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Sammanfattning 

En framgångsrik CRM-strategi inkluderar ofta omfattande förändringar och kräver där-

för mycket engagemang och planering. CRM-system kan påverka organisationers former 

och mekanismer för kontroll där kontrollen exempelvis kan utgöras av verbala direktiv 

direkt från en överordnad till en underordnad, nedskrivna regler eller genom ett upplevt 

grupptryck. Intressekonflikter inom organisationer kan även komplicera organisatoriska 

kontrollprocesser. Tidigare studier inom forskningsområdet har identifierat ett gap i stu-

dier som undersökt hur kombinationer av organisatoriska kontrollformer utformas i 

samband med arbete kring informationssystem. Antalet studier som har undersökt utö-

vande av organisatorisk kontroll i samband med CRM-system är få och har påvisat ett 

behov av ytterligare förståelse för fenomenet i nya kontexter. I syfte att fylla dessa gap i 

forskningen undersöker denna fallstudie hur former och mekanismer av organisatorisk 

kontroll påverkas av CRM-system inom kundhantering- och försäljningsprocesser i en 

svensk organisation verksam inom fastighetsbranschen. En kvalitativ forskningsstrategi 

antogs som grundläggande metod för denna fallstudie med semistrukturerade inter-

vjuer som den huvudsakliga datainsamlingsmetoden. Studiens resultat visar att CRM-

system bidrar till en effektivare självkontroll. Studien visar också att organisationens 

starka värdegrund bidrar till att behovet av en aktiv tillsyn över kundhantering är låg i 

organisationen. Informella kontrollformer används mer än formella kontrollformer och 

organisationens undersökta delar förlitar sig starkt på klankontroll som den främsta for-

men av organisatorisk kontroll. 

Nyckelord: Customer Relationship Management (CRM), organisatorisk kontroll, 

fastighetsförvaltning. 
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Abstract 

A successful CRM strategy often involves extensive changes and therefore requires a lot 

of commitment and planning. CRM systems can affect organizations' forms and mecha-

nisms of control, where control can, for example, consist of verbal directives directly 

from a superior to a subordinate, written rules or through a perceived peer pressure. 

Conflicts of interest within organizations can also complicate organizational control pro-

cesses. Previous studies in the research area have identified a gap in research that ex-

amines how organizational control modes are combined in association with work re-

lated to information systems. The number of studies that have examined the exercise of 

organizational control in relation to CRM systems is few and has demonstrated a need 

for further understanding of the phenomenon in new contexts. To fill these gaps in the 

research, this case study examines how forms and mechanisms of organizational con-

trol are affected by CRM systems in customer management and sales processes in a 

Swedish organization active in the real estate industry. A qualitative research strategy 

was adopted as the main method for this case study with semi-structured interviews as 

the main data collection method. The results of the study show that CRM systems con-

tribute to more effective self-control. The study also shows that the organization's 

strong values decreased the need for active supervision of customer management in the 

organization. Informal modes of control were more central than formal modes of con-

trol and the surveyed parts of the organization rely heavily on clan control as the main 

form of organizational control. 

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), organizational control, property 

management. 

  



Rikard Kloth, Thomas Norén 

CRM och organisatorisk kontroll 

Kandidatuppsats i företagsekonomi 

 

 

Förord 

Vi vill börja med tacka våra respondenter som har givit oss intressanta insikter. Vi vill 

även tacka examinatorn och opponenterna för sitt engagemang i uppsatsen. 

Slutligen vill vi rikta ett stort tack till vår handledare Besrat Tesfaye som har bidragit med 

kritisk rådgivning samt stöd genom hela arbetet. 

Maj, 2022 

Rikard Kloth & Thomas Norén 
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Definitioner 

Big data avser insamlade datamängder från många olika källor som är så stora och kom-

plexa att de exempelvis kräver AI för att kunna bearbetas. 

CRM är ett koncept med syfte att främja förhållandet mellan företag och deras kunder. 

Denna studie antar definitionen av CRM som en process för kundrelationshantering 

med stöd av ett CRM-system. 

CRM-system är informationsproducerade informationssystem för kundrelationshante-

ring med syfte att stödja arbetssystem och processer. 

Datalager, eller data warehouse extraherar information från flera datakällor och system 

på ett sätt som gör den lätt för analys av data. 

Front-office applikationer är mjukvara menad att interagera direkt med kunden för att 

tillhandahålla tjänster. 

Molntjänster är IT-tjänster som tillhandahålls över Internet. 

Systemstöd avser informationssystem med syfte att stödja arbetssystem och processer. 

 

Akronymer och förkortningar 

AI: Artificiell intelligens 

CRM: Customer relationship management 

IoT: Internet of things 

IS: Informationssystem 

IT: Informationsteknologi 

PM: Property management 
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1. Introduktion 

I detta kapitel presenteras bakgrunden till vad kundrelationshantering är samt ett urval 

ur tidigare forskning inom området. Det redogör även varför det är intressant att under-

söka på vilket sätt CRM-system påverkar organisatorisk kontroll i organisationer. 

1.1 Bakgrund 

CRM uppstod i början av 1970-talet när olika affärsenheter offentliggjorde att det skulle 

vara lämpligt att bli kundorienterade snarare än produktorienterade (Juneja 2021). CRM 

var ett resultat av detta nya synsätt. Den berömda författaren och managementkonsul-

ten Peter Drucker skrev "Varje företags verkliga verksamhet är att skapa och behålla 

kunder" (Juneja 2021). Kundrelationshantering kom att bli en process vilken hanterar re-

lationerna med kunder genom och över hela verksamheten (Juneja 2021). Ursprungligen 

baserades kundrelationshantering på tre grundprinciper: behålla nuvarande kunder, 

främja nya kunder och öka tillgångsvärdet för alla kunder. Med tillkomsten av CRM vil-

ken integrerades med avancerad mjukvara och teknologi skapades CRM som ett inform-

ationssystem där CRM är processer och teknik för att hantera befintliga och potentiella 

kunder genom flera kanaler som marknadsföring, försäljning och serviceverksamhet 

(Juneja 2021). 

Teorier om organisatorisk kontroll (Organizational Control Theory) undersöker proces-

ser genom vilken en part försöker påverka en annans parts beteende inom ett givet 

system och grundar sig i verbal och fysisk kommunikation vars syfte är att minimera 

motstånd och utöva auktoritet över andra (Gossett 2009, s. 705). Kontrollen kan exem-

pelvis utgöras av verbala direktiv direkt från en överordnad till en underordnad, 

nedskrivna regler eller genom ett upplevt grupptryck. Inom organisationer finns oftast 

flera olika intressen som kan hamna i konflikt hos olika parter vilket komplicerar organi-

satoriska kontrollprocesser. Generellt sätt ligger det i chefers intressen att maximera 

produktivitet på ett sätt som bidrar med lägsta möjliga organisatoriska kostnaden me-

dan underordnade vanligtvis vill uppnå högsta möjliga kompensation för deras arbete 

genom minsta möjliga ansträngning (Gossett 2009, ss. 705–706). 

Förhandlingsstyrkan hos både slutkunder och leverantör har ökat med tillkomsten av 

Internet och World Wide Web och därmed påverkat maktbalansen på marknaderna 

(Porter 2001, s. 6). Om kunderna blir missnöjda med produkter eller den kundservicen 

de får har kunderna idag många alternativ lättillgängliga. Företagen och organisationer 

behöver därför ta fram en strategi för att hantera denna nya verklighet (Porter 2001, ss. 

12–19). Somliga forskare hävdar att vi har gått från interneteran till kunderans tid vilken 

kännetecknas av att kunderna ingår i sociala kretsar och blir alltmer stärkta och kompe-

tenta i sina roller som konsumenter. Megatrenderna mobilitet, sociala medier, Big Data, 
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molntjänster och IoT har därmed förändrat hur organisationer behöver interagera med 

sina kunder (Valacich & Schneider 2018, ss. 349–350). Kunderna har idag tillgång till 

mycket mera information och från flera källor än tidigare. Kunderna kan också sprida 

sina egna erfarenheter i olika forum var och när som helst med hjälp av mobila enheter. 

Detta kan innebära stora utmaningar för organisationer som försöker upprätthålla en 

positiv image av sin organisation, dess produkter och tjänster eftersom organisationer 

inte längre kan styra vad som skrivs och uttalas om dem (se figur 1). 

 

Figur 1: Dagens kunder har många sätt att få samt sprida information och åsikter, figuren skapad med inspi-

ration från (Valacich & Schneider 2018, s. 350). 

Om ett företag framgångsrikt hanterar sina relationer med kunderna och löser deras 

problem på ett bra sätt så är kunderna mindre priskänsliga (Valacich & Schneider 2018, 

s. 349). Därmed har förmågan att hantera kundrelationer blivit lika viktig som produktut-

vecklingen i sig, det har även visat sig att system för hantering av kundrelationer ofta 

samlar in data som kan tas till vara för att upptäcka produktförändring som kunderna 

efterfrågar (Valacich & Schneider 2018, s. 349). För att företagen ska klara av att hantera 

dessa alltmer komplexa kundrelationer implementerar organisationer ofta IT-baserade 

kundrelationshantering verktyg. 

CRM är inte bara en teknik utan också en strategi på företagsnivå med syfte att skapa 

och bibehålla varaktiga relationer med kunder genom att koncentrera sig på nedströms 

informationsflöden. Fokus på nedströms informationsflöden har tre huvudmål: att attra-

hera potentiella kunder, skapa kundlojalitet och gestalta en positiv företagsimage. För 

att lyckas med detta krävs ofta en organisationsövergripande strategi med införande av 

pålitliga informationssystem och processer (Valacich & Schneider 2018, s. 352). 
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Ett strategiskt CRM grundar sig i hanteringen av organisationens kundrelationer och 

bygger på etablerade marknadsföringsprinciper. Dessa marknadsföringsprinciper upp-

märksammar vikten av att balansera kundernas efterfrågan och intressen. CRM kan så-

ledes inte enbart ses som ett resultat av teknologiska lösningar och utvecklingar utan 

bör snarare ses som ett stöttande av processer för kundrelationshantering genom tek-

nologiska verktyg (Kumar & Reinartz 2018, ss. 5–7). Enligt Nadeem (2012) fokuserar CRM 

på att säkerställa att front-office-applikationer förbättrar kundnöjdheten istället för att 

enbart automatisera processer vilket ur ett strategiskt perspektiv kan hjälpa till att öka 

organisationens kundlojalitet på sikt. 

För att utveckla en framgångsrik CRM-strategi måste organisationer göra mer än att 

bara köpa och installera CRM-programvara. Ju närmare en organisation är slutkunden 

desto viktigare blir CRM för organisationen. Organisationen måste komma till insikt att 

en framgångsrik CRM-strategi inkluderar företagsomfattande förändringar där affärs-

processer och policyer återspeglar en kundfokuserad organisationskultur och nyckelta-

len som används har kundfokuserade mått med kvalitet och kundtillfredsställelse 

(Valacich & Schneider 2018, s. 353). Anställda från alla områden i organisationen såsom 

marknadsföring, försäljning och kundtjänst kan också behöva utbildas för att få ett kon-

sekvent kundfokus vilket värdesätter kundservice och kundnöjdhet. Hela kundresan in-

klusive prospektering, försäljning och kundtjänst måste också kunna spåras och 

analyseras och data om detta delas för att skapa fördelar med CRM-system (Valacich & 

Schneider 2018, s. 354). För att kunna använda kundnöjdhet som grund för att uppnå 

konkurrensfördelar måste då organisationen ha tillgång till data och spåra kundinterakt-

ioner i hela organisationen oavsett var när eller hur kundinteraktionen inträffar. Genom 

den ökande populariteten av sociala medier som sociala nätverk, bloggar och mikro-

bloggar har organisationer nya möjligheter att lära sig om sina kunder och vad 

kunderna uppskattar. Det innebär att organisationer behöver ett integrerat system som 

samlar in data från diverse olika källor som butiker, webbplatser, sociala nätverk, mikro-

bloggar, callcenter och andra kanaler som organisationen använder för att 

kommunicera nedströms i värdekedjan. Sammanfattningsvis måste organisationen or-

ganisera sina processer och aktiviteter för att ge kunden så bra service som möjligt. 

Chefer behöver möjlighet att övervaka och analysera vilka faktorer som driver kundnöjd-

het eller missnöje. Därmed måste chefer vara noga med att välja och utforma ett CRM-

system som uppfyller de unika kraven i deras affärsprocesser (Valacich & Schneider 

2018, ss. 352–353). Med de förändringar som tillkomsten av Internet och World Wide 

Web skapat så är företagens konkurrenter i flera branscher bara ett musklick bort 

(Porter 2001, s. 8). Det blir därför allt viktigare för företag att inte bara generera nya affä-

rer, utan också attrahera befintliga kunder för återkommande affärer och hålla 

befintliga kunder nöjda (Porter 2001, s. 6). 
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Den nytta som informationssystemsstöd har för organisationers arbete med kundrelat-

ionshantering är väl dokumenterad och representerad i den vetenskapliga litteraturen 

och allra främst inom forskningsämnet informatik. I förhållande till den omfattande litte-

raturen som överrepresenteras av informatiksperspektiv på CRM-systems roll för 

organisationer är andelen studier som undersöker organisatoriska kontrollaspekter av 

CRM-system knapp. Processer för organisatorisk kontroll har studerats i näst intill ett se-

kel inom områden som marknadsföring, redovisning och strategiskt företagande och 

har med ökade trender inom informationsteknologi (IT) och informationssystem (IS) 

även studerats för att öka förståelsen för aspekter av kontroll relaterat till måluppfyllelse 

genom informationssystem, ofta hänvisat till som IS-kontroll (Cram 2011, ss. 1–2). 

1.2 Problemformulering 

Tidigare studier som har undersökt organisatorisk kontroll i kontexten av informations-

system har antagit olika perspektiv för att identifiera, karaktärisera och utvärdera gra-

den av effektivitet hos olika tillvägagångssätt för kontroll. Resultat från litteraturen som 

studerat kontrollutövande över anställdas arbete i samband med informationssystem 

(främst i utvecklingsprojekt av informationssystem) har identifierat flertalet koncept av 

hur, vad och varför organisationer kontrollerar arbetet på det sättet de gör (Cram & 

Wiener 2020, s. 72). Frågan “vad” behandlar vad för form av kontroll som utövas. Identifi-

erade kontrollformer (control modes), såväl formella som informella inkluderade input-, 

beteende-, utfall-, klan- och självkontroll (Cram & Wiener 2020, s. 72). 

Teorin om strategiskt konstruerade silos framförs av forskarna O'Reilly och Paper (2012). 

Studien undersöker chefers kontroll över operativt anställda som arbetar i direkt kon-

takt med kundrelationer inom återförsäljning. Teorierna som formulerats av forskarna 

syftar till att belysa de problem som tenderar att uppstå när ledning och management 

strategiskt planerar utveckling inom organisationer utifrån siloformationer. Forskarna 

fann att tillväxt inom organisationer leder aktörer inom management till att upprätta si-

loformationer för att kunna kontrollera gränssnitten för tjänster. Även om deras avsikter 

är goda riktar detta fokus inåt mot organisatoriska fördelar snarare än att fokusera på 

kundernas behov (O’Reilly & Paper 2012, s. 877). Vidare fann forskarna att konsekven-

serna av detta motverkar ett effektivt applicerande av CRM-system och roller inom verk-

samheten (O’Reilly & Paper 2012, s. 865). 

Tvång och ledarskapsstöd har även påvisats vara viktiga faktorer vid utveckling av CRM 

som processtödjande informationssystem i en organisation. Även ett visst motstånd 
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mot förändring har identifierats vilket kan öka behovet av kontroll från dess administrat-

ion. En upplevd känsla av övervakning låg delvis till grund för detta motstånd enligt en 

kandidatuppsats av Kloth & Norén (2021)1. 

Ett gap inom forskningsområdet CRM och dess påverkan på organisatoriskt presterande 

har uppmärksammats av flera forskare som studerat ämnet. Forskarna Li och Mao 

(2012, s. 269) belyser detta problem genom att peka ut ett övervägande fokus på organi-

sationers presterande i samband med finansiella och kundrelaterade aspekter och ett 

betydligt mindre fokus på organisationers presterande i samband med operationsrela-

terade aspekter inom forskningsområdet. I syfte att fylla detta gap bidrar forskarnas stu-

die med en bred utgångspunkt för hur CRM påverkar interna processer inom organisat-

ioner med ett specifikt fokus på kontroll av försäljningshantering (sales management 

control) genom försäljningsarbete stöttat av CRM-system. Genom att analysera hur ar-

bete kontrollerades ur flera perspektiv före och efter adoption av CRM-system fann Li 

och Mao (2012, ss. 272–275) att CRM-system bidrog med ökad kontroll över de anställ-

das olika beteenden, en utökad kollektiv försäljningsterminologi och försäljningspraxis 

samt en ökad individuell självkontroll genom standardisering av processer och ökad or-

ganisering av arbetet. Forskarna fann även att aktörer inom administrativa roller fick en 

bättre tillsyn över de utfärdade processerna och aktiviteterna genom den ökade del-

ningen av information som CRM-systemen möjliggjorde och att detta ledde till fördelar 

för operativa aktörer då det ökade möjligheterna för administrativa aktörer att bidra 

med hjälp vid behov (Li & Mao 2012, s. 273). 

Efter att ha identifierat gapet inom forskningsområdet som behandlar CRM-system er-

bjuder Li och Mao (2010, ss. 144–145) en illustration av hur kontrollrelaterad CRM-

systemsanvändning kan påverka interna kontrollprocesser genom att närmare studera 

säljledning hos ett medelstort kinesiskt It-bolag. Resultatet av studien tydde på att CRM-

system kan stärka både formell kontroll och informell kontroll samtidigt vilket främst 

möjliggörs tack vare de ökade möjligheterna för mätbarhet av resultat som CRM-system 

tillför (Li & Mao 2010, s. 144). Vidare problematiserar forskarna Li och Mao (2012) i sin 

studie att ämnet bör studeras i ytterligare kulturella kontexter utanför Kina samt att ga-

pet i forskningen vad gäller negativa organisatoriska konsekvenser i samband med 

kontrollformen bör fyllas. 

Genom fyra fallstudier ämnade Kirsch (1997, s. 215) att utöka förståelsen för hur olika 

kontrollformer (control modes) implementeras under utvecklingsprojekt av informat-

ionssystem och varför informationssystem och intressenter implementerar specifika 

 
1 Uppsatsens titel: CRM och arbetssystem i förändring: En kvalitativ fallstudie om faktorer som leder till 

förändring av arbetssystem, aktörsroller och aktiviteter vid utveckling av CRM 

Institution: Institutionen för naturvetenskap, miljö och teknik 

Lärosäte: Södertörns högskola 
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kombinationer av olika kontrollformer. Undersökta organisatoriska kontrollformer ut-

gjordes av formella kontrollformer såsom beteende- (behaviour) och utfallskontroll 

(outcome control) och informella som klan- och självkontroll (Kirsch 1997, ss. 217–218). 

Kirsch (1997, s. 235) fann att alla intressenter relevanta till utvecklingsprojekt av inform-

ationssystem implementerar portfolios med kombinationer som inkluderar såväl 

formella som informella kontrollformer samt att både IS-chefer och användare bidrog i 

kontrollerandet av utvecklingsprojekt för informationssystem. Studiens resultat föreslog 

även att processen för konstruerandet av portfolios av kontrollformer utgick ifrån att 

välja ut lämpliga existerande mekanismer av formell kontroll för att sedan designa nya 

mekanismer för formell kontroll kompletterade med informella kontrollmekanismer 

(Kirsch 1997, ss. 233–235). För vidare studier problematiserar Kirsch (1997, s. 237) hur 

resultat saknas som identifierar och beskriver djupgående hur olika kontrollformer kom-

bineras och effekterna av dessa kombinationer samt att väldigt lite är känt för hur 

kontrollformer delas över informationssystem och de organisationer som stöttas av 

dem. 

CRM som analysenhet har studerats utifrån flera olika perspektiv som har appliceras 

inom en rad gedigna och breda forskningsområden. Den publicerade litteraturen visar 

på fortsatt intresse för studier av informationssystem som analysenhet med nya teorier, 

modeller och ramverk under konstanta prövningar och utvecklingar. Påverkan som 

CRM-system har på organisatorisk kontroll i organisationer är intressant att studera ef-

tersom centralisering av information, standardisering av processer och tillsyn över de 

anställdas arbete kan tillgodose organisationers behov för bättre kontroll av interna pro-

cesser (Li & Mao 2012, s. 269). För att hjälpa till att fylla gapet i forskningen kring hur 

CRM-system påverkar organisatorisk kontrollutövande internt ämnar denna studie bidra 

med ytterligare resultat från kvalitativt insamlade data. 

1.3 Syfte och forskningsfråga 

Syftet med studien är att bidra med kunskap om hur former och mekanismer av organi-

satorisk kontroll påverkas av CRM-system inom kundhantering- och försäljningsproces-

ser i en svensk organisation. 

Utifrån syftet har följande forskningsfråga formulerats: 

I vilken utsträckning påverkas organisatorisk kontroll av CRM-system? 
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2. Teoretisk referensram 

Detta kapitel innehåller de specifika teorier och begrepp som är relevanta för denna fall-

studie. Teorierna kan användas för att beskriva organisatorisk kontroll som framställd i 

den vetenskapliga litteraturen. 

2.1 Informell och formell kontroll 

Inom litteraturen för organisatorisk kontroll delas formerna (modes) in i två huvudfor-

mer: informella och formella kontrollformer. Informell kontroll omfattar höga nivåer av 

professionell och kulturell kontroll medan formell kontroll kännetecknas av höga nivåer 

av output- och processkontroll (Cravens, Lassk, Low, Marshall & Moncrief 2004, s. 241). 

Formell kontroll kännetecknas även av att vara nedskrivna mekanismer initierade av 

överordnade chefer som influerar sannolikheten att anställda beter sig på ett visst sätt 

som stöttar deras arbete med att uppnå mål (Jaworski, Stathakopoulos & Krishnan 1993, 

s. 58). Informella kontrollformer skiljer sig från detta genom att istället ofta vara initierat 

av anställda och utövas när en arbetsenhet som etablerar vissa former av standarder, 

kontrollerar överensstämmelser inom gruppen och agerar på inkonsekvenser (Jaworski, 

Stathakopoulos & Krishnan 1993, s. 58). De informella och formella konstruktionerna av 

kontroll erbjuder en konceptuell logik för att kunna undersöka kontroll från chefsnivå 

inom organisationer som arbetar med försäljning (Cravens et al. 2004, s. 241). Tidigare 

studier som undersökt formella och informella kontrollformer har funnit att de båda 

kan finnas på plats samtidigt. Av denna anledning har olika kontrollkombinationer före-

slagits som med fördel kan hjälpa till att beskriva hur individuella anställdas konsekven-

ser härletts från konfigurationen av flera organisatoriska variabler (Cravens et al. 2004, 

s. 241). 

Jaworski, Stathakopoulos och Krishnan (1993, ss. 58–59) föreslår fyra olika kontrollkom-

binationer baserat på olika nivåer av output-, processkontroll som klassificeras som for-

mella kontrollformer samt professionell och kulturell kontroll som klassificeras som in-

formella kontrollformer. En typologi kan således sammanställas som beskriver system 

av enkla kombinationer av hög och låg grad av formella och informella kontrollformer 

(se figur 2). Kombinationen av en hög grad av tillit till formell kontroll med en låg grad av 

tillit till informell kontroll utgör vad Jaworski, Stathakopoulos och Krishnan (1993, s. 59) 

benämner byråkratisk kontroll (se cell 1, figur 2). Utifrån ett byråkratiskt system domine-

rar formella kontrollformer såsom nedskrivna regler initierade av överordnade chefer 

medan informella kontrollformer som kulturell kontroll enbart utgör en sekundär roll av 

kontroll. En kombination av låg grad av tillit till formell kontroll men en hög tillit till infor-

mell kontroll utgör den motsatta kvadranten till byråkratisk kontroll, klankontroll (se cell 
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3, figur 2). I ett sådant system är informella kontrollformer de dominerande medan for-

mella kontrollformer utgör en sekundär roll av kontroll. Ett exempel på ett klansystem är 

en låg grad av övervakning och nedskrivna regler och primär kontroll genom en ett ar-

bete mellan anställda som uppvisar ett gott kollegialt samarbete (professionell kontroll) 

vilket styr deras agerande och presterande (Jaworski, Stathakopoulos & Krishnan 1993, 

ss. 59–60). 

 

Figur 2: En typologi över former av kontrollkombinationer. Figuren skapad med inspiration från (Jaworski, 

Stathakopoulos & Krishnan 1993, s. 59). 

2.2 Självkontroll  

Tillhörande informella former av kontroll finns självkontroll, även känt som självhante-

ring (self-management). Som namnet föreslår läggs ansvaret för kontroll hos individen 

som formulerar sina egna mål för specifika uppgifter, övervakar själv sitt presterande 

samt bestraffar och belönar sig själv (Kirsch 1997, s. 219). Belöning av individens preste-

rande ges även av överordnade som utvärderar och belönar baserat på hur väl 

individen kontrollerar sig själv (Kirsch 1997, s. 224). Utvärdering av individuella anställ-

das presterande kan i kontexten av självkontroll dock vara problematisk på grund av att 

ett autonomt utförande och uppgiftens komplexitet kan leda till en tvetydighet i utvärde-

ringsprocessen. Utvärdering av anställdas arbete som styrs av självkontroll utvärderas 
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därför lättast för organisationer genom att främst fokusera på hur väl individen kontrol-

lerar sig själv snarare än att utvärdera specifika beteenden eller utfall (Kirsch & 

Cummings 1996, s. 193). Det centrala i självkontroll är att kontrollen utgår från individen 

och hens individuella standarder och skiljer sig på så sätt från andra former av informell 

kontroll som klankontroll där kontrollen istället ligger i delade normer och värderingar 

(Kirsch 1997, s. 218). Självkontrollen kan vara, men är inte nödvändigtvis formellt doku-

menterad. Tidigare studier tyder på att de bakomliggande förutsättningarna för 

självkontroll inom arbete både härstammar från individen och organisationen inom vil-

ken hen är verksam. Dessa kan inkludera en avsaknad av regler och procedurer för hur 

en uppgift ska avklaras, önskan att utöva självkontroll och individuella egenskaper 

(Kirsch 1997, s. 218). 

Självkontroll har varit en populär form av organisatorisk kontroll inom området IT och 

informationssystem vilket uppmärksammats både i akademisk litteratur såväl som i 

praktikerlitteratur på grund av tendensen att informationssystems funktioner utvecklas 

för att minska mängden nödvändig personal och istället öka mängden information han-

terad av individen (Kirsch & Cummings 1996, s. 192). 

2.3 Organisatorisk kontroll och klankontroll 

Organisatorisk kontroll har många betydelser och har tolkats på många sätt. Bland an-

nat har kontroll tolkats som summan av interpersonella inflytanderelationer i en organi-

sation. Kontroll har också tolkats likvärdigt med makt. Organisationsteoretiker har också 

sett kontroll som ett problem i informationsflöden och som ett problem med att skapa 

och övervaka regler som en cybernetisk process för testning, mätning och att ge feed-

back (Ouchi 1979, s. 833). En av de centrala kontrollformerna vars utövande studerats i 

samband med informationssystem är klankontroll. Likt självkontroll tillhör klankontroll 

de informella kontrollformerna. Ouchi (1980) beskriver i sitt teoretiska ramverk The mar-

ket failure framework att klankontroll blir den främsta formen av kontroll över anställda 

ifall tidigare mekanismer av lägre transaktionskostnader för styrning och övervakning av 

de anställda blir för höga. För att förstå hur klankontroll uppstår som främsta formen av 

kontroll i sådana sammanhang krävs först ett tydliggörande för fallerandet av mark-

nads- och byråkratiska mekanismer. 

Ouchis teoretiska ramverk för organisatorisk kontroll har syftet att beskriva tre funda-

mentalt olika mekanismer med vilka organisationer kan försöka att hantera problemet 

med utvärdering och kontroll (Ouchi 1979, s. 833). De tre mekanismerna är marknader, 

byråkratier och klaner. I en grundläggande mening, hanterar marknader kontrollproble-

met genom sin förmåga att exakt mäta och belöna individuella bidrag. Byråkratier förli-

tar sig istället på en blandning av noggrann utvärdering med en socialiserad acceptans 
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av gemensamma mål medan klaner förlitar sig på en relativt komplett socialiseringspro-

cess som effektivt eliminerar målinkongruens mellan individer (Ouchi 1979, s. 833). 

Opportunism och osäkerhet är två anledningar till att transaktionskostnader kan bli för 

höga och att marknaden fallerar (Ouchi 1980, s. 133). När en grupp individer, även om 

den kollektivt producerar en enda produktion så utvecklas problemet med hur man dis-

tribuerar belöningar från denna produktion på ett sådant sätt att varje gruppmedlem 

blir rättvist belönad. Problemet för organisationen blir då att få samarbete mellan en 

samling av individer eller enheter som bara delvis delar samma mål rättvist belönade. 

Orättvisa belöningar kommer leda till att medlemmarna i framtiden anpassar sina an-

strängningar på ett sådant sätt att alla kommer att få det något sämre (Ouchi 1979, s. 

833). 

Ouchi (1979, s. 833) ställer följande två frågor: 

➢ Vilka är de mekanismer genom vilka en organisation kan hanteras så att den går 

mot sina mål? 

➢ Hur kan utformningen av dessa mekanismer förbättras, och vilka är gränserna 

för varje grundläggande design? 

2.3.1 Marknadskontroll 

I ren form utgör marknadsmodellen en effektiv kontrollmekanism där priser är den cen-

trala informationen nödvändig för att kunna fatta beslut och den enda sociala 

förutsättningen utgörs av reciprocitetsprincipen (Ouchi 1979, s. 835). Principen grundar 

sig i normen av att hjälp mellan två parter är jämlik. Bidragandet av en positiv handling 

från en part förväntas enligt principen besvaras av en likvärdig positiv handlings tillbaka. 

På samma sätt förväntas en negativ handling från en part leda till en negativ handling 

tillbaka (Fehr & Gächter 2000, s. 159). I en ren, friktionslös marknadsmodell där priset på 

en vara eller tjänst exakt speglar dess värde kan då exempelvis en anställd bli belönad i 

direkt proportion till hens bidragande  (Ouchi 1979, s. 835). Idealtypiska, friktionsfria 

marknader uppstår sällan i verkligheten utan främst i teoretiska exempel. För mark-

nader där enbart få konkurrenter bidrar med specifika produkter eller tjänster krävs 

ofta mer information om aktörerna och då en mer genomgående, byråkratisk undersök-

ning av informationen för att kunna fatta beslut (Ouchi 1979, s. 835). 

2.3.2 Byråkratisk kontroll 

Byråkratins grundläggande mekanismen för kontroll innebär noggrann personlig över-

vakning och ledning av underordnande av överordnade (Ouchi 1979, s. 835). 

Informationen som krävs för att utföra uppgiften finns i regler. Det kan vara regler om 

processer som ska slutföras eller regler som specificerar standarder för resultat eller 
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kvalitet. Regler skiljer sig från priser i den meningen att de är partiella snarare än full-

ständiga informationspaket. Ett pris innebär att en jämförelse har ägt rum mellan 

alternativa köpare eller säljare och värdet av föremålet i fråga. En regel är dock i huvud-

sak en godtycklig standard där en jämförelse återstår att göras (Ouchi 1979, s. 835). För 

att använda en regel måste en chef observera vissa faktiska prestationer och tilldela det 

något värde och sedan jämföra det tilldelade värdet med regeln för att avgöra om fak-

tiska prestanda var tillfredsställande eller inte. Allt detta förbrukar en hel del 

administrativa omkostnader. Om regeln uttrycks kvalitativt snarare än kvantitativt kan 

administrationskostnaderna förväntas bli ännu högre (Ouchi 1979, ss. 835–836). Med 

tanke på svårigheten till rätt prissättning av varje uppgift behöver chefer istället inve-

stera i hierarkiskt överordnade med rätt till att styra underordnades ansträngningar på 

ad hoc basis samt behöva skapa en atmosfär där sådana direktiv frivilligt kommer att ef-

terföljas. Priser är ett mycket effektivare sätt att kontrollera transaktioner än regler. Men 

de villkor som krävs för friktionsfria priser är sällan uppfyllda, och under sådana förhål-

landen är den byråkratiska formen att föredra, trots dess otillräcklighet (Ouchi 1979, s. 

836). 

2.3.3 Klankontroll 

Klankontroll utgör en form av informell kontroll som ställer högre krav på sociala förut-

sättningar än marknads- och byråkratisk kontroll då den förutsätter att maktrelationer 

grundar sig dels på reciprocitetsprincipen, dels på legitim auktoritet och dels på delad 

tro och värderingar (Ouchi 1979, ss. 836–837). Övervakning och strikt byråkratisk kon-

troll över situationer av komplex natur kräver fler resurser och leder ofta till högre kost-

nader än situationer av mindre komplex natur. Behovet av konstant byråkratisk övervak-

ning och kontroll av överordnade minskar dock ifall att anställda uppvisar ett stort en-

gagemang i att uppnå organisationens objektiva mål. På så sätt kan kostnader undvikas 

förutsatt att arbetsgivaren kan underhålla engagemanget och arbetsmoralen (Ouchi 

1979, s. 837). 

Avsaknad av explicita prismekanismer och regler som marknads- respektive den byrå-

kratiska principen besitter gör att delade, djupgående, sociala avtal om vad som är 

lämpligt beteende är en avgörande mekanism för klankontroll. En hög nivå av engage-

mang om vad som är lämpligt beteende krävs också från alla individer. Detta gör att 

klankontroll kräver en högre grad av sociala avtal mellan aktörer inom organisationer 

(Ouchi 1979, s. 838). Den information som utgör förutsättningen för att klankontroll ska 

kunna upprättas ligger i de ritualer, historier eller ceremonier som hjälper till att bygga 

upp organisationens värderingar och övertygelser  (Ouchi 1979, s. 839). Informationen 

är således svår för utomstående individer att anamma vilket gör det svårt att ersätta 
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dem med nyanställda som inte har full förståelse för den information som ligger till 

grund för beslutstagande inom organisationen (Ouchi 1979, ss. 839–840). 

2.4 Beteende- och utfallskontroll 

Formell kontroll kan delas in i två kategorier med syfte att påverka beteende (behavior) 

respektive utfall (outcome) (Anderson & Oliver 1987, s. 76). 

Trots att de två formerna av kontroll i många aspekter utgörs av motsatser till varandra 

finns ofta element av dem båda i tillvägagångsätt för organisatorisk kontroll (Anderson 

& Oliver 1987, s. 77). Utfallsbaserad kontroll ger en kontrollerad aktör hög grad av frihet 

i hur de utför sitt arbete med hjälp av egna strategier och rutiner. Istället för att kontrol-

lera hur individen uppnår ett utfall läggs fokuset enligt denna form av kontroll på vad ut-

fallet blir (Anderson & Oliver 1987, ss. 76–77). På så sätt tilldelas den kontrollerade ett 

ansvar som indirekt sätter press på hen att prestera för att leverera ett utfall som lever 

upp till formulerade förväntningar och krav. Tillåtandet av flexibilitet i val av metod för 

utförandet gör att denna form av kontroll kan vara fördelaktig inom försäljningsarbete 

eftersom sådant arbete kan kräva ett tillvägagångssätt som är situationsspecifikt. Då an-

ställda som arbetar inom försäljning ofta utsätts för nedslående exempelvis i form av av-

slag från kunder får de ofta ersättning genom belöningar i form av provision vid ett 

utfall som överstiger satta förväntningar (Anderson & Oliver 1987, ss. 76–77). Förhållan-

devis kan utfallskontroll i samband med försäljning bidra med konsekvenser för 

organisationer. Ett stort fokus på utfall kan leda till att försäljningen och kundkontakten 

styrs av försäljarens egenintressen av att uppnå ett överlägset utfalls i syfte att tillhanda-

hålla diverse förmåner som tillkommer (Anderson & Oliver 1987, s. 77). 

Till skillnad från den frihet i utförandet som utfallskontroll tillåter kännetecknas beteen-

dekontroll av en striktare styrning av anställdas beteenden, aktiv insamling av informat-

ion kring arbetsprocesser från chefer och överordnade samt styrning av individers och 

gruppers opererande i syfte att påverka de anställdas beteenden (Anderson & Oliver 

1987, s. 77). Kontroll genom en mer strikt övervakning och påverkan på anställdas bete-

enden och handlande förväntas leda till ett utfall som speglar nivån i engagemang. På så 

sätt tar organisationen på sig ansvaret för utfallet som en risk för att kunna ta kontroll 

över anställdas beteende och kan då sätta fasta löneplaner (Anderson & Oliver 1987, s. 

77). Utifrån ett beteendekontrollerande perspektiv sker utvärdering av anställdas arbete 

baserat på utförandet av arbetsprocesser istället för ett fokus på det utfall som det leder 

till. Detta gör att förmåner och belöningar som provision inte lika enkelt kan räknas fram 

eftersom utförandet utgörs av fler, komplext relaterade aspekter än enbart förhåll-

ningen mellan utfallet gentemot en kvot. Istället utvärderas anställda baserat på 

aspekter som exempelvis produktkunskap, antal dagar utfört arbete eller kvalitet på 

tjänsteutförande (Anderson & Oliver 1987, s. 78). Den högre graden av komplexitet och 
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ansträngning som kännetecknar utvärdering enligt beteendeformen gör att den i ren 

form blir mindre attraktiv som form av kontroll över anställda. Risker för att subjektivitet 

i bedömning av anställda ökar också vilket kan leda till utvärderingarna färgas av 

aspekter som låg trovärdighet eller partiska utvärderare (Anderson & Oliver 1987, s. 78). 

En fördel med kontrollformen är att den tillåter personer i chefspositioner ha en stor på-

verkan på anställdas beteende vilket kan vara fördelaktigt vid försök till att uppnå 

långsiktiga strategiska fördelar eftersom chefer inte behöver övertala anställda till att ut-

föra arbetet på ett specifikt sätt (Anderson & Oliver 1987, s. 78). 
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3. Metod 

I detta kapitel presenteras valda metoder för denna studie. Valda metoder motiveras 

med argumentation följt av hur det gick till att välja ut lämpliga organisationer att stu-

dera samt slutgiltigt val av studieobjekt. Hur datainsamlingen genomfördes och hur 

insamlade data analyserats följt av argumentation för trovärdigheten i studien presente-

ras också. Kapitlet avslutas sedan med en kritik av vald metod. 

3.1 Metodval 

Kvalitativa forskningsstrategier kännetecknas av dess fokus på ord och tonvikten på hur 

individer uppfattar och tolkar sin sociala verklighet i kontrast till kvantitativa forsknings-

strategier som kännetecknas av kvantifiering av data (Bryman & Bell 2013, ss. 49–50). En 

kvalitativ forskningsstrategi antogs som grundläggande metod för denna studie då 

forskningsfrågan gällande i vilken utsträckning organisatorisk kontroll påverkas av CRM-

system ansågs vara för komplex och tidskrävande för att kunna besvaras med en kvanti-

tativ forskningsstrategi. Information insamlad genom en fallstudie kan hjälpa till att 

skapa en bättre förståelse för de underliggande aspekter av påverkan som lett till att ett 

fenomen uppstår i fallstudiens situation (Denscombe 2014, s. 57). Då syftet är att ta reda 

på hur former och mekanismer av organisatorisk kontroll påverkas av CRM-system inom 

kundhantering- och försäljningsprocesser i kontexten av en svensk organisation ansågs 

en fallstudie vara den bästa forskningsdesignen. Information insamlad från ett fall bi-

drar till en djupare förståelse för det specifika fallets kontext och anses därför passande 

för denna studie. Ett tillvägagångssätt följande en fallstudie tillåter studerande enligt en 

deduktiv logik och möjligheter att testa hur väl teorier kan appliceras på det specifika 

sammanhanget av det studerade fallet (Denscombe 2014, s. 57). I detta syfte har lämp-

liga teorier etablerade inom forskningsområdet valts ut för denna studie. 

3.2 Urval 

Följande kriterier formulerades för val av organisation: 

➢ Organisationen ska ha genomgått en implementation av ett CRM-verktyg och ak-

tivt använda CRM-verktyg inom organisationen idag. 

➢ Organisationen ska ha ett tillräckligt stort antal anställda för ett rimligt urval av 

respondenter. 

➢ Flera olika relevanta roller i samband med CRM-verktyg måste kunna identifieras 

inom organisationen. 

➢ Organisationen måste ha en tillräckligt stor kundmassa. 
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➢ Produkterna / tjänsterna som organisationen säljer bör vara av så pass högt 

värde att kundrelationerna med regelbundenhet behandlas. 

Denscombe (2014, s. 58) beskriver att det är viktigt att beslut för val av det studerade fal-

let tas baserat på dess kända attribut. Av denna anledning valdes den utvalda organi-

sationen baserat på ovanstående urvalskriterium som sammanställdes i det tidiga sta-

diet av förstudien med ett grundläggande krav att den slutligen valda organisationen ska 

vara lämplig för en fallstudie i vilken studiens forskningsfråga kan besvaras. Organisat-

ionerna identifierades primärt genom att först undersöka olika leverantörer av företags-

stöttande informationssystem som CRM-system och utifrån deras hemsidor sedan un-

dersöka kundfall. Detta gav en översiktlig bild av organisationerna och en introduktion 

till deras resonerande för behov av de informationssystem som de beställde från leve-

rantörerna. 

Utifrån de formulerade urvalskriterierna identifierades sedan åtta organisationer vars 

grad av intresse och relevans för studien rangordnas från högst till lägst. Därefter kon-

taktades företagen utifrån denna ordning. Tre av dessa företag visade initialt intresse. 

Baserat på deras uppfyllnadsgrad av kraven samt deras tillgänglighet och möjlighet att 

delta i intervjuer inom en passande tidsram fastställdes ett slutgiltigt val av organisation 

för studien. 

För val av relevanta respondenter hos organisationen hölls ett introducerande möte 

med en representant för organisationens som ansvarade för kundprocesser och tjänster 

samt stödjande informationssystem. Vid kontakt med respondenter för intervjuer accep-

terade eller avböjde de förfrågan baserat på tillgänglighet samt deras uppfattning kring 

huruvida deras deltagande kunde bidra med relevant information till studien. Valet av 

respondenter för studiens intervjuer kan jämföras med det av ett snöbolls- eller kedjeur-

val. Denna form av urvalsmetod beskrivs av Bryman och Bell (2013, ss. 206–207) som en 

form av bekvämlighetsurval oftast applicerad i kvalitativa studier vilket tillåter forskarna 

att få kontakt med ett mindre antal individer relevanta för undersökningens teman och 

därigenom kommer i kontakt med ytterligare respondenter. 

3.3 Datainsamling 

Datainsamlingsmetoden för denna studie utgjordes av semistrukturerade intervjuer. Va-

let av att anta semistrukturerade intervjuer som studiens primära datainsamlingsmetod 

togs eftersom det inte ställer krav på att presentera frågorna i strikt följd eller på exakt 

samma sätt som i föregående intervjuer (Bryman & Bell 2013, ss. 475–476). Genom in-

tervjumetoden tilläts intervjuaren utgå ifrån en lista av intervjuteman vilka var informell 

kontroll, självkontroll och klankontroll samt formell kontroll (se bilaga 1). Intervjuteman 
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formulerade för studien presenterades inte för respondenterna, varken innan, under el-

ler efter intervjutillfället. Detta var fördelaktigt eftersom respondenterna vid vissa 

tillfällen själva styrde ordningsföljden på frågorna genom deras svar vilket intervjuaren 

förhöll sig till. Tillvägagångssättet stämmer överens med Denscombe (2014, s. 187) som 

menar att intervjuer inte fullkomligt behöver efterlikna varandra utan att de ställda in-

tervjufrågorna istället kan ändras från intervju till intervju baserat på den information 

som tillhandahållits från tidigare intervjuer och i syfte att följa upp intressanta uttalan-

den. Tillvägagångssättet var också fördelaktigt eftersom intervjuerna hölls med 

representanter med skilda, individuella perspektiv vilket ledde till att olika följdfrågor var 

olika passande för intervjuerna. 

Semistrukturerade intervjuer som datainsamlingsmetod i stället för strukturerade inter-

vjuer valdes också med kännedom om problem med strukturerade intervjuer. Tidigare 

erfarenheter av datainsamling enligt strukturerade intervjuer har visat sig vara proble-

matiskt dels på grund att det kan leda till kortare svar och sakna djup då det riskerar att 

inte bjuda in till utförliga svar och dels för att frågorna följer en strikt följd som kan bidra 

till begränsningar i vidareutveckling av svar. Respondenterna intervjuades enskilt av en 

intervjuare som ledde intervjun medan den andra intervjuaren observerade i tystnad. 

Vid slutet av intervjun tilläts den observerande intervjuaren komplettera med ytterligare 

eventuella frågor baserat på respondentens uttalanden. Denscombe (2014, s. 187) bely-

ser metoden enskilda intervjuer som fördelaktig över andra intervjumetoder eftersom 

åsikter och perspektiv insamlade från respondentens svar enbart härstammar från en 

källa. Genom att enbart samla in data från en respondent i taget kan dessa åsikter och 

perspektiv med hög säkerhet härledas till rätt källa (Denscombe 2014, s. 187). Alterna-

tiva intervjumetoder som fokusgruppsintervjuer antogs inte som intervjumetod för 

denna studie eftersom svar från respondenterna hade riskerat färga andra responden-

ters svar. Ytterligare ett resonerande för val av enskilda intervjuer är att ämnet för 

intervjuerna kan anses vara kontroversiellt och att den information som de delade gäl-

lande kontroll över anställda kan anses vara känslig. 

3.4 Trovärdighet 

Koncepten av validitet och reliabilitet kan inte adresseras på samma sätt inom kvalitativ 

forskning som inom kvantitativ forskning (Shenton 2004, s. 63). Alternativa kriterier som 

förhåller sig till en annan terminologi har formulerats av forskare för att bättre stötta ut-

värdering av kvalitativa studier. Enligt Shenton (2004, s. 63) har ett av de mest 

uppmärksammade ramverken inom kvalitativa utvärderingsmetoder sammanställts av 

Guba (1981) som föreslår utvärdering enligt de fyra kriterierna tillförlitlighet (credibility), 

överförbarhet (transferability), pålitlighet (dependability) & konfirmering (confirmability). 
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3.4.1 Tillförlitlighet 

Enligt Shenton (2004, s. 64) är tillförlitlighet (credibility), först föreslagna av Lincoln och 

Guba (1985) ett av de viktigaste kriterierna för att utvärdera trovärdigheten av kvalitativ 

forskning. Detta kriterium avser besvara hur väl de beskrivna upptäckterna från en stu-

die överensstämmer med verkligheten och ersätter på så sätt utvärderingskriteriet in-

tern validitet. Tillförlitlighet inom en kvalitativ studie kan säkerställas utifrån flera be-

stämmelser som görs av forskarna (Shenton 2004, s. 64). I denna studie antogs flera åt-

gärder för att öka dess tillförlitlighet. En sådan åtgärd är användarkontroller (member 

checks). Vikten av användarkontroller bör ligga på hur väl respondenterna upplever att 

deras val av ord beskriver vad de menar (Shenton 2004, s. 68). Användarkontroller ge-

nomfördes vid flera tillfällen, dels under intervjuerna då respondenterna ombads förtyd-

liga eventuella oklarheter eller tvetydigheter i deras svar samt dels efter intervjuerna ge-

nom att ge respondenterna möjligheten att läsa igenom och ändra uttalanden i tran-

skriptet för deras intervju. De kontrollfrågor som ställdes under intervjun gällde främst 

förtydliganden av vad respondenten syftade till när de beskrev deras arbetsprocesser 

samt frågor för att verifiera eller förkasta otydligheter i förhållande till vad andra respon-

denter uttalat sig om i tidigare intervjuer. Ett antal respondenter bad om att få se över 

transkriptet för deras intervju. I samband med detta skickades en kopia på det ren-

skrivna transkriptet till respondenten. Vissa respondenter korrigerade uttalanden och 

skickade sedan tillbaka det reviderade transkriberings- dokumentet. 

Ytterligare åtgärder som antogs för att höja studiens tillförlitlighet var taktiker för att sä-

kerställa ärliga svar från respondenterna. Denna åtgärd handlar om att övertyga re-

spondenterna om en viss grad av konfidentialitet och minska risker att respondenter be-

gränsar, eller bidrar med felaktiga svar (Shenton 2004, ss. 66–67). Vid kalenderbokning 

inför intervjuerna bifogades ett missivbrev (se bilaga 2). I början av intervjuerna informe-

rades respondenterna om deras rättigheter till att avsluta intervjuerna på deras grun-

der, att de kommer anonymiseras och att transkriberingarna enbart presenteras för 

handledare och examinator samt att det enbart används i studerande syfte (se bilaga 1). 

En tredje åtgärd för en ökad tillförlitlighet som antogs under studien var iterativa fråge-

ställningar. Åtgärden syftar till att undvika falska svar från respondenterna genom att 

exempelvis inkludera gömda testfrågor för att locka respondenter att bidra med detalje-

rad data eller genom iterativa frågeställningar genom att återgå till tidigare ämnen med 

omformulerade frågor för att samla in ytterligare information (Shenton 2004, s. 67). Un-

der intervjuerna i samband med denna studie presenterades frågor iterativt för respon-

denterna för att säkerställa korrekta och mer detaljerade svar från respondenterna. 

Detta kunde exempelvis ske genom att frågor som besvarats tidigare under intervjun i 

samband med en annan ställd fråga ställdes avsiktligt på nytt. Detta ledde i vissa fall till 
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samma eller liknande svar och i vissa fall uppmärksammade även respondenten att frå-

gan redan besvarats tidigare. 

3.4.2 Överförbarhet  

På grund av att data inom kvalitativa projekt insamlas från små mängder deltagare inom 

specifika sammanhang är det inte möjligt att demonstrera hur resultatet och slutsat-

serna kan appliceras på andra situationer och populationer (Shenton 2004, s. 69). Istället 

för att besvara frågan “I vilken utsträckning kan upptäckterna med sannolikhet uppstå i 

andra instanser?” vilket besvaras inom kvantitativa studier med extern validitet, hjälper 

överförbarhet (transferability) till att besvara frågan “I vilken utsträckning skulle upptäck-

terna kunna föras över till andra instanser?” (Denscombe 2014, s. 299). Bakgrundsin-

formation kan hjälpa till att öka beläggen för att kunna bedöma studiens överförbarhet. 

En del forskare har föreslagit exempel på information som är kritisk för överförbarhet 

vilket presenteras nedan (Shenton 2004, s. 70). 

➢ Antalet organisationer deltagande i studien och var de är baserade. 

➢ Eventuella restriktioner för typer av personer som bidrog med data. 

➢ Antalet deltagare involverade i fältarbetet. 

➢ Applicerad datainsamlingsmetod. 

➢ Antalet och längden på data insamlad under sessionerna. 

➢ Tidsramen inom vilken data samlas in. 

Information för dessa kriterier presenteras i studien inom kapitlet resultat. En mer ge-

nomgående beskrivning av fallets kontext beskrivs i studiens resultatdel. Enligt beskriv-

ningen av fallets kontext samt de uppfyllda kriterierna ovan kan studien anses ha en 

rimlig grad av överförbarhet. 

3.4.3 Pålitlighet 

För att uppnå en hög grad av pålitlighet (dependability) krävs att forskarna tydligt de-

monstrerar hur de genomförda procedurerna förhåller sig till välkända procedurer och 

rimliga beslutstaganden (Denscombe 2014, s. 298). Det kan vara svårt att uppnå en hög 

grad av pålitlighet i en kvalitativ studie. För att kunna tackla problemet på ett mer direkt 

sätt bör de procedurer och beslut beskrivas i hög detaljnivå och på så sätt tillåta fram-

tida forskare att kunna återskapa studien även om resultaten inte blir fullt de samma 

(Shenton 2004, s. 71). Pålitligheten för en studie kan även höjas med beskrivandet av en 

verifieringskedja (audit trail) vilket hjälper till att påvisa utförares beslutstaganden ge-

nom att exempelvis spara rådata, transkriberingar, anteckningar eller reflexiva journaler 

som används till korsreferering (Nowell, Norris, White & Moules 2017, s. 3). För att 

uppnå en rimlig grad av pålitlighet för studien har beskrivningar av belslutstagande och 
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val av metoder för studien presenteras i avsnittet “Metod”. Rådata i form av videoinspel-

ningar samt transkriberingar har sparats i samband med genomförande av intervjuer 

vilket har använts bland annat för korsreferering. 

3.4.4 Konfirmering 

Fullständig objektivitet är näst intill ouppnåelig inom kvalitativa studier (Shenton 2004, s. 

72). Konfirmering (confirmability) är därför ett alternativ till att utvärdera en studies ob-

jektivitet. Det hjälper till att förtydliga i vilken grad upptäckterna formas av vad respon-

denterna menar och inte forskarnas preferenser. Forskare kan öka en studies konfirme-

ring genom att uppmärksamma bakomliggande övertygelser som har påverkat beslut 

och val av metoder för studien. Den kan även stärkas genom triangulering av data och 

beskrivning av svagheter i de tekniker som applicerats (Shenton 2004, s. 72). Formule-

randet av intervjufrågor har gjorts för att undvika att respondenternas svar blir färgade 

av undersökarens personliga värderingar. Vid enstaka tillfällen under intervjutillfällena 

har frågor formulerats på ett sådant sätt att det kunnat påverka respondenternas svar. 

Detta har tagits hänsyn till vid kodning av studiens data genom att undvika att koda svar 

som färgats av undersökarnas personliga värderingar. 

3.5 Genomförande 

En representant för den valda organisationen som ansvarade för kundprocesser och 

tjänster på företaget frågade runt i organisation efter lämpliga kandidater för studien 

och skickade kontaktuppgifter vidare till affärsutvecklingschefen för tidsbokning av in-

tervjuer. Affärsutvecklingschefen gav vidare två namn bland uthyrarna i organisationen 

lämpliga som respondenter i studien varav en avböjde deltagande. Ansvarig för kund-

process och tjänster skickade en lista på ytterligare tre kontakter med namn, telefon och 

e-postadress samt kort beskrivning vad de gör på företaget. Microsoft Outlooks kalen-

derfunktion användes för att boka upp kandidaterna för videomöten då det var känt att 

företaget använde Outlook för e-post och Teams för videomöten. Videomöten valdes 

framför intervjuer på plats på grund av praktiska skäl trots att coronarestriktionerna 

hävts. Respondenterna preliminärbokades med en uppmaning att själva föreslå en, för 

dem, lämplig tid. I bokningsförfrågan bifogas även ett missivbrev (se bilaga 2). Vid början 

av intervjuerna introducerades intervjupersonerna om projektets syfte, deras rättigheter 

och information om att intervjun kommer att spelas in samt transkriberas (se Bilaga 1). 

Därefter startades inspelningen. Efter intervjuerna sparades ljudfiler som med hjälp av 

verktyget Microsoft Word online initialt transkriberades automatiskt för att sedan kor-

rekturläsas och manuellt renskrivas. Efter noggrann kontroll och strukturering av 

transkriberingsdokumenten laddades dessa upp till verktyget Taguette för vidare bear-

betning. Taguette är ett gratis öppenkällkodsverktyg vilket möjliggör att importera 
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forskningsmaterial, markera och tagga citat för kvalitativ forskning och sedan exportera 

resultaten (Rampin, Rampin & DeMott 2021). 

I forskningsmaterialet vilket främst består av transkriberingar markeras citat vilka passar 

under 37 initialt formulerade koder vilka reviderades ner till 30 koder för att sedan sort-

eras in till följande teman: 

➢ Informell kontroll 

➢ Självkontroll 

➢ Klankontroll 

➢ Formell kontroll 

➢ Beteendekontroll 

➢ Utfallskontroll 

Citat hemmahörande under rubrikerna fördes sedan över till kapitlet resultat med lik-

nande rubriker i studiens dokument. Eftersom det framkommer att respondenterna 

ofta är samstämmiga behålls ett stort antal citat i resultatkapitlet med syfte att påvisa 

samstämmigheten. 

3.6 Analysmetod 

Den valda dataanalysmetoden för denna studie var tematisk analys. Analysmetoden be-

skrivs av Braun och Clarke (2006, s. 86) som en flerstegsprocess som kräver konstant 

granskning och förflyttning inom hela dataset. Metoden inleds med att analytikerna be-

kantar sig med data för att uppleva djupet och bredden av insamlade data. Ifall att ana-

lysarbetet utgår ifrån behandling av verbala data bekantas analytikerna ytterligare med 

data under stadiet av datatranskribering (Braun & Clarke 2006, s. 88). Efter att analyti-

kerna bekantat sig med transkriberade data påbörjades en fas av kodgenerering. Koder 

hjälper till att identifiera särdrag i data som är av intresse i förhållande till det fenomen 

som undersöks i studien (Braun & Clarke 2006, s. 88). Koderna utvärderas sedan för att 

identifiera så kallade teman vilket kännetecknas av mönster i data och de genererade 

koderna (Braun & Clarke 2006, ss. 89–90). Mönster och teman inom dataset kan identi-

fieras antingen utifrån ett induktivt, så kallat bottom up- tillvägagångssätt eller ett 

deduktivt, top down- tillvägagångssätt (Braun & Clarke 2006, s. 83). Ett deduktivt tillväga-

gångssätt kännetecknas av en mindre rik beskrivning av data överlag och istället en mer 

detaljerad analys av specifika aspekter av data (Braun & Clarke 2006, s. 84). I syfte att sä-

kerställa en fullkomlig kodning av det all insamlade primärdata och att inte förbise rele-

vanta citat kodades transkriberingarna först utifrån ett bottom up- tillvägagångssätt. I 

detta stadie formulerades koderna i samma skede som de tilldelades citat. Dessa koder 

reviderades sedan för att utvärdera deras relevans och blev sedan tilldelade till teman 

informell kontroll, självkontroll och klankontroll samt formell kontroll, beteendekontroll 
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och utfallskontroll. Under sammanställningen av studiens resultat reviderades såväl te-

man som citat ytterligare en gång för att bilda det slutgiltigt, presenterade resultatet. 

Genom initialt formade koder kan såväl huvudteman som subteman formuleras. Subte-

man kan beskrivas som teman inom teman och kan hjälpa till att skapa struktur inom 

stora eller komplexa huvudteman (Braun & Clarke 2006, ss. 90–92). Koder och teman 

kan även identifieras på en semantisk eller latent nivå (Braun & Clarke 2006, s. 84). För 

denna studie analyseras data på en semantisk nivå baserat på vad respondenterna ex-

plicit har sagt utan att söka efter en djupare mening i deras uttalande. I kontrast till se-

mantisk dataanalys söker latent dataanalys efter mening bortom respondenternas utta-

lande i syfte att skapa en förståelse för den underliggande meningen i deras uttalande 

(Braun & Clarke 2006, s. 84). Tillsammans utgör intervjuteman och subteman grunden 

för studiens resultat. Intervjuteman formulerades övergripande från den teoretiska refe-

rensramen inför intervjuerna och identifierade subteman inom dessa teman baseras på 

återkommande mönster bland svar från respondenterna. Resultatet analyserades sedan 

mer ingående med direkt stöd från teorierna inom den teoretiska referensramen. 

3.7 Metodkritik  

Valet av respondenter för studiens intervjuer gjordes enligt ett snöbolls- eller kedjeurval. 

Metoden kan enligt (Bryman & Bell 2013, s. 496) användas för att få kontakt med grup-

per av individer som inte kan delas in i en urvalsram. En problematik i anslutning till 

detta är att det kan resultera i att urvalet sannolikt inte kommer vara representativt för 

en given population. Denna problematik beskrivs emellertid vara av lägre relevans för 

studier som antar kvalitativa strategier då syftet att generalisera inte anses vara av 

samma vikt som för studier som antar kvantitativa strategier (Bryman & Bell 2013, s. 

207). Ytterligare en problematik som uppstod vid val av respondenter för studien enligt 

ett snöbollsurval var att rekommendationer av respondenter enbart skedde baserat på 

andrahandsinformation. Vid det första mötet med en av organisationens representanter 

rekommenderades två respondenter i chefsposition som efter att ha informerats om 

studien, uppgav ytterligare förslag på respondenter. Vid första kontakt ansågs dessa re-

spondenter vara bäst lämpade för intervjuer till studien och kontaktades därav med en 

förfrågan till ett deltagande. Vid ett senare skede under studiens intervjuperiod upp-

märksammades ytterligare intervjupersoner av hög relevans för studien som inte 

föreslagits som respondenter under urvalsperioden. Under andra omständigheter hade 

dessa kontaktats i förhoppningar av att utöka antalet respondenter inom olika roller. 

Utav de sju initialt tillfrågade respondenterna avböjde en potentiell respondent. Därmed 

blev fördelningen mellan respondenter inom fastighetsförvaltningen respektive affärsut-

veckling något obalanserad. En mer utförlig utvärdering av organisationens roller och 

ansvarsområden hade minskat risken för att ett sådant problem uppstått. Bryman och 
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Bell (2013, s. 482) förtydligar att det är avgörande att intervjufrågorna gör det möjligt för 

respondenterna att beskriva hur de upplever sin verklighet och att de rymmer flexibili-

tet. I förhoppning av att undvika problem som kan uppstå genom att förhålla sig till en 

strukturerad datainsamling och strukturerade intervjufrågor (se 3.3 datainsamling) togs 

valet att följa en semistrukturerad intervjumetod. Ett antal problem med denna metod 

identifierades under och efter intervjuerna vid reflektion. Ett problem var att frågorna 

vid vissa tillfällen omformulerades till att efterlikna ett mer vardagligt talspråk då ett 

större fokus lades vid att följa intervjuteman snarare än intervjufrågorna. Detta ökade 

risken för att frågorna blev ledande och på så sätt även riskerade att påverka respon-

dentens val av svar. De iterativa frågeställningarna som ställdes till respondenterna i 

syfte att stärka den insamlade data tillförlitlighet kan i viss mån anses vara ställda på ett 

problematiskt sätt. På grund av förhållningen till ett mer avslappnat frågeställande upp-

stod tillfällen då dessa iterativa frågor inleddes med fraser i stil av “Detta kanske redan 

besvarats”. Detta kan ha ökat risken för att respondenterna gav liknande eller samma 

svar som tidigare då intervjuaren uppmärksammade att det besvarats i ett tidigare 

skede. 
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4. Resultat  

Studiens primärdata och analys framförs i detta kapitel baserat på intervjuer med re-

spondenter från fallet och stöttas med diverse insamlade dokument. Dessa struktureras 

utifrån de formulerade intervjuteman som bär anknytning till teorierna. Intervjuerna 

spelades in och transkriberades för analys, vilket resulterade i totalt 161 sidor med text 

av transkriptioner, omfattande cirka 45 000 ord. Studiens teman är formell kontroll med 

underkategorierna beteendekontroll och utfallskontroll samt informell kontroll med un-

derkategorierna självkontroll och klankontroll. Materialet för primärdata utgörs dels av 

direkta svar på övergripande temafrågor, dels av identifierade subteman, framförda av 

respondenterna. Studiens insamlade data är hämtad från ett medelstort företag i fastig-

hetsbranschen med färre än 250 anställda och med verksamhet i Stockholmsregionen 

under perioden 4–22 april 2022. Organisationen är lämplig för en fallstudie om hur for-

mer och mekanismer av organisatorisk kontroll utövas genom informationssystem som 

CRM inom kundhantering- och försäljningsprocesser i en svensk organisation. Lämplig-

heten kan motiveras med att företaget har en lång historia och att flera av responden-

terna har varit hos företaget under en längre tid. Respondenterna (se tabell 1) har där-

med kunnat, på ett mycket givande sätt, redogöra för företagets utveckling och dess an-

vändning av informationsteknologi både generellt, samt hur företagets kundhanterings 

stödjande informationssystem används i företaget idag och historiskt. 

Tabell 1: Sammanställning av intervjuade respondenter. 

Respondent Arbetsroll Tidsåtgång 

Respondent 1 Ansvarig kundprocess och tjänster 61 minuter 

Respondent 2 Affärsutvecklingschef 47 minuter 

Respondent 3 Förvaltningsassistent 34 minuter 

Respondent 4 Chef Förvaltning 32 minuter 

Respondent 5 Marknadsområdeschef 57 minuter 

Respondent 6 Uthyrare 58 minuter 

Total intervjutid  4 timmar 49 minuter 
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4.1 Organisationen 

Det studerade företaget som är verksamt i fastighetsbranschen med sin verksamhet i 

Stockholmsregionen har en förvaltningsdel och en affärsutvecklingsdel. Förvaltningsde-

len sköter den löpande förvaltningen med befintliga kunder medan affärsutvecklingsde-

len sköter nykundsbearbetning med uthyrning och projektuthyrning till nya kunder samt 

tar hand om transaktionsverksamheten med inköp och uthyrning av fastigheter. Organi-

sationen har bland annat systemstöd för kundhantering. Systemstödet för kundhante-

ring används idag i huvudsak av fastighetsförvaltningsdelen. Hos fastighetsförvaltningen 

finns ett standardiserat sätt att arbeta med befintliga kunder och viktiga händelser i 

kundrelationen loggas i CRM-systemet. Inom fastighetsförvaltning finns ett tydligt utpe-

kat kundansvar där en fastighetschef är ansvarig för den fastigheten där kunden hyr 

sina lokaler. Organisationen arbetar även idag med att få in nykundsuthyrningen i CRM-

systemet för att stödja kundbearbetning och införsäljningsprocessen samt underlätta 

överlämningen till fastighetsförvaltningen vid kontrakterad affär. 

Affärsutvecklingsdelen i organisationen, som sköter nykundsbearbetning och uthyrning 

arbetar ofta i projekt. Överlämningen som involverar tre parter uthyrning, projekt och 

förvaltning är komplicerad och tar tid. Den sker idag utan systemstöd av typen CRM men 

med respekt för att överlämningen är komplicerad och att mycket information som ska 

överföras finns risk för att nyanser missas. Förhoppningen med att införa CRM-systemet 

även i nykundsbearbetning och uthyrning är bland annat att minimera risken för att ny-

anser missas och att de målbilder som har målats upp samt förväntningar som har 

skapats infrias. Att det blir tydligt är också en förhoppning med CRM-systemet så att inte 

hyresgästen börjar ställa krav bortom det som har lovats under uthyrningen. 

4.2 Företagskultur 

Samtliga respondenter talade om hur företagets värdegrund är central i verksamheten 

och identifierades därför som ett subtema till informell kontroll. Företaget hänvisar till 

en akronym som nyanställda präglas av som också används dagligen där handlingar 

kontinuerligt kontrolleras mot denna akronym, vilket stöds av följande citat: 

“Det är inte bara fem ord på väggen utan det är någonting som vi använder hela tiden 

när vi ska liksom titta på nyrekrytering, så värderar man personen i fråga utifrån ifall han 

eller hon är SPEAK eller inte? och ifall vi står inför en situation så som vi ska möta en 

kund eller en kommun eller en affärsdialog på något sätt så är det också, hur kan vi göra 

för att det här ska bli SPEAK?” ~ Respondent 2 
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Grundaren av företaget beskrev företagets fem karaktärsegenskaper för en journalist 

som snabbhet, prestigelöshet, entreprenörskap, affärsmannaskap och kundnärhet och 

är de orden som företaget arbetar utifrån än idag. 

På företagets rekryteringssida finns följande citat att läsa för aspiranter: 

“Hos oss möter du en stor sammanhållning. Vi är ofta olika, men drivs av samma värde-

ringar och mot samma mål. Hos oss trivs renodlade lagspelare som alltid sätter laget 

före jaget. Vår värdegrund (SPEAK) finns på pränt. Men kanske viktigare - den finns i 

varje dag och i allt vi gör.” 

Samtliga respondenter talade om “laget före jaget” samt en låg eller obefintlig internkon-

kurrens inom organisationen. När respondera blev tillfrågade om organisationens in-

ternkonkurrens var några respondenter till och med frågande vad som menas med be-

greppet internkonkurrens och behövde tid att fundera. En respondent från 

organisationens affärsutvecklingsteam beskrev internkonkurrensen enligt följande citat: 

“Så att det finns väl någon slags sund önskan om att prestera, men det är inte för att 

bräda någon annan utan det är för att man tillsammans vill bli bättre. Det är väldigt 

mycket laget för jaget.” ~ Respondent 2 

Organisationens låga internkonkurrens, prestigelösheten och “laget före jaget” mentali-

teten har också medfört en öppen informationsdelning mellan medarbetare och avdel-

ningar som värderas högt, vilket stöds av följande citat: 

“Trots allt det så upplever jag att det enskilt viktigaste är att vi har en vaken och öppen 

kultur där vi delar information med varandra där det berörs. Varje person i det bolaget 

har ett antal olika gränssnitt där han eller hon verkar i det dagliga och det är där egentli-

gen den viktigaste informationsdelningen äger rum på ett veckomöte med 

uthyrningsgänget på ett projektmöte i den fastigheten eller det projektet eller det mark-

nadsområdet där man är verksam och så vidare.” ~ Respondent 2 

4.3 Systemstöd för kundhantering i organisationen 

Systemstödet för kundhantering innefattar många informationssystem. Lime CRM är 

verktyget där organisationen loggar information om möten, genomgångar, protokoll och 

kunddialog. FBI är organisationens business intelligence-system där rapporter från ett 

datalager skapas. Rapporter som skapas med FBI är exempelvis gällande status på ge-

nomförda kunddialoger eller att det är dags för omförhandling med kunder. Data kan 

hämtas från olika källor till datalagret och sen presenteras med företagets BI vilket stöds 

av följande citat: 
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“Det är ju från informationssystemet, men jag skulle säga att FBI är då grunden i många 

utav de här relationerna där kunddialoger och CRM systemet bidrar med en del utav in-

formation.” ~ Respondent 1 

Data hämtas till datalagret från bland annat Lime CRM och Unit4 PM (Property manage-

ment) även kallat hyresadministrationssystemet samt Green view som är ett system 

kring hållbarhet och energioptimering. Med hjälp av Power BI har företaget skapat en 

tavla där de kan se felanmälningar, vattenskador, liksom andra detaljer som man bör 

känna till. Följande citat beskriver detta: 

“Vilka fel har de anmält? Vad är status på felanmälningar? Hyresavi? Vi ser alltså om det 

är något. Om de inte har betalt hyran. Allt sånt har vi försökt att få ihop i en kundtavla.”  

~ Respondent 4 

“Vi hade ju FBI ju då var vi tvungna att gå in på 5 olika ställen så vi har ju plockat ut data 

ur vårt datalager. FBI ger ju bara ett kartotek där vi har de här olika vi har satt ihop rap-

porter. “ 

~ Respondent 4 

“Vi samlar liksom från hyressystemet från ekonomisystemet, från lime från vad det nu är 

samlar data så att vi slipper gå in i 5 till 8 olika system inför ett kundmöte eller under ett 

kundmöte.” ~ Respondent 4 

4.4 Informell kontroll 

Inom organisationen var de informella mekanismerna för organisatorisk kontroll ut-

bredda. Värderingar och individuella behov av struktur i arbetet samt en tämligen hög 

grad av självbestämmande kännetecknade organisationens centrala kontrollmekan-

ismer i samband med verksamhetens kundhantering. De aspekter av 

kundhanteringsarbete som styrdes enligt mer formella mekanismer beskrevs av flera 

respondenter som i konflikt med dessa informella kontrollformer och mekanismer. Ba-

lansen mellan formella och informella kontrollformer inom organisationen överlag samt 

den påverkan CRM-systemet haft på dessa kontrollformer beskrivs i denna del. Följande 

citat beskriver detta: 

“Och sen ändå liksom inte tappa bort bland alla system också. Så här för mig är det så 

här jag lyfter alltid fram OK, men kunden och affären då för det är lätt att fastna i struk-

turer och man liksom bara hålla på och veva system. Men kunden då? och affären? 

liksom, verkligen hålla upp den. Vad är kundnyttan med det här? För det är många som 

kommer och vill göra saker som vi ska göra. Alla staber så här de bara älskar att ge oss 

massa jobb. Vad är kundnyttan brukar jag säga så här, vad är kundnyttan?” 

 ~ Respondent 4 
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“Överlag så är *organisationen* ett företag med väldigt mycket delegerat ansvar och har 

väldigt hög tillit till medarbetarnas omdöme och förmåga.”  ~ Respondent 2 

“Det finns ett antal grundläggande principer eller arbetssätt för hur olika processer ska 

hanteras och hur kunder ska skötas. Men det finns också en stor frihet under ansvar att 

anpassa sig till situationen att göra avvikelser från det för att situationen, kunden och 

man själv bedömer att det behöver göras på ett annat sätt.”  ~ Respondent 2 

4.4.1 Självkontroll 

Ett återkommande subtema som uppmärksammades utifrån intervjuerna var företagets 

tillit till deras anställdas individuella förmågor. Flera aspekter av det arbete som katego-

riseras som kundhantering kan anses styras utifrån individens självkontroll. De system-

stöd som underlättade arbetet med kundhantering stärkte självkontrollen hos anställda 

på flera nivåer inom företaget. På en operativ nivå inom vilket anställda hade en direkt 

kontakt med deras kunder stärktes självkontrollen av CRM-systemet främst genom att 

stötta dem med organiserandet av kundmöten. CRM-systemet vilket vid tiden för stu-

dien hade implementerats som ett systemstöd ett antal år tidigare inte utnyttjas i alla 

aspekter för kundhantering och påverkar främst hur anställda inom området fastighets-

förvaltning organiserar sitt arbete med och upprättade av kundkontakter. I CRM-

systemet kan anställda logga kunddialoger och se vilka kundmöten som har upprättats 

under en viss period vilket tydliggörs genom en färgindikator ansluteten till varje kund-

konto. I en överskådlig vy av alla företagets kundkonton i CRM-systemet markeras varje 

konto med en färgsymbol som indikerar statusen över kontakten med kunden. 

Innan implementationen av organisationens CRM-system stöttades anställda inom fas-

tighetsförvaltningen främst av digitala verktyg som Excel-listor för att upprätthålla kund-

relationer. Information om kunden samlades i Excel-listor vilket tillhörde individuella an-

ställda som själva fick ansvaret att spara och organisera informationen. Inga formella 

krav eller procedurer fanns beskrivna inom organisationen för hur denna information 

skulle behandlas vilket lade ansvaret hos individen. Arbetet med organiseringen av 

kundinformation kan således beskrivas som att ha styrts med en hög grad av självkon-

troll. Med implementeringen av CRM-systemet förändrades insamlings- och lagringspro-

cessen för den insamlade kundinformationen. Informationen centraliserades på ett så-

dant sätt att alla anställda med inloggningsmöjligheter till CRM-systemet har tillgång till 

den sammanställda informationen kring kundrelationen och har på så sätt effektiviserat 

organiseringsarbetet. Detta har minskat behovet för anställda att förlita sig på självkon-

troll för att organisera sitt arbete eftersom informationen uppdaterades varje gång en 

anställd gör en ändring eller uppdaterar informationen i CRM-systemet. Följande citat 

exemplifierar detta: 
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“Förut hade vi Excel listor för några år sedan och det var ju inte alls bra, så det här [Lime 

CRM] är jättebra. Innan vi hade det här CRM systemet Lime exempelvis då så hade vi ju 

våra egna Excel listor där man skrev in kunder och det är ju väldigt svårt att hålla reda 

på det så att alla jobbar i samma lista och så där, men nu är ju alla i samma system och 

jobbar och gör ändringar och sådär så att det är ju alltid uppdaterat om man gör änd-

ringar. Alla ser samma sak.” ~ Respondent 3 

“Och sen så när man har den så registrerar man ju det här Word dokumentet som jag 

pratade om förut som är registeringsprotokollet, så registrerar man ju det i Lime och då 

förstår ju Lime såhär okej, nu har det här mötet hållits och då blir det liksom som en 

grön plupp och sen är den gul under tiden när man liksom fortfarande tid på sig, och 

har man missat att göra det här under kvartalet när det är tänkt, ja då blir den röd. Då 

kan man ju följa upp liksom så här och hur många röda pluppar har jag hur många blåa 

eller gula.” 

~ Respondent 5 

Det operativa arbetet med kundhantering hos organisationens affärsutvecklingsdel kän-

netecknas delvis av anknytandet av nya kundrelationer genom uthyrning av lediga loka-

ler till befintliga, men främst till nya potentiella företagskunder. Arbetet inom denna del 

av organisationen stöttades inte av informationssystem i samma utsträckning som orga-

nisationens fastighetsförvaltningsdel under tiden som studiens genomfördes. Hur lag-

ring och organisering av information gällande kunder eller prospekt sker inom affärsut-

vecklingsdelen vid kontakt med potentiella kunder togs på initiativ av individuella an-

ställda. Inga krav eller rutiner för sådant arbete kunde inte identifieras vilket ger stor fri-

het. 

Friheten i val av metod för organisering av information har lett till individuellt specifika 

metoder. Det systemstöd som beskrevs som mest använt inom avdelningen var genom 

Excellistor men även verktyg som Onenote utnyttjades av medarbetare. Medarbetarna 

har eget ansvar för att föra anteckningar från möten där kundkontakter och pågående 

dialoger diskuteras. Försök till en utökning med en begränsad användning av CRM-syste-

met i andra delar inom organisationen, främst inom affärsutvecklingsdelen har gjorts i 

tidigare skeden men med mindre framgång för ett rutinmässigt arbete kring informat-

ionsloggning. Följande citat exemplifierar detta: 

“Ja idag har vi en kvinna som har jobbat strukturerat ensam under lång tid för hon har 

sparat sin information i OneNote som jag har fått tillgång till men det är ju sparat på si-

dor då det inte är sökbart och det är säkert information som inte heller är 

hundraprocentig [...] det finns inte någon riktig rutin kring när och hur informationen 

ska läggas in och den där är ju bara jag som har bett att få tillgång till den så att det är 

egentligen den här personen som har all kontroll över den informationen.” ~ 

Respondent 6 
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“Och det är Lime inom förvaltningsorganisationen men där finns det inga möjligheter att 

lägga in prospects alltså icke hyresgäster. Man har tittat på det här för att försöka få 

igång det men det gick inte.” ~ Respondent 6 

“Sen har vi möten då varannan vecka har jag där vi muntligen pratar med varandra om 

vilka företag vi har kontakt med vilka som ja pågående dialoger i olika former men det 

förs inga minnesanteckningar på det utan det får hållas up to date med de absolut.”  ~ 

Respondent 6 

En fördel med ett systemstöd från CRM-systemet beskrevs av respondenterna vara att 

ett kundarbete, vid behov, smidigt kan tas över av en kollega tack vare att informationen 

lagras centralt i CRM-systemet. Detta beskrevs främst som fördelaktigt för nyanställda 

eftersom det underlättade deras förståelse för specifika kundrelationer och gav kollegor 

möjligheten att ta över kundhanteringsarbete om en kollega inte är tillgänglig. En re-

spondent uttryckte att centraliseringen av kundinformation ledde både nya möjligheter 

för anställda att kunna ta emot ansvar och att själv kunna ta eget ansvar och agera uti-

från informationen då den fanns lättillgängliga för alla. Följande citat exemplifierar 

detta: 

“Ja, det blir ju översiktligt att man ser när hade man senaste kontakten och vad gjorde 

man? Och framförallt är det också viktigt när man byter personal eller att man byter 

kontaktperson på företagen så man ser vad som är gjort och vad som har varit önske-

mål sedan tidigare och hur man har jobbat med de frågorna. Så om min kollega är borta 

till exempel, så kan jag gå in på hans fastigheter och ta fram informationen också.” ~ 

Respondent 1 

“Det jag upplever är när vi nu har försökt sätta ihop den här informationen så att den 

ska vara mer lättillgänglig, så stärker det ju det. Det blir tydligare både att få ansvaret då 

och att ta ansvaret. Förut kunde man inte säga så här, men vad är det då liksom? Nu är 

all information där. Det är bara att ta den och agera på den liksom. Den är mer tillgäng-

lig för alla.” ~ Respondent 4 

Centraliseringen av kundinformation ansågs även av respondenterna hjälpa dem att sä-

kerställa att de var pålästa inför kundmöten och att alltid vara uppdaterade på vad de 

hade samtalat om med kunderna om vid tidigare kunddialoger. Detta underlättas dels 

med stöd från CRM-systemet Lime där kunddialoger loggas och med stöd från Power Bi 

kallad Tavlan där information från flera källor sammanställs. Syftet med tavlan är att få 

en helhetskoll på kunden. Fastighetschefer är både resultat- och kundansvariga för sina 

fastigheter och har därmed ett eget intresse att hålla kundinformation i CRM-systemet 

uppdaterad. Att som fastighetschef ha bra koll på det som händer i fastigheten hjälper 

fastighetschefer att hålla en balanserad dialog med kunden som inte fastnar i detaljer 

som trasiga hissar och liknande. Transparensen i CRM-systemet och att alla sitter på 
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samma information underlättar också beslutsfattande för fastighetschefer vilka då inte 

behöver lägga tiden på att se till att har samma information. Följande citat exemplifierar 

detta: 

“Fastighetschefen är resultatansvariga för sina fastigheter och är också då ansvarig för 

kundrelationerna i de fastigheterna så att det är ganska tydligt liksom nedbrutet ansvar 

för varje enskild kundrelation och det är också den fastighetschefen som är ansvarig för 

just den kunden som ser till att informationen hålls uppdaterad i Lime.” ~ Respondent 1 

“Men att få lite bakgrund, det är ju också bra så att man inte står helt tagen på sängen 

utan man är lite påläst när man går ut och träffar en kund och då tänker jag framförallt 

om man är ny eller liksom.” ~ Respondent 1 

“Det ju jättebra att man med bara några klick kan se vad har varit på gång i fastigheten 

så att man inte kommer och träffar en kund och så visar det sig att hissen har varit trasig 

tre veckor så man inte vet om det. Det blir jättejobbigt och då kan man ju gå in i det lik-

som i god tid innan och ser så här är det någonting som jag borde veta om här som jag 

kanske inte har blivit informerad om? Det tycker jag var väldigt bra.” ~ Respondent 5 

“alltså syftet med [tavlan] är ju egentligen att vi ska få en helhetskoll på våran kund”  

~ Respondent 5 

“Det är ju när man är fastighetschef så det är väldigt lätt att man bara hamnar i trasiga 

hissar och ventilationssystems och så man kan behöva liksom styra det här lite och det 

tycker jag är Lime och sedan våra kunder och protokoll och sen nu att vi kan visualisera 

det på våran digitala tavla” ~ Respondent 5 

“Ja men jag skulle säga att det är den här transparensen fortfarande alltså att vi alla sit-

ter med ungefär samma information och då blir det mycket, mycket lättare att ta beslut 

för vi kommer ha mera samsyn” ~ Respondent 5 

“[Med] Power BI har vi gjort en tavla där vi kan hålla ihop och man kan se felanmäl-

ningar. Det är ju ett annat system vi har som är ack så viktigt ur kundsupport liksom. 

Vilka fel har de anmält? Vad är status på felanmälningar? Hyresavier? alltså om det är 

något, om de inte har betalt hyran vi kan mäta. Allt sånt har vi försökt att få ihop i en 

kundtavla.” ~ Respondent 4 

“Alltså nu när jag får upp den här digitala tavlan om jag ska gå på ett kundmöte då får 

jag ju upp, då trycker jag ju bara att jag vill titta på ett företag liksom och så får jag upp 

denna information. Det är ju plättlätt och det där skulle ju tagit liksom flera dagar då 

hade jag kanske inte heller orkat med.” ~ Respondent 5 

Med begränsade krav och rutiner för hur arbete kring kundhantering utförs inom orga-

nisationen ges anställda stor frihet i strukturerandet av deras arbete. Självkontrollen kan 
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främst härledas till det arbete kring organiserandet av information som delas inom or-

ganisationen då all information i samband med arbetet inte loggas centralt eller görs till-

gänglig till alla på ett systematiskt sätt. Stödet från informationssystem vid arbete med 

kundhantering hjälper även anställda inom fastighetsförvaltningen att övervaka sitt eget 

presterande. Antal kunddialoger kan exempelvis ses genom i den egna planeringen. Den 

ökade centraliseringen av information kan dock anses minska de anställdas behov av att 

förlita sig på självkontroll för organisering av arbetet. Detta behov var större innan CRM-

systemet Lime implementerats och organiseringen av information strukturerades enligt 

individens egna val av metod där Excel listor var den främsta metoden. Avslutningsvis 

beskrevs inte någon form av självbestraffning eller självbelöning utövas av responden-

terna inom organisationen. 

4.4.2 Klankontroll 

Ett genomgående subtema som identifierats under intervjuer med organisationens re-

spondenter är den grad av tillit till anställdas förmågor som ligger till grund för de infor-

mella kontrollformerna inom organisationen. Både respondenter som arbetade på en 

operativ nivå med kundhantering såväl som respondenter i chefspositioner inom orga-

nisationen beskrev hur tilliten till anställdas förmågor och en arbetsmiljö som känne-

tecknas av stor frihet i arbetet var en viktig del av organisationens arbetskultur. Följande 

citat exemplifierar detta: 

“Överlag så är *organisationen* ett företag med väldigt mycket delegerat ansvar och är 

väldigt hög tillit till medarbetarnas omdöme och förmåga.” ~ Respondent 2 

“Jag skulle säga att ett stort ansvar på den enskilda medarbetaren att då jobba struktu-

rerat, men också att man får vara en egen person och använda sin personlighet i liksom 

sina affärskontakter.” ~ Respondent 1  

Vid frågan om cheferna har en tydlig tillsyn över aktiva kundärenden, svara en respon-

dent följande: 

“Ja, det har vi. Det skulle säkert kunna gå att ha ännu mer det, men jag känner inte att vi 

ska ha det utan jag känner mig trygg med att de aktiva kundärenden som inte är på god 

tillväxt flaggas upp genom att folk har det här delegerade ansvaret och det goda omdö-

met. Så att det är sällan jag ser att vi missar.” ~ Respondent 2 

Något som kännetecknade organisationen och det sätt som de arbetade på var dess 

värdegrund vilket enligt respondenterna hade en stor inverkan på hur de arbetade inom 

organisationen, inte minst med kundhantering. Baserat på respondenternas svar i sam-

band med frågor gällande eventuella företagsvärderingar som kännetecknade organi-

sationen tydliggjordes det hur centrala organisationens värdeord var. Dessa värdeord 

som tillsammans utgjorde en akronym beskrevs av flera respondenter som något som 
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de aktivt reflekterar över i sitt dagliga arbete. Exempelvis ansåg flera anställda att de för-

håller sig till värdeorden vid beslutstagande som en mall för att säkerställa att deras ar-

bete utförs i linje med företagets värdegrund. En respondent som enbart hade varit an-

ställd hos organisationen under en kort tid beskrev hur värdeorden var ett tydligt åter-

kommande tema under inlärningsperioden. Respondenten beskrev också att hen inte 

hade varit anställd hos en organisation tidigare som hållit så hårt vid sina företagsvärde-

ringar och under en så lång tid som denna organisation, vilken hen fann imponerande. 

Dessutom beskrev en annan respondent i chefsposition hur värdegrunden även spelar 

en roll i processer för nyrekrytering. Följande citat exemplifierar detta: 

“Titta på nyrekrytering, så värderar man personen i fråga utifrån ifall han eller hon är 

SPEAK eller inte.” ~ Respondent 2 

Ytterligare exempel på hur centrala organisationens värdeord är beskrevs av en respon-

dent som menade att det inte är ovanligt att kollegor påminner varandra om hur ett 

agerande kanske inte förhåller sig till värdeorden både i mindre konversationer eller un-

der möten. Även förekommande är att de beskrivs i dialog med organisationens kunder. 

I syfte att lyfta fram och sprida värdeorden mellan anställda hos organisationen har de 

formellt dokumenterats i form av en broschyr som finns tillgänglig på organisationens 

intranät samt offentligt via organisationens webbsida. 

Utöver tydliggörandet av värdegrundens centrala del från rekrytering och upplärning till 

arbete och beslutstagande tydliggjordes en förståelse för värdegrundens historia. Flera 

av respondenterna kände till hur viktigt det har varit för företagets utveckling och vid en 

intervju med en respondent inom en chefsposition återberättades även värdegrundens 

ursprung i koppling till organisationens grundare. I en beskrivning av organisationens 

värderingar uttryckte en respondent med många års erfarenhet inom organisationen, 

hur fokuset i organisationens värdegrund har skiftat över tid för att tidigare ha känne-

tecknats av entreprenörsdrivenhet till lite mer analytiskt idag. Vilket styrks av följande 

citat: 

“Jag skulle nog säga såhär att i alla fall den resan som jag har gjort på det här bolaget är 

väl att vi har gått från att vara väldigt entreprenörsdrivna till att bli lite mer strukture-

rade och då ska man väl inte säga att entreprenörsdrivet behöver ju inte vara 

ostrukturerat, det är inte så jag menar men vi har nog gått från lite mera skjuta från höf-

ten till att försöka kombinera både liksom det tillsammans och vi har blivit lite mer 

analytiska skulle jag säga på gott och ont.” ~ Respondent 5 

Delning av kunskap inom organisationen genomfördes i viss grad med stöd från inform-

ationssystemen under tiden för studien. Enstaka beskrivningar av kunskapsdelning ge-

nom informationssystem som organisationens intranät och CRM-systemet noterades 

under intervjuerna men majoriteten av vad respondenterna beskrev av kunskapsdelning 
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skedde vid tillfällen med fysiska träffar. Teammöten, konferenser, teambuildingövningar 

och workshoppar var exempel på nämnda forum för kunskapsdelning inom organisat-

ionen. Följande citat exemplifierar detta: 

“Mycket kunskap delas ju via de här systemen men annars så skulle jag ju säga att om 

mycket kunskap delas ju också på möten, alltså möten mellan människor i olika konstel-

lationer” 

 ~ Respondent 5 

“Till exempel marknadsområdesmöten. Då är ju både tekniker och förvaltare och alla till-

sammans så att det skulle jag säga ofta. Sen så är det väl kanske lite då att mellan olika 

marknadsområden att man träffas över gränserna, då finns ju systematiserat dit att 

man försöker lära av någon som har gjort någonting bra att de ska lyfta upp det och så 

där.”  

~ Respondent 1 

“Och sen att det välkomnas initiativ och förslag på hur man kan göra och påverka på ett 

sätt eller på våra hyresgäster. Alla fastigheter är ju unika så att en aktivitet som man kan 

göra på ett i en fastighet kanske man inte kan göra i den andre.” ~ Respondent 1 

Som värdeord i organisationens värdegrund uppmuntrar organisationen till en öppen 

arbetsmiljö inom vilket anställdas idéer och kunskaper kan delas och tas tillvara på. Föl-

jande citat från en broschyr om organisationens värdegrund exemplifierar detta: 

➢ “Vi är kreativa, innovativa och inspirerar till nya idéer.” 

➢ “Vi är ödmjuka och visar mod genom att våga be om hjälp och dela med oss av 

våra kunskaper.” 

➢ “Vi visar respekt genom att vara öppna och lyhörda mot våra arbetskamrater, 

kunder och leverantörer.” 2 

Ett annat sätt som organisationen tar vara på kunskaper och idéer är genom att samla 

dem på vad de kallar “framtidslistan”. Listan utgör en samling av idéer som kan påverka 

hur de arbetar inom organisationen eller utvecklas till att bli utvecklingsprojekt. 

Efter möten var konferenser det mest exemplifierade forumet för kunskapsdelning av 

organisationens respondenter. Under konferenser beskrevs anställda ges möjligheten 

att bidra med höjdpunkter för presterande, lyckade projekt eller ytterligare insikter mel-

lan kollegor och anställda inom olika områden. En av de aktiviteter som beskrevs ta 

plats under organisationens konferenser var diskuterandet och röstandet på vilka idéer 

 
2 Citaten hämtade ur en broschyr om organisationens värdegrund. Broschyren finns tillgänglig på 

organisationens hemsida. 
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som sammanställts på organisationens framtidslista. Under denna aktivitet utgick röst-

ning ifrån vilka projekt som de anställda finner lämpliga att satsa på. Följande citat ex-

emplifierar detta: 

“alltså då har vi ju haft någon konferens kanske så och det som är väldigt bra med det är 

att då kan det komma upp idéer också från folk som inte jobbar med frågan normalt vis 

hur den ser saker och ting från en annan vinkel och ibland kan det vara väldigt nyttigt.” 

~ Respondent 5 

“Vi har ju också en process som heter framtidslistan där vi tar fram så här framtidspro-

jekt och så är det någon som är projektledare för ett projekt och sen ibland så går de i 

diket och ibland som till exempel som med kunddialogen och Lime så blir det bra och då 

kör vi vidare liksom och så implementerar man det.”  ~ Respondent 5 

“När vi har konferenser så har vi ju aktiviteter där vi pratar om de här framtida scenari-

erna och då har vi en lista med ett visst antal projekt som vi ska utvärdera och så har 

man fått rösta på. Vad tycker ni att vi ska satsa på?  [...] Och då gör vi ett business case 

utav det bland annat.” ~ Respondent 1 

Resultatet av den insamlade data från intervjuerna tyder på att organisationens samtliga 

delar starkt tillförlitar sig på klankontroll som den främsta formen av organisatorisk kon-

troll. Värdegrunden genomsyrar hela organisationens verksamhet och följer anställdas 

agerande från nyrekryterad till seniora chefer i flera aspekter av deras arbete och ut-

veckling. Med värdegrunden som kontroll- och styrfunktion av anställdas ageranden är 

behovet av en aktiv tillsyn över kundhantering låg inom organisationen. Antalet direkta 

kopplingar mellan utövandet av kontrollformen och stöd från informationssystem vid 

arbete kring kundhantering är tämligen få men kan anses ha en indirekt koppling ge-

nom spridning av värdegrunden på interna digitala plattformar samt underlättandet för 

samarbete tack vare den transparens av information som CRM-systemet bidrar med. 

Klankontrollens starka etablerande inom organisationen tydliggjordes ytterligare genom 

den stora tilliten till sina anställdas ageranden utifrån värdegrunden samt de många fo-

rum som upprättats för teambuilding och idéspridning. Ett tydligt exempel på detta är 

framtidslistan som tillåter de anställda att bidra med idéer som de sedan även får rösta 

på vid samlade gruppaktiviteter vilket tyder på ett starkt socialt avtal mellan anställda 

och ledning för ett agerande som anses vara lämpligt och bäst för organisationen. 

4.5 Formell kontroll 

Organisationens formella kontroll utövas både utan och med systemstöd, speciellt inom 

fastighetsförvaltningsdelen av organisationen. Stor vikt läggs på att standardisera mö-

tesstrukturen både för interna och externa möten. Fördelen med att standardisera mö-

tesstrukturen, agendorna och mötesscheman är viktigt för att undvika att möten blir ad 
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hoc. Risk finns att man utan en standardiserad mötesstruktur träffar vissa kunder mer, 

medvetet eller omedvetet, och att man aldrig träffar andra kunder. Fastighetscheferna 

har exempelvis månadsmöten med driftledare och tekniker för att hålla ihop fastighets-

teamet och få en gemensam bild av vad som händer i fastigheten. ibland kan det vara 

flera personer som deltar, som exempelvis en projektledare om det pågår ett större pro-

jekt i fastigheten. Organisationen strävar efter att ständigt förbättra processerna och 

informationssystemen har hjälpt till att standardisera samt formalisera processerna. An-

svarsfördelning är den samma och har inte förändrats på grund av användningen av 

informationssystem men kundhantering synliggörs och förenklas. Följande citat stödjer 

detta: 

“Informationshanteringen när vi synliggör den så blir det ju ändå så här. Det är ingen 

hemlighet hur ofta, liksom. Nej, men det är ju så att om man inte styr upp det här och 

gör det standardiserat så blir det ju som så att man träffar vissa kunder mer medvetet 

eller omedvetet och vissa kunder träffar man aldrig, det måste liksom vara en struktur, 

annars så blir det inte liksom annars blir det lite ad hoc och det är inte “good enough” 

utan det måste vara en struktur. Vi har en jättenoga mötesstruktur internt och externt 

inom förvaltning och drift. Hur liksom vilka möten ska vara och vilka ska vara med och 

hur ska agendorna vara.”  

~ Respondent 4 

“Vi försöker ta bort kraft från att uppfinna hjul och smör-och-bröd-rutiner till att lägga 

det på kunden och affären och då måste man ha en struktur, annars så blir det bara 

brandkårsutryckningar.” ~ Respondent 4 

“Det mest är väl skulle jag säga det kallar vi för fastighetsteamet, det är fastighetschefen, 

en driftledare och en tekniker. Sen kan det vara andra personer som är med vid olika 

tidpunkter, exempelvis en projektledare. Om vi har ett stort projekt i en fastighet. De ses 

var fjärde vecka, ungefär för att liksom hålla ihop och få en gemensam bild över allt som 

händer i fastigheten.” ~ Respondent 4 

“För att det är för att liksom det är smör-och-bröd-rutiner det ska bara göras liksom, fo-

kusera din kraft och din kreativitet och din på affären och kunden bara för att du har 

standardiserat hyresavtal med liksom bilagor så får du fylla i siffror så du slipper upp-

finna det hjulet. Det är det är det bästa vi har. Vi utvecklar det hela tiden, men det är 

standard. Då kan du lägga din kraft på att få en bra affär. Samma sak med kunden. Du 

ska liksom inte behöva fundera på utan vi det här ska upp på kundmötena och vi träffar 

våra kunder minst så här.”  

~ Respondent 4 
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“Man kan direkt gå in och se om man kan se så här vänta nu ska de göra 10 nästa kvartal 

och så vi fick bara med 3 det här, liksom mot slutet av året. Då kan man ju styra om det 

så att det är jättebra.” ~ Respondent 4 

4.5.1 Beteendekontroll 

Organisationens affärsutvecklingsdel, vilket sköter nykundsbearbetning med uthyrning 

och projektuthyrning till nya kunder arbetar situationsanpassat och med individuell fri-

het i arbetsprocesserna. Processen när en ny hyresgäst flyttar är dock tydligt formali-

serad. Stödet från CRM-systemet används idag i huvudsak av fastighetsförvaltningen. 

Hos fastighetsförvaltningen finns ett utbrett, standardiserat sätt att arbeta med befint-

liga kunder och viktiga händelser i kundrelationer loggas i CRM-systemet. Uthyrning 

hoppas att snart arbeta mer systematiskt med inflyttningen av kunden (onboardingen) 

och då med stöd från CRM-systemet för en smidigare och säkrare överlämning till fastig-

hetsförvaltningen. Vilket stöds av följande citat: 

“Och för hela förvaltningen så finns det liksom ett ganska standardiserat sätt att arbeta 

med våra befintliga kunder där man ligger inlagd i Lime och det loggas kunddialoger och 

andra viktiga andra viktiga liksom händelser i kundrelationen loggas där.” ~ Respondent 

2  

“Den tydligaste processen vi har? Det är ju kanske vad ska jag säga onboardingen inför 

att ett projekt blir klart och att den hyresgästen flyttar in. Där finns det väldigt tydliga 

checklistor och processer.” ~ Respondent 2 

“När jag har skrivit ett hyresavtal och så lämnas ansvaret för kunden över till förvalt-

ningen.”  

~ Respondent 6 

“Jag hoppas dels på att så småningom vi får en bättre överlämning av kundrelationen att 

den som tar emot kunden för förvaltning får en ännu mer väldokumenterad kundrelat-

ion och därmed att det blir lättare och är mindre risk att man missar på måluppfyllelse 

gentemot kunden.” ~ Respondent 2 

Hur mycket som loggas i kundrelationer är ganska fritt och beror på situationen. Vid 

möte med befintliga kunder stöttas kunddialogen av en formaliserad mall som kontinu-

erligt revideras av kundprocessansvarig och berörda chefer. Revideringen av mallens ut-

formande motiveras främst utifrån förändringar som påverkar kundens behov och kan 

även skickas runt i organisationen för att fånga upp det som anses viktigast att ställa frå-

gor om av ytterligare avdelningar inom organisationen. Exempelvis är organisationen in-

tresserad av att veta om Covid-19-pandemin påverkar kundens behov och hur organi-

sationen kan hjälpa till att tillfredsställa de behoven. Teman som “Kundens verksamhet 



Rikard Kloth, Thomas Norén 

CRM och organisatorisk kontroll 

Kandidatuppsats i företagsekonomi 

 

37 

 

och arbetssätt”, “Hållbarhet och grönt hyresavtal” samt “Områdets/Fastighetens utveckl-

ing och kommande projekt” är exempel på rubriker ur kunddialogmallen som även in-

kluderade mer detaljerade följdfrågor och utrymme för egna anteckningar.3 

Kunddialogmallen fylls i av fastighetscheferna under eller efter kundmöten och läggs se-

dan upp i CRM-systemet. Med stöd från mallen har arbetet med kunddialogen struktu-

rerats ytterligare och bidragit till att höja nivån på diskussionerna med kunderna samt 

att det har tillåtit cheferna att noggrant kunna följa upp kunddialogen. Kunddialogen är 

tillgänglig för alla som arbetar med kundrelationer och kan också presenteras via orga-

nisationens Power BI applikation kallad tavlan. Det som loggas i kundrelationer måste 

ha relevans och hänsyn måste tas till GDPR lagstiftningen, vilket stöds av följande citat: 

“Den här mallen är framtagen och förändras från varje år hur den ser ut. Som nu är det 

ju såhär att, vilka förändringar de har gjort efter covid och det har ni säkert följt? Ska 

man jobba mer hemifrån? Ska man jobba mer på kontoret? Vad har liksom arbetsplat-

sen för roll? Hur kan vi stödja dem i den processen? Vill man att de ska jobba mer 

hemifrån? Eller hur kommer det påverka vår affär med en bild om att alla ska komma 

tillbaka till arbetsplatsen så gäller det ju att vi tillsammans med hyresgästen verkar för 

att det är trevligt och det känns lustfyllt att vara tillbaka på arbetsplatsen helt enkelt.” ~ 

Respondent 1 

“Vi använder ju någonting som heter kunddialog som vi rapporterar in i lime och då rap-

porterar vi liksom in i en Word fil och det där följer vi upp till cheferna väldigt noggrant 

på och det har blivit ganska bra för då får vi liksom upp höjden också i nivån på diskuss-

ionen för det är ju när man är fastighetschef så det är väldigt lätt att man bara hamnar i 

trasiga hissar och ventilation system.” ~ Respondent 5 

“Sen loggas även formella kundkontakter. Men långt ifrån allt tror jag. Det finns också en 

gräns för vad jag ska tala om för att logga i systemet att jag sa hej till kunden. Jag mötte 

honom i hissen i morse, tveksamt.” ~ Respondent 2 

“Men sen har man ju GDPR då, som vi… så vi får inte registrera till exempel så här, Pelle 

Karlsson tycker om fotboll, det får vi inte registrera så, men man kan ju ändå ha lite koll 

på vilka man bjöd förra gången och så där, om de kom och så, alltså ha lite koll, men 

däremot håller vi strikt på GDPR så man får vara försiktig.” ~ Respondent 5 

Enbart ett fåtal aspekter av arbetet med kundhantering inom organisationen styrs i en-

lighet med vad som kan karaktäriseras som beteendekontroll. Styrningen av anställdas 

beteenden upplevs inte vara av en strikt byråkratisk karaktär då varken aktiv tillsyn eller 

 
3 Den fullständiga kunddialogmallen finns dokumenterad för studiens syfte men har ej 

tillgängliggjorts offentligt. 
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strikta rutinmässiga utvärderingar av utfört arbete tillämpas inom organisationens av-

delningar som arbetar med kundhantering. De aspekter av det operativa arbetet med 

kundhantering som främst identifierades styrda genom beteendekontroll var i de for-

maliserade mallarna för kundmöten som hjälpte till att driva och strukturera 

kunddialogerna. Arbete kring utvärdering av kunddialoger har underlättats tack vare 

kunddialogmallen som förs i CRM-systemet vilket ger mer kontroll över kundhante-

ringen till anställda på chefs- och ledningsnivå. Eftersom den formaliserats genom att 

tillgängliggöras i nedskriven form för alla anställda som arbetar med kundhantering 

krävs heller inte någon aktiv byråkratisk tillsyn eller kontrollerande av de anställdas age-

rande på en detaljnivå. En intressant aspekt av revideringsprocessen för de for-

maliserade mallarna är att det inte sker utifrån en central enhet inom organisationen 

utan att det sker med stöd och synpunkter från andra delar av organisationen för att sä-

kerställa att den utformas på ett sådant sätt som bidrar med högst nytta för organisat-

ionen. Kontrollen utövas alltså inte enbart från en central chef. 

4.5.2 Utfallskontroll 

Affärsutvecklingsdelen i organisationen sköter nykundsbearbetning med uthyrning och 

projektuthyrning till nya kunder med unika krav. Därför behöver medarbetare på affärs-

utvecklingsdelen vara lyhörda, flexibla och anpassningsbara. Nykundsbearbetningen 

och uthyrningsarbetet är främst målinriktat och styrs av resultat i stor utsträckning. 

Nykundsbearbetningens flexibla arbetssätt har lett till att arbetet utförs utan stöd av 

CRM-systemet eftersom varje affärsutvecklare och kund är unik. Arbete pågår för att få 

in vissa delar av processen i CRM-systemet för att underlätta överlämnandet till fastig-

hetsförvaltningen. Förutom att underlätta överlämnandet förväntas CRM-systemet 

hjälpa till med att kundens förväntningar infrias och att tydligheten förbättras så att kun-

den inte börjar ställa krav bortom vad som är överenskommet vid överlämningen. Föl-

jande citat exemplifierar detta: 

“Då blir det ju liksom ett mer målinriktat arbete. Då går det kanske över från vår, vad ska 

vi säga, tidiga skeden säljare till en projektsäljare och därifrån landade så småningom 

ner i en konkret diskussion som leder till ett hyreskontrakt. Det kan ju då studsa på ett 

antal olika möjligheter innan man landar i en viss angiven adress och fastighet.” ~ 

Respondent 2 

“Och det där, kan man såklart klara alldeles utan systemstöd av typen CRM men man 

behöver ju någon typ utav respekt för att den där överlämningen är komplicerad och tar 

tid och någonstans så ska man väl se det som att det är tre parter uthyrning, projekt och 

förvaltning som egentligen möts tidigt, och sen som följer varandra åt. Men det är en 

som driver bollen så att säga och det är först uthyrnings och sen passar över till projekt.”  

~ Respondent 2 
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“Men utredningen fortsätter att följa för uthyrning måste se till att allt det som alla de 

målbilder som har målats upp och de förväntningar som har skapat så att de infrias, 

men att samtidigt också det finns tydligheten i att inte hyresgästen börjar ställa krav bor-

tom det som har lovats under uthyrningen utan att man håller sig på liksom ungefär den 

nivån.” 

 ~ Respondent 2 

I organisationens förvaltningsdel läggs ansvaret för kundrelationer för befintliga kunder 

hos en mellanchef i rollen som fastighetschef. Det är även fastighetschefens ansvar att 

hålla informationen uppdaterad kring kundrelationer i organisationens CRM-system. 

Förvaltningschefen sätter mål och riktlinjer för fastighetsförvaltnings delen.  Marknads-

områdeschefer tillsammans med fastighetschefer bryter sedan ner mål och riktlinjer till 

en planering där det framgår när och vad som ska göras i varje kundrelation. Fastighets-

chefens utfall mäts emot denna planering, vilket stöds av följande citat: 

“Fastighetscheferna är resultatansvariga för sina fastigheter och är också då ansvarig för 

kundrelationerna i de fastigheterna så att det är ganska tydligt liksom nedbrutet ansvar 

för varje enskild kundrelation. Och det är också den fastighetschefen som är ansvarig 

för just den kunden som ser till att informationen hålls uppdaterad i Lime.” ~ 

Respondent 2 

“Ytterst så är det förvaltningschefen som är ansvarar som sätter guidelines för hur ofta 

ska vi träffa våra kunder, vad ska vi göra liksom. Man sätter upp målsättningar, men sen 

är det ju marknadsområdeschefen tillsammans med fastighetschefer som gör den här 

planeringen ner på grundnivå helt enkelt.” ~ Respondent 1 

“Så där är det där kan man ju då på det sättet följa upp om vi har en målsättning att per 

fastighetschef och marknadsområde så ska en viss procent av kundstocken vara doku-

menterad i uppföljande kunde relationsarbete varje år så kan man ju liksom snabbt 

mäta det på ett annat sätt än vad vi kan” ~ Respondent 2 

Med en stark samarbetskultur inom organisationen tydliggjordes att internkonkurren-

sen kollegor emellan var liten eller obefintlig. Tävlingsmentaliteten inom organisationen 

beskrevs istället ur ett samarbetsperspektiv där verksamhetens eller eventuellt en 

grupps presterande uppmärksammades. Inget formaliserat belöningssystem identifiera-

des för individuella prestationer utöver formulerade målsättningar och förväntat re-

sultat. Incitament till ett högre individuellt presterande grundades inte i den anställdes 

kvantifierbara resultat utan snarare i den kvalitet som uppnåtts i resultatet. Anmärk-

ningsvärda resultat uppmärksammades genom att lyftas fram som exempel på ett vär-

derat presterande. Vid sådana tillfällen uppmärksammades presterandet av individen 
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eller gruppen dels vid fysiska träffar som på möten eller konferenser, dels via organisat-

ionens intranät. En respondent i chefsposition beskrev hur goda prestationer uppmärk-

sammas inom organisationen. Följande citat beskriver detta: 

“Det handlar väl om att vi som sitter på ledande positioner också är väldigt noga med att 

när vi lyfter fram någon eller när vi befordrar någon eller när vi på annat sätt så sker det 

på god grund att det är liksom väldigt meritokratiskt. Och det vill jag påstå att det är.” 

~ Respondent 2 

“Det är klart att om någon har gjort någonting bra att det lyfts fram som ett gott exem-

pel. Men jag tror mer att det då kanske sker i arbetsgruppen om man är tekniker eller 

man är liksom fastighetschefer eller så där och jag tycker att i alla fall min chef är duktig 

på att lyfta upp och säga att nu har vi eller nu har den här personen gjort det här och att 

det har lyfts upp som goda exempel.”  

~ Respondent 1 

För kontroll av individuellt presterande och uppföljning av resultat hålls enskilda ett-till-

ett-samtal med anställda inom fastighetsförvaltningsdelen. En respondent i chefsposit-

ion över anställda med huvuduppgift uthyrning berättade att de anställda som är i hens 

grupp utvärderas var tredje vecka. Utvärderingsmöten enskilt mellan chef och anställd 

varar i cirka en halvtimme med syfte att utvärdera huruvida den anställda uppnått upp-

satta resultat och hur detta har gått samt att reflektera över kvaliteten i den anställdas 

arbete. Dessa utvärderingssamtal beskrevs som enbart indirekt stöttade av informat-

ionssystemen. Detta ansågs vara fallet eftersom det hjälpte cheferna att se över 

huruvida de anställda hade utfört ett tillräckligt stort antal kunddialoger och att logg-

ningen på kunddialogen uppfyller rimlig kvalitet i CRM-systemet. Planeringen av utvär-

deringssamtalen sker med stöd från verktyget MS Planer. Stöd från CRM-systemet anses 

förövrigt inte spela någon direkt roll i utvärderingen av anställdas arbeten. Organisation-

ens PM-system stöttar även denna process genom att uppvisa huruvida kunder exem-

pelvis betalat hyror i tid. Med stöd från organisationens business intelligence-verktyg 

kunde denna information även presenteras på ett mer aggregerat sätt. Följande citat 

stöttar detta: 

“Indirekt skulle säga det indirekt alltså jag skulle säga att vi har ju inte någon [funktion] i 

själva systemet att vi ser någon utvärdering där men däremot så kollar vi har man gjort 

sina kunddialoger? Har man sett till att hyresgästen betalar hyran? Har man fått upp det 

ordentligt med ordentliga anteckningar och sånt? Håller projektbudget? når vi våra ut-

hyrnings mål? Alla de där sakerna och likaså avvikelsehantering kring de här frågorna 

skulle jag säga att vi följer upp via olika system eller via FBI i främst då.” 

~ Respondent 5 
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“Ja jag gör ju mina i Planer då och sen så tar vi dem fastighet för fastighet vad som är på 

gång om det är nåt speciellt och sen går vi igenom målen att man jobbar med rätt saker 

och att liksom hur går det med kunddialogerna. Vänta nu, du har ju sagt att du ska göra 

åtta kunddialoger nu när det är februari och du har bara gjort tre eller vad bra du har 

gjort tolv du skulle bara gjort åtta, toppen, men det har väl inte varit på bekostnad av nå-

got annat?”  

~ Respondent 5 

De mekanismer som kännetecknade styrning genom utfallskontroll inom organisationen 

skiljer sig till viss del från Andersons och Olivers (1987) beskrivning av en ren form av ut-

fallskontroll. Flera aspekter av kundhanteringsarbete inom organisationen kontrollera-

des utifrån en rad olika kontrollformer som tillsammans utgör en blandning av kontroll-

mekanismer, vilket ofta är fallet för kontrollstrategier kopplade till försäljning inom verk-

samheter menar Anderson och Oliver (1987). Anställda som arbetar med kundhantering 

arbetar till viss del utifrån målformuleringar och resultat med mycket frihet i deras tillvä-

gagångssätt. Eftersom organisationens kärnverksamhet tillhör fastighetsförvaltning sker 

majoriteten av arbetet med kundhantering i samband med deras redan befintliga kun-

der genom samarbete. Av denna anledning beskrivs resultatet som behandlas med stöd 

från informationssystem både utifrån kvantitet i form av antal utförda kunddialoger och 

i form av kvalitet i den loggade informationen och kundbemötandet. Detta gör att utvär-

deringen av anställdas presterande blir tämligen svår att grunda enbart på kvantitet vil-

ket i sin tur gör att belöningar baserat på presterande blir mer komplext. Istället för att 

kontrollera anställdas arbete med mekanismer som belöningssystem för individen skif-

tas motivationen till ett positivt presterande för gruppen eller organisationen i stort vil-

ket motverkar uppkomsten av konsekvenser som uppstår av att individerna strävar att 

prestera enbart i syfte att tillförskaffa sig förmåner. 

4.6 Utökning av CRM-systemet 

Kundbearbetning och införsäljning sker idag utan något avancerat systemstöd trots att 

organisationen har ett kraftfullt CRM-system på plats. Det är först när en kund blir kon-

trakterad som kunden läggs in i CRM-systemet. Affärsutveckling kräver flexibilitet vilket 

kan vara svårt att förena användning av avancerat systemstöd. Syftet med utökningen 

av CRM-systemet är att få in kundinformation tidigare i CRM-systemet och förbättra 

överlämnandet till fastighetsförvaltningen. Följande citat stöttar detta: 

“Men däremot så reggas ju inte kunden i Lime förrän vi har egentligen en kontrakterad 

affär så att ens just nu så det sker hela. Vad ska jag säga? Kundbearbetning och införsälj-

ning den sker ju utan något avancerat systemstöd. Och det funkar alldeles utmärkt ändå 

eftersom de som arbetar med är bra på det de gör, men det är klart att man tar inte till-

vara på, vad ska vi säga, den successiva uppbyggnaden av information om kunden och 
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trattar in det sen i förvaltningsskedet, så att vi har ju det har ju såklart en viss risk i sta-

fettpinnen, stafettväxlingen kan man väl säga, och stafettväxlingen sker väl i ett par olika 

skeden.”  

~ Respondent 2 

Insamlandet av kunddata ger möjligheter till att analysera och se mönster i insamlade 

data. Att börja samla data redan i skedet för införsäljning kan över tid leda till effektivare 

arbetssätt och att man hittar blinda fläckar i arbetssättet. Bättre underlag för priorite-

ring och resursallokering samt att säkerställa att resurserna används rätt i förhållande 

till värdet på vakanserna. Prestation för individuella medarbetare och en helhetsbild av 

kunderna som följer med in i förvaltningsskedet är andra fördelar. Bevakning av tidigare 

missade kunder och säkerställa att man har ett underlag att utgå ifrån vid förnyad kund-

kontakt är också viktigt. En ökad transparens och tydliggörandet om vem som ansvarar 

för kundrelationen och att medarbetare inte behöver hålla allt i huvudet utan det blir 

lätt att gå tillbaka och påminna sig själv är fördelar med att införa CRM-systemet inom 

affärsutvecklingen. Följande citat stöttar detta: 

“Jag tror att det leder till jag tror jag tror alltid på att samla relevanta data och försöka se 

mönster i dem. Så att jag tror att ett ökat användande och CRM under även införsälj-

ningskedet kan göra att dels man arbetar effektivare att man bygger upp kunskap över 

tid, att man ser mönster och hittar blinda fläckar i sättet man arbetar på. Men får ett 

bättre underlag för att prioritera och allokera resurser och säkerställa att man har resur-

ser att på rätt sätt och lägger rätt mängd timmar på rätt i förhållande till värdet på de 

olika vakanserna.” ~ Respondent 2 

“Framför allt är det ju att det blir en transparens och jag tror också för medarbetaren att 

man inte behöver ha allting i huvudet att man vet att man har skrivit ner kan gå tillbaka 

och påminna sig själv. Hur vad man pratade om vid sista möte för att lättare kunna ta 

upp.”  

~  Respondent 1 

“När du får system att funka då blir det ju tydligt vem som är ansvarig för kunden vilket 

förenklar tycker jag och just nu är ju inte heller det riktigt tydligt hos oss vem ansvarar 

för kundrelationen” ~ Respondent 6 

Organisationen har tydliga processer för standardiserad förvaltningsuthyrning när va-

kanser uppstår på grund av att hyresgäster flyttar på sig av någon anledning. Användan-

det av avancerat systemstöd som CRM-system för standardiserad förvaltnings uthyrning 

där det finns tydliga processer är mera naturligt än vid uthyrning till mycket stora kun-

der där processerna är unika för varje projekt. Därför är det viktig att hitta en balans för 

att inte låta systemstödet styra för mycket så att det hämmar flexibiliteten som är nöd-

vändig för införsäljningen till mycket stora kunder. Tidigare erfarenheter från implemen-
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tering av CRM-systemet inom fastighetsförvaltningen har tydliggjort att implemente-

ringsfasen är väldigt viktig. Att jobba inom ett pilotprojekt där bra, korrekt återkoppling 

ges från relevanta deltagare inom pilotprojekten innan CRM introduceras ses som ett 

sätt att undvika de problem som fastighetsförvaltningen identifierat samt att säkerställa 

att systemet stödjer arbetet och inte arbetet utförs utefter systemen. Följande citat stöt-

tar detta: 

“Sen är det här väldigt stor skillnad ifall man pratar om vår uthyrning till *stor kund* 

som vi gjort mer i Flemingsberg, då är det en sorts affär som är ganska väsensskild från 

de hundratals förvaltnings uthyrningar som vi gör i vårt stående bestånd varje år. För de 

har vi en standardiserad processbeskrivning och egentligen en kartbild eller ett slags flö-

desschema som visar hur hela den processen ska se ut för en standardiserad 

förvaltningsuthyrning. Någon förvaltningschef identifierar att en vakans kommer uppstå 

för att den hyresgästen har gått i konkurs eller valt att flytta på sig, och sen vad ska, vilka 

steg händer på väg till att en ny hyresgäst flyttar in. Den är ganska lätt att definiera, den 

är standardiserad. Medans en kund som i alla *stor kund* är där blir processerna på nå-

got vis mycket mera unika för det enskilda projektet.” ~ Respondent 2 

“Implementeringen blev seg och då kan det ju bli så här men det är ingen som tror på 

lime för varje gång vi tittar i det så blir det fel liksom för att inputen är fel och så där tror 

jag blivit lite bättre med att jobba med så pilotprojekt och lite färre saker som vi kan 

tänka igenom lite innan vi presenterar saker och ting så att det så det implementerings-

fasen tror är väldigt viktig.” ~ Respondent 5 

“Jag skulle inte säga att det bara är drivet uppifrån utan jag skulle kunna säga att det är 

ganska drivet så här från folk som kommer in nya och är så här “åh varför gör vi såhär” 

och sen kan man komma på lösning.” ~ Respondent 5 

“Det ju för att hur ska systemet stödja arbetet och inte att man ska göra arbetet utefter 

systemen” ~ Respondent 1 

Vid en fråga ifall respondenten upplever att processer för kundhantering är formali-

serade och standardiserade i dagsläget? gavs följande svar. 

“Ja på vissa områden, men det är klart att det kan göras mer. Jag tror framförallt då på 

uthyrningen att man kan göra det på ett mycket bättre sätt och där är vi ju på väg. Men 

jag tror inte att man kanske ska styra för mycket.” ~ Respondent 1 

4.7 Sammanfattning av resultat 

Som ett medelstort företag med under 250 anställda har organisationen lyckats bygga 

en stark intern kultur med en stark känsla av tillhörighet ibland de anställda som alla be-

driver sitt arbete med hänsyn till organisationens värdegrund. Beroende på arbetsom-
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råde eller position inom organisationen påverkas de anställda olika av de kontrollformer 

och mekanismer som styr deras arbete i samband med kundhanteringen. De informella 

kontrollformernas påverkan på arbetet framstår som mer centrala än de formella vilket 

främst kännetecknas av den stora tilliten till de anställdas förmågor och värdegrundens 

starkt etablerade roll i flertalet kontrollmekanismer som påverkar alla anställda, från ny-

anställning till vardagligt beslutstagande och socialt agerande. 

Utövandet av formell kontroll har en mer direkt anslutning till CRM-systemet än de infor-

mella vilket tydliggjorts genom de anställdas förhållande till kunddialogmallen vid logg-

ning av information i organisationens CRM-system och underlättandet av utvärderings-

processer tack vare ökad transparens i arbetet med kundhantering. 
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5. Diskussion 

I detta kapitel diskuteras intressanta resultat från studiens analys genom att jämföra 

dem med resultat från tidigare studier i syfte att uppmärksamma eventuella likheter och 

skillnader ibland dem. Utifrån detta ges även förslag på intressanta aspekter för vidare 

forskning inom området. 

Forskarna O’Reilly och Papers (2012) uppmärksammar hur chefer med strategiska in-

tentioner planerar utveckling av CRM-system i siloformationer vilket kan leda till att fo-

kus riktas mot organisatoriska fördelar snarare än på kundbehovet. Resultatet från 

denna studie visar att cheferna är väl medvetna om vikten av kundnyttan vid föränd-

ringar i informationssystem vilket tyder på risker för ett för stort fokus inåt vid utök-

ningsprojekt av CRM-systemet inte är sannolika. 

Flera liknelser och skillnader från denna studies resultat kan göras med forskarna Li och 

Maos (2012) studie som ligger till stor grund för forskningsområdet. Li och Mao fann att 

utav de informella kontrollformerna ansågs både självkontroll och klankontroll stärkas 

genom en CRM-implementation. Självkontrollen påstods öka genom de verktygsstöd 

som CRM-systemet bidrog med såsom funktioner för schemaläggningar och kunskaps-

databaser. Detta hjälpte de anställda organisera deras arbete på ett effektivare sätt vil-

ket tidigare krävde stor tidsåtgång främst på grund av den stora mängd kunder deras 

kundhantering vara relaterat till. Resultatet för denna studie överensstämmer med 

detta då självkontrollen stärkts med tillförandet av organisationens CRM-system som 

har effektiviserat de anställdas arbete med självorganisering och minskat osäkerheten i 

tillhandahållandet av korrekt, uppdaterad kundinformation. Detta kan även anses 

minska de anställdas behov av att förlita sig till självkontroll eftersom CRM-systemet 

gjorde det möjligt att ta del av information som delats i systemet av kollegor. I samband 

med klankontroll kom Li & Maos (2012) studie fram till att CRM-systemet också bidrog till 

en utökad kollektiv försäljningsterminologi och försäljningspraxis med nya begrepp som 

försäljningshandlingar (sales actions) och leads vilket bidrog till att stärka en klankontroll 

inom organisationen. Att CRM-system skulle ha bidragit till en utökad kollektiv försälj-

ningsterminologi och försäljningspraxis var inte något som kunde påvisas i denna fall-

studie eftersom affärsutvecklingsdelen som ansvarade för uthyrning till nya kunder inte 

ännu har börjat använda CRM-systemet. Hos förvaltningen som idag använder CRM-sy-

stemet aktivt kunde inte heller någon ny kollektiv terminologi påvisas. 

Förutom att CRM-systemet också bidrog till att försäljningshandlingar (sales actions) och 

leads stärkte klankontrollen inom organisationen så framförde Li & Mao (2012, s. 274) 

även att anställda kunde dela erfarenheter och diskutera idéer i form av brainstorming 

under veckomöten. Dessa brainstorming mekanismer stärkte klankontrollen inom orga-

nisationen genom att skapa en atmosfär som välkomnade öppen rådgivning mellan kol-
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legor. Detta överensstämmer också till viss del med resultaten från denna fallstudie 

inom vilket de anställda fick möjligheten att dela idéer till förbättring av verksamhets-

processer under möten eller öppet till organisationens framtidslista som sedan presen-

terades för röstning på idéerna under konferenser. Utfallskontroll, vilket identifierades 

som den primära kontrollformen utökades genom implementeringen av ett CRM-system 

i fallet som undersöktes i Li & Maos (2012) studie genom att bryta ner de anställdas för-

säljningsprocesser till systematiskt kvantifierbara mätvärden. Detta underlättade chefer-

nas möjligheter att kunna utvärdera prestationen av de anställda vilket kortade ner tids-

spannet mellan utvärderingar av resultat från månadsmässiga till kontinuerliga. Detta 

överensstämmer också till viss del med resultaten från denna fallstudies resultat då or-

ganisationen primära formella kontrollform i både förvaltning och affärsutvecklingsde-

len är utfallskontrol vid sidan av den dominerade informella klankontrollen. Förvalt-

ningen har fått några kvantifierbara mätvärden från CRM-systemet, exempelvis antal ut-

förda kunddialoger. En förväntan affärsutvecklingsdelen har med införandet av CRM-

systemet är att säkerställa att resurserna används rätt i förhållande till värde på vakan-

ser samt att få en helhetsbild av kunder och prestationer för individuella medarbetare. 

Enligt Li & Mao (2012) bidrog CRM-systemet till ökad beteendekontroll samt att admi-

nistrativa roller fick en bättre tillsyn över de utfärdade processerna och aktiviteterna. 

Detta berodde på den ökande delningen av information som CRM-systemet möjlig-

gjorde. Detta överensstämmer med resultaten från denna fallstudies resultat där exem-

pelvis kunddialoger har underlättats tack vare kunddialogmallen som förs i CRM-

systemet. Kunddialogmallen ger mer kontroll över kundhanteringen till anställda på 

chefs- och ledningsnivå eftersom kunddialogen formaliserats och tillgängliggjorts i ned-

skriven form för alla anställda som arbetar med kundhantering. Li och Mao (2012) fann 

även att implementationen av ett CRM-system var fördelaktigt för anställda som arbe-

tade operativt eftersom deras överordnade kunde bidra med stöd vid behov genom att 

agera på aktivt uppstående problem som de anställda hade vid kundkontakter. I den ki-

nesiska studien kunde cheferna gå in i CRM-systemet och dirigera eller stötta de anställ-

das beteende ifall de noterade några inkonsekvenser eller avvikelser från etablerade 

procedurer. Detta var inte fallet i denna fallstudie eftersom kundärenden inte loggades i 

CRM-systemet i samma utsträckning som i det kinesiska fallet och att chefer inom orga-

nisationen inte fann något stort behov av att aktivt övervaka kundärenden. En fördel 

som stödet från CRM-systemet hade för arbetet hos den studerade organisationen var 

emellertid att anställda enklare kunde ta över kollegors arbete vid behov tack vare den 

centraliserade och loggade informationen i CRM-systemet. Vid en framtida utökning av 

CRM-systemet kan detta komma att spela en större roll för samarbetet inom organisat-

ionen om allt mer information loggas och tillgängliggörs för alla anställda. 
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Genom de fyra genomförda fallstudierna fann Kirsch (1997, ss. 233–234) att nya kon-

trollformer för IS-projekt skapades utifrån existerande, formella kontrollformer som 

kompletterades med informella kontrollformer för att skapa lämpliga portföljer av kon-

trollformer. Kirsch (1997) menade att utformningen av nya IS-projekt kräver en förstå-

else för projektets förutsättningar såsom karaktärsdragen av inkluderade uppgifter och 

de kunskaper och kompetenser som teamet besitter för att kunna utforma dessa lämp-

liga portföljer av kontrollformer och tillhörande kontrollmekanismer. Detta överens-

stämmer också till viss del med resultaten från denna fallstudies resultat då cheferna 

inom det studerade fallet för denna studie uppvisade en god förståelse för vad dessa 

förutsättningar spelar för roll för kontrollerandet av arbetet med kundhantering samt 

vilken påverkan CRM-system hade på detta. Med kunskap om dessa förutsättningar be-

skrev flera respondenter i chefsposition att utökad formell kontroll inte nödvändigtvis 

vore lämpligt för utökning av CRM-systemet inom organisationen då de anställdas ar-

bete kräver mycket situationsbaserat beslutsfattande och flexibilitet och att en balans 

mellan formella och informella kontrollformer är kritisk. 

Med en redan starkt etablerad klankontroll inom organisationen sedan innan implemen-

teringen av CRM-systemet upplevdes inte informella kontrollformer vara komplette-

rande till formella kontrollformer vid utvecklingen av CRM-systemet inom organisat-

ionen utan snarare tvärt emot. En anledning till denna distinktion mellan denna studies 

resultat och Kirschs (1997) resultat kan bero på att denna studie har observerat applice-

randet av ett CRM-system på operativa processer till skillnad från Kirschs (1997) studie 

som istället fokuserat på utvecklingsstadiet av informationssystem i form av projekt. 

Kloth & Norén (2021) kom i en tidigare kandidatuppsats fram till att en upplevd känsla 

av övervakning låg delvis till grund för motstånd att införa CRM-system inom försäljning 

och att en viss mån av tvång och stöd från ledningen var nödvändigt för att lyckas med 

införandet. Att detta överensstämmer också med resultaten från denna fallstudies re-

sultat kan inte påvisas eftersom affärsutvecklingsdelen med nyuthyrningen inte ännu 

har börjat använda CRM-systemet. Därför vore det intressant att följa upp om och hur 

den studerade organisation lyckas med att få affärsutvecklingendelen att börja använda 

CRM-systemet för uthyrning och förutom att undersöka om det leder till förändring av 

den organisatoriska kontrollen även undersöka om en viss mån av tvång är nödvändigt. 

Longitudinella studier som undersöker organisatorisk kontroll före och efter införandet 

av ett CRM-system i ytterligare kulturella och organisatoriska kontexter skulle ge mera 

och tydligare resultat om hur den organisatoriska kontrollen verkligen förändrats. Kvan-

titativa studier som undersöker om CRM-system leder till mer formell organisatorisk 

kontroll och i så fall i vilken omfattning, att även jämför olika branscher med varandra är 

också intressanta aspekter för vidare forskning inom området. 
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6. Slutsatser 

I följande, avslutande kapitel presenteras slutsatser som kan dras från studiens resultat 

och analys för att besvara forskningsfrågan: 

I vilken utsträckning påverkas organisatorisk kontroll av CRM-system? 

Stödet från CRM-systemet vid arbete med kundhantering hjälper de anställda inom fas-

tighetsförvaltningen att övervaka sitt eget presterande och minskar behovet av egna or-

ganiseringsmetoder som lokala Excelfiler. En första slutsats kan därmed dras att CRM-

system bidrar till en effektivare självkontroll medan det samtidigt minskar behovet för 

anställda att förlita sig på sin individuella självkontroll för organisering av sitt arbete. 

Vidare visar studiens resultat att informella kontrollformer utövas i större utsträckning 

än formella kontrollformer och att organisationens undersökta delar starkt förlitar sig 

på klankontroll som den främsta formen av organisatorisk kontroll. Direkta kopplingar 

mellan utövandet av klankontroll och stöd från CRM-systemet vid arbete med kundhan-

tering är svag men indirekta kopplingar kunde identifieras. Dessa identifierades främst 

genom spridning av värdegrunden på interna digitala plattformar och de förbättrade 

möjligheterna till samarbete mellan kollegor och följd av den ökade transparensen av 

information i CRM-systemet. 

Kunddialogen har formaliserats genom att den tillgängliggöras i nedskriven form för alla 

anställda som arbetar med kundhantering genom CRM-systemet vilket också ger chefer 

och ledningen bättre kontroll över kundhanteringen. I övrigt är styrningen av de anställ-

das beteenden inte strikt byråkratisk då varken aktiv tillsyn eller strikta rutinmässiga 

utvärderingar utförs. Baserat på studiens resultat kan slutsatsen dras att CRM-systemet 

inte bidrog till ett ökat behov av en aktiv tillsyn över kundhantering. 

Inga insamlade data tyder på att CRM-systemet stärkte utfallskontrollen i form av ett 

ökat presterande eller striktare fokus på resultat. Däremot har CRM-systemet ökat cent-

raliseringen och transparensen av information kring kundhantering vilket underlättade 

arbetet med utvärderingen av anställdas presterande för chefer inom organisationen. 

Avslutningsvis kan slutsatsen dras att individuella incitament för ökat presterande inte 

heller stärktes av stödet från CRM-systemet. Aspekter som internkonkurrens ansågs 

vara mycket svaga eller obefintliga. Detta berodde på den starkt etablerad klankontrol-

len som utövades genom organisationens värdegrund. 
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Bilagor 

Bilaga 1: Intervjuguide 

De här intervjuerna utgör grunden för vår kandidatuppsats i forskningsämnet företagse-

konomi med inriktning organisation. Intervjun kommer att spelas in. Det inspelade 

materialet kommer att transkriberas och användas enbart i studerande syfte. Transkri-

beringen kommer inte att publiceras offentligt i den slutgiltiga studien men kommer att 

ses av handledare och examinatorer för uppsatsen. Alla respondenter kommer att ano-

nymiseras i det slutgiltiga resultatet. Du har rätt att se över transkriberingen efter 

intervjun om du vill ändra något uttalande. Om du av någon anledning inte längre vill 

delta har du rätt att avsluta när du vill. 

Med denna studie undersöker vi informationssystem som stödjer kundhanteringen så 

inte enbart Lime CRM utan också PM tidigare FASTNET och FBI 

Bakgrund 

1. Kan du berätta lite om din roll inom *organisationen* och dina arbetsuppgifter. 

2. Hur länge har du arbetat hos *organisationen*? 

 

Informell kontroll Oskrivna regler, värderingar, arbetsnormer 

Självkontroll (Stöd från IS och CRM i kundhantering)  

3. Kan du berätta lite om hur arbetet med kundhantering är strukturerat idag? 

 Befintliga kunder 

 Potentiella kunder 

4. På vilket sätt kan IS som stödjer kundhanteringen hjälpa er att planera och priori-

tera kundaktiviteter? 

Uppföljning 

 Kundnöjdhet 

Se till att få med planerna med utökningen av CRM till uthyrarna 

5. Vem är det som/ skulle ansvara(r) för sådana planeringar och prioriteringar? 

 beroende av fråga 4  

6. Upplever ni att ni får bättre kontroll på kundhanteringen med hjälp av IS? 

 (ex ser till att inget viktigt missas) 

a. Berätta lite mer (kan ha täckts i fråga 4) 

b. Om nej: Varför? 

7. Upplever du att ansvaret för kunderna flyttats eller omfördelats i organisationen 

med stödet från IS? 

(exempelvis från medarbetare till chef eller tvärtom eller från individ till grupp) 

8. Vad tror du att ett utökat stöd och användning av CRM kan leda till i organisat-

ionen? 
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Klankontroll (Vi skiftar fokus lite mer till alla anställda inom organisationen) (kundrelat-

ioner + försäljning)... 

9. Kan du berätta lite om vad som kännetecknar företagets arbetskultur? 

10. Vad finns det för värderingar eller arbetsnormer inom företaget? 

a. Hur upplever du att dessa påverkar ditt arbete? 

b. Hur förhåller du/ ni er till dessa i ert arbete med kundhantering? 

c. Hur då? 

d. Exempelvis hanteras kunder av flera representanter nu? 

11. Kan du berätta lite om hur kunskap delas inom organisationen? (organisatoriskt 

lärande) 

a. lär sig anställda av varandra? Exempelvis nyanställda av mer seniora? 

b. Kollegor emellan? 

c. Mellan avdelningar? 

d. Kunskapsdatabas? 

e. Konferenser? 

12. Hur skulle du beskriva internkonkurrensen inom företaget? 

  Jämförs presterande mellan kollegor? hur? 

(exempel Regelbunden uppdatering via veckomöten och att visa alla individuella 

indikatorer på stor skärm)  

  Görs resultat och presterande synligt för kollegor och chefer? 

När? Hur? 

Återges feedback? Hur? 

13. Vad tror du ökad transparens av kundhanteringsdata i IS kan leda till?  

 tävlan ? 

 På vilket sätt? 

Formell kontroll  

14. Kan du berätta lite om hur chefer stödjer kundhanteringen?  

a. Vad är IS (som stödjer kundhanteringen) roll i detta? 

b. Aktivt stöd? 

c. Har cheferna tillsyn över aktiva kundärenden? 

d. Stöttas det av något IS? 

e. Agerar de utifrån detta? 

15. Är processer för kundhantering formaliserade/standardiserade? 

a. Hur? 

16. Har kundprocesser på något sätt formaliserats/standardiserats med stöd av IS? 

a. Berätta hur 

b. Har den ökat? 

c. Har det påverkat hur kundhanteringsprocesser utformats? 

17. Upplever du att IS bidragit till ny och/eller gemensam terminologi i organisat-

ionen (fackspråk) 

a. Kan du ge exempel? 
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18. Kan du berätta lite om IS  har någon roll som beslutsstöd angående kundhante-

ring? 

a. I så fall hur? 

b. (Ex beskutsstöd för ledning FBI)  

19. Hur tror du att stöd från IS (kundhanteringen) påverkar kundupplevelsen vid kon-

takt med representanter från företaget?  

  (mindre disharmonisk) 

 (alla säger samma sak till kunden exempel betalningsvillkor, 

leveransvillkor etc.) 

20. Vilken typ av information loggar ni i IS vid kundkontakter? 

a. automatiskt (som mail) 

b. manuellt (som telefonsamtal)? 

21. Använder chefer IS för att utvärdera personal? (presterade/resultat) 

 vad tycker du om det? hur upplevs det här på företaget? 

  OBS: kan vara mycket känsligt 

22. Får de anställda återkoppling på utvärdering? (prestera mera) 

a. I så fall, hur? 

23. Påverkar IS din relation till chefer och medarbetare? 

a. Vad gäller tillsyn 

b. Stöd 

c. Utvärdering 

d. Ansvar 

 

Finns det något du vill lägga till som inte nämnts? 
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Bilaga 2: Missivbrev 

 

 

Hej och tack för att du vill delta som respondent till vår studie och c-uppsats. 

Huvudsyftet med vår studie är att undersöka hur former och mekanismer av organisato-

risk kontroll kan utövas genom informationssystem inom kundhantering- och 

försäljningsprocesser. Som respondent hjälper du oss att fylla gapet i forskning om hur 

organisatorisk kontroll påverkas av CRM-system i svenska organisationer. 

Vi tar hänsyn till de forskningsetiska principerna enligt följande: 

Informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet, nyttjandekravet. 

Ditt deltagande är helt frivilligt och att du kan när som helst avbryta, det innebär att in-

tervjun sker på dina villkor. Du själv bestämmer över ditt deltagande och vi tar hänsyn 

till ditt samtycke. Behandling och förvaring av personliga uppgifter utförs så att obehö-

riga inte får åtkomst. 

Vi utlovar inte total anonymitet då handledare kan se respondenternas och organisat-

ionens namn, vi har heller inte möjlighet att lagra data på ett sådan sätt att det går att 

utlova total anonymitet. Däremot bestämmer du hur du ska presenteras i den slutgiltiga 

rapporten och vi arbetar med högsta konfidentialitet. 

Informationen som samlas in kommer vi enbart använda till forskningens ändamål. 

Du får själv bestämma om du vill läsa igenom transkriberingen från din intervju och den 

del av det empiriska kapitlet för att godkänna det som är skrivet. Om du vill ha det slut-

giltiga forskningsresultatet delar vi gärna med oss av det. 

  

Bästa hälsningar, 

Thomas Norén & Rikard Kloth 


