dnnu svarare att studera i en, for
oss, kulturellt frimmande miljokontext.

En fragestillning att beakta, dia det efterstrdvas att standardisera och tillginglige6ra all
information hos de anstillda i ett CRM-system, dr om all kunskap som de anstillda har ens ar
mojlig att tillgangligedra pa detta satt. En diskussion kan ocksa féras om all information ens ar
mojlig att infoga 1 ett CRM-system. Manga forskare (till exempel Nonaka et al., 1996; Polanyi,
1958/2003) hivdar att det finns sd kallad tacit knowledge” i organisationer, som per definition
ar ogripbar och svir att artikulera. Denna anser Nonaka et al. (1996) kan genomga olika faser och
torvandlas till gripbar kunskap. Gripbar kunskap kan ocksi gia genom faser och aterga till
ogripbar kunskap. Hur dessa olika faser gestaltar sig och vilka lirdomar man kan dra fran det
behandlas utforligt i Nonakas artikel. Vad vi vill ta fasta pa dr att det 6verhuvudtaget synes finnas
sa kallad tacit knowledge”, som dven om den genomgar faser och kan ta explicita uttryck, som
kan férmedlas vidare, dnda vid enskilda tidpunkter inte gar att artikulera och didrmed inte lira ut.
(Nonaka et al., 1996). For det undersckta CRM-systemet, som idealiskt avser att dela all
information mellan de anstillda, innebar detta att det finns inneboende begrinsningar i sjilva

142 Ett holistiskt perspektiv innebdr att helheten dr stérre dn summan av delarna av detsamma. Ordet har sitt
ursprung i grekiskans holos, som betyder ”hel” eller ”odelad”.
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kunskapens natur som gor att endast kunskap som ir gripbar gar att férmedla vidare. Det ar till
exempel tinkbart att en sdljare vet hur den beteende- och attitydmaissigt ska forhalla sig till en
kund som han eller hon kidnner vil, men samtidigt finner det omojligt att ge instruktioner till
andra om hur detta sker. Sven-Erik Sjostrand (1997) menar att det hos den multirationella
minniskan finns fler rationaliteter dn den strikt berdkningsbara (“calculative rationality”).
Minniskan har ocksa irrationella rationaliteter, som praglas av intuition, estetik och kinslor. Att i
skrift i ett CRM-system ge uttryck for den typen av irrationaliteter, som SjOstrand menar ar
viktiga for en beslutsprocess, kan for en anvindare av systemet forefalla olimpligt.

Oavsett vad utelimnandet av information in till CRM-systemet beror pa, dr det genom flera
intervjuer och direktobservationer klart att all information som finns 1 personliga
anteckningsbocker, inte medfoljer till CRM-systemet. Sammanfattningsvis innebér detta att ett
CRM-system 1 vart praktikfall inte dr lika 6ppet, vare sig in till eller ut frin, som det i teorin

efterstravar att vara.

5.2 Kommunikationens standardisering

The International Organization for Standardization (ISO) dr virldens stérsta utvecklare och
formedlare av internationella standarder. Organisationen bestar av ett nitverk av 159
medlemslinder och har sitt site i Geneve i Schweiz. (ISO, 2009a). De menar att standarder bidrar
hogst vasentligt och pa ett mycket positivt sitt till det mesta i vart liv. Genom standarder kan
kvalitet och efterstrivansvird utformning ges produkter och tjinster i avseenden som giller till
exempel miljévinlighet, sikerhet, tillforlitlighet, effektivitet och utbytbarhet. (ISO, 2009b).
Furusten (2007, s. 7) inleder boken Den institutionella omvirlden, som vi ska aterkomma till,
med att skriva: "Den som ir ute och reser i virlden uppticker ganska snart att det dr mycket som
ar lika mellan olika linder i hur det ser ut och fungerar.” Likheter édterfinns i utbudet av
snabbmatsrestauranger som McDonald’s, 1 utbudet och preferenser f6r klader och musik, men
ocksa i linders infrastruktur, arkitektur, utbildningsvisende, lagstiftning och kulturella tankesitt.
(Furusten, 2007). Ritzer (1993) menar att fokusering pa effektivitet, kvantifierbarhet,
forutsigbarhet och kontroll dominerar allt fler samhillssektorer och organisationer. Han kallar
denna utveckling McDonaldisering eftersom dessa karaktiristika dr sirskilt utpraglade pa denna
typ av snabbmatsrestaurang. Dessa karaktiristika kan aterfinnas som malsittning for
implementeringen av CRM-systemet pa uppsatsforetaget. IT-konsult 1 framhaller sarskilt
tordelarna av effektivitet. Systemets utformande av forutsigelser av framtida affirer syftar tydligt
till att uppna foérutsigbarhet. Kvantifierbarhet blir i systemet framtridande om de anstillda
anviander systemet till att registrera alla sina telefonsamtal och sin e-post till kunder, vilkas antal
kan sittas 1 relation till vunna affirer. Starkast framtridande av de fyra grunderna i
McDonaldiseringen dr dartill kontroll. Att kontrollera att de kinesiska anstillda inte limnar
foretaget utan att registrera alla sina kundkontakter, vilket enligt Omega 1 var den huvudsakliga
anledningen till att CRM-systemet infordes, fir ses som ett tydligt tecken pa denna
kontrollstrivan. Denna kontroll dr sisom foérvintat enligt teorin inte oproblematisk, utan kan
upplevas som avhumaniserande och 6vervakande i negativ mening. Detta siger till exempel IT-
konsult 1 sig ha bevittnat hos nagra kinesiska anstillda di de meddelades att e-post skickad
genom CRM-systemet finns tillginglic for alla. Brunsson & Jacobsson (1998) skiljer pa
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standarder, direktiv och normer. ”Standarder liknar direktiv och skiljer sig fran normer i tva
avseenden: de ér explicita och har en tydlig upphovsman. De skiljer sig fran direktiv genom att de
utfirdas med hinvisning till att de ar frivilliga. De har inga explicita sanktioner knutna till sig.
Standarder kan sigas vara ett slags rad till andra om vad de kan goéra. Riden kan gilla snart sagt
vad som helst, fran vilka dimensioner skruvar skall ha till hur vi skall bygga upp organisationer
och leva vara liv. Om standarder foljs eller ej beror inte i forsta hand pa standardiserarens
auktoritet eller makt utan snarare pa om mottagaren finner det vara i hennes intresse att félja
dem. Standarder motiveras darfor ofta mycket explicit och tydligt med att de ligger i mottagarens
intresse.” (Brunsson & Jacobsson, 1998, s. 15). Om anvindandet av CRM-systemet pa
uppsatsforetaget ska ses som en standard eller ett direktiv dr emellertid inte helt klart. Det kan
betraktas som ett direktiv, eftersom foretagsledningen just gett direktiv om att det ska anvindas
av de anstallda. Direktiv dr emellertid vanligen, men inte alltid, knutna till explicita sanktioner om
de inte foljs. I forevarande fall kan inga tydliga sanktioner sdgas foreligga, om de anstillda inte
anvinder systemet. I friga om standardiseringens utfirdare och auktoriteten hos denna, kan
synsatten vara delade. Ett synsitt ar att se GEDYS IntraWare, som utvecklar programvaran, som
utfirdaren. Ett annat synsitt, som kanske ligger ndrmare till hands, 4r att betrakta
uppsatsforetagets affirsomradesledning och Omega 1, affirsomradeschef till och med den 1 mars
2009, som utfiardare. Det kan 1 detta sammanhang poingteras att beslutets auktoritet far anses
forandrat efter att den nye affirsomradeschefen, Omega/Beta 1, tilltritt, eftersom denne har en
annan installning till CRM-systemet dn vad den féregaende affirsomradeschefen hade. Att Alfa 1,
den kinesiske verkstillande direktéren, har en fran svensk synpunkt avvikande uppfattning om
hur CRM-systemet ska anvindas, bidrar till ytterligare oklarheter om vad de Gvriga anstillda
torvintas goéra. Brunsson & Jacobsson (1998) menar att regelfdljandets logik dr bakatblickande,
medan den intentionella logiken ar framatblickande. Den férstndimnda logiken bygger pa att klara
uppfattningar om hur saker och ting ska kommuniceras effektiviseras genom att avsindaren inte
behover bemdda sig med att fundera pa eller utarbeta egna sitt att gora detta pa. Den
intentionella logiken stiller i stillet fraigor som vilken effekt den standardiserade
kommunikationen kommer att ha i framtiden pa arbetsplatsen och vilka effekter det far for
avsindaren personligen. ”Regelfoljandets logik bygger pa historien, det som finns, nimligen
regeln.” (Brunsson & Jacobsson, 1998, s. 13). Det spelar dirfor roll hur starkt férankrad regeln dr
sasom social konstruktion. Eftersom regeln att anvinda ett CRM-system dr ny och dessutom inte
helt oemotsagd, kan den anses klart svagare 4n om systemet redan anvints tidigare i fGretagets
historia. Fér somliga anstillda kan istillet minnet av tidigare misslyckade CRM-system bidra till
forestillningen om att systemet inte borde anvindas. For CRM-systemets inférande har det ocksa
betydelse att respondenterna sedan tidigare har andra och ibland konkurrerande regler f6r hur de
kommunicerar. En sadan forgivettagen regel ar till exempel att all skriftlig kommunikation ska ske
pa engelska. En annan, konkurrerande regel dr att en annan programvara an CRM-systemets
tidigare anvints for att skicka e-post. Denna kommer att finnas kvar och anvindas da e-posten
inte avses att finnas tillginglig f6r andra anstillda. Oklarheter om ndr vilken programvara ska
anvindas gor det svart att uppna att alla anstallda ska arbeta pa samma sitt. Att resonera kring
CRM-systemets inférande i termer av regler, standarder, direktiv och normer kan kanske
upplevas som 6verflédigt. Vi menar istéllet att man genom att beakta vad en regel dr bittre kan
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forsta vad en implementerings regelféljande tar for uttryck. Det kan argumenteras foér att inte
bara systemet i sig, utan ocksa med vilken emfas respondenterna uppmanas att anvinda det, pa
vilket sitt de uppmanas anvinda det och slutligen ocksia vem eller vilka som uppmanar
respondenterna att géra det, bidrar till hur kommunikationen inom systemet paverkas. Hur starkt
forankrad regeln om CRM-systemets anvindande ir avgor hur regelféljandet hos respondenterna
utléper. Hur starkt forankrad en regel édr skapas och dterskapas over tid i interaktioner mellan
respondenterna. Enligt ett socialkonstruktionistiskt synsitt dr vara upplevelser av verkligheten
inte statiska, utan omformas stindigt. Detta innebdr att empirin maste ses 1 ljuset av vilken tid
den dr insamlad och dess da radande foérestallningar.

5.3 Konflikterande mal

En rekapitulering av vad som sagts om varfor CRM-systemet i uppsatsféretaget inférs och vad
det syftar att uppnd, kan ge upphov till en diskussion om konflikterande mal.

Ett sadant mal r6r CRM-systemets effektivitet. Omega 1 siger att avsikten med att infora
systemet dr att samla information fran de kinesiska anstillda, som annars riskerar att ga forlorad
tor foretaget. I'T-konsult 2 tvivlar pa affiarsnyttan och effektiviteten i systemet och foreslog istillet
en annan programvara. Flera kinesiska anstillda lyfter frigan om CRM-systemets framtida
framgang eller misslyckande som ett resultat av hur effektivt CRM-systemet kommer att vara;
kort sagt om det kommer att lita dem utféra samma arbete lingsammare eller fortare. Ledningen
har ett mal med CRM-systemet att samla information. Kinesiska anstillda har ett annat mal att
arbeta mer effektivt. Det dr inte sjalvklart att dessa tva mal ar forenliga med varandra, utan avkall
kan beh6va goras pa det ena, fOr att uppna det andra.

Ett annat, nirbesliktat konflikterande mal r6r om CRM-systemet infor fler eller farre
arbetsmoment. Somliga intervjuade sdger att de med CRM-systemet kan ersitta andra
arbetsmoment, som de utformat i till exempel Excelfiler. For vissa anvindare av CRM-systemet
synes dérfér arbetsmomenten sammantaget minska (eller vara oférindrat lika manga), medan de
tor andra synes Oka.

Ett tredje konflikterande mal giller att skydda, respektive sprida, data (eller “information” i
vardagligt tal) inom affirsomradet. Det anses forbattra effektiviteten om de anstillda kan ta del av
varandras uppgifter, samtidigt som en svensk chef siger att det finns en risk att ha data alltfor
tillgdngligt, eftersom det kan maojliggéra missbruk; till exempel genom att en anstalld siljer eller
tar med sig kundregistret till andra, konkurrerande foretag.

En rubrik i var empiri ror varféor CRM-systemet infors. Detta kan man inte ge ett entydigt svar
pa. Svaret beror ocksa pa vilket perspektiv man soker forklara fragan genom. Konflikterande mal
avseende CRM-systemet forstiarker oklarheterna om varfor det inférs. De belyser ocksa att svaret
varierar kraftigt med vem man fragar. Olika yrkesgrupper och positioner har olika synsitt och
belyser olika risker och fordelar. Detta dr kongruent med Liebermans (1956, citerad i Pfeffer
1981) tankar om att attityder och forhallningssitt 4r avhingigt position.
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Ur ett politiskt perspektiv finns det klara konflikterande mal mellan olika intressenter inom
organisationen. Detta kommer att utvecklas vidare under avsnitt 5.6.2. For anvandare av CRM-
systemet som forvintas bidra med uppgifter till foretagets CRM-system, istillet for att hélla dem
tor sig sjilva, kan den politiska makten ses pa tvd sitt. Ett synsitt fokuserar pa att dessa
anvandare kan #//godogira sig data, inmatad av andra dn dem sjilva, som de annars inte skulle fa
tillgang till. Pa sd sitt kan deras politiska situation foérbittras, om den utnyttjas val
Dokumentationen av genomfoért arbete och uppnadda resultat, inmatade i CRM-systemet, skulle
kunna ses som ett sitt att stirka sin position gentemot sin arbetsgivare vid l6neférhandlingar och
dylikt. Om man tror att CRM-systemet kommer att gora fOretaget mer konkurrenskraftigt och
inte ser den politiska organisationen som ett nollsummespel, kan det dirmed ocksd finnas
incitament fOr att anvinda systemet, genom tron att detta system kan medfora politiskt mer
atradda, tillgingliga positioner inom den da vixande organisationen i framtiden. Ett annat synsitt
fokuserar pa att anvindarna maste /mna ifran sig data till sin arbetsgivare. Om detta gbrs kan
arbetstagarna anses forlora ett argument som motiverar hégre 16n. Detta synsitt dr det som synes
dominerande hos Omega 1. Detta synsitt implicerar att ett CRM-system omfordelar den politiska
makten fran arbetstagare till arbetsgivare, fran den enskilda anstillda till organisation och ytterst
sett fran 16ntagare till dgare.

5.4 Kommunikationens institutionella omgivning

Institutionella betingelser om vad som ir tekniskt, ekonomiskt, socialt och kulturellt mojligt i
olika sammanhang sitter ramarna for det handlingsutrymme en beslutsfattare har, vare sig han
eller hon ar medveten om det eller inte. Furusten foreslar i Den institutionella omvirlden en
tankbar indelning av en organisations institutionella omvarld i direkta och indirekta skikt. De mer
langsiktiga, indirekta skikten kan dock ha mer genomgripande effekter dn av till organisationen
mer nirliggande skikt. (Furusten, 2007). Che talar till exempel om historiska handelser ar 221 f Kr
som de verkligt betydande hindelserna for kinesiskt samhallsliv, mer viktiga 4n den moderna
historiens socialistiska revolutioner. Att Beijing som stad fatt mer visterlindsk karaktir i och med
globaliseringen 4r nagot som Furusten anser vara ett resultat av den institutionella omgivningens
paverkan. ”Under olika tidsperioder uppvisar varje storstad med ansprak pa att bli betraktad som
en modern virldsstad pafallande likhet i byggnaders utseende. Exempelvis har Peking genomgatt
en dramatisk férindring under de senaste 20 daren dir den siregna smahusbebyggelsen och tranga
grinder vil avpassade for cykeltrafik ersatts av vigar for biltrafik och viasterlindska skyskrapor.
Aven Peking har fitt ett typiskt amerikanskt Downtown!” (Furusten, 2007, s. 8). Om sociala
strukturer skriver Furusten att de sannerligen finns, men att de dr svara att avgrinsa mot
varandra. Han menar till exempel att det 4ar svart att finna en skarp grans mellan kollegialitet och
vinskap. Vidare menar han att grinserna mellan affirsforbindelser och vanskaper ir otydliga,
liksom grianserna mellan de miénniskor vi litar pa och de som vi finner opalitliga. (Furusten,
2007). Detta dr av flera skal relevant f6r denna uppsats. Personliga relationer pa arbetsplatsen star
1 fokus for denna uppsats. Att dessa relationer édr vildigt viktiga i just Kina bekriftas av bade
svenska och kinesiska respondenter. Che, den kinesiska kommunikationskonsulten, menar att
vikten av personliga relationer minskat da Kina narmat sig en marknadsekonomi. Affirsnytta blir
da viktigare dn personliga band. Detta ska vigas mot Furustens (2007) beskrivning av
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marknadsrelationer som uppbyggda kring aktérers fortroenden, som tar lang tid att bygga upp
och lang tid att forbruka, vilket i regel leder till laingvariga relationer, dir andra krafter rider 4n att
det billigaste alternativet viljs som kopare. “Detta betyder att det i praktiken sillan finns nigon
’economic man’. Det handlar sillan om vinstmaximering, utan snarare om trygghet och socialt
utbyte och dirmed tillricklig ekonomisk vinning.” (Furusten, 2007, s. 17). Olika respondenter
bekriftar och frangir denna syn. Vissa respondenter menar till exempel att relationer fungerar
som ingangar till att éverhuvudtaget fi vara med om en offert, men att det ddrefter dr det
affarsmassigt basta erbjudandet som filler avgérandet om affiren vinns eller inte. Juridik i den
institutionella omvirlden har sannolikt paverkan pa kommunikationen. Enligt svensk lag ar
muntliga avtal generellt lika bindande som skriftliga avtal (Lawline, 2009). Detta torde kunna
medféra att personer med en siadan institutionell omvirld uttrycker sig annorlunda och
torsiktigare 1 forhandlingssituationer, an om muntliga avtal inte alls skulle vara bindande. Vi kan
vildigt kort konstatera att juridiska forhinder, samt med dessa foljda legitimitetshinder, kan
foreligga vid anvindandet av ett CRM-system, till exempel genom Personuppgiftslag (1998:204).
Som Hellstam Segergren, Meza Reyes & Niklasson (2007) papekar dr denna aspekt till exempel
vird att beakta i resebranschen.

Ocksa beslutet om att inféra CRM-systemet kan ses i annat ljus ur ett betraktande frin
institutionell teori. Det skulle kunna ifragasittas om beslutet har fattats for att maximera vinst,
med tanke pa att tidigare forsok har gjorts och misslyckats. Meyer & Rowan (1977) skulle kunna
beskriva beslutet som ett resultat av mimetisk isomorfism, sisom det anvinds hos Dimaggio &
Powell (1983, citerade i Bolman & Deal, 2005), det vill siga att uppsatsforetagets beslutsfattare
har en uppfattning om att andra féretag har framgangsrika CRM-system och av den anledningen
vill inféra ett sidant system i koncernen for att vinna legitimitet hos konkurrenter, kunder,
investerare och personal.

En genomgiende utgingspunkt 1 foreliggande uppsats dr, med stéd av Ahl (2004), att
vetenskapliga artiklar inte 1 forsta hand avbildar utan ocksa ar medskapare till vara forestillningar
om verkligheten. Berger och Luckmann (1966) menar att spraket inte avbildar verkligheten utan
vara forestillningar om densamma. Vi menar att Furustens diskussion om vart till exempel
grinserna mellan affirsforbindelse, kollegialitet och vinskap dras ocksa bor kunna ses ur ett
sprakets synvinkel. Olika sprak dr behiftade med olika forestillningar om till exempel
affirsforbindelser, kollegialitet och vinskap. Oversatta ords innebérd kan siledes variera med
varje sprak. Under ett tillfalle bjod nagra kinesiska anstillda oss uppsatsforfattare pa lunch vid en
traditionell kinesisk restaurang, “as a symbol of our friendship”. Dylika formuleringar ar kanske inte
helt vanliga 1 motsvarande svenska sammanhang. Den exakta innebérden av den vinskap vi
symboliskt firade dr alltsa nagot oklar, av rent sprakliga och kulturella skil. Den institutionella
omgivningen som undersokts i foreliggande uppsats ir vixelvis och blandat priaglad av svenska
och kinesiska starkt forankrade sociala konstruktioner. Garsten (2001) talar om multilokala
organisationer dar saval global integration som lokal anpassning anses viktigt. Artefakter av hur
den svenska industrikoncernen biade integrerar globalt och anpassar sig lokalt syns redan pa hall
utanfér industribyggnaderna, dir den svenska flaggan ar hissad jimte den kinesiska.
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55 Informationens karaktdiristik

Keen & Scott Morton (1978, citerade 1 Thodenius 2005) menar att informations karaktiristik
paverkar anvindningen av densamma. De anger en uppdelning efter atta faktorer: precision,
detaljeringsgrad, tidshorisont, anvindningsfrekvens, killa, informationsbredd, typ av information
och dlder. En uppdelning kan géras mellan finansiell information och verksamhetsinformation,
som inte har finansiell karaktir. Denna uppdelning dr emellertid svar att uppna da all
verksamhetsinformation i nagon man ocksa dr ekonomisk information. (Thodenius, 2005). Ett
institutionellt perspektiv kan 1 forlingningen mena att det dr missvisande att tala om all
information 1 ett féretag som ekonomisk information, om det dirmed impliceras att allt som
foretas 1 ett foretag gors i syfte att generera vinst. Icke desto mindre kan naturligtvis ocksd sidan
verksamhetsinformation ses som  ekonomisk  information, iaven om  denna

verksamhetsinformation inte syftar till att generera vinst eller f6r den skull maximera den.

Keen & Scott Mortons (1978, citerade i Thodenius, 2005) étta faktorer indelas i motsatspar
sisom hog/lig, detaljerad/aggregerad, nutid/framtid, ofta/sillan, intern/extern, smal/bred,
kvantitativ/kvalitativ, samt aktuell/4ldre. Vi kan for vér del inte se en stor poing med att soka
indela information i sidana motsatspoler for denna studie, dven om vi skulle tycka att det ar
intressant att se mer tillimpad forskning pa just den teorin. Skilet till varfér vi ifrdgasitter
relevansen av en sadan indelning av informationskaraktiristika dr att den 4r svar att férena med
var strikta socialkonstruktionistiska ansats. Detta eftersom utfallet av en mer férdjupad studie
baserad pa denna teori tvunget maste ses som kontextuellt inbidddad. Det vore svart att med hog
trovirdighet undersoka intervjuobjekts standpunkter, med avseende pa att de har olika kulturella
bakgrunder med sarskilda normsystem, referensramar och erfarenheter om vad till exempel hogt
och ldgt, smalt och brett, aktuellt och ildre, eller sillan och ofta dr. Vidare blir uppdelningen
mellan intern och extern information svar att precisera, med ett institutionellt perspektivs
utgangspunkter om att ett fOretag har oklara grinser. Emellertid kan nagra punkter lyftas, som r6r
uppsatsforetagets CRM-systems informations karaktiristika.

For det forsta, om det som Mintzberg (1975, citerad 1 Thodenius, 2005) menar dr tillimpligt pa
uppsatsforetaget, nimligen att chefer virdesitter skvaller, horsdgner och spekulationer men ser
dokument sasom rapporter som en borda, torde informationens karaktiristik i CRM-systemet
spela stor roll.

For det andra kan det sdgas att liksom de flesta andra informationssystem kan CRM-systemet inte
bli battre dn den information som inmatas i det. Tilliten till CRM-systemet, liksom incitamenten
att anvianda det framgent, paverkas av den data som tidigare inmatats i systemet. Om denna data,
omtolkad till information, anses till exempel ha ldg detaljeringsgrad, vara smal, inaktuell och ha
lag precision, kan fortroendet for hela CRM-systemet fOrsamras, sa att incitamenten att framgent
infoga data som mer fangar motsatt information ruckas. Detta f6ljer av att inmatad data inte kan
delas upp i sadan information som anses trovirdig och virdefull, respektive missvisande.
Sammanstallningar av data sker av all inmatad data och all data hinger pa si sitt ihop. Om det
som anses lagkvalitativ data till en borjan inmatas i systemet, kan detta senare medféra problem.
Oavsett om det som anses hogkvalitativ data kommer att inmatas senare, sia kommer
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lagkvalitativa inslag paverka, nir all data ska sammanstillas tillsammans. Att bara inmata sidant
som anses som hogkvalitativ data dr darfor viktigt. Det synes vara vitalt f6r CRM-systemets
framtida anvindande att det som anses kvalitativ och relevant data inmatas pa det 6nskvirda,
standardiserade sitt som efterstrivats vid initieringen av CRM-systemet.

For det tredje anser vi att viss typ av karaktiristik, dven om vi inte vill klassificera den 1
motsatspar, dr viktigare for ett CRM-systems anbelangande, dn annan typ av karaktiristik. Alfa 6
sager till exempel att ett CRM-systems framgang till delar kommer att avgoras av hur ofta
anvandarna har anledning att anvinda det. Detta kan tyda pa att anvindningsfrekvens, enligt
Keen & Scott Morton (1978, citerade i Thodenius, 2005), dr viktigare dn annan karaktiristik.
Omega 2 siger att uppsatsforetaget har ”fa kunder och vildigt komplicerade produkter”. Det ér
tankbart att den informationskaraktiristika en sidan kombination ger upphov till, ir mindre
limpad fo6r ett CRM-system dn den informationskaraktiristik som impliceras for ett foretag med
manga kunder och enkla produkter.

Norretranders (1993) koncept om exformation synes anvindbart till exempel relaterat till
situationer da data ska matas in 1 CRM-systemet betriffande telefonsamtal, fysiska méten, projekt
och affirsmojligheter. En tinkbar situation ar att exformation fran ett fysiskt mote skapas genom
att bara en viss mangd av vad som sagts pa det fysiska moétet noteras i en personlig
anteckningsbok. Ytterligare exformation uppstair om dnnu fler data (“information” 1
Norretranders terminologi) utelimnas, da data ska rapporteras i CRM-systemet. (Norretranders,
1993). Exformationen kan uppstd som ett resultat av tyst kunskap (Polanyi, 1958/2003; Nonaka
et al,, 1996). Forgivettagna och icke artikulerade forestillningar riskerar att aldrig antecknas i
personliga anteckningsbocker eller i forlingningen i ett CRM-system. Att socialt skapade och
aterskapade forestallningar paverkar vilken data som blir exformation och inte synes uppenbar.

5.6 Faktorer som paverkar kommunikationen

Mittkdrnan i denna uppsats fragestillning dr hur kommunikation mellan respondenter paverkas,
och av vad, dd data ska standardiseras i ett CRM-system. Det knyter an till vart andra syfte: ”Att
identifiera faktorer som paverkar kommunikationen nir data ska standardiseras i ett CRM-system.”
Pa ett sitt kan detta tyckas undersdka vad som kallas ”brus” i Shannon-Weavermodellen. Vi talar
emellertid om faktorer for att “brus” skulle kunna ge delvis missledande associationer och
“faktorer” av oss upplevs som mindre behiftat med sidana associationer; faktorer kinns mer
oladdat an brus.

Vi finner, efter att ha studerat uppsatsforetaget Gver tid, att en uppdelning i fyra slags faktorer pa
ett tillfredsstillande sitt kan fanga delarna av var genomférda empiri. Dessa faktorer har
utkristalliserats efter att del for del har gatt igenom vad som sagts hos uppsatsforetagets anstallda.
Vi har provat empirin mot teorin och funnit dessa faktorer sirskilt viktiga och andra faktorer som
mindre viktiga. Om denna uppdelning kan kinnas igen fran uppsatsens disposition, sa dr detta
ingen slump, utan dispositionen med att dela upp empirin efter dessa fyra teman (kultur, politik,
sprak och genus) har medvetet valts da uppsatsen omarbetats och firdigstillts infor sin slutgiltiga
publicering.
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Valet av dessa fyra faktorer kan fortydligas, genom att kort redogbra for hur vi tinkt da vi
forkastat andra, forvantade faktorer. En sadan faktor dr en strukturell faktor, enligt Bolman &
Deal (2005). Di anstillda tidigt talade om att organisatoriska hierarkier ar starka i Kina och att
chefen har en annan roll i Kina, dn 1 Sverige, antog vi att organisationens struktur starkt paverkar
kommunikationen. Vi pendlade sedan mellan tva synsitt pa organisationens struktur. Det forsta
synsittet var att starka hierarkier och hég auktoritetstro automatiskt gav att l6sningen till att
torsta och 16sa kommunikationsproblem skulle s6kas just 1 strukturen. Det andra synsittet, som
over tid mer och mer dominerade var instillning, utgick fran att det i sjilva verket inte ar
strukturen utan den underliggande kulturen som ar det viktigaste att ha forstaelse f6r. Enligt detta
synsitt finner vi, med bakgrund till empirin, stéd for att en struktur i Kina inte har samma
paverkan pa kommunikationen i Kina som den skulle ha i Sverige; sdledes finns inte 16sningen i
en organisationsstruktur. Istillet finns 16sningen f6r hur en organisationsstruktur bor utformas
med avseende pa sin kommunikation i fOrstdelsen av en kultur. Starka hierarkier enligt ett
strukturellt perspektiv skulle kunna leda till a7 data inmatas 1 ett CRM-system, men kulturella
aspekter paverkar vilken #p av data som matas in i CRM-systemet. Om losningen soks i en
kulturell faktor sa kan man i férlingningen bade finna svar pa vilken typ av data som matas in men
ocksa att data matas in. Om uppsatsforetaget soker att data som har forutsittningar att ge upphov
till kvalitativ information ska matas in, framfor att vilken information som helst ska matas in, bor
darfor 16sningen sokas 1 en kulturell istallet f6r en strukturell faktor.

Enligt ett motsvarande resonemang har vi valt att inte lata det symboliska perspektivet, enligt
Bolman & Deal (2005), utgéra en egen faktor som paverkar kommunikationen. Det symboliska
perspektivet kan ha meningsfulla tillimpningsomraden inom alla fyra identifierade faktorer. Skalet
till varfor vi, med vart teoretiska ramverk, inte har valt att lata symbolperspektivet utgora en egen
faktor utgors framfor allt av att Langefors (1995) skulle anse att symboler i sig sjalv ar
meningslosa, utan en referensram. Att tala om en symbolfaktor som enskild faktor kinns darfor
omotiverat.

Sammanfattningsvis har vi alltsa av sex potentiella faktorer (kulturell faktor, politisk faktor,
spraklig faktor, genusbetingad faktor, strukturell faktor och symbolisk faktor) funnit empiriskt
stod for de fyra forsta och forkastat de tva sista. Detta har stor betydelse for uppsatsens
stringens, samt analys och slutsatser i1 det f6ljande.

Som kommer att framga finns emellertid inga vattentita skott mellan olika slags faktorer. I denna
iakttagelse finner vi ocksd grunden till att besvara syfte III, nimligen att sika firklara hur olika
socialt konstruerade tillh6righeter och dessa faktorer paverkas av varandra.

5.6.1 KULTURELL FAKTOR

I den absurda danska action-komedin I Kina spiser de hunde'®

rakar tva kriminella i samsprak
med varandra, 6ver vad som dr ritt och fel moral. Den ena anf6r att ritt och fel ar flytande och

att hans motpart inte ska férdjupa sig i det. Han exemplifierar, genom att sidga att man i Kina dter

4 ] Kina spiser de hunde regisserades 1999 av Lasse Sprang Olsen. 1 Sverige fick den titeln: I Kina kikar dom
hundar.
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hundar. I Hjalmar Soderbergs Doktor Glas filosoferar huvudpersonen pa ett likartat, om dn
nagot mer finstimt, sitt: "Moralen, det dr den berémda kritcirkeln kring honan: den binder den
som tror pa den. (...) jag vet ocksa, att de manniskor som det har varit nigot bevint med aldrig
ha tagit dessa lagar pedantiskt. Moralen hor till husgeradet, inte till gudarna. Den skall begagnas;
den skall inte hirska. Och den skall begagnas med urskillning, ‘med ett litet saltkorn’. Det ar klokt
att ta seden dit man kommer; det dr enfaldigt att gora det med Overtygelse. Jag dr en resande 1
virlden; jag ser pa manniskornas seder och tar upp vad jag har bruk f6r. Och moral kommer av
’mores’, seder; den vilar helt och hallet pa seden, bruket; den har ingen annan grund.” (Séderberg,
1905, s. 110-112).

Kotler et al. (2005) menar att textmissig och visuell kommunikation uppfattas olika i olika
kulturer. Tabun skiljer sig at. Che, den kinesiske kommunikationskonsulten, menar att kinesisk
kultur 4r mer tillitande 4n vad visterlindska minniskor generellt tinker sig. Ett drag 1
konfucianismen dr att visa tolerans mot oliktinkande. Samtidigt menar Che att Kina har en stark
censur. I Kina, som vi ska dterkomma till, 4r méanga webbsidor innehallande vissa politiskt
kinsliga sokord blockerade. Pornografi dr forbjuden. Kate Cheng, den kvinnliga skriddaren,
menar att det finns sprakliga tabun och att kineser i allmédnhet inte svir i den omfattning till
exempel nordamerikaner gor. Aven om Che menar att tabuna 4r firre och toleransen ir stérre 4n
vad forestillningar antar, sa dr det uppenbart att tabun skiljer sig at. Det kan ocksd antas att
forestillningar om vad som menas med begreppen tabu och tolerans skiljer sig at. En svensk,
vanlig forestillning kan vara att ett starkt censurerat Internet och en begrinsad yttrandefrihet
automatiskt medfor att det finns manga tabun i landet; vilket 4r en syn som Che med sin
standpunkt uppenbarligen inte delar. En annan enklare forklaring till hur, enligt Che, stark censur
och hog tolerans kan samexistera, kan vara att han asyftar att en hog tolerans finns i den kinesiska
kulturen och det kinesiska folket, men inte hos den lilla statsstyrande kommunistiska toppen.

For att forsta hur kulturen, genom sin moral och sina normer, paverkar kommunikationen, har vi
efterstravat att genom direktobservationer, intervjuer och fysiska artefakter tolka hur skillnader
mellan svenska och kinesiska motsvarigheter gestaltar sig. Da vi gjort detta, har vi minga gianger
fragat efter hogst vardagsnira och konkreta skillnader; det som Hjalmar Séderberg kanske skulle
beskriva tillhora det kinesiska “husgeradet”.

En direktobservation av kinesiska anstilldas beteende dr att de generellt har uppvisat vissa
skillnader gentemot svenska anstillda. En sadan skillnad 4r att de har en annan etikett 4n den i
Sverige raidande. Detta demonstreras till exempel genom att pengar och visitkort alltid 6verrickes
med bada hinderna.

Om vi ska ta oss friheten att beritta om sidana Gversittningar fran kinesiska till engelska, som vi
stott pa, da vi skrivit uppsatsen, kan vi till exempel nimna ett tillfille vid en parkeringsplats. For
att visa att en parkeringsplats dr reserverad, sitts en gul bock Over platsen med texten:
”Appropriate parking”. Detta forklarar en kinesisk student for oss som vi tillfragar pa gatan.
Studenten, som pratar god engelska, skrattar sjdlv at 6versittningen och siger att den dr bakvind,
men att hon som kines direkt forstar vad som menas.
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En annan direktobservation pa uppsatsforetaget dr att kinesiska anstéllda ger uttryck for en storre
auktoritetstro, 4n motsvarande svenska anstillda. Detta yttrar sig genom att alla beskrivningar av
overordnade sker i vordnadsfulla ordalag och att kritik inte riktas till exempel mot landets
politiska styre. Det yttrar sig ocksa i vissa hierarkiska skillnader mellan yrkesgrupper inom
uppsatsforetaget. Arbetare i produktionen delar till exempel inte toaletter med de som arbetar pa
kontoren, en trappa upp. Standarden idr ocksa viasentligt olika pa de respektive toaletterna, till
exempel genom att produktionsarbetarnas toaletter saknar toalettstolar och istillet bara har
enklare avlopp. Konfucianismen utpekas, av bade svenska och kinesiska anstillda, alltjamnt ha
stort inflytande pa den samtida kinesiska kulturen. Inom denna idériktning betonas bland annat
de sa kallade fem banden. Dessa band utgbrs av hierarkiska relationer mellan furste och
undersate, man och hustru, férildrar och barn, idldre bror och yngre bror samt dldre vin och
yngre vin, dir den férstnamnda har hogre status dn den sistnamnda.

Artefakter sisom svenska och kinesiska flaggor och att ha olika standarder pa toaletter for
produktionsarbetare och kontorspersonal, kan ur ett symbolperspektiv enligt Bolman & Deal
(2005) tillskrivas stor betydelse. En dubbel tolkning av dessa artefakter dr mojlig. Dels kan,
framfor allt det senare exemplet med olika toalettstandarder, men ocksa exemplet med flaggorna,
sigas separera och fOrstirka olika socialt konstruerade tillhorigheter pa foéretaget, sasom
nationaliteter och hierarkiska positioner. Dels kan en tolkning av artefakten av att ha en kinesisk
och en svensk flagga sida vid sida sdgas tjana till att symboliskt markera fGretagets
ursprungsberittelse och sigas forstirka samarbetet mellan kinesiska och svenska anstillda.

Kulturella skillnader, med bakgrund i arvet fran konfucianismen, har tydliga implikationer pa hur
organisationen gestaltar sig utifrin atminstone human resource- och strukturperspektivet hos
Bolman & Deal (2005). Alfa 2 siger att kinesiska anstillda pa grund av detta arv inte vagar eller
forvintas ta egna initiativ, pa det sitt visterlindska anstillda forvintas gora. Den individuella
prestationen blir dirfér mindre framtridande. Den som befordras dr vanligen den som har varit
anstilld lingst och som 1 regel dr nagot dldre d4n de andra. For hogre chefspositioner uppges
samma glastak'* som svenska, kvinnliga anstillda méter aterfinnas i Kina. Detta dterkommer vi
till mer ingdende i en senare rubrik. Det synes som att kinesisk affarskultur, mer 4n svensk
affirskultur, har grundantaganden som tydligare liknar strukturperspektivets antaganden hos
Bolman & Deal (2005). McGregors teori X synes ocksd vanligare i Kina, pd arbetsplatser dir
konfucianismens arv ir som storst, in vad den ir pa svenska motsvarigheter. Annu mer uppges
ett ledarskap liknande teori X finnas i Sydkorea, dir konfucianismen sdgs vara mer framtridande
an 1 Kina.

Geert Hofstede studerar kulturella skillnader i méanga av virldens linder, genom att utga fran fem
motsatspar: liten mot stor maktdistans, individualism mot kollektivism, maskulinitet mot
femininitet, ling mot kort tidsorientering samt stor mot liten tolerans av osidkerhet. (Hofstede &

144 Ett glastak dr en term vanligt férekommande i genuskunskapssammanhang. Denna metafor beskriver en ogripbar
och osynlig barriir, som foérsvirar for kvinnor att avancera over vissa hierarkiska nivaer. En forklaring till hur glastak
skapas soks ofta i sociala relationer. Aven om kvinnor och min har samma formella méjligheter och tilltridesarenor,
sd kan min forhindra kvinnor att umgas i informella, manligt kénsmarkta sammanhang, vilka typiskt sett kan utgdras
av bastubad, 6lhiavande och fotbollsmatcher.
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Hofstede, 2005). Utmidrkande virden dr att Sverige har virldens hégsta virde av femininitet och
liten maktdistans. Kina har istillet h6g maktdistans. (Wikipedia, 2009¢). Detta kan sdgas bekriftas
av Alfa 3 da hon beskriver typiskt kinesiskt ledarskap som mer strikt och hierarkiskt dn
europeiskt sadant. Detta bekriftas ocksd av Alfa 2, en svensk 28-arig chef, som hivdar att
konfucianismens ideal och traditioner priglar kinesiskt affirsliv och att detta till exempel yttrar sig
genom att yngre medarbetare inte férvintas ta egna initiativ vid moten, utan iaktta och lyssna pa
sin chef. Ett annu mer utmirkande virde dn maktdistans ges av att Kina dr det land i virlden med
allra lingst tidsorientering. Landet har ocksa jamfort bade med Sverige och virlden en lag grad av
individualism. (Geert-Hofstede, 20092). En jimforelse mellan Kina och Sydkorea ger att
Sydkorea har visentligt mindre tolerans for osikerhet (UAI-index 85 jaimfért med UAI-index 30).
Detta indikerar pa ett samhille som dr mer regelstyrt och fordrar mer kontroll av sina invéanare.
(Geert-Hofstede, 2009b). Detta har ocksa stod av Alfa 3, som menar att ett konfucianistiskt arv
ir mer framtridande i Sydkorea och att etikettsregler och forhallningssitt dr stringare dir. Detta
kan ockséd sigas bekrifta konfucianismens starkare fiste i Sydkorea, nimnt 1 féregaende stycke.
For denna uppsats vidkommande finner vi det intressant att, férutom Sverige och Kina, hastigt
ocksa underséka USA:s och Sydkoreas virden, vilka alla 4r sammanfattade nedan:
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20
0
Kina Sverige USA Sydkorea
Land PDI IDV MAS UAI LTO
Kina 80 20 66 30 118
Sverige 31 71 5 29 33
USA 40 91 62 46 29
Sydkorea 60 18 39 85 75

Figur 15. Diagram och sammanstillning av Hofstedes kulturella dimensioner for Kina, Sverige, USA och
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Sydkorea. (Geert-Hofstede, 2009c). PDI: Index for maktdistans, IDV: Index for individualisn, MAS: Index
for maskulinitet, UAL: Index for undvikande av osakerbet, 1T O: Index for langtidsorientering.

En jimforelse mellan 4 ena sidan Sverige och USA och a andra sidan Kina och Sydkorea, ger
upphov till vissa noterbara skillnader inom linder som man benimner som visterlindska och
linder som man benimner som asiatiska. Men dessforinnan kan konstateras att vastvirlden i sig
inte ar ett enhetligt begrepp, utan har en innebord som skiftar 6ver tid och sammanhang. Det
finns ingen klar forteckning 6ver de nationer som hor till vistvirlden, vist eller visterlandet.
Begreppet occidentalism har etablerats som en motsvarighet till orientalism. Begreppen syftar pa
en schablonmissig och klichéartad beskrivning av Vistvarlden respektive Asien. I politiskt
hinseende brukar linder som Kuwait, Sydkorea och Japan hoéra till Vistvirlden; medan linder
som ligger till vist men har en frin andra visterlindska avvikande politisk styrning, sisom Kuba
och Venezuela, inte raknas hora till Vastvirlden. (Wikipedia, 2009f). Motsvarande
begreppsoklarheter rader till exempel ocksa om begreppen forsta, andra och tredje virlden. Mao
Zedong avsag 1974, for kinesisk utrikespolitiks vidkommande, att definiera forsta virlden som
davarande supermakterna USA och Sovjetunionen, och andra virlden som alla 6vriga
industrialiserade linder. (Wikipedia, 2009g). Ett socialkonstruktionistiskt perspektiv hidvdar att
personer uppfattar virlden olika, vilket avspeglas i vart sprak. Begreppsoklarheter av ovan slag ar
darfor manifestationer av att manniskor ser pa verkligheten pa olika sitt. Det torde 1 sin tur
naturligtvis ocksa paverka den tolkning som bor gbras av sadant insamlat material.

En jimférelse av Hofstedes kulturella dimensioner mellan tva vedertaget vasterlindska linder,
USA och Sverige, visar pa en stor skillnad i maskulinitet (MAS-index 62 jimfért med MAS-index
5). Diremot har Kina och USA ett likartat virde vad galler graden av maskulinitet (MAS index 66
jamfort med MAS-index 62). 1 friga om osikerhetsundvikande, skiljer sig USA frin Sverige
(UAI-index 46 jaimfort med UAI-index 30). I dessa avseenden ar Sverige och Kina betydligt mer
lika (UAI-index 30 jimfért med UAl-index 29). En jimforelse mellan Kina och Sydkorea, som
bada ofta, om idn inte alltid, raknas till gruppen asiatiska linder, konstateras att linderna skiljer sig
at stort i fraga om osikerhetsundvikande (UAI-index 30 jimfort med UAI-index 85). I friga om
individualitetsindex har linderna vildigt lika virden IDV-index 20 jaimfért med IDV-index 18).
Dessa ligre virden kontrasteras av Sveriges och USA:s mycket hogre virden (IDV-index 71 samt
IDV-index 91). Om kulturdimensionerna omriknas, med Kina som basindexvirde 100, fir en

sammanstillning nedanstaende utseende:

Land PDI IDV MAS UAI LTO
Kina 100 100 100 100 100
Sverige 39 355 8 97 28
USA 50 455 94 153 25
Sydkorea 75 90 59 283 64

Figur 16. Sammanstillning av Hofstedes kulturella dimensioner for Kina, Sverige, USA och Sydkorea;
omréknade med Kina som basindexvérde 100. (Geert-Hofstede, 2009¢). PDI: Index: for maktdistans, ID1:
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Index: for individualism, MAS': Index for maskulinitet, UAIL Index for undvikande av osikerbet, LTO: Index
[for langtidsorientering.

Med utgangspunkt i ovan virden ges linderna féljande medelvirden: Kina 100,0; Sverige 105,4;
USA 155,4 och Sydkorea 114,2. En sadan enkel jimforelse, som inte tar hinsyn till variationerna
hos dessa virden, ger att Kina kanske nagot 6verraskande har en kultur som mer liknar den
svenska dn den sydkoreanska och att den i jamfoérelse med Sverige, Sydkorea och USA stir lingst
fran USA. Till detta ska tilliggas att Hofstede for Kina har anvint sig av uppskattade virden.
(Hofstede, 2009c¢).

Kulturella avvikelser med Kina som baslinje, virde 0

= Kina Sverige USA =—Sydkorea

355

255

Figur 17. Sammanstillning av avvikelser fran Hofstedes kulturella dimensioner med Kina som bas, virde 0.
(Geert-Hogstede, 2009¢). PDI: Index: for maktdistans, IDV: Index for individnalism, MAS': Index for
maskulinitet, UAIL Index for undvikande av osékerbet, LTO: Index for langtidsorientering.

For var uppsats anbelangande kan man pa socialkonstruktionistisk grund ifragasitta
triffsikerheten i att ner pa decimalen mita dimensioner i nationella kulturer, eftersom kulturerna
stindigt skapas och aterskapas. Pa socialkonstruktionistisk grund kan det ocksd sdgas att
Hofstedes studie inte bara avbildar, utan ocksa dr en medskapare till upplevda skillnader mellan
nationella kulturer. (Ahl, 2004). Det intressanta, dven fran ett socialkonstruktionistiskt perspektiv,
ar dock att verklighetsskapande dr kontextberoende och varierar med tid och plats. Som Ahl
(2004) papekar, dr en metod att bringa ordning i det kaos, som verkligheten utgor, att beskriva
och strukturera delar av verkligheten efter en dikotomi. Vi har i vira intervjuer funnit att
intervjuobjekt, bade svenska och kinesiska, talar slump- och vixelvis till exempel om
vasterlaindska, svenska och amerikanska foreteelser, pa ett siatt som gor att det 4r omaijligt att veta
vart de exakt anser att foreteelsen hér hemma. Ibland talas det ospecificerat om asiatiska linder,
ibland ospecificerat om visterlindska. Vi tolkar att intervjuobjekten, da de ska tala om kulturella
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skillnader mellan kineser och till exempel svenskar, beskriver en mangd upplevda skillnader som
manga ganger har karaktiren av motsatspar. Flera intervjuobjekt, svenska savil som kinesiska,
beskriver kinesiskt ledarskap som auktoritirt och svenskt som 6ppet och tillitande. Intervjuerna
pekar pé att det finns forestallningar om hur kulturell tillhérighet kommer till uttryck i personers
kommunikation och uttrycksmedel. Pa socialkonstruktionistisk grund ricker det som beligg for
att konstatera att dessa kulturella forestillningar paverkar intervjuobjektens tolkning av budskap,
oavsett hur starkt forankrade dessa sociala konstruktioner dr hos de samlade intervjuobjekten.
Niagot som talar for att de sociala konstruktionerna av hur kinesers respektive svenskars
kommunikation skiljer sig at ar 16st forankrade, dr att respondenter ibland motsidger varandra.
Alfa 2, en svensk man, menar till exempel att kinesiska ledare manga ganger uttrycker sig mer
subtilt 4n svenska ledare. Alfa 10, en kinesisk man, menar istillet att kinesisk kommunikation 4r
mer direkt och effektiv. Det synes darfér tinkbart att kulturell tillhérighet firgar tolkningen av
den kinesiska kommunikationen. Olika socialt férankrade forestéllningar och virderingar om hur
saker och ting borde uttryckas, avgér vad som anses mest effektivt. Tolkningen av
direktobservationer och fysiska artefakter paverkas av forestillningar om kulturella tillhérigheter.
Nir Alfa 2 ser en kinesisk man ha en med visterlindska matt ling tumnagel, sa tolkar han det
som att den kinesiske mannen vill utstrala status genom att visa att han inte behover
kroppsarbeta. En svensk man med ling tumnagel, tolkar Alfa 2, har antingen dalig hygien eller
sparar en lingre nagel for att kunna spela gitarr bittre. Det dr for dessa tolkningsalternativ
intressant att papeka att Alfa 2 sjilv spelar gitarr. I vad Berger & Luckmann (19606) kallar en
persons socialt inldrda kunskapsbas, kan Alfa 2 sdgas ha olika, skiftade forestillningar, som avgor
kommunikationens innehall. Detta dr helt i1 linje med forfattarnas teori, eftersom den socialt
inlirda kunskapsbasen dr delad i vissa sammanhang men franskild andra sammanhang. Det
forklarar varfor samma foreteelse pa en plats tolkas som en statussymbol och pa en annan plats
som dalig hygien.

5.6.2 POLITISK FAKTOR

Om och i sa fall vad, och med vilken avsikt, anstillda vill infoga information till ett CRM-system
har visat sig ha stor betydelse. Av Omega 1, affirsomradeschefen for telekom fram till den 1
mars 2009, sigs det huvudsakliga skilet — till att beslutet om att infra systemet fattades — vara att
kinesiska anstillda inte pd annat sitt var villiga att dela med sig sin information om sina
kundkontakter. Pastiendet att kinesiska anstillda 1 hogre utstrickning dn svenska anstillda ar
“politiska”, genmals hos manga svenska respondenter. Det sdgs att affirer i Kina alltid sker
mellan personer och inte mellan foretag. Che, den kinesiske kommunikationskonsulten, bekriftar
att relationer sannolikt 4r mer viktiga 1 Kina 4n i manga visterldndska linder, dven om betydelsen
av personliga relationer minskat med dren och i takt med Kinas politisk-ekonomiska utveckling.

Som redan konstaterats i avsnitt 5.1 dr det observerade CRM-systemet inget helt 6ppet system,
utan har begrinsad atkomst for olika anvindare. Men politisk faktor avser i detta sammanhang
inte primart vad personal inte &az fa dtkomst till, utan vad de inte »i/ ge atkomst till 1 systemet.

Utgangspunkter och grundliggande antaganden for ett politiskt perspektiv har getts i det
teoretiska ramverket for denna uppsats. En viktig sidan punkt ar att organisationer bade ir
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arenor for intern politik och har agenter med sina egna dagordningar, resurser och strategier.
Knappa resurser bidrar till att det politiska spelet intensifieras under svara tider. (Bolman & Deal,
2005). Empirin till denna uppsats har insamlats i de forsta inseglen efter den si kallade
finanskrisen, som vi 1 skrivande stund fortfarande befinner sig i, dir stora bakslag har f6ljts av en
osikerhet om vad som ska komma. Oro 6ver telekombranschens utveckling, produkternas
efterfrigan, de finansiella resultaten och eventuella uppsigningar finns att utldsa i respondenters
svar. Omega 2 talar 1 januari 2009 om att oro Over uppsigningar i Beijings telekombransch ar
sarskilt hard, eftersom en uppsagd kinesisk person ofta far ga till ett mycket enklare och
underbetalt arbete, nir inga motsvarande arbeten finns att soka inom branschen. Omega 2 menar
att anstallda forsoker gora sig “oumbirliga” i déliga tider. Han sdger ocksa att de daliga tiderna
langsamt smyger sig in i manniskors attityder. Detta dr vad som dr forvintat enligt teorin fran
Bolman & Deal (2005). Att daliga tider politiserar organisationer stods ocksd av att Omega 2 i
mars 2009 talar om att arbetsplatsen har blivit trivsammare och att stimningarna atergatt till ett
mer normalt tillstind, sedan bolaget vunnit tva viktiga projekt i hard konkurrens med andra
bolag.

Pfeffer (1981) menar att forutsittningar for maktstrider dr begrinsade resurser, Omsesidiga
beroenden, heterogena mal, heterogena asikter om en teknologi, samt en viss grad av betydelse av
det maktkampen giller. Ocksa enligt denna modell kan de knappare resurser som féljer med
samre tider forklara att politisk kamp pa arbetsplatsen 6kar. Att personalen har 6msesidiga
beroenden synes sjalvklart for de allra flesta arbetsplatser. Anstillda dr vanligen beroende av en
16n for sitt uppehille. Omega 2 uppger att de som, i den exceptionella finansiella kris som
inleddes under 2008 och fortfarande rader varen 2009, sidgs upp i Kinas telekombransch har svirt
att fa ett likartat arbete igen. Detta ger emfas at det beroende som respondenter har av
uppsatsforetaget som arbetsgivare. Detta kan ocksd forklara varfér Alfa 1, som har ett annat
ckonomiskt oberoende dn Gvriga respondenter, kan kidnna storre politisk frihet d4n andra. Att
respondenter har olika mal med att ga till sin arbetsplats dr ingen svarbegriplig utgangspunkt.
Denna kan sigas variera med position, dir rollen som affirsomradeschef i Sverige inbegriper en
helt annan malsittning dn vad det kan antas att en Key Account Manager i Kina har. En studie av
Lieberman (1956, citerad i Pfeffer, 1981) visade pa ett tydligt sitt hur anstilldas attityder
gentemot exempelvis arbetsgivaren, fackféreningar och arbetet forindrades da anstillda byter
positioner. Lieberman fann vidare att attityderna atergick till de ursprungliga, om den anstillda
efter att forst ha befordrats degraderades till sitt ursprungliga arbete. Pfeffer (1981) anger att olika
syn pa teknologi kan ge brinsle at maktkamper. I uppsatsforetaget kan detta noteras genom att
respondenter har skiftande syn pa hur effektivt de tror att CRM-systemet kommer att vara.
Maktkampen, kan det fortydligas, dr 1 vilken omfattning CRM-systemet ska anvandas och kanske
ocksa om CRM-systemet 6verhuvudtaget ska anvindas eller inte. Avslutningsvis far det, nagot
sjalvklart, sigas att det politiska motstindet till att anvinda CRM-systemet beror pa hur viktig
respondenterna tycker att fragan dr. I vilken omfattning (om alls) olika respondenter kinner en
motvilja till att anvinda CRM-systemet, for att det kan minska féretagets beroende av dem som
enskilda anstillda, kan patagligt tinkas bidra till hur viktig fragan uppfattas hos respondenterna.
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Liebermans (1956, citerad i Pfeffer, 1981) upptickt att forestillningar och attityder kunde folja
med position 1 en organisation ar pa ett sitt svar att undersoka, eftersom ingen av de intervjuade
med undantag frin Omega/Beta 1, har bytt position. Diremot kan man urskilja att vissa
forestillningar synes mer vanligt forekommande 1 hégre hierarkiska skikt. Till exempel kan alla de
svenska intervjuobjekt, som talar om att kinesiska anstillda helst inte vill dela med sig av
information om sina kundkontakter, sigas tillhora ett hogre organisatoriskt skikt 4n manga av de
kinesiska eller malaysiska anstillda som ska férse CRM-systemet med data. Det édr tinkbart att
dessa anstillda 4r medvetna om eller anar att CRM-systemet infors for att minska deras politiska
makt, genom att tillférskansa sig deras dessforinnan exklusiva information. Detta skulle enligt
Gamson (1968, citerad i Bolman & Deal, 2005) kunna betecknas som ett styrande initiativ, som
kommer uppifran i hierarkin. I McGregors (1960, citerad i Bolman & Deal, 2005) terminologi kan
de underordnade fa kinslan av att hogre hierarkiska skikt har en syn pa dem som liknar teori X.
Enligt McGregor (1960, citerad 1 Bolman & Deal, 2005) riskerar denna syn pa personalen att bli
en sjalvuppfyllande profetia.

Det synes uppenbart att det finns personliga incitament for anvindare att inte anvinda ett CRM-
system, genom att detta system urholkar deras makt gentemot sin arbetsgivare. Spelteoretiskt kan
infogande av information till ett CRM-system liknas vid det fenomen som brukar kallas faingarnas
dilemma eller ”Tit for Tat”. Oavsett om andra anstillda infogar information eller inte, dr det en
dominant strategi for en enskild anstilld att inte tillfoga egen information. Oavsett vad andra
viljer att gora, minskar den enskildas makt om den viljer att infoga informationen i CRM-
systemet, men den enskildas makt okar eller ar oférandrad om den enskilda anstillda viljer att
inte limna information till systemet. Detta resonemang dr dock endast giltigt om antagandet att
de anstilldas makt férindras enligt antagandena i sammanstillningen nedan. (Perloff, 2004). En
tankbar asikt dr till exempel att alla anstallda kan tjdna pa att anvinda ett CRM-system, eftersom
det kan gora att de alla kan dra nytta av den gemensamma kunskapsbasen. Denna utgangspunkt
skulle istéllet for att hdvda att det dr en dominant strategi att inte limna information, hivda att
spelets upprepande spelar stor roll, liksom tilliten till att de andra anstillda faktiskt infogar
information som de andra har nytta av. (Perloff, 2004).

Enskild anstalld limnar Enskild anstilld 1imnar inte
information information
Andra anstillda lamnar Den enskildas makt minskar, Den enskildas makt dkar, relativt
information liksom andra anstilldas makt. andra anstallda.
Andra anstillda lamnar inte Den enskildas makt minskar, Makten hos den enskilda och de
information men inte andra anstalldas makt. andra anstallda 4r oforandrad.

Figur 18. Den enskildas deltagande i ett CRM-system kan med vissa utgangspunkter liknas vid ett fangarnas

dilemma, ddr det dr en dominant strategi att inte lamna information.

Niagot som kan tyda pa att den politiska situationen inte kan ses utifrin sammanstillningen ovan
ar att empirin dr kluven till CRM-systemets effektivitetsforbittringar. Omega 1, den svenske
affirsomrdadeschefen till och med 1 mars, talar om att effektivitetstorbattringar i det 16pande
arbetet dr mindre viktigt 4n att frinta de anstillda den makt de besitter genom viss information.
Olika respondenter limnar olika svar pa hur de tror att CRM-systemet kommer att paverka
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arbetets effektivitet. Vissa ér uttalat skeptiska, andra osikra, ytterligare andra évervigande positivt
instillda. Att figur 18 inrymmer forenklingar av komplexa och skiftande férestillningar hos de
anstillda dr klart, inte minst pa grund av det faktum att anstillda vid datainsamlingens slut 1 olika
omfattning i olika bolag borjat infoga information till CRM-systemet. Varfor figur 18 dnda ges sa
stort utrymme 1 foreliggande uppsats dr for att den teoretiserar och foérklarar en viktig poing till
varfor kinesiska anstillda inte kan tinkas vilja limna information, vilket manga svenska
respondenter menar att de inte vill.

Norretranders (1993) begrepp exformation kan ges en politisk dimension, genom att exformation
medvetet kan skapas, for en individs personliga vinnings skull. Vanligtvis sigs begreppet leda till
nigot vardeforidlande, da ett urval skett av den viktigaste informationen (’data”). Exformation
far i ett politiskt sammanhang en annan laddning som kan vara negativ for ett foretag, om en
individs personliga vinning kommer i kollisionskurs med det som kan anses vara bist for
foretaget.

Om det ir sa, vilket forefaller hogst sannolikt, att information medvetet utelimnas fran systemet,
for att det inte gynnar den enskildas politiska situation pa féretaget, si synes en diskussion om de
olika maktbaser nimnda i Bolman & Deal (2005) vara motiverad. Kunskap som killa till makt ér
obestridligen viktig. Positionsmakt, kontroll 6ver beloningar, tvangsmakt, allianser, kontroll 6ver
mening och symboler samt personlig makt har alla relevans for situationen pa den politiska
arenan pa uppsatsforetaget. Alfa 1, den kinesiske verkstillande direktéren f6r Telekombolag Alfa,
uppges ha en annan politisk makt 4n 6vriga respondenter genom en ovanligt stor personlig
tormogenhet. Tydliga killor till makt i uppsatstoretaget, som inte finns nimnda i Bolman & Deal
(2005), ir etnicitet och koén. Som tidigare framkommit dr atkomst till CRM-systemet delvis
utformad sa, att svenska anstillda har storre dtkomst in motsvarande eller rent av dverordnade
kinesiska anstillda. Uppsatsforetaget har enbart svenska personer i sin koncernledning och
samtliga dessa dr min. Majoriteten av anstillda dr diremot av kinesiskt ursprung, eftersom en stor
del av produktionen sker i Kina. Att siga att etnicitet och kon ar viktiga killor till politisk makt pa
en arbetsplats torde vicka viss uppmirksamhet, eftersom etnisk och kénsmissig jamstilldhet
numera bade dr inskriven i svensk tvingande arbetslagstiftning och starkt socialt férankrad i
Sverige och de andra for uppsatsen aktuella undersokta linderna. Att siga att en svensk man 1
uppsatsforetagets koncernledning har sin position pa grund av att personen just dr man och
svensk synes ha ett svagt orsakssamband, eftersom endast en forsvinnande liten andel av
svenskar och min i uppsatsforetaget blir upptagna i koncernledningen. Diremot kan sambandet
forstas bdttre motsatsvis: Att icke svenska och kvinnliga anstillda hindras att upptas i
koncernledningen, pa grund av sitt kon eller sin etnicitet, &ven om de innehar andra killor till
politisk makt. Den svenske mannen synes utgora en starkt socialt forankrad norm, som utgor en
viktig killa till makt i politiskt hinseende.

Flera anstillda, bade svenska och kinesiska, talar om en stark censur i Kina f6r vad som ir tillitet
och inte tillatet att tala om. Che, den kinesiske kommunikationskonsulten, talar dels om en stark
statlig censur och dels en starkt férankrad tolerans for oliktinkande i kinesisk kultur. Alfa 2
menar att kinesiska anstillda har en propagandafirgad bild av kinesisk historia, till exempel av
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hindelserna vid Himmelska fridens torg 1989. Alfa 2 menar att dven valutbildade, beresta och
intelligenta kineser 4r omedvetna om vad som skedde. Han sager att bilden av en man som staller
sig framfor en pansarvagn ir okiand 1 Kina. I'T-konsult 1 havdar att kinesiskt Internet édr starkt
statligt kontrollerat och att e-mailkorrespondens ar Gvervakad.

Vivill ta oss friheten att lyfta in ett exempel, fran ett tillfille da vi prévade hur omfattande censur
vi kunde méta 1 Kina. En sékning genomférd i Kina pa engelska Wikipedia visar bade det kinda
fotografi som Alfa 2 talar om och vissa fakta om hindelserna (se figur 19).

‘€ Tiananmen Square - Wikipedia, the free encyclopedia - Windows Internet Explorer [=ErEa <]
\J\J [\ hittp/renwikipedia.org/wikiTiananmen_Square v|«;,| 3 | [ Googte &
¥ e [W Tiananmen Square - Wikipedia,the free encyclop... | } Lo B v @ v |2k Sida v G Verkiyg +
= Sloveng&ina Boxer Rebellion, the grand march of Gen. Zhang Xun on June 1977 in remembrance of his resteration of imperial order, the institution of the puppet regime under Japanese rule, the parade .
= Suomi of Republican troops on the recapture of Beijing, as well as the "elaborate National Day parade shortly after the People’s Liberation Army blood-washed the Square in 1989,

= Svenska It has also been the site of a number of protest movements.

: iﬁf\/\ét = May Fourth Movement of 1919

= Tlrkge The protests of March 18, 19261

= hY

December Sth Movement of 1935 (the "December Niners"), sparking the resistance against Japanese invasion
An anti-autocratic movement on May 20, 1947 during the Civil War

Tiananmen protest in 1976 after the death of Zhou Enlai

Tiananmen Square Protests of 1989

The protests of 1989 resulted in the massacre of Chinese protesters in the streets to the west of the square and adjacent areas. Some Westem
reporters who were on the square during the unfolding events reported that they saw no one actually die on the square ifself, though they did see
bloodied people but could not confirm whether they were either dead or mJured[E'“E], According to initial reports from the Chinese Red Cross, there
were 2 600 casualties!’l Following pressure from the Chinese government this number was soon revoked. According to the Chinese government,
the "official figure is 241 dead. including soldiers, and 7,000 wounded"”. However, Chinese expatriates who left the country after the killings said
that the total number of deaths ended up being in the thousands. This was a combination of the hundreds killed on the spot and the "miniature”
purges that followed. Estimates outside of China vary greatly. A declassified NSA document mentioned casualty estimates of 180 to 5008, while

NATO estimates upwards of 6,000 civilian deaths ¥

“Tank Man” stops the advance ofa &
column of tanks on June 5, 1989 in
Beiing. Photo by Jeff Widener
(Associated Press)

m
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Figur 19. Skdrmdump fran engelska Wikipedia om Himmelska fridens torg (Tian an men Square), hantad den
1 april 2009.

Ett lands statspolitiska styre diskuteras vanligen inte da man talar om ett politiskt perspektiv i
sadana hir organisationsteoretiska sammanhang. Fér denna uppsats vidkommande synes detta
emellertid relevant. Det fran vast typiskt sett avvikande politiska styret far sigas ha viktiga
implikationer pa uppsatsforetagets institutionella omvirld. Denna begrinsar foretagsledares
handlingsramar vare sig de dr medvetna om det eller inte. (Furusten, 2007). I'T-konsult 1 talar om
att han tyckte sig mirka att kinesiska anstallda fick en markbar reaktion, da det uppenbarades for
dem att andra kunde ldsa deras privata e-post. Den 10 augusti 2007 skriver Dagens Nyheter om
att den ”som googlar av "Himmelska fridens torg’” fran en dator 1 Kina far se bilder pd glada
turister pa torget. SOkmotorn filtrerar bort all information om massakern pa demokratianhingare
1989.” (Dagens Nyheter, 2009¢). Infér 20-arsdagen av massakern pa Himmelska fridens torg
sinder Dokument utifran och Sveriges Television dokumentiren Tillbaka till Himmelska fridens
torg. Dir framfors det ocksa att material om Himmelska fridens torg, som finns tillgingligt fran
Sverige, dr censurerat i Kina. Dokumentirens upphovsmin siager att den kommersiella

98



Stockholm School of Economics EE HCEER AN = v i

Department of Management and Organization
Master Thesis

s6kmotorn (Google) bedriver sjilvcensur for att inte forlora affirsmojligheter 1 Kina. I samma
dokumentir lyfts ett exempel fran statssind kinesisk tv i anknytning till massakern, dir de rorliga
bilderna pa mannen som stiller sig i vigen fOr pansarvagnar ges en annan tolkning 4n den som ar
bruklig i1 vist. De statliga kinesiska reportrarna havdar att tvirtemot vad visterlindsk media vill
lata paskina visar bilderna att militiren ar ytterst aterhallsam med att bruka vald och att den
skyddar och behandlar sina medborgare vil. Det sigs att mannen som stéllde sig i vigen inte dr
en hjilte, utan en upprorsman. Mannen, som dr okind till namnet, f6rmodas idag befinna sig 1
exil. (SVT, 2009). Da vi genomfor bildsokning pa “tian an men square” varen 2009, pa den

svenska upplagan av sékmotorn Google (Google.se) dr resultatet dock vildigt likartat, oavsett om
s6kningen gors fran Kina eller Sverige.

& tian sn men square - Google Bildsakning - \Mndmusm[lphvs
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Figur 20. Skdrmdump fran Googles kinesiska bildsokning om “tian an men square”, hamtad den 1 april 2009.

Som framgir av en jamforelse mellan den kinesiska bildsokningen pa Google genomférd den 1

april 2009 (figur 20) och den svenska bilds6kningen pa Google den 20 april 2009 (figur 21) finns
ingen markbar skillnad i resultat.
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Figur 21. Skdrmdump frin Googles svenska bildsikning om “tian an men square”, himtad den 20 april 2009.

En intressant skillnad kan dock mirkas di en s6kning, fran Sverige, gors pa ’den himmelska
fridens torg”. Pa skirmdumpen (figur 22) framgar det direkt att en stor andel av bilderna kommer
fran eller anspelar pa massakern 1989. En tinkbar forklaring till varfor svenskar tycker att for lite
uppmirksamhet fasts vid massakern vid Himmelska fridens torg kan vara att svenskar genom sin
kultur och sitt sprak har andra konnotationer till platsen dn vad engelska eller kinesiska invanare
har. I Sverige associeras platsen nistan enbart med massakern, medan den pa annat héll ocksa dr
uppmirksammad av manga andra skil. Att det 1 spraket medfoljer kulturella varderingar synes
uppenbart. ”Tian an men square” och ”den himmelska fridens torg” syftar pa samma plats, men

bir tydligt med sig olika kulturella fargningar.
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Figur 22. Skdrmdump fran Googles svenska bildsikning om “den himmelska fridens torg”, hamtad den 30 april
2009.

En skillnad i hur kinesiska anstillda pa uppsatsforetaget uppfattar sitt lands styrelseskick kan
istallet mérkas pa deras uttalanden om kinesiska politiska ledare som Mao Zedong och Deng
Xiaoping. I Beijing, som ir Kinas officiella och politiska huvudstad, kinns minnet av Mao
Zedong sirskilt ndrvarande. P4 Himmelska fridens torg — Tian an men square — finns hans
ansikte 6ver ingangen till Den forbjudna staden, dir de avskaffade kejsarna tidigare haft sin
hemvist och varifrin den forsta stadsmuren utgir. Pa torget siljer kringvandrande férsiljare
billiga upplagor av Quotations from Statesman Mao, citatsamlingen som i Sverige dr kind som
Maos lilla réda. I biografin Mao Zedong — Man, Not God finns en mingd anekdoter och
berittelser om Mao, av mycket personlig karaktir. Det sigs dir till exempel att Mao hade som
princip att aldrig vidrora pengar. (Yanchi, 1992). Detta synes ironiskt eftersom Maos portritt
aterfinns pa flera av de vanligaste pappersvalorerna. Synen pa (stats-)politik, ledarskap och
organisationskulturer synes 1 manga avseenden sammanbunden. En kinesisk kvinnlig respondent
sager som hastigast att skalet till varfér man inte har demokratiska val 1 Kina 4r for att man har
for mainga invanare for att kunna genomfoéra val. Denna forklaring anses inte som sirskilt
trovirdig ur ett starkt forankrat vasterlindskt perspektiv. Alfa 2, en historieintresserad svensk
man, siger att han inte kan fOrstd hur kineser 4 ena sidan kan anse att kulturrevolutionen var ett
misstag, och dndd vidhalla att Mao Zedong dr landets stora politiska och filosofiska ledare.
Yanchi (1992) ger i biografin Mao Zedong — Man, Not God ett propagandamassigt portritt av
Mao. Det aterspeglas inte minst i det sprak och de adjektiv som anvinds om Mao. Samtidigt
avslutas boken med att sdga att kulturrevolutionen startade en decennielang katastrof och var
Maos ultimata misstag. I boken Nineteen Eighty-Four av George Orwell (1949) férekommer
termen “double-think”, som innebdr att en person samtidigt héller tvai motsigande satser 1
huvudet och accepterar bada som sanna. Férekomsten av sidana fenomen kan sigas vara
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resultatet av en mycket effektiv statspropaganda, med férgreningar bade i den aktuella statens
sprak och i dess kultur.

Aven om vissa forestillningar om kinesisk censur pa Internet visat sig vara felaktiga, verdrivna
eller obsoleta, som att bilder och fakta om just massakern vid Himmelska fridens torg 1989 inte
tinns tillgingliga fran Kina, eller att en bilds6kning pa Himmelska fridens torg skulle ge be/t andra
resultat fran Kina dn fran Sverige; sa finns 1 empirin ocksa tydliga exempel pa hur den statliga
censuren alltjamnt ar stark 1 Kina. Detta framkom om inte annat da den populira webbplatsen
YouTube blockerades i ndgra dagar av kinesiska myndigheter. Dagens Nyheter publicerade den
25:e mars 2009 en artikel om hindelsen dir skilet till att webbplatsen stingdes sades vara att
exiltibetaners filmklipp dir kinesiska soldater misshandlat tibetaner publicerats pa YouTube.
Aktheten i filmerna var di inte bekriftad och filmklippen hade inte uppgetts vara en officiell
uppgift till att webbplatsen blockerades. Dagens Nyheter bekriftar dock att det inte dr forsta
gangen webbplatsen stingts ner av kinesiska myndigheter. (Dagens Nyheter, 2009d).

Jonathan Zittrain och Benjamin Edelman pa Harvard Law School genomférde tester mellan maj
och november 2002 for att undersoka filtreringen av Internettrafik i Kina. Dessa fann 19 032
webbplatser som var kontinuerligt oatkomliga fran Kina men samtidigt tillgéngliga fran USA.
Censur omfattade dels sexuella och dels icke-sexuella webbplatser. De senare webbplatserna
innehdll till exempel amnen som nyheter, politik, hilsa och underhallning. (Harvard.edu, 2009a).
De testade mellan augusti och september 2002 s6kord som censurerats pa sokmotorn Google.
De mest censurerade av de testade sokorden var “tibet”, ”taiwan china”, “equality” och
”democracy china”. Av de tre forsta sokorden hade 100 procent av de tio webbplatserna for
respektive sokord med flest triffar per sokord blockerats. 557, vilket 4r de kinesiska tecknen
tor sexuellt 6verforbar sjukdom, var ocksé starkt censurerat (av de tio webbplatserna med flest
traffar pa sékordet var 60 procent blockerade; av de hundra webbplatserna med flest triffar pa
sokordet var 13 procent blockerade). Ocksd de kinesiska tecknen ” [& F” (som betyder
demokrati), ”1E X (som betyder rittvisa), ”I#%#” (som betyder krig) och 45" (som betyder
revolution) var tydligt censurerade. ” K % ['] #H /7 som ir kinesiska for “Massakern vid
Himmelska fridens torg” uppvisar en forhallandevis liten filtrering (av de tio webbplatserna med
flest traffar pa skordet var O procent blockerade; av de hundra webbplatserna med flest triffar
pé sokordet var 18 procent blockerade). (Harvard.edu, 2009b).

Detta ir ingen uppsats om Folkrepubliken Kinas statsskick. Fraigan om utformandet av Kinas
statsskick dr emellertid motiverad med tanke pa att det kan ha konsekvenser pa
kommunikationen i landet. Petersson & Séderlind (1993) talar om begreppen rittsstat, demokrati
och vilfirdsstat, dir det enligt empirin ar tveksamt om det finns skil till att tala om
Folkrepubliken Kina som nagot av dessa. Hur utformningen pa ett statsskick paverkar
kommunikationen (vare sig det ror sig om en demokrati eller en diktatur) forefaller vara ett amne,
som skulle kunna f6rtjdna ett belysande 1 en annan, mer specialiserad studie.
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5.6.3 SPRAKLIG FAKTOR

En spraklig faktor kan sigas forekomma inte bara inuti CRM-systemet, utan ocksa vid
insamlandet av foreliggande uppsats empiri. Dessa sirskilda utmaningar har krivt storre
engagemang och envishet hos bade oss och intervjuobjekten, for att fa kommunikationen

vilfungerande.

Hur delvis kulturella och delvis sprakliga tillhorigheter paverkar budskapet till mottagaren,
aterspeglas till att borja med 1 de fysiska artefakter som finns pa foretaget. Uppsatsforetagets
svenska ursprung manifesteras till exempel genom svenska flaggor pa arbetsplatsen, men ocksa
att konferensrum bar svenska ortsnamn, frin den del av Sverige ddr uppsatsforetaget en gang
startade. Det visar sig att flera kinesiska anstillda inte alls kdnner till vad konferensrummens
namn betyder, medan namnen upplevs som sjilvklarheter f6r svenska anstillda. En anstilld med
svensk spraktillhorighet forstar att konferensrummets namn dr ett ortsnamn och vet dessutom
ungefirligen vart orten ligger och varfér ortsnamnet har valts som namn pa konferensrummet.
En person med kinesisk spraktillhorighet kan inte forstd att det handlar om ett ortsnamn, dnnu
mindre varfor just det har valts eller vart det ligger. Pa en karta 6ver arbetsplatsen, som syftar till
att visa brandutgangar, benimns det som pa svenska skulle kallas fikarum som tea-room”. I
detta fikarum finns en kaffebryggare med svenskt, importerat kaffe, samt en uppsittning av
inhemska kinesiska tesorter.

For CRM-systemets vidkommande kan minst fyra olika spraktillhorigheter sigas ha stor
betydelse. Dessa fyra sprak ar tyska, engelska, kinesiska och svenska, utan inbérdes ordning.

Programvaran f6r GEDYS IntraWare dr utvecklad och skriven pa tyska. IT-konsult 1 4r en man
med tyskt modersmadl. Han menar att det ibland mirks pa de engelska Oversittningarna i
systemet, att de utgar fran ett tyskt original. Som tidigare framkommit finns i systemet kulturellt
tyska normer kvar, aven dd 6versittningar gjorts till engelska. Titlar som Dr. Dr., som endast
anvinds i Tyskland, finns kvar som ett forinstillt alternativ, da systemet siljs till anvindare i alla
delar av virlden. Pa uppsatsforetaget i Beijing talar I'T-konsult 1 endast engelska, dven om vissa,
foretridesvis svenska anstallda, har kunskaper 1 tyska.

Det engelska spraket far sidgas ha ett slags sirstillning, gentemot de andra spraken, genom att det
ar det uttalade arbetsspraket, som alla anstillda ska kommunicera med, dven om de sinsemellan
ocksa kan tala andra sprik. Av samtliga respondenter, tillfragade i denna uppsats, har ingen
engelska som modersmal. Med modersmal menas da det sprik som en person forst lir sig, efter
att den fotts. Flera modersmal fir en person genom att den samtidigt lir sig flera olika sprak vid
todseln. Detta kan till exempel vara fallet f6r vissa personer uppvuxna i vissa delar av Finland,
dir svenska och finska talas parallellt; for att anvinda ett for svenskar geografiskt nirstiende
exempel. Ett annat exempel pa en person med flera modersmal dr om den har foréildrar som talar
flera sprik och lir sig att tala olika sprak i olika sammanhang. Aven om ingen av respondenterna
har engelska som modersmal, talar samtliga respondenter dock engelska, efter varierande
formaga.
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Ett synsitt pa flersprakighet dr att det inrymmer en viktig emotionell aspekt, som gor att den som
kan kommunicera pa flera sprak inte per automatik riknas som flersprikig. Bara den som kéinner
sig som flersprakig ar det. Personer med hog spriakniva i ett frimmande sprak eller arbetssprak,
men som inte kdnner sig som flersprakiga, riknas déarfér inte vara det. I Vistvirlden sdgs det
finnas en missuppfattning om ensprakighet som gor att en norm om ensprakighet aterfinns 1 stort
sett all sprakforskning. I sjilva verket dr en majoritet av virldens barn flersprakig. Flersprakighet 1
detta avseende avser dock inte att barn har dubbla uppsittningar av begrepp och ordférrad, utan
att olika sprak anvands i olika domaner, till exempel att ett sprak anvands 1 skolan och ett annat
sprak 1 hemmet. Det kan ockséd galla att olika sprik anvands for olika omraden, till exempel ett
sprak da det giller tekniska begrepp och ett sprak da det géller mat. Genom att kodvixla, det vill
sdga 1 samtal med personer med samma sprakuppsittning byta sprak eller himta begrepp fran ett
annat sprak, kan en flersprikig person uppnd bittre uttrycksformaga, darfér att dominluckor
ticks upp med andra sprak. (Wikipedia, 2009h). Detta kan sdgas vara fallet da personer med
svenskt modersmal anvinder managementbegrepp (sisom “managementbegrepp” eller
”Customer Relationship Management-system”) for att ticka upp for domanluckor 1 det svenska
spraket. Relevant f6r denna uppsats dr att gruppen respondenter med kinesiskt modersmal och
gruppen respondenter med svenskt modersmal, inte delar samma sprakuppsittning. Den hir
typen av dominoverbrygganden ér alltsa endast mojlig att anvinda inom grupperna, men inte
mellan dem. Engelskkunskaper kommer darfér, paradoxalt nog, géra kommunikationen mest
effektiv da tva svenskar eller tva kineser talar med varandra och inte tvirtom. I ett CRM-system
ar det, oavsett spraktillhérigheter pa avsindare och mottagare, inte méjligt med den hir typen av
domindverbrygganden eftersom @/ information ska fyllas 1 pa e# sprak, nimligen engelska.
Jamftort med den muntliga kommunikationen, som sker ansikte mot ansikte, pa uppsatsforetaget
kan det redan hir finnas sprikliga forluster i budskapet mellan avsindare och mottagare, da
kommunikationen ska passera ett CRM-system.

Som den kinesiska kvinnliga skriddaren, Kate Cheng, piapekar kan olyckliga sprakliga
missforstind uppkomma ocksa da kommunikationen sker ansikte mot ansikte, till exempel da
hon pa kinesiska ber sin kollega om att fa nagot och en engelsksprikig kund uppfattar att hon
sager nagot nedlatande och rasistiskt om morkhyade personer. En parentes i sammanhanget ar att
detta missforstind sannolikt inte skulle ske om den engelsksprikige personen fick se vad som
hade uttalats i latinsk skrift ("yao na ge!”). Missforstandet ar alltsa sprunget ur den muntliga
kommunikationen. IT-konsult 2 som patalade att "Ramp up week” felaktigt stavats "Rump up
week” av tyska programmerare, belyser istillet ett sprakligt Oversittningsfel sprunget ur den
skriftliga kommunikationen. Da samtal genomférts med tyskarna hade det talats om “Ramp up

week”

b

men skrivits om "Rump up week”. Tyskarna forstod innebérden, men misstog sig pa
stavningen.

Vi menar att alla sprik 1 grunden avser att standardisera kommunikationen av budskap och
uttryck for kanslor, affektioner, viljor och avsikter. Ord betyder bara niagot nir vi med orden
avser samma sak. Det gir att 1 socialkonstruktionistiska termer tala om att ord fylls med mening
torst dia orden blivit mer eller mindre institutionaliserade. Filosofins utforskanden pa

sprakomradet 4r sa stora att de inte ryms inom ramen for denna uppsats. Vad som i det teoretiska
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ramverket skrivs om bland annat Augustinus, Wittgensteins och Chomskys tankar om sprak avser
framfor allt att betona att sociala konstruktioner om sprak skiljer sig at. De dr olika starkt
torankrade och institutionaliserade, bade inom akademien och i vanliga minniskors vardagsnira
tankar. Sprakinlirning inrymmer alltid ett standardiseringsstrivande pa nagot plan. Med
globaliseringen'®, som vi menar inte ir nigon ny féreteelse utan har pagitt i dtminstone ett antal
hundra dr och egentligen lingre bakat dn sa, har sprik ndrmat sig varandra och utbytt socialt
torankrade ord mellan sig. Charles Darwin (1871) liknande spriakens utveckling vid en evolution.
Ludwig Wittgenstein skriver (2000) att: ”In unserer Sprache ist eine ganze Mythologie
niedergelezt.”'** Genom sin (sprakfamiljsmissiga) historia kan tyska, svenska och engelska sigas
ha ett storre sliktskap, dn vad de har med det kinesiska spraket. Detta kan sdgas synas pa flera
satt.

Det kinesiska spraket skiljer sig till exempel fran engelska, tyska och svenska, genom att det inte
grundar sitt skriftsprak pa det latinska alfabetet. Genom att till exempel anvinda programvaran
Google Pinyin kan anstillda med kinesiska som modersmal omvandla latinska bokstaver till
kinesiskt skriftsprak. Alfabetiskt skriftsprak skiljer sig inte bara rent uppenbart genom sitt
utseende fran kinesiskt skriftsprak, utan ocksa genom sin uppbyggnad.

Alfabetiskt skriftsprak dr uppbyggt kring fonem, medan kinesiskt skriftsprak dr uppbyggt kring
morfem.'"’ Det visar sig genom de kinesiska anstillda, Alfa 12 och Alfa 13, att det fullstindiga
kinesiska skriftspraket bara behirskas till en brakdel av en genomsnittlig kinesisktalande person.
De papekar ocksa att idiomatiska uttryck svarligen 6versitts till ett annat sprak 4n det
ursprungliga och att sammansittningen av ord, sisom kris, vilket sammansitts av orden for fara
och mojlighet, vilar pa en kulturell grund som kan verka esoterisk for personer utan kinesisk
spraktillhorighet.

Transkriberingen av kinesiska ords stavning till svenska dr i skrivande stund heller ingen
sjalvklarhet. Denna uppsats har konsekvent anvint stavningen Beijing om Kinas huvudstad, da
det inte varit fraga om citat med annan stavning. Vi kunde ocksad vilja att anvinda stavningen
Peking. Det skil till varfér vi i detta sammanhang valt att anvinda denna stavning dr for att det
kandes mest naturligt eftersom det var den stavning som pa uppsatsforetaget anvands av savil
kinesiska som svenska respondenter. Spriakradet, Sveriges officiella sprakvardsorgan, skriver i ett
veckobrev: “Kinesiska namn bor aterges med det s.k. pinyinsystemet, det transkriberingssystem
som anvands av kineserna sjilva nir de skriver kinesiska med latinsk skrift. Den korrekta
atergivningen av den kinesiska huvudstaden enligt detta system dr Bezing. Det finns dock ett

145 Att ge en definition pa globalisering dr en nist intill omdjlig uppgift. Globalisation Guide skriver: ”One can be
sure that virtually every one of the 2822 academic papers on globalisation written in 1998 included its own definition,
as would each of the 589 new books on the subject published in that year.” (Globalisation Guide, 2009).

146 T vart sprak dr en hel mytologi nerlagd.”

147 Ett fonem ér det talade sprakets minsta betydelseskiljande enhet, medan ett morfem ér ett spraks minsta
betydelsebirande enhet. Ett morfem bestdr vanligen av flera fonem. I det latinska alfabetet representerar varje
bokstav ett fonem. D4 flera fonem (bokstiver) sammansitts och bildar ett betydelsebirande ord, dr det alltsa tal om
ett morfem. Pi svenska dr exempelvis fonemen ”3” och ”6” ocksi morfem, di de dels representerar
betydelseskiljande enheter i andra ord och dels i sig sjilva kan utgdra en betydelsebirande enhet nir de betecknar en
typ av vattendrag och ett vattenomgirdat landomrade.
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motstind mot att mycket vanliga, sedan linge etablerade namn ersitts. For ett fatal namn
torekommer darfor fortfarande en dldre svensk namnform. Det giller framfor allt Peking, en dldre
form som ofta anvinds 1 dagspressen och andra medier, bade i svenskan och i manga andra
visterlandska sprak.” (Sprakradet, 2009). Tidningarnas telegrambyrd anvinde till exempel vid de
olympiska spelen 2008 stavningen Peking, som ett undantag fran pinyinsystemet som inférdes
1979. (T'T, 2009). Att uppsatsens kinesiska och svenska respondenter stavar huvudstaden Beijing
kan bero pa att detta dr den vanligaste stavningen i det engelska spraket, som dr uppsatsforetagets
arbetssprak i Kina. ”Tian an men square” har transkriberats till fyra ord, utom da Wikipedia
avstavat ordet sisom Tianan men square”.

Foreliggande uppsats socialkonstruktionistiska ansats har betydelse for tolkningen av spriket. En
jamforelse kan goras med till exempel Hegel, vars grundlidggande teori dr att spraket mer ar ett
uttrycksmedel for kinslor och passioner som styr virlden, dn ett uttrycksmedel f6r hur vi
uppfattar virlden. Socialkonstruktionismens grundantagande ar det motsatta: Att spraket avslojar
och uttrycker vira ontologiska utgangspunkter och att det i spraket darfér gar att vaska fram
viktiga budskap om var egen, specifika virldsbild. Socialkonstruktionismen motsiger sig den
perceptuella realismen (hirstammande fran David Hume), som utgar fran att siker kunskap om
virlden kan erhéllas genom viéra sinnesintryck. (Bjorkegren, 1988). Bjorkegren (1988) redogor
vidare f6r en bred historisk genomgang av hur kunskapsproduktion anses ske, dar det till exempel
framgar att utgangspunkten att det i spraket gar att uttolka viktiga fakta om hur respondenten ser
pa virlden motsigs av vissa forskare. Devitt & Sternely (1987, citerade i Bjorkegren, 1988) ser
dessa anstringningar som Overpretentiosa och menar att spriket inte har nigon sadan speciell
status, som andra forskare ibland tilldelar den. Den kunskapsteoretiska utgangspunkten som
foljer av det teoretiska ramverket for denna uppsats, spelar alltsa roll f6r féreliggande tolkning av
empirin.

Synen pa spraket spelar kanske sirskild roll for f6ljande avsnitt. Liksom det finns flytande grinser
mellan den kulturella och sprakliga faktorn, finns ocksa flytande granser mellan genusfaktorn och
den sprikliga faktorn. Detta kommer till uttryck genom att olika bendmningar f6r de respektive
konen finns i CRM-systemet GEDYS IntraWare. Det framkommer ocksa da Alfa 11, en kinesisk
man, menar att olika ord och sprikligen anvinds beroende pa om den man talar om ar man eller
kvinna, flicka eller pojke. Bjorkegren (1988) refererar till att Derridas, kan tyckas radikalt, menade
att fransmién och engelsmin uppfattar djuret ko pa olika sitt beroende pa att de anvinder de olika
orden “vache” respektive ”cow”. Att olika sprak anvinder olika ord fér samma referensobjekt
synes uppenbart for att man ens ska kunna tala om att det finns flera sprak. Att man nom ett sprak
anvinder olika ord, beroende pa referensobjektets kon, torde vara ett mycket starkare uttryck for
att respondenternas varldsbild gor genusbetingade uppdelningar. Detta fenomen, uppger Alfa 11,
aterfinns bade i det engelska och i det kinesiska spraket. Genom CRM-systemets utformande,
med forinstallda val f6r kontakters civilstand, beroende pa kon, torde framga att fenomenet ocksa
aterfinns 1 det tyska spraket. Att konsmarkerat sprak dterfinns i det svenska spraket framgar om
inte annat av otaliga exempel givna av Dagens Nyheters sprakkolumnist Catharina Griinbaum.
Hon ger till exempel en historisk tillbakablick pa varfér man talar om sjukskéterskor 1 det svenska
spraket, vare sig sjukskoterskan dr man eller kvinna. Detta, menar Grinbaum, kommer sig av att
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de foOrsta sjukskoterskorna var kvinnor och tilltalades syster” och att Svenska
sjukskoterskeforbundet motsatt sig att, sisom i Norge, benimna manliga sjukskéterskor som
sjukskotare. Anledningen dirtill 4r att termen sjukskotare anvindes for vardare inom
mentalvarden, vilkas utbildning inte var lika lang och statusfylld som sjukskéterskans. Griinbaum
belyser att personbeteckningarna i det svenska spraket blir allt mindre kénsbundna. Hon berittar
ocksda om bakgrunden till tilltalet med “fru” och “fréken”. Fram till 1866, dd den sa kallade
frokenreformen genomfdrdes genom ett initiativ av Aftonbladet, anvindes tilltalet 7fréken”
endast om ogifta kvinnor inom adeln. Icke adliga ogifta kvinnor tilltalades dessférinnan
“mamsell”. Ar 1966 foreslog Dagens Nyheter en allmin frureform, eftersom man ansig det
toraldrat att utpeka kvinnors civilstind men inte mins. Trots att méanga bade yngre och ildre
ogifta fréknar betackade sig erbjudandet att tilltalas fru, férsvann snart inte bara ”’fréken” utan
ocksa ”hert”. (Dagens Nyheter, 2009b).

Grinbaum skriver om att spraket foérindras ner till sina mindre bestandsdelar:
”Avledningsindelsen -are dr inte lingre reserverad for man. Vi talar om /irare av bada konen och
skiljer inte mellan manliga lirare och kvinnliga lirarinnor. Personer med dans som yrke dr i forsta
hand dansare och inte dansorer och dansoser (men en prima ballerina kallas dnda premidrdansos).
Den som 1 dag utbildar sig till att ta hand om barn blir barnskitare. Andelsen -man har i manga fall
kommit att bli jamstilld med det konsneutrala -are, som 1 ndamndeman, ombudsman, talesman, talman,
och ingen protesterar, si vitt jag vet, mot att kvinnor med utbildning i yrket kallas styrmzan och
brandman./ Vi befinner oss i en utveckling didr personbeteckningarna blir allt mindre
konsbundna./ Pa motsvarande sitt borde vi darfér kunna svilja sjukskiterska och barnmorska nir
sidana dyker upp i manlig gestalt. Varfor ska man gi bara i ena riktningen?/ Mot det kan
invindas att de kvinnliga dndelserna fortfarande ar sirmarkerande. Medan kvinnor upptrider som
stidare, ryttare och direktirer kan man svarligen bli stiderskor, ryttarinnor eller direktriser”” (Dagens
Nyheter, 2009b).

Vad har ovanstiende lingvistiska kénsmarkeringar for betydelse for var uppsatsfraga och hur
kommunikationen sker genom CRM-systemet 1 uppsatsforetagetr Med uppsatsens
socialkonstruktionistiska ansats kan det sigas att dessa tydliga uppvisade sprakliga skillnader
korresponderar mot motsvarande tydliga forestillningar om min och kvinnor hos
respondenterna. Om vi istillet, sisom Devitt & Sternely (1987, citerade 1 Bjorkegren, 1988) utgatt
fran att spraket inte har nagon sadan betydelse som nyss beskrivits, skulle dessa skillnader
betraktas som oviktiga. Den som dirmed tycker att foreliggande uppsats dgnar sig at
ideologiproduktion snarare dn en verklighetsbeskrivning bér paminnas om att vi, liksom Ahl
(2004) framhaller att denna uppsats de facto inte dr ndgot annat dn en medproducent av var bild
av verkligheten. Det skulle dirfér kunna sdgas att det socialkonstruktionistiska synsattet
tillimpats tamligen stringent pa denna uppsats analys. Vad vi sirskilt vill ta fasta pa, 1 de
konsmarkeringar som uppenbarats i var empiri, dr att de férutom skillnader i kén uttrycker
skillnader 1 status. Da den allminna frokenreformen initierades 1966 stillde sig de aktuella
skribenterna pa Dagens Nyheter fragande till varfor kvinnors civilstind behévde markeras, men
inte mins. En forklaring kan med st6d av till exempel Brush et al. (2004) och Ahl (2004) sdgas
vara att mannen ses som en outtalad norm. Det dr vanligen sa att kvinnor tar sin makes
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efternamn vid giftermalet och inte tvirtom. En kvinna gar fran att bli froken flicknamn till fru av
sin makes efternamn. En man ér vanligen herr efternamn livet ut. Detta tyder pa att mannen ses
som den outtalade normen. En mer djupgiende forklaring till att kvinnors men inte mans
civilstaind specificeras i deras titulering kan vara att kvinnan oftare sammankopplas med hemmet
och den privata sfiren, medan mannen oftare sammankopplas med den offentliga sfiren. Detta
skulle kunna indikera pa att det anses viktigare att veta om en kvinna ar gift eller inte, 4n att veta
om en man dr det, som dnda huvudsakligen verkar i den offentliga sfiren. Forestillningar om
dylika konsroller édr i hog grad levande hos till exempel Alfa 11, en kinesisk man. Han siger att
han anser att det finns skillnader mellan konen, som gér min till béttre limpade ledare for just
stora foretag. Kvinnor, anser han, prioriterar hellre familjeliv framf6r karridr. Alfa 8, en kinesisk
kvinna, anser att kvinnor i stérre utstrickning dn min 6nskar skota barnuppfostran. Sidana
skiftande, genusbetingade forestillningar kommer inte bara till uttryck i den sprakliga faktorn,
utan skapar ocksa en genusfaktor, som paverkar mottagaren av ett budskap att virdera det efter

vem som varit avsandare.

5.6.4 GENUSFAKTORN

Den 24 februari 2009, mitt under skrivandet av denna uppsats, offentliggérs foérlovningen mellan
Victoria Bernadotte och Daniel Westling. I det engelska pressmeddelandet benimns Daniel
Westling som ”Mr. Westling” och det sidgs att Daniel Westling i samband med giftermalet ska
erhilla titlarna prins och hertig av Vistergotland. (Royalcourt, 2009). Kvinnlig tronféljd inférdes 1
Sverige 1980 och samtidigt forsvann kravet pa sa kallat furstligt gifte. Professor emeritus 1
statsvetenskap, Olof Ruin, kommenterade: ”’Jag har hela tiden ndr man har frigat mig om hans
titel sagt detta att det inte finns nagot lagrum som siger vad det ska vara for titel. Jag har tyckt att
det ir alldeles riktigt att han far en prinstitel ur ett jimstilldhetsperspektiv eftersom kvinnor som
gifter sig kungligt far titeln prinsessa.” (Sveriges Radio, 2009). I uttalandet aterfinns dels mannen
som forgivettagen norm, da det giller att vara tronarvinge; dels aterfinns ocksd en
jamlikhetsstravan, som papekar att min och kvinnor bor ha samma rittigheter. Denna uppsats
behandlar en svensk mansdominerad, tekniskt tung industri. Pa affirsomradesniva ér alla chefer
min. Alla dotterbolag i koncernen har en manlig verkstillande direktor. Detta édr inget ovanligt
for foretag 1 denna bransch. Med visst stod kan det sigas att manga av de tekniska utbildningar
som foretaget rekryterar fran har ett klart underskott av kvinnliga studenter. Detta kan emellertid
inte tjina som en heltickande forklaring till varfor konsférdelningen ér si pass ojamn som den ir,
eftersom rekrytering ocksa sker fran andra utbildningar dir konsférdelningen ar mer jamn. Vidare
kan det nidmnas att inte alla chefer har en formell hogre utbildning. Uppsatsféremalets
institutionella omgivning synes av flera skil, och pd makro- och mikronivé, vara priglad av en
konsordning'®, som édterspeglas i sivil samhillskroppens yttersta toppar ner till den specifika

148 Att hdvda att en konsordning Gverhuvudtaget existerar kan ge upphov till viss epistemologisk kritik, vilket
fortjanar ett kort klargérande, bade av kritikens grunder och kort hur dessa kan bemétas. Karl Popper menar till
exempel att falsifierbarhet 4r det enda kriterium som finns fér vetenskaplig kunskap. Om teorier inte kan falsifieras
kvalificerar de sig inte som vetenskapliga utan kan bara sigas vara metafysiska teorier. (Bjorkegren, 1988). Bjorkegren
(1988) ger en lingre genomgang av de fortjanster Poppers falsifierbarhetsteori har atnjutit och ocksa den kritik som
den gett upphov till. Att siga att det finns en kénsordning dr ndgot som svarligen kan falsifieras. Att beligga
socialkonstruktionismen med Poppers falsifierbarhetsteori synes minst lika svért. Skilet till att vi inte tagit nigon
hinsyn till ett sidant falsifierbarhetskriterium i denna uppsats frigestillning dr framfor allt for att ett sidant
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organisationskulturen pa uppsatsféretaget. Empirin i uppsatsen pekar pa att en kénsordning (re)-
produceras 1 fler hos wuppsatsen undersékta (organisations-)kulturer 4dn den svenska;
konsordningen aterfinns till exempel da vad som kan betecknas som kinesiska eller tyska

forhallanden undersdks. Det synes naturligt att homosocialitet'*’

kan uppsta i uppsatsforetagets
toppar, dir kvinnor inte finns representerade eller dr i stark minoritet. Wahl et al. (2001)
definierar konsordning som maktrelationen mellan kénen pa en strukturell niva. Hon antar kén
som en grundliggande, strukturerande faktor fér hur samhillen dr uppbyggda och fister vikt vid
hur denna konsordning kommer till uttryck i symboler och i organisationer. Holgersson (2004)
menar att konsordningens karaktiristtk varierar med tid och plats och dessutom med dess
uttolkare. Detta kan ge en fingervisning om att kulturellt bestimda kénsordningar verkar jamsides
och griper in i varandra. Filosofie doktor i koreanologi Tobias Hiibinette"™ har forskat om
adoption av koreanska barn och skrivit ofta kontroversiella och ifragasatta artiklar om
forestillningar om asiatiska kvinnor och min. Hibinette (2005) talar i sin doktorsavhandling
bland annat om mediabilden av asiatiska kvinnor. Det framférs att asiatiska kvinnor
sammanblandas och betraktas utan hinsyn till sin nationalitets sirart och att de fir bira med sig
kvatlevor av sitt lands historia av kolonisation och krigsdvergrepp i de forestillningar som
patvingas dem. Pa sin hemsida skriver Hiibinette om vad han menar dr en ojimn konsfordelning i
samliv mellan asiater och visterlinningar, dir konstellationen asiatisk kvinna och visterlindsk
man 4r langt vanligare in det omvinda. Hibinette tillskriver ett sidant fenomen en orsak 1
skillnader i social makt och status och menar att en “’parallell till detta dr f6r Ovrigt den afrikansk-
amerikanska minoriteten [i USA] dir en oproportionellt stor del av minnen viljer att inga
relationer med vita kvinnor”. (Hiibinettes hemsida, 2009). Hearn & Parkin (1987, citerade i Wahl
et al., 2001) menar att ett konsperspektiv, till skillnad fran konsblind teori, uppmirksammar
betydelsen av till den privata sfirens tillh6rande omriden, sisom hemmet, kirleken och
sexualiteten. Hofstedes maskulinitetsindex ger att Kina har ett langt hogre virde dn exempelvis
Sverige, som har ett jaimforelsevis mycket lagt virde. Alfa 2, global direktor f6r den operativa
verksamheten och inkop, talar om att kinesiska kvinnor diremot har littare att géra karridr dn
svenska kvinnor, dtminstone upp till en viss nivi. Om kinesiska kvinnors glastak de facto ar
hégre dn svenska kvinnors forefaller ligga bortom ramen f6r denna uppsats fragestillning.
Diremot dr det intressant att belysa att kinesiska méns och kvinnors hemsituation synes skilja sig
fran svenska hushall. Bland hogre samhallsklasser gor varken min eller kvinnor hushallsarbete,
utan koper sidana hushallstjanster frain andra. Detta skulle kunna vara en bidragande faktor till
varfor det kinesiska glastaket 4r hégre, om det nu forhaller sig sa. Framfor allt sa pavisar skilda,
socialgruppsbetingade livsbetingelser beroendeférhallandet mellan makt och kon. Att tala om

forhéllningssitt leder till en metadologisk monism av naturvetenskaplig karaktir, som forbiser hogst verklighetsnira
samband mellan andra teoribildningar och var upplevda verklighet. Och hur falsifierar man egentligen
falsifierbarhetsteorin? For att uttrycka sig lite lakoniskt finner vi det svart att ta hidnsyn till en teori som inte ens enligt
sig sjdlv betraktas ha vetenskaplig grund och didrmed faller pa eget grepp.

1499 Med tankegingar frin Ahl (2004) som bas skulle det kunna sigas att mannen som outtalad norm stirks av att
bygga teorier separata for de olika kénen och genom att enbart tala om mins homosocialitet och kvinnors
heterosocialitet, utan att knappt beréra mins heterosocialitet och kvinnors homosocialitet. Utifrin samma artikel
skulle det kunna konstateras att vad heterosociala kvinnor och homosociala min har gemensamt ir att de kinner
samhérighet med den radande kénsmaktsordningen och reproducerar samma forestillningar genom olika beteenden.
150 Tobias Hiibinettes trovirdighet har manga ganger ifrdgasatts, tinkbart eftersom han 2006 démts till tvd manaders
fingelse for olaga hot och skadegérelse och har ett forflutet inom svensk extremvinster.
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kvinnor som ez grupp kan ibland anses forbise fragor om till exempel socialgrupp, alder,
socialstand och etnisk tillh6righet. Forestillningar om kvinnor skiljer sig 4t. Simone de Beauvoir
(1949) utforskar till exempel i Le deuxieme sexe faktiskt o/ka forestillningar om kvinnor frin
barndom, uppvixtar, dktenskap, medelilder, alderdom och emancipation. Koénsperspektiv
kritiseras ibland just for att utga frin en vit medelklasskvinna som norm och bor striva mot att se
forestillningar om kén som ndagot komplext och skiftande. Om vad till exempel Hubinette pastar
om forestillningar om asiatiska kvinnor dr socialt forankrat, kan just etnisk tillhérighet hos
kvinnor pa uppsatsforetaget spela stor roll. Forestallningar om den kinesiska kvinnan kan skilja
sig. mycket fran forestillningar om den svenska kvinnan, vilket ocksa framkommit i
respondenters svar.

I CRM-systemet GEDYS IntraWare har den infogade informationen en avsindare, som gar att
identifiera. Omega 2, en svensk man som arbetat med CRM-system 1i tidigare anstillningar, siger
att anstéllda tar med sig sina personligheter in i ett sidant system. Teknikens mojligheter till nya
kommunikationssitt, till exempel via e-post eller via ett CRM-system, gor inte kommunikationen
avsindarfri. Kénsmarkeringar som foljer med avsindarens namn, eller annu mer specificerat med
civilstind som fréknar och fruar dir civilstind ocksa anges, aterskapar just samma forestillningar
om genus som finns utanfor sidana nya tekniska kommunikationssatt. ”For instance, you talk abont
beantiful or pretty girls and handsome boys or young men. We have different words for different genders. If a
woman fails, you say that she can improve. If a man screws up, you call him an idiot.”"" Detta upphoér inte att
gilla da anstallda tar sina personligheter in i ett formaliserat CRM-system.

Vi finner att genusfaktorn 1 bredare bemirkelse har beréringspunkter med de andra typerna av
kulturella, politiska och sprakliga faktorer som undersékts i denna uppsats och inte helt kan
avskiljas och studeras separat. Dale Spender (1980, citerad i Wahl et al., 2001) skriver till exempel
i sin bok Man made language om hur manlig dominans avspeglas och firstirks genom spraket.
Wabhl et al. (2001) menar att det finns en maktobalans inbyged 1 spriket, som virderar min hogre
an kvinnor och som ser mannen som norm och kvinnan som avvikare. Ett exempel pa hur detta
mirks dr att jimfora uttrycket “mannen péa gatan” med “kvinnan pa gatan”. "Mannen pa gatan”
ir en vanlig medborgare, en “average Joe”. "Kvinnan pa gatan” dr kanske inget starkt férankrat
begrepp, men kan syfta pa en prostituerad kvinna. Mral (1995) talar om att kvinnor i retoriska
situationer maste vilja schablonartad mask. Det dr tinkbart att ett CRM-system kunde tdnkas
utgbra en egen mask, dir anstillda kommunicerar pa ett likartat sitt, oberoende av kon.
Emellertid finner vi att forestillningar om kon synes medforas in i CRM-systemet och avspeglas 1
bland annat ordval om olika personer, beroende pi kon. Diremot kan genusbetingade
forestillningar om kroppssprak, framférda av Wester (2001), konstateras urskiljda ur CRM-
systemet. Alfa 2 berittar att det kinesiska ordet for barnpassare ar liktydigt med ordet “tant”. Att
yrket ar konsmarkerat behover inte fortydligas ytterligare. De institutionaliserade spraken kan
liknas vid evolutionira processer, som f6r med sig rudiment av genusbetingade sirskiljanden fran
dldre historia och framat. Ett sprak idr inte ett objektivt uttrycksmedel, utan inrymmer socialt
firgade virderingar. FEtt CRM-system absorberar dessa virderingar och paverkar

151 Alfa 11, 18 mars 2009.
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kommunikationen, som istillet for att bedéma information utan hinsyn till kén skapar och

aterskapar de forestallningar om kén som finns i dess omgivning,.

Spender (1980 citerade 1 Wahl et al., 2001) anser att manlig dominans avspeglas och forstarks 1
spraket. Att manligt och kvinnligt definieras som motsatspar skulle kunna framga av att det 1 det
svenska spraket ens finns uttryck som “det motsatta konet”. Att forestillningar om att det andra
konet ocksa dr det motsatta konet dr forgivettagna sociala konstruktioner, reproducerade genom
vart sprak. Och att det andra konet dr en kvinna, saisom det blivit kint genom Simone de
Beauvoir (1949) i Le deuxiéme sexe, ir inte heller nagot av naturen givet utan niagot vi medvetet
och omedvetet fatt lira oss pa var levnads vandring.

5.7 Konkluderande sammantatining

Vi har funnit att minst fyra slags faktorer paverkar budskap mellan sindare och avsindare i det
undersokta CRM-systemet. Darfor finner vi att standardiserad data inom ett CRM-system inte dr
mojlig pa det sitt som initialt efterstrivades. De fyra identifierade faktorerna kultur, politik, sprak
och genus ar pa flera sitt sammankopplade och oskiljaktiga.

Kinesisk och svensk kultur har visat sig skilja sig fran varandra, vilket ger upphov till olika
forvintningar och forestillningar om hur och vad som ska kommuniceras. Det kan till exempel
gilla hur en anstilld viljer att dela med sig av information om sina kundkontakter eller 1 vilket
stadium en anstilld forvintas fylla i information om en prospekterad affir. Kulturella faktorer har
manga beroringspunkter med politiska, sprakliga och genusbetingade faktorer, som alla vilar pa
kulturell grund. De kan alla sidgas utgora olika delar av den referensram som Langefors talar om 1
sin infologiska ekvation.

Den politiska faktorn syftar pa sidant som respondenter typiskt sett kan, men inte vill, infoga 1 ett
CRM-system. Det giller sidan information som kan vara ett argument vid en 16neférhandling,
om den inte delas med resten av fOretaget. Information ir saledes en viktig maktbas.
Incitamenten att minska denna maktbas genom att dela informationen med andra anstillda har
funnits vara sma. Det synes ur ett spelteoretiskt perspektiv vara en dominant strategi att inte dela
sadan information, vare sig andra anstillda delar sidan information eller inte. Transparent
information Oppnar, pa grund av ett fOretags oklara grianser, upp bade for
effektivitetsforbittringar och f6r missbruk av den information som finns. I ingenmanslandet
mellan ett foretag och ett annat kan transparent information i CRM-system utgbra vardefulla
byten, antingen direkt genom att informationen saljs eller genom att en anstilld byter arbete och
tar med sig information fran sin gamla arbetsplats till sin nya. Att samla och tillgingligg6ra
information i ett CRM-system anses alltsa ocksa innebira en fara, som foretagsledningen hanterar
genom att begransa atkomsten till information for olika anstillda. Vi har funnit att atkomsten till
informationen 1 ett CRM-system inte enbart ar hinforlig till position i foretaget, utan ocksa vilar
pé respondentens nationella tillh6righet.

En forutsittning for att uppna standardiserad data 1 ett CRM-system dr att alla vill bidra med
information; det gar inte att standardisera nagot som inte ens kommer in i systemet. Den politiska
faktorn ger att det pa intet sitt ar sjalvklart att anvindarna av systemet vill tillféra de data som
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ledningen avsett. I sjdlva verket finns incitament for att tillgodogéra sig andras data, utan att sjilv
bidra med egen vardefull sidan.

En diskussion kan féras om vilken slags kunskap som ens dr méjlig att infoga i ett CRM-system.
Till exempel Polanyi (1958/2003) och Nonaka et al. (1996) menar att det i en organisation ocksa
finns ett slags tyst kunskap, som inte kan artikuleras och darfor i detta tillstand inte kan liras ut.
Detta kan medféra att anvindare av CRM-systemet i uppsatsforetaget kan ha svart eller oméjligt
att artikulera sin kunskap for att dela den med andra, dven om de skulle vilja.

Sprak ir bade ett kommunikations- och ett maktmedel. Flersprakighet pa en arbetsplats mojliggor
kommunikation samtidigt som den Sppnar for sirskilda politiska domaner, dir vissa anstillda
utan ritt spraktillhorighet stings ute. Detta giller bade for respondenter som saknar svensk
respektive kinesisk spraktillhorighet. En engelsk spraktillhorighet dr 6verhuvudtaget ett krav f6r
att fa ett kontorsjobb pa uppsatsforetaget, vilket fran boérjan stinger ute personer utan
kvalificerad spréktillhorighet. Olika standarder for skriftsprak, dar kinesiskt skriftsprak och
engelskt skiljer sig at, bidrar till att pa arbetsplatsen gora viss information atkomlig f6r vissa och
oatkomlig for andra. For att information ska kunna standardiseras krivs enligt den infologiska
ekvationen bland annat att de olika kommunikationsparterna har samma referensram, S, eller som
atminstone en gemensam referensram for de omraden informationen giller. Detta har visat sig
inte finnas i uppsatsforetaget.

En intressant aspekt av att studera kommunikationen i ett CRM-system dr att det dar finns
torkroppsliganden av den sprakliga faktorn. Detta giller till exempel 1 ett saidant enkelt fall da en
tysk programmerare stavar ett ord fel, som ger ordet en annan innebérd. Metoden att underséka
kommunikation genom ett CRM-system kan dérfor vara bra for att synliggora sadant som 1 sin
natur annars forefaller vara ogripbart. Att studera kommunikationen i ett CRM-system har visat
sig vara verkningsfullt for att forsta kulturellt betingad kommunikation pa ett allmint plan.
Kommunikationen som studerats i uppsatsforetaget ar framfor allt den som sker i relation till det
undersokta CRM-systemet. Det édr emellertid inte sannolikt att det som péaverkar
kommunikationen 1 ett CRM-system inte ocksa paverkar kommunikationen utanfér ett CRM-
system. Vi utesluter darfor inte att den modell som vi strax ska presentera ar anvindbar ocksa for
situationer utanfoér ett CRM-system.

Genusbetingade kommunikationsférluster kan bade forkroppsligas och nedtonas, da
kommunikation ska férmedlas genom ett CRM-system. Genusvetenskaplig teori talar om att
kvinnligt kroppssprak har andra spelregler och férvintningar om sig, dn de som giller f6r min.
Sadana ojamnstillda forvantningar grundade i genus elimineras, da kommunikation sker i skriftlig
form 1 ett CRM-system. Emellertid framkommer det att respondenter uttrycker sig pa olika sitt,
beroende pa om de talar om kvinnor eller man. Starka och skiftande forestillningar om hur min
respektive kvinnor férvintas agera ir sannolika att medfélja i ett CRM-system, da respondenter
tor anteckningar om olika kundkontakter eller varandra. Forestillningar diar mannen kan tolkas
som en norm och kvinnan som avvikare kommer ocksa till uttryck i programmeringen av CRM-
systemet GEDYS IntraWare. Mién tituleras pa samma sitt oavsett civilstind medan kvinnors
civilstand specificeras i deras titulering. Vid fysiska méten ar konversationspartners kon nistan
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alltid ként, per telefon kan konet avgoras pa rosten och per e-post kan det oftast forstis via
namnet pa personen ifriga. Ocksda 1 CRM-system ir de kommunicerande parternas kon
specificerade. Forestillningar om min och kvinnor féljer med in i systemet och paverkar
kommunikationen, sa att data virderas olika beroende pa vem som siger vad, eller om vem nédgot
sags.

Vi finner att de fyra faktorer som har identifierats, som alla utgér en del av en persons
referensram, i manga avseenden ir en produkt av en institutionell omvirld. Ingen minniska dr en
6 — alla manniskor formas av ett storre socialt ssmmanhang. Den institutionella omvirlden har en
paverkan pa hur vi upplever virlden. Denna féljer ocksa med en person, genom minnen och
invanda forestallningar, nir den reser geografiskt. Dirfér upplevs den institutionella omvirlden i
regel annorlunda f6r en svensk anstilld pd uppsatsforetaget, som arbetar i Kina, jimfért med en
kinesisk anstilld, som alltid bott dir. Den institutionella omvirlden byter gradvis skepnad 6ver
tid, da svenska anstillda anpassar sig och anammar kinesiska synsitt och normer, men detta sker
inte omedelbart eller utan motstand. Nir Alfa 2 sager att han kidnner sig som en karaktir 1 "Lost
in translation” av Sofia Coppola kan det vara ett uttryck for att hans olika faktorer inte star i
samklang med den institutionella omvirlden i Kina, utan istillet 4r formad av den som rader i

Sverige.

Institutionell omvarld

Kulturell faktor

Spréklig

Genusfaktor Eltor

Politisk faktor

Figur 23. En av uppsatsforfattarna foreslagen figur for hur det som missvisande kallas "brus” i traditionella
kommunikationsmodeller istillet kan forstds som ett Venndiagram som utgors av olika socialt konstruerade
tillhorigheter, som paverkar varandra. Fignren avser att illustrera fyra faktorer hos en person, som omgdrdas av en
institutionel] onwdirld.
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Vi ser ett behov av kommunikationsmodeller som skiljer sig fran Shannon-Weavermodellen i sa
matto att ett “brus” inte gar att sir- och avskilja mellan en ”sindare” och en ”mottagare” i ett
informationssystem. En kommunikationsmodell av siadant slag bor ta hiansyn till att de
noédvindiga referensramarna for att tolka data till information redan finns inom oss sjilva och
inte nagonstans utanfor oss. Vi anser att en kommunikationsmodell av det slag som Hadenius &
Weibull (2005) beskriver som den traditionellt mest vanliga, 4r otillricklig da det giller att soka
torklara hur olika socialt konstruerade tillhorigheter och de identifierade faktorerna vi talat om i
modellen paverkas av varandra. Vilka teoretiska modeller som anvinds dr viktiga, ur ett
socialkonstruktionistiskt perspektiv, eftersom de dr medskapare av den verklighet de o6nskar
beskriva. Aven sprikbruket i sidana kommunikationsmodeller ir viktigt for var upplevelse av
detsamma; sarskilt med tanke pa att vetenskapliga teorier inte avbildar verkligheten utan ir en
medskapare till den. Vi tycker att kommunikationsmodeller bor betona att kommunikationen
som studeras sker méinniska till méinniska, med alla manskliga dimensioner det inrymmer. Darfor

b 2
b

bor termer som “brus”, “sindare” och “mottagare” undvikas till f6rman fér andra ord som

’tolkningar” och “minniskor”.

5.8 Att overbrygga socialt konstruerade tillhorigheter

En fraga som inte ligger i fokus for var fragestillning, men som atminstone kan fortjana ett kort
belysande, ar hur vi anser att kommunikationen skulle kunna foérbittras i uppsatsforetaget, eller
med andra ord: Hur de faktorer som paverkats av och paverkar socialt konstruerade tillhorigheter
kan nedtonas och &verbryggas. Putnam (2000, citerad i Thodenius, 2006) talar om bridging som
ett begrepp for ett socialt kapitals 6verbryggande element. For oss synes det i uppsatsforetaget
finnas skal till att tala om ett flertal communities eller sammanhallna gemenskaper inom féretaget.
Det kanske klaraste exemplet pa hur olika sidana gemenskaper existerar sida vid sida ér att tala
om gemenskapen hos svenska, respektive kinesiska, anstillda pa foretaget. Bridging kan ses som
en svagare koppling mellan storre gemenskaper, av inkluderande karaktir, medan bonding kan
ses som en starkare koppling inom mindre gemenskaper, av exkluderande karaktir. (Thodenius,
2000). I empirin liknade den kinesiske kommunikationskonsulten pa Kreab Gavin Anderson
sprak vid en snobb, som exkluderar andra som inte kan tala spraket. Det forefaller finnas en stark
koppling hos svenska anstillda pa uppsatsforetaget att kinna tydlig gemenskap med andra som
talar svenska. Denna gemenskap som svenska anstillda kinner genom sitt modersmal, i det for
dem frimmande landet Kina, forefaller vara stérre en den gemenskap kinesiska anstillda kdnner
med varandra, tinkbart just eftersom det dr norm att tala kinesiska i Kina, men undantag att tala
svenska. Vi anser att ett sitt att Overbrygga socialt konstruerade tillhGrigheter dr att arbeta med de
institutionella regler som Nils Brunsson & Bengt Jacobsson (1998) talar om. Genom att arbeta
med standarder, direktiv och normer kan gemensamma férkunskaper och referensramar byggas,
likt den variabel som vanligen bendmns S 1 den infologiska ekvationen (Langefors, 1995). ”Bara
for att det finns ett gemensamt fora eller en struktur for en gemenskap bildas inte automatiskt en
gemenskap. En gemenskap, eller ett community, byggs upp av ett socialt samspel. Det finns
komponenter som regler, sociala normer och fértroende.” (Thodenius, 2006, s. 66-67). Ett
foreslaget forbittringsarbete for kommunikationen genom CRM-systemet dr en tvafasprocess. I
den forsta fasen bor fokus liggas pa 6verbryggande dtgirder, det vill siga bridging, mellan olika
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sociala tillhorigheter sasom till exempel svenska och kinesiska anstillda. I en andra fas, da det
finns forutsittningar for det, bor fokus 6verga till att skapa en stark sammanhallen gemenskap
inom organisationen, det vill siga det som kallas bonding.

Vi tror, 1 korthet, att uppsatsforetaget, om det vill forbattra kommunikationen, ska verka for att
arbeta for att astadkomma Gverbryggande element i det sociala kapitalet mellan sarskilda olika
socialt konstruerade tillhorigheter, i synnerhet sidana grundade pa kultur, politik, sprik och
genus. Ett forsta steg dr att uppmarksamma att sadana tillhorigheter existerar och hélla med om
att dessa paverkar kommunikationen. Direfter kan dessa tillhorigheter, som péaverkar
kommunikationen mest bland sociala tillhérigheter, reflekteras Gver och arbetas med konkret.
Detta ligger emellertid utom var fragestillning, varfor vi ska ge ndgra mer handfasta rad i kapitlet
Praktiska implikationer, som féljer efter uppsatsens slutsatser.
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6. Slutsatser

En siutsats av denna studie dr att det finns hinder for data att standardiseras i ett CRM-system, som inte dr
hdnforliga till tekniska tillkortakommanden, men till det som brukar fkallas den mdinskliga faktorn.
RKommunikationsmodeller ar medskapare till verkligheten och har darfor analyserats i sig. Det som har kallats
den traditionella, klassiska kommunikationsmodellen bar visat sig vara missvisande dd vérlden ses ur ett
socialkonstruktionistiskt perspektiv. Det som Shannon-Weavermodellen kallar for “brus”, det vill siga nagot
slags paverkan mellan en “avsindare” och en “mottagare”, ser vi istallet, helt motsatt, som data rent fran brus,
eftersom data inte i sig innehdller nagon information. Skiftande tolkningar av dessa data sker inom oss sjiilva, inte
mellan oss. Denna uppsats forkastar saledes den mest traditionella kommunikationsmodellen, som den blivit kénd
inom akadenien och for allmdanbeten.

Vi har funnit att ”brus” i den traditionella, klassiska kommunikationsmodellen znfe, sisom
forvintat, dr en faktor som paverkar kommunikationen nir data ska standardiseras i ett CRM-

system!

Istallet har vi utifran var empiri och vart teoretiska ramverk funnit och tagit fasta pa fyra faktorer
som paverkar kommunikationen och tolkningen av data: nimligen kulturella, politiska, sprakliga
och genusbetingade sidana. Uppdelningen i just fyra faktorer ska inte ses som statisk; andra
uppdelningar dr méjliga och faktorerna griper dessutom in i varandra. Faktorerna formas av en
institutionell omvirld over tid. Likasa formas uppdelningen av vilka faktorer som vetenskapen
fokuserar pa 6ver tid; modeller och teorier ar medskapare till verkligheten; ibland fokuserar den
till exempel mer pd genus, ibland mer pa etnicitet, ibland mer pa samhaillsklass. Vilka aspekter av
socialt konstruerade tillhérigheter det kommer att fokuseras pa i framtiden ér inte létt att forutse.
Socialt konstruerade tillhorigheter paverkas av de faktorer vi tagit fasta pa, men faktorerna
péaverkas ocksa av de socialt konstruerade tillhérigheterna. En slutsats fran denna studie ar att de
faktorer vi tagit fasta pa dr delar av den socialt konstruerade tillhérigheten hos de olika
intervjuade. Da tva personer med olika socialt konstruerade tillhérigheter, behiftade med olika
torestillningar, ska kommunicera, uppstar mer skiftande tolkningar 4n om personerna skulle dela
samma referensram. De Oversittningar som sker fran tyska, engelska, svenska och kinesiska, da
det undersékta CRM-systemet ska implementeras och arbetas med 1 uppsatsforetaget, kan
relateras till en kand viskningslek, som barn ibland leker. I en ring sitter ett antal manniskor, dar
en mening viskas fran person till person. Den information som kommer ut pa andra sidan dr da
vanligen annorlunda dn den som kommer in. Da barn med samma bakgrund och modersmal
viskar, uppstar tolkningar i den muntliga sprakliga kommunikationen, sa att det som en person
onskar férmedla uppfattas annorlunda hos den person som budskapet riktats till. Da budskapen
ska (om-)tolkas och vidarebefordras pa olika, sekundira sprik och mellan personer med olika
socialt konstruerade tillhorigheter, pekar var empiri pd att en annan och dnnu stérre paverkan pa
kommunikationen uppstar. Detta beror bland annat pa att olika socialt konstruerade tillhdrigheter
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ir behiftade med olika referensramar eller forkunskaper, vilka det talas om i Langefors
infologiska ekvation. Dessa skiljer sig 4t mellan de som delar data mellan sig. Att standardisera
kommunikationens data i ett CRM-system pa det sitt som avses ar i det forevarande fallet, med
radande socialt konstruerade betingelser, dirfér nast intill omoijligt, eftersom data da den ska
(ater-)skapas alltid kriver tolkning. Nir data gar till information och till data igen, gar det inte att
vara saker pd att samma tolkning har gjorts. Budskap kan missuppfattas, tillforas, dunsta bort
eller pa annat sitt paverkas dd information ska férmedlas frin en person till en annan.

Vi tinker oss att det viktigaste vi funnit i denna uppsats, om hur kommunikationsforluster kan
torstas, kan relateras just till en sadan interaktion mellan manniskor, nimligen den viskningslek vi
nyss talade om. For att forsta vad vi kommit fram till i denna uppsats, kan vi tinka pa denna
viskningslek pa ett sitt som gar tvirt emot var intuition. Vanligtvis forestiller vi oss att det
paverkade meddelande, som kommer ut i viskningsringens slut, dr ett resultat av viskningar,
bristande horsel och det ”brus” som stort barnen att uppfatta ljudvagorna fran ett meddelande
som alla skulle forstd, om det sades hogt. Relaterat till denna viskningslek, blir resultatet av vad vi
funnit om hur data ”lost in translation” kan férstas, nirmast spoklikt: Vi maste istillet forestilla
oss en situation i ett rum med perfekt akustik, dar ett barn hogt och tydligt siger en sak till nista
barn, som lika tydligt sdger en annan sak till ett tredje barn, och dir det meddelande som kommer
ut 1 ringens slut ar ndgot helt annat, an vad det forsta barnet sa. Om vi inte delar samma
referensramar kan vi inte tolka data till samma information. Om vi inte talar samma mentala
sprak kommer vi heller inte att kunna forsta vad den andra fullt ut avser att siaga.

Sasom Omega 2 betonar férbittras framfor allt siljarbete genom att férindra beteenden och inte
genom att tillféra tekniska hjalpmedel. Da tekniska hjalpmedel tillfors ska de syfta till att férandra
beteenden; vilket ocksa information, enligt Langefors definition av begreppet, syftar till.
Langefors skriver uttryckligen att information ska hjilpa till att méjliggdra handlingar.

Langefors (1973, citerad i Martensson, 2001, s. 73) ger definitionen av information enligt
toljande: “Information is any kind of knowledge or message that can be used to improve, or
make possible, a decision or action.” Detta dr den definition som vi tinker oss dr mest tillimplig
pa situationen i uppsatsforetaget och dess CRM-system. Att samla data 1 ett CRM-system, som
ligger till grund for information, syftar framfor allt till att forbattra beslutsunderlag och att
framkalla efterstrivansvirt beteende; dven om det finns konflikterande mal om vad detta
efterstrivansvirda beteende ska vara. Da det giller att forbattra kommunikationen genom ett
CRM-system har det framforts att det dr standardiseringen av data som ér det viktigaste. En
slutsats fran denna studie ér istillet att det viktigaste inte dr att standardisera data utan att utOka
varandras referensramar och pa sa sitt skapa standardiserade tolkningssitt. Det dr viktigare att
arbeta med att utoka varandras referensramar, eftersom detta ar en forutsattning for att ens kunna
uttrycka sig med liknande data. Kommunikation handlar i grunden om att 6verfora information
och inte att 6verfora data. Olika data kan 6verféra samma information. En person som talar
svenska, engelska och tyska kan tolka ”sprak”, ”language” och ”Sprache” till samma information.
Diremot férmedlar 7sprak”; “language” och “Sprache” ingen information enligt Langefors
definition, for nagon som inte kan svenska, engelska eller tyska. For att nagon form av vetskap
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eller budskap ska kunna férbittras eller méjliggora ett beslut eller en handling 4r det viktiga inte
att skriva 7sprak”, “language” eller ”Sprache” utan att kunna just svenska, engelska eller tyska.
Nir det giller uppsatsforetagets CRM-system 4r en slutsats att det, analogt, inte dr viktigt exakt
vilken data som inmatas, utan att den tolkas enligt samma referensramar till samma information
eller till information som leder fram till samma slags kunskap. Det ir naturligtvis mojligt att om
kunskapen ses som att ”silja en produkt”, sa skulle kanske en person med en referensram behova
“information om garantitider” for att uppna denna kunskap, medan en annan skulle kunna
behova ”information om pris” for att kunna silja, beroende pa sina individuella referensramar.
Langefors definition av ”information” inrymmer sidant som kan underlitta en handling, vilket
gar in 1 det kunskapsbegrepp foérklarat av Thodenius, 1 samtal. Med denna distinktion vill vi bara
tortydliga att det enligt ett synsitt kan vara mojligt att na samma kunskap med olika information
(och data).

Vi finner, 6vergripligen, att en efterstrivansvird malsittning for en implementering av ett CRM-
system i Kina bor vara att utéka de anstilldas referensramar, si att de med beaktande av
avsindare kan tolka olika data till samma information. Det dr naturligtvis omdjligt att dela exaks
samma referensramar och tolka data till exaks samma information. Diremot borde det vara en
malsittning att strava dit, istillet fOr att strava efter att uttrycka sig med exaks samma data.

Om vi i Kina skulle samla ett antal asiatiska barn, som inte kan svenska, sitta dem i en ring och
laita dem viska ett svenskt ord mellan sig, si skulle det inte ge upphov till nagon virdefull
information. Malsittningen att det ord som det sista barnet i leken uttalar ska vara detsamma som
det forsta barnet i leken initialt uttalade dr darfor oviktig. Skulle vi istillet samla barn som talar
varandras sprak, till exempel svenska, engelska och tyska, skulle det diremot inte for
informationens och kommunikationens skull spela nagon roll om ett barn viskar ”sprak”, ett
annat “language” och ett tredje "Sprache”.

I denna uppsats har vi funnit att olika sprak (till exempel svenska, kinesiska, tyska och engelska)
utgér en del av referensramar, formade av socialt konstruerade tillhorigheter. I dessa
referensramar finns emellertid manga andra aspekter dn sprakliga att ta hansyn till, som till
exempel ar betingade av kultur, politik och genus. D4 Amanda Svensson (2008) skriver om att
det i filmen Lost in translation dr som att huvudpersonerna inte talar samma “mentala sprak”, sa
kan detta tolkas som att de inte delar samma referensramar i andra 4n sprakliga hinseenden.

For praktiska implikationer av hur man bor implementera ett CRM-system bor man dérfor arbeta
med att utbka fOrstielsen for andra manniskors referensramar och dirmed utéka de egna
referensramarna, snarare in att fokusera pa att uttrycka sig med samma, standardiserade data.

For att ha bittre forutsittningar att lyckas med att utdka sina referensramar, i det forevarande
fallet, har vi funnit att det finns fyra faktorer som ir viktigare 4n andra att beakta: En kulturell-,
politisk-, spraklig- respektive genusbetingad faktor. Denna slutsats kan dras utifran beaktande av
en for en uppsats av detta slag mycket uttommande empiri, belyst av en bred flora av teorier.
Skulle man kunna finna dessa faktorer utan att ha insamlat empirin? Svaret dr nej. Skulle man
kunna komma fram till denna indelning genom att bara beakta och stilla teorier mot varandra?
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Svaret dr — foljaktligen — nej. Denna uppsats andra stora bidrag, férutom att helt forkasta den
mest grundliggande kommunikationsmodellen genom tiderna, dr sammanfattad i den modell
som foljer nedan och som tidigare presenterats i analysen.

Institutionell omvarld

Kulturell faktor

Spraklig

Genusfaktor e

Politisk faktor

Figur 24. En av uppsatsforfattarna foreslagen figur for hur det som missvisande kallas "brus” i traditionella
kommunikationsmodeller istillet kan forstds som ett VVenndiagram som utgors av olika socialt konstruerade
tillbirigheter, som paverkar varandra. Fignren avser att illustrera fyra faktorer hos en person, som omgirdas av en
institutionell onwarld.

Vi har, enligt syfte II, identifierat faktorer som paverkar kommunikation nir data ska
standardiseras. Vi har ocksa, enligt syfte III, forklarat och illustrerat hur dessa faktorer griper in i
varandra. Denna forstielse hade inte varit mojlig att gora, pa detta sitt, utan en stringent
tillimpning av institutionell teori, socialkonstruktionism och poststrukturalistisk sprakforstaelse.

De identifierade faktorerna och deras inbérdes samband kan utgbra en grund for att forstd hur
kommunikation mellan manniskor, med olika sociala tillhérigheter, paverkas 1 ett
informationssystem. De kan ocksa utgéra en utgangspunkt och en vigvisare f6r den som will
utoka sina referensramar och foérkunskaper och pa sa vis kunna tolka virlden pa ett mer
mangfacetterat och meningsbirande sitt. P4 samma sitt som frimmande spraks poesi framtrider
och fylls med mening, da vi lir oss ett nytt sprak; eller da vi opererade fran grastarr anyo kan se
malningar med nya betydelser och nyanser; eller ytterligare, efter flera ars akademiska studier, kan
se saker i annat ljus dn férut; pa samma dramatiska sitt kan vi battre se och kommunicera med
varandra sinsemellan, nir vi utokar var forstaelse for vara respektive utgangspunkter och
forestillningar om virlden.
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7. Praktiska implikationer

Bjorkegren (1988, s. 21) skriver, som vi tidigare papekat i uppsatsen: “Jag vill betona att
teoriutvecklande studiers empiriska resultat ej dr generaliserbara utéver de studerade
undersokningsobjekten. Det ligger inte inom dylika studies syfte att efterstriva en sadan empirisk
generaliserbarhet.” Det dr heller inte var standpunkt att var studies empiriska resultat ar
generaliserbara. Det dr vidare ingenting vi stravat efter att lata gora. Vi anser emellertid att mycket
av den empiri, som behandlat kinesiskt kultur- och samhillsliv, har skett pa ett si pass
overgripande plan, att uppsatsens bidrag torde kunna vara praktiskt anvindbara f6r andra svenska
foretag dn uppsatsforetaget som ska implementera CRM-system 1 Kina. Vi tilliter oss att hir,
efter uppsatsens slutsatser, pa ett mer fritt sitt ge praktiska rad om vad ett svenskt foretag som
ska implementera ett CRM-system i Kina bor tinka pa.

En viktig forsta utgangspunkt dr att beakta att referensramar generellt skiljer sig it mellan
kinesiska och svenska individer. Detta giller till exempel omraden som kulturella, sprakliga,
politiska och genusbetingade forestillningar hos svenska, respektive kinesiska, anstallda.

= Kulturellt 4r Kina priglat av bland annat konfucianismen, som féster vikt vid hierarkiska
relationer mellan 6ver- och underordnade, man och hustru, f6rildrar och barn, dldre bror
och yngre bror samt dldre vin och yngre vin. Detta kan antas paverka hur anstillda beter
sig i en organisation. For att implementeringsarbeten av informationssystem ska kunna
realisera de potentiella, efterstrivade fordelar ett informationssystem kan ge upphov till
bor dessa konfucianistiska karaktiristika beaktas.

v" 1 handling kan till exempel yngre personal attraheras och motiveras av att man
uttryckligen betonar att fOretaget liter unga minniskor gbra karridr snabbt och att
befordran ir avhingigt prestation och affirsnytta och inte dlder, kon eller hierarkisk
position.

= Enligt en socialkonstruktionistisk ansats avbildar inte spraket verkligheten utan vara
torestillningar om verkligheten. (Berger & Luckmann, 1966). Da alla individer begagnar
ett personligt sprakbruk, unikt f6r dem sjilva, synes det relevant att standardisera centrala
begrepp och inmatningstekniker av data i ett CRM-system. Aven om vi visat att det ir
omoijligt och kanske inte ens efterstravansvirt att standardisera data i ett CRM-system pa
grund av att ménniskors referensramar aldrig kan bli identiska, betyder detta inte att man
inte ska striva efter att forsta varandra sa mycket som maijligt i ett informationssystem.

v" Exempel pi hur detta kan goras ir att utveckla praktiskt tillimpbara manualer som pa
ett konkret vis avser illustrera en foéresprakad anvindning av CRM-systemet, med
avseende pa inmatning av data och foérklaring av centrala begrepp. Ett annat exempel
ar att organisera utbildningar dir samtliga anvindare av det foreliggande CRM-
systemet ges en likartad utbildning. Att arbeta med att forsta andras referensramar ar
det visentliga for att kunna férmedla och forsta information pa det sitt som ar avsett.
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= Organisationspolitiskt bér man inte forvinta sig att kinesiska anstillda har samma syn pa
kundkontakter, som svenska anstillda har. I Kina gér man affirer med personer och inte
med foéretag och de kundkontakter som knyts till anstéllda blir per automatik inte knutna
till foretaget, om den anstillda slutar eller av annan anledning limnar fOretaget.

v' For att fi bevara sidan information i foretaget dr det viktigt att klargéra dessa
skillnader i synsitt och att ge incitament 4t de anstillda att tillféra denna information
till foretaget. Sddana incitament kan till exempel vara att erbjuda de anstillda linga,
trygga anstillningsformer och ge en extra bonus for att tillféra sa fullstandigt
kundregister som mojligt, om detta inte finns i fullstindig form i dagsliget. Det ér
ocksa ytterst viktigt att inféra goda rutiner fran start, f6r hur data ska inmatas i ett
CRM-system, eftersom missvisande data som inmatats i systemet kan forhindra att
anvindare senare tillfogar efterstrivansvird data, eftersom tilliten till systemet har
forsamrats.

= Savil svenska som kinesiska anstillda kan antas ha genusbetingade forestillningar, som
paverkar deras kommunikation och agerande mot andra anstillda.

v' 1 arbetet med att utveckla praktiskt anvindbara manualer kan ett synliggrande av
konsordningen uppnis genom att inféra riktlinjer for hur data om personer ska
inforas, sa att ovidkommande forestallningar om personernas genus inte forstirks
inom ett CRM-system. Detta kan till exempel ske pa ett sadant enkelt sitt att man inte
anpassar ett CRM-system pa s sitt att kvinnor och min har olika standarder f6r hur
de tituleras beroende pa civilstand.
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8. Reflexcioner och en vidare diskussion

I detta  avrundande avsnitt  tillater vi oss att fora en friare diskussion om socialt konstruerade
kommunikationsmodeller. Vi diskuterar  hur  olika  socialt  konstruerade  tillhorigheter  och
kommunikationspaverkande faktorer paverkas av varandra.

I denna uppsats kan det sdgas finnas en betoning pa skillnader mellan 4 ena sidan Shannon-
Weavermodellen och Langefors infologiska ekvation. Shannon-Weavermodellen ér, dia den
skirskadas och beaktar djupet av Shannons ursprungliga arbete, som modellen grundar sig pa,
svaratkomlig for en person med begrinsade forkunskaper inom till exempel matematik och
termodynamik. Att diskutera den sociala konstruktionen av Shannon-Weavermodellen maste pa
nagot sitt alltid bli ofullstindigt, eftersom denna skiljer sig at beroende pa vem man fragar. Var
ambition har varit att ge en bild av den starkast férankrade sociala konstruktionen av Shannon-
Weavermodellen, sa som vi uppfattar den. Denna synes vara vildigt lik eller identisk med en
starkt socialt férankrad konstruktion om hur en traditionell kommunikationsmodell ser ut. Det
kan inte undvikas att vara egna forestéllningar a priori paverkar hur vi gjort dessa bedomningar.

Svagheten 1 Shannon-Weavermodellen, som vi tolkar det, da det galler att séka en forklaring till
hur olika socialt konstruerade tillhérigheter och kommunikationspaverkande faktorer péaverkar
varandra bestar 1 att de kommunicerande parterna dr grafiskt sirkopplade fran det brus som
Shannon-Weavermodellen talar om. En styrka med Claude Shannons ursprungliga verk, som inte
tilldelats sirskilt stort utrymme i denna uppsats, dr dess tankar om entropi. Att data paverkas av
data som f6ljer innan och att detta kan illustreras matematiskt, genom att anvinda en logaritmisk
bas, ger en dimension som vi tycker saknas i Langefors infologiska ekvation. Som vi tolkar det
torde denna dimension emellertid inte vara omoijlig att tillfoga i Langefors infologiska ekvation. I
analysen har storre utrymme givits at hur Langefors infologiska ekvation kan tillfogas 1 Shannon-
Weavermodellen dn vice versa. Tanken av att data dr paverkad av tidigare data kan forstas av
exemplet att det for en konsonant finns en annan sannolikhet for att den ska foregas av en vokal
och en annan sannolikhet f6r att den ska féregds av en annan konsonant. Det kan ocksd enkelt
forstas genom att beakta att vissa bokstdver i vart alfabet dr vanligare i vart sprak dn andra, till

2 2 2 2

exempel ar bokstiver som ”a” och ”e” vanligare 4n bokstiver som ”q” och 7z”.

Claude Shannons definition av entropi for en informationskilla dr en analogi av mikroskopisk
entropi och ges beteckningarna:

H=-) pilogp,
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For en definition av mikroskopisk entropi, se appendix. For vidare forskning tinker vi oss att det
vore intressant att utrona om entropi i en formel kunde fogas till Langefors infologiska ekvation

och om detta framstar som meningsfullt.

Att den sociala konstruktionen av en traditionell kommunikationsmodell ofta anvinder sig av
termer som kodning och avkodning (och dirmed avhingigt bildsprak; till exempel om chiffer
eller kryptering) kan ifragasittas med logik. Om vi ater tinker oss en situation dir barn, med
drastiskt olika referensramar, sittande i1 en ring siger saker till varandra. Vi tinker oss att det
forsta barnet siger "HUND”, nista barn siger, utifran sin referensram, ordet "KATT”, som ett
tredje barn, med sin referensram, férmedlar med ordet ”KO”. Utifrain denna féljd féljer
automatiskt znfe att nir det tredje barnet siger ordet "KO” sa sdger det andra barnet "KATT”
och det forsta barnet ZHUND”. Att hivda detta vore att hivda en ogiltig syllogism. Det andra
barnet kan lika girna siga "RATTA” eller vilket annat ord som helst. Inom kryptering finns alltid
en kryptonyckel, som ir kind for nigon. Vira referensramar, diremot, ér inte fullt ut kinda av
nagon, inte ens av oss sjilva. Bildspraket med kodning och avkodning i traditionella
kommunikationsmodeller synes for oss dérfor oriktigt.

En reflexion kan ocksa goras 6ver de definitioner som ges for begreppet information. Vi
paminner om det vi tidigare redogjort for i avsnittet Definitioner och avgrinsningar, nimligen att
Langefors (1973, citerad i Martensson, 2001, s. 73) ger definitionen: “Information is any kind of
knowledge or message that can be used to improve, or make possible, a decision or action”; och
att Shannon & Weaver (1949, citerade i Martensson, 2001, s. 73) ger f6ljande definition av samma
begrepp: “Information is a measure of one’s freedom of choice when one selects a message.”
Den senare definitionen ir starkt kopplad till Shannon & Weavers (1949) resonemang om entropi
medan den forra dr mer knuten till innebérden hos ordets etymologiska, latinska ursprung. Vid
jimforelser mellan teorierna maste sjalvklart sidana skillnader beaktas.

Mindre abstrakta reflexioner av uppsatsimnet finns ocksé att redogora for. Thodenius (2005, s.
237) skriver i sin doktorsavhandlings reflexioner och vidare diskussion att: "Nagra sidana
faktorer [som giller valet att inféra ett informationsledningssystem och anvindningen av
systemet] ror verksamhetens organisering, exempelvis 1 vilken grad man har en verksamhet spridd
pé flera geografiska enheter inom och utom landet. En annan intressant fraga att studera nirmare
ar i vilken grad foretaget dr centraliserat eller decentraliserat.” Denna friga kan anses tangerad i
foreliggande uppsats, genom att ge ett exempel pa hur ett informationssystem inforts i en svensk,
tydligt decentraliserad industrikoncern med verksamheter spridda i bland annat Sverige och Kina.

Vi ser emellertid att mer forskning for att undersdka dessa aspekter vore positivt.

En kort reflexion kan ocksa goras éver hur det ér att insamla empiri till en akademisk uppsats 1
Kina. En forsta reflexion ér att forgivettagna svenska normer kan synligeéras for en, da man
utsitts for ett sammanhang dir dessa normer inte lingre ar radande. Det kan gilla en sidan enkel
sak som varfor man betraktar ett fikarum som ett fikarum och inte ett “tea-room”. Detta
geografiska och kulturella forflyttande syns for oss som ett verkligt praktiskt exempel pa vad vi
kallar Verfremdung av svenska normer och svenskt ledarskap. En andra reflexion dr mer ett
uttryck for tacksamhet. Vi dr tacksamma for att vi som snart examinerade ekonomistudenter fatt
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mojligheten att inom var utbildning med egna 6gon ha fatt se konsekvenserna av en av de virsta
finanskriserna i modern historia; 1 bade Sverige och Kina. Att pd nidra hall bevittna
konsekvenserna av denna finanskris dr pd intet sitt en angendm erfarenhet, men den har gett oss
okad forstdelse och stirkt medkinsla for de individer som pa ett hogst patagligt sitt fallit offer for
denna finanskris. En tredje reflexion har att géra med informationsdelande pa ett samhalleligt
plan, nimligen den som uppnis genom yttrandefriheten. Den starka statliga censur som finns i
Kina tinker vi oss inte ha paverkat var studie 1 nagon nimnvird omfattning, inte minst eftersom
vi haft mojlighet att s6ka empiri pa Internet frin Sverige; men vi tinker oss att denna aspekt ar
vil vird att beakta om en studie helt och hallet skulle skrivas frin Kina. Denna aspekt kan till
exempel fortydligas genom att forestilla sig att en uppsats 1 Kina ska skrivas om Tibet, dir
statsmakten starkt har censurerat de webbplatser som finns tillgingliga pa Internet, for att inte
tala om de uppgifter som kan sokas till exempel pa bibliotek.

Att soka tillimpa en strikt socialkonstruktionistisk hallning har enligt vart tycke visat sig vara en
utmaning av intellektuellt slag. Ett kidnt exempel av kritik riktad mot tillimpningen av
socialkonstruktionism har givits av en professor i teoretisk fysik vid New York University, vid
namn Alan Sokal. Sokal skrev 1996 en sa kallad bluffartikel som publicerades 1 en
postmodernistisk tidskrift diar han medvetet parodiserar postmoderna tinkare som begagnar
vetenskapliga uttryck som de i hans tycke inte forstar. (Chalmers, 2009). En annan kind
professor som riktat kind kritikk mot socialkonstruktionismen dr Ian Hacking som 1999
publicerade boken Social Construction of What?. Tva exempel, fran denna bok, pa nir det kan
diskuteras om det dr berattigat att tala om dessa som sociala konstruktioner dr den sociala
konstruktionen av flyktingkvinnor och den sociala konstruktionen av kvarkar. (Hacking, 1999).
Vi tinker oss att Hackings ifriagasittande av detta mer skulle kunna anvindas som ett
ifragasiattande av  anvindningen och tillimpningen av  socialkonstruktionismen dn
socialkonstruktionismen i sig. .Ar di kvarkar en social konstruktion? Vi anser att det naturligtvis
beror pa vad vi menar med kvarkar och vad vi menar med social konstruktion. Detta kan knytas
till en poststrukturalistisk sprakforstaelse. Det kan ocksa sittas i relation till den infologiska
ckvationen, som sdger att information ér en funktion av data, tid for tolkning och referensram.
Sprikets grinser dr virldens grinser, som Ludvig Wittgenstein menade. Vi anser att sprak inte
kan existera utan referensram. Vi anser att logik inte heller kan existera utan referensram och att
den om den kunde det vore den meningslés. Ord dr sociala konstruktioner. ”En kvark” dr en
social konstruktion. ”Data” ir en social konstruktion. ”Allt” dr en social konstruktion. “Inget” ar
en social konstruktion.

Da vi forsokt se skillnader mellan Shannon-Weavermodellen och Langefors infologiska
ekvationen har vi manga ganger ifragasatt grundvalen for vart eget tinkande. Det kan tinkas
paverka att vi anser att vart intuitiva tinkande ménga ganger dr uppbyggt kring motsatspar, som
inte alltid nodvindigtvis behéver vara berittigade. Pa sa siatt har kanske skillnader mellan
Shannon-Weavermodellen och Langefors infologiska ekvation Gverbetonats. Vi tinker oss att
skillnaderna kanske dr storre i teoriernas exogena dn deras endogena variabler. Med ett liknande
resonemang tinker vi oss att forklaringen till olikheterna i teorierna mer far sékas i metafysiken
in ndgot slags modellernas tillimpade fysik. Detta skulle kunna tala for att det dr meningslost att
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torsoka infoga Langefors infologiska ekvation i ett termodynamikens sammanhang, eftersom
skillnaderna snarare ér filosofiska.

Vi tinker oss att sidttet 2/ betraktar virlden avgér hur vi betraktar inférandet och den
grundliggande implementeringen av ett CRM-system i uppsatsforetaget. Skalet till att vi citerar
inledningen till August Strindbergs (1907/1901, s. 7) Ett drémspel i borjan av vér analys ér att vi
tycker att den pjisen fingar hur komplex virlden kan te sig ”péd en obetydlig verklighetsgrund”.
Ett annat citat, fran filmen Det sjunde inseglet av Ingmar Bergman (1957), inte osannolikt starkt
influerat av just Ett dromspel, kan ytterligare illustrera den svarmodiga skepsis som kan finnas
hos den som fister vikt vid vér obetydliga verklighetsgrund. Dir ir det den troldse Jons som ritar
en krumelur forestillande honom sjilv pa en bradlapp och dirpa utbrister: ”Har ser du vipnaren
Jons. Han flinar at Doden, flabbar at Herren, skrattar at sig sjilv och ler mot flickorna. Hans
virld dr en Jonsvirld, trovirdig for ingen utom f6r honom sjilv, 16jlig f6r alla, dven f6r honom
sjalv, meningsl6s 1 himlen och likgiltig i helvetet.”

Med detta sagt vill vi bara klargéra att det vore intressant, inte minst ur ett
socialkonstruktionistiskt perspektiv (!), att lata vidare forskning ocksa utga frin en annan grund
an den socialkonstruktionistiska.
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Appendix

En definition av mikroskopisk entropi ges av:
S§=—k3 p,logp,
T

dar k ar Bolzmanns konstant

kg = 1,38065- 10 J/K = 8,61734- 10 ° eV/K.

och
_u
e~ kT
Pr= p'r(T: U—,-) = T
E‘. e ET

ar sannolikheten att systemet ér i tillstind r med energin Uy, f6r en viss frihetsgrad r.

Figur 1. En definition av mikroskopisk entrop.

Claude Shannons definition av entropi fér en informationskilla 4r en analogi av mikroskopisk entropi och ges
beteckningarna:

H ==Y pilogp;

K

Figur 11. En definition av entropi for en informationskdlla, enligt Clande Shannon.
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. Koncemchef _____ |

Affirsomradet Telekom
Omega 1 (till och med 1 mars 2009)
Omega 2
Omega 3
Omega/Beta 1 (frin och med 1 mars 2009)
Telekombolag  Telekombolag REYIRNRGINIIEEE Telekombolag
Alfa Beta Gamma Delta

Delta 1
Delta 2
Delta 3
Delta 4

Alfa 1 Omega/Beta 1
Alfa 2
Alfa 3
Alfa 4
Alfa 5
Alfa 6
Alfa 7
Alfa 8
Alfa 9
Alfa 10
Alfa 11
Alfa 12
Alfa 13

Affiarsomrade Affirsomrade

X Y

Figur 111. Organisationsschema dver varifran och vem ifrdin empirin har himtats.

Omega 1: Affirsomradeschef for telekom till och med 1 mars 2009, svensk man.
Omega 2: Marknads- och forsiljningsdirektor for Asien, svensk man.

Omega 3: Marknads- och férsiljningsdirektor f6r Europa, svensk man.

Omega/Beta 1: Affirsomrideschef for telekom frin och med 1 mars 2009 samt verkstillande
direktor f6r Telekombolag Beta, svensk man.

Alfa 1: Verkstallande direktor f6r Telekombolag Alfa, kinesisk man stationerad 1 Kina.
Alfa 2: Global direktor £6r den operativa verksamheten och ink6p, svensk man.

Alfa 3: Key Account Manager, kinesisk kvinna.

Alfa 4: Key Account Manager, kinesisk kvinna.

Alfa 5: Inképschef, kinesisk man.

Alfa 6: Forsiljningschef och operationell chef f6r Sydostasien, kinesisk man.

Alfa 7: Key Account Manager, kinesisk kvinna.

Alfa 8: Planeringschef, kinesisk kvinna.

Alfa 9: Teknisk ingenjor, malaysisk man.

Alfa 10: Projektingenjor, kinesisk man.

Alfa 11: Key Account Manager, kinesisk man.

Alfa 12: Saljare, kinesisk kvinna.

Alfa 13: Forsknings- och utvecklingsingenjor, kinesisk man.

Omega/Beta 1: Affirsomrideschef for telekom frin och med 1 mars 2009 samt verkstillande

direktor f6r Telekombolag Beta, svensk man.
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Delta 1: Forsknings- och utvecklingschef, svensk man.

Delta 2: Forsiljningschef for Asien, kinesisk man.

Delta 3: Key Account Manager, malaysisk man.

Delta 4: Verkstillande direktor £6r Telekombolag Delta, svensk man stationerad i Sverige.

IT-konsult 1: Tysk man.
IT-konsult 2: Svensk man.

Kate Cheng: Skriddare och forsiljare, kinesisk kvinna.
Alfred Che: Deldgare i kommunikationskonsultbyrin Kreab Gavin Anderson, kinesisk man.

Muntliga uppgifter fran forskare pa Handelshigskolan i Stockholm ntan anknytning till uppsatsforetaget:
Gillberg, Nanna, den 29 januari 2009, férelasning vid Handelshégskolan i Stockholm.
Thodenius, Bjoérn, den 6 maj 2009, samtal vid Handelshégskolan i Stockholm.

Thodenius, Bjorn, den 13 maj 2009, samtal vid Handelsh6gskolan i Stockholm.
Thodenius, Bjorn, den 26 maj 2009, samtal vid Handelsh6gskolan 1 Stockholm.

Werr, Andreas, den 10 februari 2009, foreldsning vid Handelshogskolan 1 Stockholm.
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