HOGSKOLAN
I SKOVDE

Onlinemote- en kvalitativ studie av
finansiell personlig radgivning med delad
skarm.

Online Meeting- a qualitative study
of financial counseling with split screen.

Examensarbete inom kognitionsvetenskap
Grundniva: 30 Hogskolepoang

Vartermin 2014

Sara Algervik

P
<+
P
-0
—
aw
7p
-
=
v
P4
ad

Handledare: Beatrice Alenljung

Examinator: Niklas Torstensson




Popularvetenskaplig Sammanfattning

Allt fler tjanster i dagens tekniksamhalle finns tillgdngliga via Internet. | enlighet med denna
utveckling sa finns det banker som nu erbjuder sina kunder att fa personlig radgivning via
Internet i form av onlinemdte. Det ar ett koncept som innebér att kunden pa sin dator eller
surfplatta ’delar skdrm” med radgivaren, som via sin dator styr vilka bilder som visas for
kunden, medan de samtalar via telefon. Kunden kan boka in ett sddant méte och senare
koppla upp sig via sin Internetbank. Det som behdvs ar en dator eller surfplatta med Internet-
uppkoppling, samt kortlasare eller Mobilt BankID for att logga in i Internetbanken. Det finns
en rad fordelar med denna typ av tjanst, vilket bland annat &r att det ar tidseffektivt, kunder
kan befinna sig var som helst i vérlden och flera familjemedlemmar kan delta i samma mote
oavsett var det befinner sig. Det &r pa sa vis ett mycket flexibelt satt att ha radgivningsmoten.

Nordea bank AB i Sverige ar forst i norden med detta innovativa satt att hantera personlig
kundkontakt som ligger helt i tiden, nér digitaliseringen av allt fler tjanster och produkter sker
online. | den har studien har intervjuer gjorts med personliga radgivare pd tva olika
Nordeakontor i Sverige. Syftet med denna studie &r att ta reda pa vad radgivarna sjélva
upplever som viktigt nar radgivningsmoten sker via onlinemote istillet for ansikte mot
ansikte.

Nar manniskor interagerar med varandra sa &r talet viktigt, men aven kroppsspraket och
6gonkontakten. Det kan skilja sig i hur mé&nniskor beter sig om interaktionen sker i verkliga
livet eller via Internet. Kroppsbaserad kognition ar ett synsatt inom vetenskapsomradet
kognitionsvetenskap som handlar om att vara tankeprocesser ar sammankopplade med var
kropp och i den hér studien lyfts aspekter fram som handlar om ménniskors sociala
interaktion utifran det perspektivet.

Datorstott samarbete som omrade fokuserar pa samarbete mellan manniskor pa olika sétt och
hur detta stods av teknisk utrustning. Darfor anvéands litteratur inom det omradet i den har
studien for att titta p& hur onlineméte paverkar samarbetet mellan radgivare och kund. Aven
om de inte samarbetar som tva kollegor sa ar motet en del av radgivarens arbete.

All information som samlats in genom intervjuerna analyserades med sa kallad kodning, som
innebdr att informationen studeras noggrant tills att ménster framtrader och kategorier kan
skapas. Resultatet av den har studien visar att de faktorer som radgivarna upplever som
viktiga gallande onlineméte som arbetssétt ar att det handlar om en generationsfraga, vikten
av att onlinemote bor ses som ett komplement, att det &r viktigt att tekniken fungerar samt ar
latt att anvanda. Det framkom &ven att kroppsspraket och 6gonkontakten spelar en stor roll,
samt att onlinemote innebér ett tidseffektivt satt att ha moten, pa gott och ont.

Studien visar dven pa att den sociala interaktionen mellan kund och radgivare innebér viktiga
aspekter som ligger pa ett omedvetet plan och som handlar om hur manniskor omedvetet
speglar varandra och hur det paverkar deras upplevelse.

! Allen Andersson, Affarsutveckling Nordea bank AB, Stockholm, intervju den 28 februari 2014.



Sammanfattning

| enlighet med den trend som rader inom den tekniska utvecklingen i samhallet i stort,
introduceras nu ett satt for bankers kunder att ha personliga radgivningsméten via Internet.
Tidigare har sadana maéten skett ansikte mot ansikte pa det bankkontor som kunden tillhor.
Det finns en rad fordelar med att tj&nster sker online som exempelvis tideffektivitet,
geografiskt oberoende och mer flexibelt i alilmanhet. Den héar kvalitativa studien handlar om
en underokning kring hur personliga (finansiella) radgivare upplever att arbeta med den héar
typen utav moéten, ndrmare bestdmt vilka faktorer som de anser viktiga nar méten som skett
ansikte mot ansikte kan komma att ske online. Studien innefattar ett induktivt
tillvagagangssatt i syfte att ta reda pa dessa faktorer samt att granska dem utifran ramverket
datorstott samarbete och synséttet kroppsbaserad kognition. Datainsamlingstekniker som
anvandes var semistrukturerade intervjuer och litteraturstudier inom kognitionsvetenskaplig
litteratur innefattande forskning inom maénniska-datorinteraktion, MDI (Patton, 2002). |
rapporten redovisas aven tillvagagangssattet i analysen samt det fardiga resultaten med
slutsatser och diskussion. Analysarbetet genom kodning av insamlad data mynnade ut i fem
kategorier som handlar om tidseffektivitet, aldersaspekten gallande anvandning av ny teknik,
onlinemdte som komplement i det vanliga arbetet, vikten av fungerande teknik, samt
kroppsspraket och 6gonkontakten som en avgorande del i forstaelsen av signaler i den sociala
interaktionen mellan kund och radgivare.

Nyckelord

Onlinemote, Finansiell radgivning, kroppsbaserad kognition, datorstétt samarbete,
social interaktion, MDI.
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1 INLEDNING

Den snabba utvecklingen av information- och kommunikationsteknologi erbjuder idag en
mangd olika verktyg som stodjer manniskor i deras vardagliga arbete i saval arbetsgrupper
som i andra situationer. Det &r idag inget ovanligt att samarbete mellan manniskor sker &ven
om de befinner sig pa olika platser pa foretaget eller i varlden, eftersom det finns avancerad
teknik for kommunikation som gor detta mgjligt (Olson & Olson, 2003). Detta innebdr i sin
tur att mycket av den kommunikation som sker mellan kollegor, samt mellan personal och
kunder, sker online genom exempelvis email, chatt, IP-telefoni, videosamtal och andra
datorbaserade plattformar (Ackerman, 2000). Det banbrytande med dessa verktyg ar delvis att
arbetet eller delar av arbetet kan vara geografiskt oberoende. Kundkontakt och samarbete
mellan kollegor behover inte nodvandigtvis ske pa samma plats. Detta satt att arbeta studeras
inom omradet datorstétt samarbete som beskriver en utveckling som forst borjade med
telefonin och som idag erbjuder idag en stor flexibilitet som inte tidigare var méjlig (Olson &
Olson, 2003).

Datorstott samarbete eng. CSCW (computer supported cooperative work) &r ett inter-
disciplinart omrade inom MDI (méanniska-datorinteraktion) och begreppet myntades 1984 i
samband med en workshop som handlade om hur datoranvandningen av manniskor ifran olika
arbetsgrupper kunde effektiviseras (Mills, 2003).

Aven inom finansbranschen ar denna utveckling naturligtvis ett faktum och internetbanken
har lange funnits som ett satt for bankernas kunder att kontakta banken, fa information och
skdta sina bankarenden. Men vad géller personlig finansiell radgivning sa har det skett
antingen via telefon eller i ett mote ansikte mot ansikte (Soderberg, samtal)?

For att kunna designa verktyg for datorstott samarbete som stddjer social interaktion och
samarbete Over internet sa behdver designers en béttre forstaelse for hur manniskor beter sig
nar de samarbetar i “verkligheten” dvs. ansikte mot ansikte. Det som ar viktigt att forsta ar
vilka signaler och ledtradar i sitt agerande som de anvander for att kunna tolka varandra.
Dessa ledtradar kan var omedvetna och kan exempelvis handla om blickar, ansiktsuttryck,
huvudrorelser, tonlage samt formuleringar etc. (Sauppe & Mutlu, 2014).

Vilka ar da konsekvenserna av att méten som sker ansikte mot ansikte flyttas till att ske via
Internet? Manniskor agerar kontextbaserat i allménhet och i synnerhet i den sociala
interaktionen med andra och det &r vanligt att ménniskors sociala interaktion flyttats till att
ske via Internet med hjalp av datorer och annan teknisk utrustning (Ackerman, 2000). Det ska
dock fortydligas att det inte framkommit information ifran bankens sida om att moten helt
skulle bytas ut mot onlinemote.

Omradet datorstétt samarbete beskrivs ofta i termer av tid och rum, i vilket en samverkande
aktivitet intraffar. Det handlar om att titta pa hur samarbetet sker. Samarbetet kan antingen
ske mellan méanniskor som befinner sig pa samma plats eller pa olika platser. Det &r &ven
viktigt att titta pa huruvida samarbetet sker vid en bestamd tidpunkt som vid exempelvis ett
mote eller om det sker vid separata tidpunkter som exempelvis via e-post da mottagaren tar
del av informationen vid ett annat tillfalle an da avsandaren skriver mailet (Nichols &
Twidale, 1999). Denna rapport fokuserar pa den dimension inom datorstott samarbete da
samarbetet sker vid samma tidpunkt, dvs. under ett méte, men pa olika platser.

? Ingalill Soderberg Tekn. Dr. KTH, samtal den 31 januari 2014.



1.1 problembeskrivning

Utifran ett helhetsperspektiv pa sociala interaktion via datorteknik behover designers fa en
djupare forstaelse for manniskors omedvetna signaler i den sociala interaktionen med
varandra som ar av stor vikt for betydelsen for att tekniken ska stodja samarbete pa ett
optimalt satt. Detta ar forstas viktigt eftersom allt mer samarbete sker genom interaktion via
Internet da manniskor befinner sig pa olika platser. Denna dimension inom datorstott
samarbete lagger stor vikt vid den teknik som ska stddja den sociala interaktionen mellan
méanniskor ska fungera som stod for samarbetet. Det gor den inte fullt ut idag och darfor
behévs mer kunskap kring hur manniskor agerar i den sociala interaktionen med andra
(Sauppe & Mutlu, 2014). Vilka aspekter gar att finna utifran radgivarnas egen upplevelse av
att ha mote via Internet med delad skarm och hur kan dessa aspekter beskrivas utifran ett
perspektiv pa manniskans kognition som kroppsbaserad samt utifran ramverket datorstott
samarbete? Det ar viktigt att titta pa det utifran ett kroppsbaserat perspektiv manniskans
kognition eftersom detta synsatt innefattar kunskap om omedvetna aspekter som paverkar
manniskor nér de interagerar med varandra. Nar den sociala interaktionen sker via Internet
som onlinemdte, sa ar det rimligt att titta pa aspekterna utifran ett MDI perspektiv som
datorstott samarbete och detta kan ge en okad forstaelse for radgivarnas behov i deras
framtida arbete med onlindmte.

1.2 Syfte och problemprecisering

Syftet med denna studie ar att identifiera vilka aspekter som radgivarna upplever som viktiga
nar radgivningsmoten sker via Internet istallet for ansikte mot ansikte. Onlineméte ar ett
koncept som handlar om att ha mdéten online, via Internet istéllet for att motas ansikte mot
ansikte och det ar da en fraga om att den sociala interaktionen mellan tva individer inte sker i
samma kontext dar de kan se varandras kroppssprak. Att studien innefattar synsattet
kroppsbaserad kognition avser att uppméarksamma vilka faktorer i den sociala interaktionen
som paverkar individerna pa ett omedvetet plan, som rér hur kund och radgivare upplever
informationen. Baserat pa detta resonemang presenteras foljande problemprecisering i den har
rapporten:

Vilka aspekter upplever personliga radgivare som viktiga nar det galler méten med kunder
via onlinemdte och hur de kan beskrivas utifran synsattet kroppsbaserad kognition, samt
utifran omradet datorstott samarbete inom manniska-datorinteraktion (MDI)?

For att ta reda pa det kommer arbetet med studien att innebéara intervjuer och litteraturstudier
inom kognitionsvetenskapliga interdisciplinara omraden som datorstott samarbete samt
utifran synsattet kroppsbaserad kognition fa en forstaelse for vad i den sociala interaktionen
som paverkas nar interaktionen sker pa dessa tva satt. Den har studien kommer inte att
resultera i nagra konkreta forbattringsforslag for systemet da tiden inte racker till, utan istallet
ge en okad forstaelse for vilka aspekter som upplevs viktiga av radgivarna med kundmaten
via onlinemote respektive ansikte mot ansikte. Det fanns inte mojlighet att utféra
observationer eftersom det handlade om kanslig information. Darfor anvandes istallet
intervjuer samt litteraturstudier inom ovan namnda kunskapsomraden och synsatt.



Rapporten handlar om vad det innebadr att den sociala interaktionen ansikte mot ansikte istéllet
sker online. Arbetet med denna studie innefattas av en litteraturstudie av social interaktion via
datorteknologiska verktyg utifran omradet datorstott samarbete och synsattet kroppsbaserad
kognition. Intervjuer genomférdes med personliga finansiella radgivare pa en av Sveriges
storsta banker som har bérjat arbeta med onlinemdten.

Aven om samtalet sker via telefon si 4r det tinkt att denna “kanal” av kommunikation ska
bytas ut till att ske genom Internet i framtiden. Radgivaren kan med hjélp av att visa bilder for
kunden samtidigt forklara inneborden och de fungerar som ett komplement till radgivarens
arbete i att formedla information till kunden sa att den blir sa enkel som mgjlig att ta till sig.
Nar det géller bankérenden och information som handlar om nagons ekonomi finns det saklart
en stor vikt vid sekretess och kontrollsystem som hindrar obehdriga att ta del av kénslig
information. Detta férhindras pa olika sétt dar ett exempelvis ar att anvandaren inte laddar ned
nagot program pa sin dator eller surfplatta forutom ett vanligt plug-inprogram. Kunden
Oppnar ett meddelande i sin Internetbank innehallande en lank som sedan ska klistras in i
webbl&saren.

En annan sakerhetsatgard ar att radgivaren dven gor en rostkontroll nar han eller hon ringer
upp kunden som dven detta ska forsakra att det verkligen ar kunden ifraga och ingen
obehorig. Rostkontrollen bestar helt enkelt av att radgivaren kontrollerar att det ar ratt kund
som han eller hon talar med fore samtalet sedan gar vidare till att handla om det aktuella
arendet for motet. Nar kunden 6ppnar filen far han eller hon tillgang till bilder som radgivaren
valjer ut beroende pa vad motet galler. Dessa bilder kan exempelvis vara diagram och andra
former av illustrationer av abstrakt data som framstallts pa ett lattillgangligt satt. Kunden kan
titta pa bilderna som radgivaren visar med sa kallad delad-skarm-teknik. Radgivaren har
kontrollen och &r den ende som direkt interagerar med programmet. Kunden interagerar
snarare indirekt genom att ge feedback till radgivaren géllande de bilder som visas. Férutom
den initiala rostkontrollen sa sker aven samtalet 6ver telefon. Det interna system som anvands
for att koppla upp sig mot kund &r Lync. som radgivarna aven stéter pa i sitt arbete, bortsett
fran onlinemate, i varierande grad.

Att interagera sjalva samtalet till videosamtal ar nagot som eventuellt sker langre fram, men
for att sakerstalla sakerhet och for att ge 6kad trygghet for kunden sa sker samtalet Gver
telefon, sa att samtalet inte bryts, om nagot mot formodan skulle handa med systemet i datorn.
Detta att utvecklas i takt med att konceptet introduceras och anvénds.

Det har gjorts en intern undersokning inom Nordea med deltagare fran bankkontor som fick
prova pa att anvanda onlinemote dar sedan 113 kunder intervjuades och bade test i
telefonbanken och med kontorens radgivare gjordes.® I studien som beskrivs i den har
rapporten holls intervjuer med 5 av de radgivare som deltog i den studien fran olika kontor i
Sverige.

3 Ingalill Soderberg Tekn. Dr. KTH, samtal den 31 januari 2014.



| kapitel tva beskrivs tidigare studier inom personlig radgivning och vad det handlar
om. | detta kapitel finns dven en beskrivning av datorstott samarbete som omradet
samt den dimension inom vilket onlinemote kan studeras. | detta kapitel innefattas
aven en redogorelse for aspekter kring social interaktion via datorteknik samt en
fordjupning inom synsattet kroppsbaserad kognition.

| kapitel tre beskrivs angreppsatt som anvénts i arbetet med studien for att besvara
fragestallningen.

| kapitel fyra foljer en beskrivning av arbetsprocessen och i kapitel fortsatter rapporten
med en sammanstéllning av litteraturstudien. Detta kapitel innehaller dven en
beskrivning av datainsamlingstekniker som anvants samt en djupare beskrivning av
fallstudien. Har finns en genomgang av projektet och konceptet onlinemate samt hur
det varit foremal for denna studie. | detta kapitel tas dven begransningar kring de
forskningsetiska principerna upp och hur dessa har beaktats i tillvagagangssittet av
intervjuerna.

| det fem kapitlet varderas trovardigheten i analysen och tillvagagangssétt och i kapitel
sex presenteras resultatet i form av kategorier som framkommit genom analys av data.
Kapitel sex innehaller aven slutsatser.

| kapitel sju diskuteras slutligen innehallet och framst resultatet av studien samt dven
fortsatt forskning.



2 BAKGRUND

Den sociala interaktionen som pagar mellan manniskor offline, dvs. ansikte mot ansikte, och
online genom olika tekniska hjalpmedel som exempelvis chat och sms, blir allt mer
sammanvavd. Moten pa arbetsplatser halls genom konferenser Gver Internet, manniskor
sms:ar med varandra och kundtjanster pa hemsidor sker aven via chatt. Detta ar endast nagra
exempel pa en utveckling som far stora konsekvenser for hur manniskor samarbetar pa
arbetsplatser och hur de interagerar socialt pa fritiden. Vad detta beteende far for konsekenser
pa dynamiken inom arbetsgrupper och annan social interaktion ar annu relativt outforskat
inom omradet MDI (Rodriguez & Rogati, 2012).

2.1 Tidigare studier inom finansiell radgivning

Soderberg (2012) pekar pa att personlig radgivning blivit allt viktigare for kunder sedan den
internationella finanskris som intraffade 2008, da ett 6kat behov av trygghet skapat ett storre
behov av professionell radgivning gallande finansiella placeringar. Den 6kade betoningen pa
vikten av eget ansvar i att bygga upp pensionsfinansiering i Europa och USA &r en annan
orsak till det 6kade forskningsintresset (Soderberg, 2012).

Det moderna samhéllet kan ses som mycket riskfyllt utifran ett personekonomiskt perspektiv.
| det moderna samhallet méter medborgare risker som ar mycket svara att forsta fullt ut.
Manga risker kan inte utvéarderas forran det ar for sent att vidta nagra atgarder, och de
variationer och kumulativa effekterna av olika finansmarknader &r ofta bland risker som
ligger utanfor vad konsumenter har kunskap om. Darfor behover vanliga medborgare forlita
sig pa kunskap och rad av experter. Finansiella radgivare kan ses som experter som, baserat
pa den kunskap och erfarenhet som de erhaller genom sin utbildning, kan 6versétta riskfyllda
beslut till sannolikheter for utfall. | den basta av vérldar presenterar finansiella radgivare
invecklade investeringsalternativ i termer som kunderna kan forstd och darmed ge
rekommendationer baserat pa deras beddmning av kundernas risktolerans och riskuppfattning
och darigenom véagleda kunderna att gora medvetna val. Hur kunder investerar sina
besparingar bygger darmed pa rekommendationer fran sakkunniga (Soderberg, 2012).

Soderberg (2012) menar att forskning tyder pa att det finns en skillnad i hur kunder och
radgivare uppfattar personlig radgivning. Kunder tenderar att uppfatta denna tjanst som just
radgivning och hjalp med ekonomiska beslut, medan radgivarna sjalva tenderar att tala om
arbetssattet med ord som har med forsaljning av finansiella tjanster att gdra som att
exempelvis hjalpa kunderna att vélja bland utbudet av finansiella produkter.

Soderberg (2012) menar vidare att det &r en viktig distinktion att ta upp dvs. det faktum att
kunder och radgivares uppfattning av motet skiljer sig at redan innan de paborjar motet.
Finansiella tjanster & immateriella, innebédr en hég grad av expertkunskap, och genererar
resultat som &r osékra eftersom de &r en produkt av de inblandade individerna och &r darfor
svart att bedéma.



Utvecklingen av en relation mellan en kopare (kund) och en tjansteleverantor (radgivare)
tjanar till att mildra koparens osékerhet och skapa en kénsla av trygghet. Genom att utveckla
en relation sa kan kunden dra nytta av en forenklad framstallning av information, samtidigt
som han eller hon kanner sig sakrare, nar det géller att ta stallning till de finansiella rad och
forslag som erbjuds. Det ar mycket viktigt att radgivaren skapar en kansla av trygghet hos
kunden och att radgivaren sjéalv upplever en god kdnnedom om kundens behov och dnskemal
sa att anpassade rad kan ges sa att ett fortroende mellan kund och radgivare kan skapas samt
aven bibehallas i framtiden (Soderberg, 2012).

Att utforska kundernas privatekonomi, risktolerans och riskuppfattning ar radgivarens uppgift,
och nar detta sker tillsammans med kunden ansikte-mot-ansikte sa kan det ocksa innebéra att
kunden har battre forutsattningar att forsta sin finansiella situation och finansiella méjligheter.
Att radgivningen sker i mote ansikte-mot-ansikte innebar enligt Soderberg (2012) att kunden
kan fa utryckt tyst kunskap, dvs. kunskap om privat risktagande och ambitioner. Det kan
darfor ofta, for kunden, vara viktigare att skapa en trygg relation med sin personliga radgivare
an att gora en bra affar och att en radgivare ofta ger finansiell rddgivning i form av ett forslag,
som sedan forkastas eller accepteras av kunden, i stallet for att diskutera och anpassa rad att
passa den enskilde kunden. Soderberg (2012) tar &ven upp de skillnader som kan forekomma
gillande hur kunder respektive radgivare uppfattar relationen” som utvecklas genom deras
moten. Om radgivaren upplever att det finns en “relation” s behdver inte det betyda att
kunden gor det. Han eller hon kanske upplever det pa ett annat satt. Soderberg (2012)
poangterar just detta faktum att det inte finns nagot samforstand i hur relationen ser ut, utan
att den snarare ar fri for egen tolkning.

De centrala malen for finansiell rddgivning &r att radgivaren och kunden ska fa en korrekt
gemensam bild av de ekonomiska riskerna i olika investeringsalternativ och att utveckla en
tydlig gemensam forstaelse av kundens individuella risktolerans och riskpreferenser. En
forutsattning for att nd dessa mal ar att fora en uppriktig dialog. Vikten av fortroende vager
tungt i utvecklingen av onlinemdte och det ar manga sakerhetsatgarder som ska finnas pa
plats som exempelvis réstkontroll (Andersson, intervju)”.

* Allen Andersson, Affarsutveckling Nordea bank AB, Stockholm, intervju den 28 februari 2014.



Andelen vuxna i Sverige som direkt eller indirekt dger aktier har fordubblats jamfort med
tidigare ar och var uppe i omkring 84 procent 2003 (Forsberg & Sundén, 2008). Bankens
finansiella roll handlar idag i allt storre utstradckning om vardepappersmarknaden, snarare an
insatta medel pa banken. Detta innebar att det skett en stor forandring i vilka tjanster kunder
efterfragar och bankerna gar allt mer ifran traditionell bankverksamhet som in- och utlaning,
till att erbjuda finansiella tjanster som kapitalforvaltning och framforallt personlig radgivning.
Detta som det samtidigt finns en allt hardare konkurrens om kunderna fran 6vriga finansiella
foretag och institutioner. Den kraftiga okningen av konkurrensen inom den finansiella
servicesektorn som skett under det senaste decenniet gor att det idag &r viktigt for banker att
skapa langsiktiga relationer och ckat mervarde till sina kunder, for att vara konkurrenskraftiga
(Forsberg & Sundén, 2008).

Finansiell radgivning bygger pa att en radgivare lamnar lampliga rad i hur kop och forséljning
av till exempel aktier eller andelar av véardepappersfonder kan eller bor ga till. Radgivaren
forvantas dven ha kundens sarskilda behov och forutsattningar som utgangspunkt och mal for
sitt arbete. Det finns studier som tyder pa att kunder uppfattar risk pa olika satt vilket gor att
det som radgivare darfor ar viktigt att se till hans eller hennes riskattityd och kapacitet att
hantera risk. Denna kunskap (om risk) ar viktig eftersom det underlattar for kunden att kunna
gora en bedémning om hur hon eller han bor investera sina pengar och en djupare forstaelse
hos kunden leder &ven till battre placeringar. Det & med andra ord mycket viktigt att kunden
kan fa en forstaelse for vilka ekonomiska val som &r lampliga (Forsberg & Sundén, 2008).

IngaLill Soderberg ®> menar att som kund hos Nordea kan fa ekonomisk radgivning av en
personlig bankman som kan ske, antingen over telefon eller genom att radgivare och kund
befinner sig pa samma plats och tittar pa en delad skarm med bilder som demonstrerar
kundens finansiella situation gallande placeringar och vérde. Denna typ av virtuell radgivning
baseras pa ett projekt som kallas for onlineméte. Hon menar vidare att for dem som vill ha
personlig radgivning finns ett koncept som ska fortydliga den information som den personlige
bankradgivaren vill formedla och det & genom att kunden far titta pa bilder som beskriver de
olika delarna inom en persons ekonomi. Personlig radgivning med onlinemdéte beskrivs som
virtuell eftersom bilderna visas i interaktionen &r datorbaserade och visas i en dator.
Radgivaren gar igenom allt fran kundens finansiella situation, till rdd om placeringar, risker
och syfte med att spara. Detta for att kunden ska kunna ta till sig informationen pa ett battre
sétt och ta beslut om hur han eller hon vill forvalta sina besparingar exempelvis. Att kund och
bankradgivaren ser samma bilder medan kunden samtidigt far information och forklaringar
kring vad dessa innebar samt att det &r en form av forsaljning da det ligger i bankens intresse
att behalla kunden och att han eller hon placerar sina pengar pa olika satt.

Onlinemote ar tankt som ett hjalpmedel i interaktionen mellan de bada och for att oka
kundens forstaelse for de ofta komplicerade delarna som rér ekonomiska fragor och aven for
att underlatta for radgivaren. Det huvudsakliga syftet med att anvanda datorbaserade bilder
under radgivningen ar att 6ka kundens forstaelse och att snabbare komma fram till ett beslut
genom att kunden kanner sig informerad i storre utstrackning. Nar radgivning sker via telefon
far radgivaren ofta ringa upp kunden for ett ytterligare samtal med anledning av att héra om
kunden ar redo att ta beslut gallande sin ekonomi. Detta kan undvikas da motet sker i samma
rum med delad skarm (Séderberg, samtal)®.

> Ingalill Soderberg Tekn. Dr. KTH, samtal den 31 januari 2014.

6 Ingalill S6derberg Tekn. Dr. KTH, samtal den 31 januari 2014.



2.2 Datorstott samarbete och MDI

Manniska—datorinteraktion (MDI) ar ett forskningsomrade innefattande studier fran olika
omraden och kan beskrivas som ett tvéarvetenskapligt omrade innefattande studier om
datavetenskap, lingvistik, interaktionsdesign, kognitionsvetenskap, psykologi, Artificiell
intelligens etc. MDI innefattar till stor del studier kring anvandbarhet inom interaktiva tjanster
och produkter (Benyon, 2010).

Kognitionsvetenskapens bidrag till MDI innehaller bland annat kunskap om hur ménniskans
kognitiva formagor paverkas, stods eller belastas nar anvandaren interagerar med tekniska
produkter. Med formagor menas manniskans visuella, auditiva- och sensomotoriska
perception (samt d&ven minnet, problemlésningsformaga och uppméarksamhet mm.). Datorstott
samarbete kan beskrivas som en mangsidig disciplin som innefattar kunskap fran omraden
som psykologi, sociologi, och antropologi men dven natverkskommunikation, distribuerade
system, anvandargranssnittsdesign och sist men inte minst anvandbarhet och faller inom
ramarna for omradet MDI (Mills, 2003).

Datorst6tt samarbete som omrade fokuserar pa tekniska hjalpmedel dvs. mjukvara som ér till
for att stodja flera olika manniskor i ett direkt eller indirekt samarbete pa och utanfor
arbetsplatsen, vilket innefattar kommunikation och olika typer av arbetsuppgifter som kraver
samordning. Datorst6tt samarbete som forskningsomrade tog sin borjan i pa attiotalet da detta
satt att arbeta blev ett faktum i form av e-mail (som d&dven ar i fokus idag).
Kommunikationsmojligheterna har utvecklats snabbt och idag anvénds webbloggar och
sociala medier dar manniskor kan interagera med varandra bade i arbetet och privat.
Utvecklingen dar emellan har fyllts av andra véalkdnda kommunikationsmedel som sms,
videosamtal for videokonferenser etc. (Grudin & Poltrock, 2012).

For att samarbete mellan manniskor ska fungera optimalt s& kravs det kommunikation. |
princip all form av modernt arbete kan studeras inom datorstott samarbete da det i de flesta
fall anvands ndgon form av teknik i samarbetet mellan manniskor pa arbetsplatserna.
Begreppet datorst6tt samarbete pastds ibland vara otidsenligt med motiveringen att
utvecklingen av teknik pa arbetsplatserna kommit mycket langre &n att enbart handla om
datorer. ldag anvénds teknik i en enorm utstrackning i vardagslivet och dven i arbetet.
Samarbetet mellan manniskor kan stracka sig fran arbetsgrupper med videokonferenser till
busschaufforer som delar digitalt tidsschema for kommunens rutter. Datorstott samarbete kan
innefatta arbete som sker i kontexter som forst inte verka vara aktuella da samarbetet sker pa
ett subtilt plan som att exempelvis gora uppdateringar i ett tekniskt system som ndsta person
sedan kommer att anvanda och paverkas av, men dar de inte interagerar med varandra direkt,
utan samarbetet sker pa en mer indirekt niva (Dix, 1994)

Forskare inom datorstott samarbete delas upp i tva block dar det ena synsattet ar
teknikcentrerat och dar fokus ligger i datorns roll i samarbetsprocesser och pa att ta fram
designforslag som amnar forbattra datortekniken sa att den i hogre grad anpassas till
manniskors samarbete pa olika satt. Det andra synsattet handlar daremot om att studera
arbetsprocesser med syfte att utveckla battre anpassad teknik for att stodja samarbetet mellan
manniskor samt den enskilde individen som anvandare i grupparbetets dynamiska miljo
(Mills, 2003).



Datorst6tt samarbete kan beskrivas som nar tva eller fler manniskor kommunicerar med
varandra i ett samarbete pa nagon niva. For att ytterligare beskriva de dimensionerna av tid
och rum som namndes i inledningen sa ar det inom datorstott samarbete viktigt att definiera
tid och rum nér det galler hur och nér samarbetet sker (Nichols & Twidale, 1999). Det handlar
om fyra olika indelningar utifran tid-rum perspektivet som beskrivs nedan i punktform och
som illustreras i figuren:

1. Samtidigt, samma plats exempelvis genom mote med nagon form av stodverktyg.
2. Samtidigt men pa olika platser, exempelvis genom videokonferenser.

3. Olika tidpunkter, samma plats, som exempelvis nar ett designteam delar samma rum
med specialutrustning som de anvénder vid olika tider och inte &r d&r samtidigt.

4. Olika tidpunkter, olika platser som exempelvis kontakt via e-post.

Samma plats

A

v

Samtidigt < Olika tidpunkter

Onlineméte- mote
sker vid bestamd
tidpunkt via Internet
och de befinner sig
pa olika platser.

\ 4
Olika platser

Figur 1: Hlustration av de fyra dimensionerna inom datorstétt samarbete (Nichols & Twidale,
1999).

Denna rapport fokuserar pa den dimension inom datorstott samarbete da samarbetet sker vid
samma tidpunkt dvs. under ett méte, men pa olika platser, som ar nummer tva i den hér listan.
| det har fallet &r det radgivaren och kunden som kommunicerar under ett mote pa utsatt tid.
Radgivaren anvander datorn for att genom att gemensamt med kunden titta pa bilder av
kalkyler och illustrationer underlatta hans eller hennes forstaelse for sin ekonomiska situation.
De kommunicerar med varandra samtidigt som de anvander datorn som en gemensam kalla av
information.

Datorstott samarbete kan enligt Dix (1994) beskrivas som ett system innefattande individer,
artefakter och en gemensam anvandning av artefakter och kommunikation mellan individerna
som har ett syfte vilket ar det arbete som ager rum eller ska utforas (Dix, 1994).
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2.3 Datorstott samarbete & datorbaserad social interaktion

Kunden ar inte direkt delaktig i arbetet, men ar indirekt delaktig utifran synsattet datorstott
samarbete da han eller hon blir en del i det systemet. Med system menas det datorbaserade
hjalpmedel i kombination med kommunikation mellan individer som delar uppmérksamhet
gallande bade det tekniska hjalpmedlets granssnitt och arbetet som utfors. Radgivaren far
feedback av kunden nar han eller hon dndrar den bild som visas for kunden pa den delade
skarmen. Kunden ger respons pa denna férandring som observeras. Datorn skulle kunna
beskrivas som en artefakt och en artefakt behdver inte innebdra ett objekt i kontexten. Dix
(1994) menar att det finns bade “mjuka” och ”hdrda” artefakter utifran detta forhéllningssétt.
Forstaelse eller kommunikation kan enligt Dix (1994) beskrivas som den “mjuka” artefakten
och annat som ingar som inte ar pa en intellektuell niva, som exempelvis datorn, &r en “hérd”
artefakt (Dix, 1994).

Ett radgivningsmate &r en viktig social process som oftast ager rum mellan foretradare for en
institution och en klient i detta fall en personlig bankman och en av bankens kunder. | en
allman mening, kan man beskriva en sadan process som samspelet mellan tva personer, dar de
stoder varandra for att 16sa vissa problem, for att nd vissa beslut. Radgivningsmoten kan
beskrivas som interaktionsscenarier och har varit kanda under lang tid inom exempelvis
medicin, juridik och forsaljning (Heinrich et. al, 2014). Forskning har visat att det kan vara
positivt att finansiella radgivningsmaéten stods av datorbaserade verktyg, men att det kan ha en
negativ effekt pa relationen mellan radgivare och kund, som visat sig vara en viktig faktor
(Heinrich et. al, 2014).

Exempel pa resultat av utvecklingen av tekniska hjalpmedel inom datorstétt samarbete ar
CMC-system (eng. computer mediated communication) som mdojliggér datorbaserad
kommunikation och denna teknik &r under standig utveckling. Ménniskor kan med hjalp av
denna teknik kommunicera med varandra i olika arbetssituationer som inte var mojligt
tidigare, vilket har manga fordelar, daribland att kollegor geografiskt oberoende kan halla
konferens och mote pa ett helt annat sétt vad som tidigare var mojligt (Ackerman, 2000; Dean
et al., 2014). Forskning kring teknik for onlinemdten och samarbete pa distans, antingen
genom telefon eller datorbaserad kommunikationsteknik, har utvecklats under mer an 40 ar
och har varit av intresse for en rad discipliner inklusive teknik, psykologi, sociologi och
pedagogik (Dean et al., 2014). Den snabba utvecklingen har lett till att videokonferenser idag
ar en vanligt anvand teknik for att ha moten och interagera med kollegor och vénner. Faktorer
som tillgangen till snabb internetuppkoppling, audiovisuell integration samt en relativt lag
kostnad for datorer och smarta telefoner erbjuder mojlighet till videosamtal av hdg kvalitet for
valdigt manga anvandare (Dean et al., 2014).

Hand i hand med mdjligheten att latt kommunicera via vardagstekniken, exempelvis vid sitt
skrivbord, eller &ven pa resande fot, gar den vaxande motivation att anvanda denna teknik
som ett substitut eller alternativ till fysiska moten. Utifran ett ekonomiskt perspektiv blir det
besparingar nar foretaget kan minska resebudget for anstéallda som istallet kan ha méte fran
dar de befinner sig. Det finns &ven en okad medvetenhet om att dessa resor utgor
pafrestningar for miljon och kan de uteslutas eller minskas skulle det vara positivt ut
miljosynpunkt, som blir ett allt stérre fokus hos moderna foretagare och myndigheter idag.
Det ska tillaggas att personresor for anstillda star for nastan en tredjedel av all
energiforbrukning i den utvecklade vérlden, och att energi bygger nastan uteslutande pa
fossila branslen, en snabbt krympande resurs, som kan beskyllas for majoriteten av utslapp av
vaxthusgaser. Det finns darfor forutom bekvamlighet for den anstéllde, flera faktorer som
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motiverar foretag till en 6kad anvandning av onlineméte och det kan finnas odndliga
mojligheter att utveckla och forfina denna teknik (Dean et al., 2014).

IP telefontjansten Vois over Internet Protocol (VOIP) och videsamtalsverktyget Skype &r
utbredda och populdra exempel pa denna typ av teknik. Men trots att videosamtal visar
livevideo sa visar studier, att anvandare upplever att en tydlig kansla av att samtalet fors med
nagon pa en annan plats, som vid ett telefonsamtal kvarstar. Utvecklare och designer arbetar
darfor med att skapa verktyg dar anvandare med hjélp av en sa kallad avatar kan interagera
med andra anvandare dvs. andra avatarer i en gemensam milj6. Huvudsyftet ar att skapa en
kansla av gemenskap och att vara pa samma plats i en virtuell varld. Anvandaren ska i sin
dator se en bild av exempelvis en konferensrumsmiljo dér kollegor har varsin avatar som
forestaller dem sjalva. De kan sedan interagera med varandra och se nédr det exempelvis ar en
som talar. Utmaningar inom utvecklingen &r att kunna fa avatarer att aven spegla kroppssprak
och ansiktsuttryck. Det kraver sensorteknik som scannar av anvandarens rorelser och ansikte
nér han eller hon sitter framfor sin dator. Men som sagt ar denna typ av teknik fortfarande
under utveckling men har potential att radikalt fordndra och forbattra hur manniskor kan
arbeta med onlinemdten (Dean et al., 2014).

Det finns mycket som maéanniskor gor nar de interagerar med andra som de i princip inte ar
medvetna om men som ar oerhort viktigt for att kunna forsta, tolka och ge forvantad respons
pa den andras output. Rostens tonlage, hur ord uttalas, blicken, ansiktsuttryck och gester ar
exempel pa subtila, men viktiga delar i den sociala interaktionen. Rostlaget kan vara helt
avgorande for om ndgon ska uppfatta det vi sager som ironiskt, forvanat eller nedlatande etc.
Aven blicken och kroppshallningen har stor betydelse for hur det vi séger uppfattas och tolkas
(Lindblom, 2007). Datortekniken ar idag inte tillrackligt flexibel for att kunna stddja
manniskors subtila och implicit signaler och skiftningar i ansiktsuttryck. Manniskor gor
finkansliga distinktioner, ofta baserade pa kontextbaserad- eller tidigare kunskap. Om ett
datorsystem ens forsoker att fanga detta beteende sa sker det i forenklad form och med ett
fatal registrerade kanslouttryck. Manniskor véxlar dven snabbt mellan olika kanslouttryck i
ansiktet nar de interagerar socialt och det ar nagot som sker explicit, utan att de tanker pa det
(Ackerman, 2000).

Brister i datortekniken kan beskrivas som ett historiskt problem, dvs. det kommer att minska
ju langre utvecklingen nar inom kommunikationsteknologi. Men det argumentet kan forringa
ett faktiskt problem inom omradet datorstott samarbete vilket ar att hitta konkreta lsningar
vilket innebar att forskning inom &mnet ar viktigt. Detta ses som ett aktuellt synsatt pa
problemet inom omradet eftersom forskare inom Datavetenskap, Al, informationsteknik och
informationsvetenskap, i tjugo ars tid forsokt hitta I6sningar for att minska gapet mellan
behov i manniskors sociala interaktion och begransningar i kommunikationstekniken utan
storre framgang (Ackerman, 2000). Det finns forskare som menar att det &r hela konceptet av
uppbyggnaden av datorn de senaste trettio aren som ar en stor del av problemet. Utifran det
har synsttet sa ar datorn inte kroppsbaserad (eng: disembodied) samt skild fran den verkliga
varlden och kontexten. Detta gor den otillracklig for att kunna fungera som ett socialt flexibelt
verktyg for manniskor da den har ett otillrackligt granssnitt for in- och output (Ackerman,
2000).
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2.4 Kroppsbaserad kognition

Inom den sa kallade dualismen, ett paradigm inom vetenskapen som tidigare var utbrett, dar
synen pa manniskans kognition innefattade en syn pa hjarnan som dator, sa ansags kroppen
och de mentala formagorna separerade. | motsats till detta synsatt rader det idag inom
kognitionsvetenskapen en uppfattning om manniskans kognition som kroppsbaserad. Inom
synséttet kroppsbaserad kognition eng. embodied cognition, ses individens kropp och intellekt
som ett system. Inom det traditionella synsattet pa kognition inom kognitionsvetenskapen sa
ses kognition, dvs. mentala tankeprocesser, som interna symboliska representationer och
berakningsprocesser. | jamforelse sa innebar synsattet kroppsbaserad kognition att individens
kognition formas av kroppen och dess sensomotoriska interaktion med omgivningen
(Lindblom, 2007).

En grundlaggande och viktig syn pa méanniskans kognition inom kroppsbaserad kognition &r
att den inte ar separerad fran individens naturliga, sociala och kulturella omgivning. Ett
vanligt exempel for att beskriva kognitivt arbete &r titta pa hur manniskor gor nér de spelar det
gamla dataspelet Tetris. Har gar det att se helheten som innefattar individens inre mentala
tankeprocess i samband med dess omgivning eftersom spelaren vander och vrider pa de olika
formationerna i spelet for att de ska passa in i bland de dvriga delarna i spelet. Istallet for att
enbart ”i huvudet” forsoka ridkna ut hur komponenten ska vridas for att passa in, sa roteras den
istallet med hjélp av kroppen.

Det handlar om att minska belastningen pa bl.a. arbetsminnet dvs. korttidsminnet och detta
gors genom att anvanda hjalpmedel i omgivningen i sa kallad kognitiv avlastning vilket
innebdr att individen inte behdver skapa avancerade interna modeller av omvarlden och det
engelska uttrycket for detta ar cognitive offloading (Robbins & Aydede, 2009). Detta sétt att
se pa kognitiv aktivitet innebar att kognitionen ar forlangd till omgivningen och paverkas
darmed av de fysiska, kulturella och sociala aspekterna i den aktuella kontexten. Lika mycket
som dessa aspekter paverkar, sa ar de dven en form av kognitiva verktyg som anvéands i den
kognitiva aktiviteten. Spraket ar ett sadant kognitivt verktyg och vi kan konstruera saker i
omgivningen som kan fungera som verktyg om exempelvis att minnet kan stodjas av
minneslappar och paminnelser.

Forskare delar dven upp kroppsbaserad kognition som online och offline som skiljer
kroppsbaserade kognitiva processerna mellan att involvera andra kroppsdelar an hjarnan till
att involvera de sensomotoriska delarna i hjarnan. Néar den kroppsbaserade kognitionen
beskrivs som offline s& handlar det om att kroppen har en direkt paverkan pa de mentala
processerna som att exempelvis en individs kroppshallning kan paverkar om han eller hon
uppfattar nagot som positivt eller negativt (Robbins & Aydede, 2009). Det innebéar att dven
fysiskt agerande med kroppen och inte enbart aktivitet i sensomotoriska delar av hjarnan
paverkar tankar och kanslor. Vad galler offline kroppsbaserad kognition sa handlar det
tvartemot om nar sensomotoriska delar i hjarnan paverkar tankar och kanslor. Exempel pa
detta skulle kunna vara att genom att enbart tdnka pa nagot som inte ar narvarande som
exempelvis ett negativt- eller positivt laddat ord sa har det effekter pa de sensomotoriska
delarna i hjarnan som att en individ har lattare for att stota ett objekt ifran sig snarare an att
dra det mot sig nér han eller hor ett negativt laddat ord och tvartom (Robbins & Aydede,
2009).
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Kroppsbaserad kognition handlar om samspelet mellan hjarna, omgivning och sensomotoriska
processer i resten av kroppen vilket gor det relevant inom amnet social interaktion (Lindblom,
2007). Inom kognitionsvetenskapen sa har den traditionella synen pa social interaktion lange
varit att individer forhaller sig till varandra ungefar pa samma satt som de forhaller sig till den
ovriga omvarlden dvs. genom att ha mer eller mindre explicita representationer av varandra
som sedan manipuleras inom individen. Kroppen har inte setts som en viktig del i
interaktionen med andra och omvarlden medan uppfattning varit att intellektet och spraket
varit priméra (Lindblom, 2007). Kroppsliga aspekter i interaktionen har darfor behandlas i
termer av icke-verbal kommunikation eller kroppssprak helt enkelt. Det intressanta ar daremot
att detta icke-verbala beteende uppskattats till att utgéra upp till tva tredjedelar av innebérden
I manniskors sociala interaktion med andra. (Lindblom, 2007).

Gester dr en viktig aspekt av den sociala interaktionen eftersom det ger andra individer
vardefull information eftersom det kompletterar talet med att ge det som ska férmedlas sin
fulla innebord. Det ar mycket i gester och kroppsspraket som adderar viktig information till
var som formedlas via talet och de som deltar i den sociala interaktionen tolkar dessa signaler.
Detta innebdr att gester faktiskt &r en oerhort viktig komponent inom kommunikation och
kroppsspraket kan i sig forma individens tankar eftersom det kan formedla dolda kanslor
individen har, som han eller hon inte medvetet skulle uttrycka i tal. Det kan med andra ord
avsloja, eller ta fram en stdrre mening i vad individen kommunicerar till andra i den sociala
interaktionen. Det handlar dock inte om vilket som &r viktigast utan talet och kroppsspraket
kompletterar sdledes varandra (Lindblom, 2007).

Forskning inom synsattet kroppsbaserad kognition visar pa en stark koppling mellan fysiskt
beteende och mental respons eftersom kognitionen ar kroppsbaserad. Till exempel har studier
gjorts kring hur tankeprocesser paverkas i den sociala interaktionen pga. en individs
kroppssprak som exempelvis hur méanniskor omedvetet reagerar pa huvudrorelser i form av att
skaka- eller nicka med huvudet (Lindblom, 2007). Studien gick ut pa att en penna placerades
pa ett bord varpa testpersonerna erbjods en gammal penna som redan lag pa bordet eller en
helt ny penna och hur deras reaktion paverkades baserat pA om den som erbjod pennan
skakade- eller nickade med huvudet. Experimentet visade att testpersonerna utvecklade en
positiv attityd gentemot den penna som kopplades ihop med en positiv huvudrérelse dvs. att
den som erbjod pennan nickade med huvudet. De valde daremot inte den penna da
huvudrorelsen hade negativ betoning dvs. om personen skakade pa huvudet. Det tyder pa att
en individs attityd mot nagot paverkas beroende pa vilket kanslouttryck som visas i samband
med det aktuella objektet eller den aktuella situationen (Lindblom, 2007).

Ett annat exempel pa att ansiktsuttryck paverkar det kanslomassiga tillstindet var nar
deltagare i ett experiment skulle bedéma hur rolig en tecknad film var. Samtliga deltagare
skulle medan de sag filmen halla en penna med munnen antingen genom att halla den med
lapparna eller med tdnderna. De som holl pennan med tanderna beddémde filmen som roligare
an de som holl pennan med lapparna. Detta visar hur minen paverkade deras upplevelse da att
halla pennan mellan tdnderna simulerar ett leende medan att halla en penna med ldpparna
simulerar en sur min (Lindblom, 2007).

Andra studier har aven visat att denna typ av koppling dven paverkar minnet, dvs. om en
individ minns negativa eller positiva minnen. Om deltagaren log och stod rak i ryggen var
chansen storre att han eller hon skulle tinka pa nagot positivt och tvartom. Denna
sammanlankning och paverkan mellan kroppens beteende, kanslor och attityd ar aven viktig
nar det handlar om méanniskors sociala interaktion med andra, eftersom denna paverkan aven
kan komma ifran omgivning och andra individer.
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Imitation &r vanligt forekommande i social interaktion mellan ménniskor och innebdr att
méanniskor omedvetet imiterar den andres ansiktsuttryck (Lindblom, 2007). Studier har visat
att manniskor som ser nagon grimasera for att forstarka ett kanslouttryck, som exempelvis
smarta, imiterar detta kénslouttryck i form av att gora ett liknande ansiktsuttryck. Det finns tre
identifierade former av mimik vilka &r kroppsbaserad, ansiktshaserad- eller kommunikativ
mimik. Det innebar att det kan rora sig om kroppssprak, ansiktsuttryck eller kommunikativa
aspekter som exempelvis tonldge i rosten, kanslouttryck och hur fort ndgon talar etc.
(Lindblom, 2007). Det kan dock uppfattas som missvisande att beskriva detta som en
imitation da det inte sker pa ett medvetet plan. En omedveten respons av stimuli fran
omgivningen i den sociala interaktionen, vilket det ar, skulle daremot kunna beskrivas som
spegling. En individs forstaelse av den sociala interaktionen och innebdrden i vad en annan
individ férmedlar & mer &n bara ett utbyte av kommunikationssignaler. Det handlar om vad
det & som gor att en individ forstar innebérden i den andre individens beteende och uttryck
(Lindblom, 2007).

Spegelneuroner ar nervceller som forst upptackts hos primater men som dven finns hos
manniskor. Dessa neuroner avger nervimpulser ndr en individ utfor en handling som
exempelvis att stracka sig efter en mugg eller ta ett bett fran ett dpple. Det som ansags
hapnadsvackande var att de gav ifran sig nervimpulser dven nar individen endast sag nagon
utfora samma handlingar som nar han eller hon sjalv utforde den. Samma omrade i hjarnan
aktiveras alltsa bade nar individen sjalv utfor handlingen och dven ar han eller hon ser (eller
hor) nagon annan gora det (Bauer, J (2007). Dessa beskrivs ligga bakom méanniskors formaga
att k&nna empati med andra och genom att observera en annan individs kanslouttryck &ven
sjélv kan kdnna samma sak. Nar vi ser ndgon brista ut i grat sd kan vi genast “kénna” den
kénslan och bli berérda (Bauer, J (2007). Det har spekulerats i att spegelneuronerna kan vara
nddvandiga for spegling i den sociala interaktionen mellan individer (Lindblom, 2007).

Det finns en koppling mellan kroppsbaserade och kognitiva tillstand inom social interaktion
eftersom ansiktsuttryck och kroppshallning paverkar det mentala tillstandet och tvartom
(Lindblom, 2007). Denna spegling som sker i den sociala interaktionen har en paverkan pa
individens attityd och upplevelse eftersom forskning inom synsattet kroppsbaserad kognition
visat att ansiktsuttryck har en offline paverkan pa hur nagon upplever eller uppfattar nagot.
Om en individ exempelvis ler eller gér en sur min kan det paverka hur han eller hon uppfattar
en input fran omgivningen (Lindblom, 2007). Eftersom aspekter inom synséttet
kroppsbaserad kognition paverkar hur individer upplever input i allménhet, men aven i den
sociala interaktionen, sa &ar de relevanta nar handlar om att titta pa viktiga faktorer i den
sociala interaktionen mellan radgivare och kund.
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3. ANGREPPSSATT

| denna studie har ett induktivt angreppssatt tillampats eftersom kunskap har erhallits allt
eftersom arbetet fortskridit. Ett induktivt angreppsatt innebar att en forstaelse for det som
studeras erhalls genom processens gang i motsats till studier med ett deduktivt angreppsitt da
en teori/hypotes forst foreslas for att sedan testas om den stammer eller ej. | denna studie
besvaras fragestallningen eftersom tillracklig forstaelse eller kunskap om det som studeras
uppnas genom induktivt analysarbete. Induktivt analysarbete innefattar att monster och
kategorier i insamlad information kan leda till information som ger svar at fragestallningen
(Patton, 2002). For att besvara fragestdllningen om vilka aspekter personliga radgivare
upplever som viktiga nar det galler méten med kunder via onlinemote, istallet for ansikte mot
ansikte, sd har insamlingstekniken semistrukturerad intervju valts. Litteraturstudier valdes for
att hitta information om kroppsbaserad kognition och datorst6tt samarbete utifran ett fokus pa
social interaktion och att knyta samman det med vad som framkom i intervjuerna.
Intervjuerna resulterade i information om radgivarnas egna upplevelser medan
litteraturstudien syftade i att nyansera, styrka eller tala emot denna information. Tva
datainsamlingsmetoder anvandes for att ett Okat djup till innehallet samt att Oka
trovardigheterna i de resultat och slutsatser som framkommit i studien (Patton, 2002).

4 FALLSTUDIE

For att fa en djupare forstaelse 6ver vad onlinemote ar och hur det kommer att anvandas i
radgivarnas arbete har en fallstudie gjorts innefattande intervju med personliga radgivare. | ett
initialt skede i den har studien gjordes aven en forstudie for att fa fram information om vad
onlinemate &r och hur det ska anvandas osv. | denna forstudie intervjuades tva personer med
stor insyn i projektet med onlineméte samt finansiell radgivning, varav en av dem ar verksam
som forskare inom ekonomi och den andre anstdlld av Nordea bank AB inom
affarsutveckling.

4.1 Fallbeskrivning

Onlinemote introducerades som ett pilotprojekt under nagra veckor ca ett ar fore denna studie
gjordes. Pilotprojektet innebar att personliga radgivare skulle fa chans att prova pa detta satt
att ha maten i sitt arbete. Projektet pagick under ndgra veckor dar radgivare fick ha ett antal
onlinemdéten med kunder. Denna studie dmnar visar vad de upplevde som viktigt kring detta
satt att arbeta. Onlinemote kan komma att Gverga till att samtalet sker genom ett videosamtal
med livevideo, men i en initial fas sa kommer samtalet ske 6ver telefon for att undvika att
radgivaren forlorar kontakten med kunden om nagot skulle handa i systemet under motets
gang. Radgivaren kontrollerar val och byte av bild fran sin dator. Kunderna ska med hjalp av
att se bilderna i datorskarmen fa en battre forstaelse for sin ekonomiska riskanalys, vilka
fonder, sparande och andra allternativ som radgivaren har att foresla baserat pa kundens
personliga egenskaper och ekonomiska situation. Det dr da mycket viktigt att bilderna som
representerar kundens finansiella egenskaper och andra faktorer &r tydliga och latta for
kunden att ta till sig (Mazza, 2004). Onlinemote ar ett satt for finansiella radgivare att halla
personliga moten med sina kunder pa ett satt som ar geografiskt oberoende.
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De stora fordelarna med att anvanda delad skarm pa det har sattet ar att kunder inte behdver
infinna sig pa sitt lokala bankkontor nar de behover ha personlig radgivning gallande sin
ekonomi, utan kan i lugn och ro skéta dven detta online fast pa ett personligt och tryggt sétt.
Detta innebér att de kunder som bor langt bort i fran sitt Narmsta bankkontor slipper langa
resvagar och det gynnar dven de som bor i staderna dar de inte har langt till sitt bankkontor
genom att det sparar tid och & mer flexibelt. En ytterligare fordel & dven om en kund flyttar
till en annan kommun, vilket manga gor under sitt vuxna liv, sa erbjuder banken genom detta
koncept ett bekvamt och tryggt sétt att behalla kontakten med sin radgivare som kunden ofta
har skapat en relation med och litar pa att rada dem i finansiella svara beslut. Onlineméte gor
det &ven mojligt att flera kunder kan vara uppkopplade i métet samtidigt som exempelvis par
som har gemensamma finansiella intressen kan delta i ett radgivningsmote med delad skarm
och befinna sig pa olika platser, vilket underlattar tidsméassigt och forstas ar mycket praktiskt.

Inbjudan/
identifieringskontroll

Motesbekriftelse/ R
= | Internetbanken - —
C5M/Outlook Onlineméte

| )

Inbjudan med
lank till mate

-

Radgivare

B

Mibte och manuell
identifiering av radgivaren

Radgivaren kontrollerar vilka bilder som visas hos kunden

.. Rastidentifiering och koemmunikation via telefoni
Radgivare Kund

Figur 1.”Figur 1 illustrerar konceptet onlineméte.

Kunden far boka ett méte med radgivaren. Nar det ar tid for mote skickar radgivaren en fil till
kundens dator och kunden har for att fa tillgang till denna fil loggat in pa internetbanken. Att
anvandaren maste logga in pa internetbanken ar ytterligare en sékerhetsatgéard. Sedan éppnar
kunden filen och far tillgang till den bild som radgivaren har i sin dator och de delarna nu
skarm. Fore motet startas ringer radgivaren kunden och gor en réstkontroll for att sedan fora

7 Allen Andersson, Affarsutveckling Nordea bank AB, Stockholm, intervju den 28 februari 2014.



17

ett radgivningssamtal. Bilden ovan visar en illustration av hur konceptet Onlinemote fungerar
med sdkerhetskontroller som innefattar tva identitetsidentifieringar.

4.2 Datainsamling

Nedan foljer en beskrivning av valda datainsamlingstekniker som anvants, samt motivering
till varfor dessa valts. Sedan féljer en narmare beskrivning av onlinemdéte.

Datainsamlingsteknikerna som anvéndes var intervjuer och litteraturstudie. Intervjuerna kan
beskrivas som semistrukturerade intervjuer med relativt djupgaende fragor som fokuserade pa
radgivarnas upplevelser och tankar kring arbetet med onlinemdte och att arbeta med
kundmoten ansikte mot ansikte (Patton, 2002). Intervjuer anvandes som teknik for att ta reda
pa radgivarnas egna tankar kring hur det var att arbeta med onlineméte under pilotprojektet
som holls ett ar tidigare, respektive att arbeta med moten ansikte mot ansikte.

Med hjélp av semistrukturerade intervjuer kunde radgivarna ge uttdmmande svar pa fragorna
kring att arbeta med onlinem&te och att ha ”vanliga mdten” med kunder och da de inte
intervjuades i grupp utan var anonyma, kunde de utrycka sig relativt ohammat om sina
upplevelser och asikter.

Litteraturstudier inom MDI var ytterligare en metod for att hitta relevant forskning inom de
amnen som trader fram i insamlad data och ett sétt att 6ka trovérdigheten i resultatet av
studien. De som intervjuades, vars svar ligger till underlag for den jamférande studien, var
personliga bankman som arbetar med personlig finansiell radgivning. De kom fran olika
bankkontor i Sverige. Gemensamt férutom yrket var att samtliga deltagit i det pilotprojekt
som agt rum for ca ett ar sedan dar radgivare, under projektets gang fick prova pa att anvanda
onlinemoéte under sina moten med sina kunder. Det kunde rora sig om 15 till 20 moten.
Forutom de deltagit i projektet och fatt testa att arbeta med onlinemodte sa hade de olika
bakgrund géllande datorvana och det var &ven en stor spridning nar det galler alder. Det var
totalt 5 personer som intervjuades varav tre var man och tva var kvinnor. Intervjuerna holls
via telefon for att undvika langa resor. En nackdel med att intervjuerna holls via telefon var
att det var svart att skapa en personlig kontakt vilket ar viktigt for att deltagarna sa kunna
anfortro sig nar det svarar pa fragor.

4.3 Dataanalys

Nyckelorden som anvandes i analysen ger inte en rattvis bild av vad radgivarna sagt i
intervjun. Syftet med att plocka ut nyckelorden ar att fa en helhetsuppfattning om hur ofta
vissa utryck anvands for att kunna fa ett grepp om hur ofta ndgot namns etc. Det som ligger
till grund for kategoriseringen ar att alla svar noggrant lasts igenom upprepade ganger for att
fa en djupare forstaelse for vilka monster som trader fram. Kategorierna och resultaten
baseras inte enbart pa de utplockade nyckelorden, vilket i sa fall skulle kunna tyckas vara
felaktiga tolkningar av vad intressenterna faktiskt sagt dvs. ord tagna ur sitt sammanhang.
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Figur nr 3:

0: Vad upplever du skiljer sig i sjdlva arbetet dvs. hur du
jobbar, under matets gang under ett fysiskt mite
respektive ett uulmemute

Iutressent 1

OIm man sager sa . Det
bllrba.ra detta som man ta.rupp deta.rs‘earc attkc:ra.la.nga
mdten och galgenom m:mga 0111'..3. gre_] er da Sa det blir lite
olika méten da. Men 5jil
onlineméte) men jag tror att

nir det giller dialoger o«

Intressent 2: Det ir ju detatt man ﬁirju inte den har
personliga relationen :.a_] ag kan tinkamig att ett onlineméte
gar lite snabbare. Man far ju inga sidospar som man far nar
man sitter §ga mot dga, att man bérjar prata om nagonting
sarskilt. Man kanske ser att kunde serlite fraigande ut och da
kanske man bérjar forklarar lite noggrannare. Eller sa ser
man att kunden missar lite och da hoppar man &éver den
fragan da va. Kan tinka mig att det under ett onlineméte blir
mer opersonligt och kanske lite snabbare.

Intressent 3: Ja_jag blir lite mera struldurerat under ett
onlineméte kontra ett vanligt fysiskt méte. 5a pa gott och inte
blir jag lite mera styrd av agendan och datapunkternai ett
onlinemdéte. Det dr ju inte bara till nackdel utan det kanju
vara pnsmw ocksa. I ett vanligt méte sa kan det ju annars bli
sa att man missar en eller tva punkter som man hade tinkt ta
upp.. 5a mer koncentration och faljer agendan meri ett
onlineméte.

Intressent 4: Generellt sett sa blir onlinem&ten mer
komprimerade och kortare méten. Sa det ir ju effektivt som
tusan. Om kunden ir férberedd pa sin agenda och férstar vad
det dr vi ska prata om._Det blir mindre smaprat pa gott och
ont. For det kan man ocksa snappa upp affirer pa. Sa att man
inte bara ser till onlineméten i framtiden fér att man vill ha
kortare méten. Sa det dr ju for ochnackdelar med det

Nyckelord

Intressent 1:inte blir riktigt lika
langa. mer effektiv. sitter inte och
smapratar. snabbare méten. mer
fyrlantiga m&ten nir det giller
dialoger

Intressent 2: inte den hir
personliga relationen. gar lite
snabbare inga sidospar. sitter ga
mot éga. kunde ser lite frigande ut.
mer opersonligt. lite snabbare

Intressent 3: lite mera stulturerat.
lite mera styrd av agendan. positivt
ocksa. man missar en eller tva
punkter. mer koncentration.

Intressent 4: onlineméten mer
komprimerade och kortare méten.
effektivt som tusan. mindre
smaprat. For det kan man ocksa
snappa upp affirer pa. kortare
miten. Fér- ochnackdelar.

Figur nr. 3 visar ett exempel pa hur analysarbetet ser ut i ett forsta steg efter transkribering.
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Figur nr. 4:

[EN URSKILJS MED FARGEN PA CITATET.

Kategori4 Kategori 5
Kroppssprak och Tidseffektivt
dgnkontalkt

Citat: Citat:

F6: "Men detjag saknadei | F4:"Det paverkar mig sa
de hirmétenadetdrju den | tillvida att en del kunder

hir dgonkontakten. kommer att uppfatta det
Kroppsspraket alltsa, att ndr | vildigt positivt och att det
ag berattar nagot, har sparar tid och tid irju en
kunden verkligen férstant? | bristvaraidagens

For dven om de siger “ja”, | samhille™.

sd serjujagpa
kroppsspraket, jag har ju
jobbat sa linge atjag serju
pa dgon och kroppssprak
om de verkligen fGrsidr vad

F4:"Men vet kunden att
man kan 15sa det valdigt
proffsigt och enkelt anda,
sa kanske man ar beredd att
avsitta den tiden eftersom

jag siger.” -

Jag S38 det da inte behdver vara
F8: “Kroppsspraket, lika linge som om de maste
personkemin”. ta sig till och fran banken,

med lite kaffe och
kringsnack och annat som
F8: “Alltsi det hiinder ju att | 207 att det tar mycket,

man far kunder dar mycket lingre tid dnattta
ingenting stimmer gillande | detvia telefonda
personkemin och det (onlinemdte)”.

mirker man och da far de

R F4:"Det gér attjag kan fa
triffa nagon annanistillet

till nagra fler kundméten

Figur nr. 4 visar ett litet urklipp som exempel pa hur analysarbetet ser ut i ett andra steg efter
transkribering da kategorier som hittats delas in med citat som faller in under den kategorin.

4.4 Etiska 6vervaganden

Nar det handlar om all forskning sa finns det riktlinjer att folja for vad som ar etiskt hallbara
tillvagagangssatt i studier med deltagare inblandade. De forskningsetiska principerna har
foljts i den har studien sa till vida att deltagarna blivit informerade om sin anonymitet och att
deltagandet &r frivilligt och kan avbrytas nér de dnskar (Patton, 2002). Delar av de data som
samlats in publiceras i rapporten i form av citat, med dessa ar inte knutna till ndgons namn
och ar i den bemarkelsen anonyma. Observera att numren som star framfor varje intressent (i
figur nr.3 ovan) inte anger i vilken ordning de medverkade i intervjuerna utan &r
slumpmassigt utsatt for att bilda ett system som gor att det ska ga att hitta citaten som anvants
i analysen. Intressent 1 ar alltsa inte den radgivare som deltog i forsta intervjun.
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5 VARDERING AV TILLVAGAGANGSSATT

Detta val av datainsamlingstekniker var lampligt att anvénda for att kunna besvara
fragestallningen i studien eftersom intervjuerna gav uttdmmande svar som gav mycket
information i form av kvalitativ data som kan anvandas till att besvara fragestallningen

Observationer var inte mojligt dels pga. &mnets ké&nsliga natur eftersom det skulle betyda att
fa sitta med och hora detaljer om kunder privata ekonomi, samt dven att onlinemdéte inte
borjat anvandas i arbetet &nnu

En faktor som gor att trovardigheten i resultatet kan paverkas negativt ar att deltagarna i
intervjun endast hade fatt mojlighet att prova pa onlineméte under i en initial fas av projektet
samt under en begransad tid. Hade resultatet sett annorlunda om samma intervju gjorts nar
radgivarna haft onlinemote som en del av sitt arbete under ett ars tid? Kanske. Har faller
barnsjukdomar i systemet som att det fanns brister i uppkoppling mellan radgivare och kund,
samt att radgivarna inte hade sa stor vana att arbeta med onlinemote. De skulle eventuellt
kanna sig tryggare om de hade en stérre vana, da farhagor infor att anvanda onlinemoéte
kanske grundar sig i en osékerhet pa sin egen formaga att anvanda de interna systemet sa som
Lync som krévs for att koppla upp sig mot kunden i onlineméte.
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6 RESULTAT

Nedan foljer resultatet fran analyseringen av de insamlade empiriska data som framkommit av de
semistrukturerade intervjuerna med radgivarna. De presenteras utifran de kategorier som
framkommit och stods av den relaterade information som hittats i litteraturstudien. Svaren i
intervjuerna varierade kraftigt men var valdigt samstdmmiga nér det handlade om visa aspekter.
Dessa aspekter samanstélldes till kategorierna nedan:

1. Generationsfraga

2. Onlinemdte som komplement
3. Viktigt att tekniken fungerar
4. Kroppssprak och dgonkontakt

5. Tidseffektivt

Figur 5:

Kategorier Motivering

Kategori 1: Generationsfraga > Det gick att se en samstdmmighet i
intervjuerna gallande aldersaspekten nar
det kommer till vilka kunder som &r
relevanta nér det handlar om onlinemdéte.
Att det sammanfattningsvis skulle vara
ett bra sétt for den yngre generationen att
ha moten pd men for den é&ldre
generationen som inte vuxit in i
datadldern pa samma satt, sa var det inte
en lika naturlig vag att gallande bade
radgivare och kunderna.

Kategori 2: Onlineméte som komplement > Onlineméte  sags som ett  bra
komplement, med betoning pa det ordet
komplement. Att det skulle vara ett bra
och smidigt komplement som skulle vara
tidseffektivt ndr det galler kunder som de
redan traffat radde det ingen tvekan om.
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» En annan aspekt som de tycktes eniga om

var att ndr det fanns en stor vana och
erfarenhet av  kundméten sa var
forutsattningarna béttre for att inte styras
av vad som visas i systemet eller pa
bildskarmen pa samma satt, utan att det
skulle  fungera som ett smidigt
komplement och inte styra den viktiga
mjukvaran som da 4ar deras egen
personliga kunskap.

Kategori 3: Viktigt att tekniken fungerar

Det 1ag en stor betoning pa hur viktigt det
var att tekniken verkligen fungerade och
att den var smidig och enkel att lara sig
utan avbrott och fér manga steg att folja.
Det fanns en oro kring denna aspekt som
var pataglig under intervjuerna och i
analysen.

Kategori4:Kroppssprak och 6gonkontakt

Att helt 6verga till det har sattet att halla
moten sags inte som positivt pga. av att
manga viktiga aspekter i den sociala
interaktionen med kunden 6ga mot 6ga
skulle ga forlorat. Att kommunicera med
kunden och att vara lyhord infor dennes
signaler, bade verbala och kroppsliga,
under ett vanligt moéte ansikte mot
ansikte, var en mycket viktig aspekt for
att skapa fortroende.

Kategori 5: Tidseffektivt

>

Att det var tidseffektivt var en faktor som
samtliga var 6verens om. Det kunde vara
en fordel men &ven en nackdel om det
ledde till en 6kad stress genom fler moten
pa kortare tid.

Figur 5 visar en sammanstéllning av kategorierna som framkommit i analysen samt

motivering.
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6.1 Kategori 1: Generationsfraga

Att onlinemote skulle vara ett utmarkt alternativ for datakunniga kunder inom en yngre
generation var nagot som marktes tydligt bland radgivarnas svar. Den é&ldre generationen
namndes vid flera tillfallen som en grupp till vilken de ansdgs svarare att erbjuda detta satt att
ha moten. Det ar sa att det forekommer undantag och att alla utifran den generationen aldre
medborgare inte per defenition ar okunniga vad géller datorer och teknik. Daremot sa &r dessa
antaganden inte helt grundade i férdomar, da flera av radgivarna upplevde samma sak. Det
handlar dven om valdigt kanslig information, dvs. ndgons privata ekonomi, dér en kansla av
trygghet ar valdigt viktigt. Detta gor att personer som inte har datorvana kanske kanner en
viss oro Gver att fa radgivning gallande sin ekonomi Gver Internet. Aven om samtalet sker via
telefon sa ar det ju ingen personlig kontakt sa som det ar i ett mote pa bankkontoret da kunden
kan samtala med radgvaren ansikte mot ansikte. Det ska dock ndmnas héar att det finns
personer som har 1lag datorvana som inte ingar i kategorin “dldre medborgare”, utan det kan
bero pd manga olika anledningar. Det handlar dven till hog grad om motivation. Ar man
motiverad att lara sig ett nytt system eller en ny teknik s& gar det aven lattare.

Forskning har visat att motivationen 6kar om individen som ska ldra sig att anvanda systemet
har en positiv installning till att gora det och alder ar en faktor som kan paverka attityden
gentemot att lara sig nya system och ny teknik (Elias et. al, 2012). Foskning inom &mnet tyder
dven pa att motivationen inom yngre anvandare &r en sporre i att ta till sig ny teknik medan
det i stallet ar press fran den sociala omgivningen som é&r fallet bland &ldre (Elias et. al, 2012).

Studierna baseras pa arbetsplatser dar nya system inforts. Dar har de anstallda mer eller
mindre inget val an att forsoka lara sig den nya tekniken som introduceras for att halla sig
attraktiva in for sin arbetsgivare. Kunder daremot har ingen sadan press utan kan forfarande
valja att ha moten pa vanligt satt pa bankkontoret och behover darfor inte pressas att lara sig
anvanda onlinemdte. Dér av kan det vara svart att motivera de i den aldre kategorin som har
lag datorvana att faktiskt forsoka sig pa moten 6ver Internet. Det ar dock viktigt att komma
ihag att detta inte galler alla utan ar generella antaganden. Personer med lang erfarenhet inom
jobbet som radgivare kan istallet ha en gedigen fingertoppskénsla i den sociala kontakten med
kunder baserat pa manga ars traning i att kanna av hur olika typer av manniskor ska bemotas,
samt en stor kunskap inom yrket i stort.

Citat;

’

’Sa det dr mer den generationen som det dr svart att erbjuda det, det kinner man ju.’

“Det ska vara éga mot éga for att de ska géra ndgot plus att de sjdlva kanske inte har den

’

rdtta tekniken hemma.’
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6.2 Kategori 2: Onlinemote som ett komplement

Betoning lag pa att onlinemote ar ett utmarkt komplement till kunder med en uppbokad
vardag som de kanner vél samt familjer och par befinner sig pa olika platser men som da kan
ha mote tillsammans via onlinemote for att spara tid. Fokus ligger pa att det ska vara ett
hjalpmedel och att de ska kunna anvédnda det nar de tycker att det behdvs. Dar viktigt att
skapa en god relation mellan radgivare och kund dar kunden kanner sig trygg och litar pa sin
bankman och dar radgivaren tycker sig kunna lasa av kundens signaler och kanner till
kringliggande faktorer om kundens liv, som kan vara viktiga att ta med i berdkningen. Dessa
kan underlatta radgivarens arbete med att kunna komma med bra férslag som kunden
accepterar (Soderberg, 2012). Eftersom att detta ar en sadan viktig aspekt i radgivarnas arbete
och eftersom de inte tycker sig kunna skapa en sadan kontakt eller relation med en ny kund
via onlinemote sa ar det en viktig faktor att ta upp i denna studie. Daremot kan det vara ett
valdigt bra komplement for att kunna félja upp och ha snabba och effektiva méten med
kunder som de redan kanner. Detta gor aven att denna kategori i viss man faller in under
kategorin som handlar om vikten av kroppssprak och 6gonkontakt eftersom férmagan att
”lasa av kundens signaler” i allra hogsta grad baseras pd kroppspraket och dgonkontakten i
den sociala interaktionen mellan kund och radgivare.

Citat:
“Till véitt kund, sa tror jag att det har kan vara ett jdttebra komplement.”

“Men det dr ett jdttebra komplement att erbjuda de som vill ha det. Men da mdste bade vi och
kunden k&nna sig bekvéma i det for annars blir det inget bra méte.”

Soderberg (2012) pekar pa vikten av att na fram till kunden genom att pa ett sa tydligt satt
som mojligt visa och forklara den ofta invecklade och avancerade finansiella informationen
for att skapa ett fortroende hos kunden och for att gora det enklare for honom eller henne.
Detta betyder inte att det kunden vet &r utan betydelse. Bade kund och radgivare innehar
specifik information som har stor betydelse for resultatet av rddgivningsmotet. Kunden har
kunskap om sina privata ambitioner infér framtiden och radgivaren innehar kunskap om
finansmarknaden. Det &r i deras interaktion dar badas kunskap mots som avgor resultatet.
(Soderberg, 2012).

Bade kund och radgivare har tillsammans viktig information dar kundens information handlar
om sin personlighet, intressen, livssituation och annat som paverkar vilka ekonomiska
alternativ som kan passa for just honom eller henne och detta ar information som en radgivare
tranas i att pa ett smidigt satt ta reda pa for att kunna erbjuda alternativ som verkar intressanta
for kunden. Radgivarna lyfter fram i intervjuerna att moten, ansikte mot ansikte med kunden,
béddar for en mer 6ppenhjartig och avslappnad interaktion déar denna information lattare kan
trada fram. Detta ar en av orsakerna till varfor onlineméte ses som ett komplement som kan
anvandas nar radgivarna kanner sig kunniga gallande kundens personlighet och livssituation
sa att det mest handlar om att folja upp och ha moten gallande kundens ekonomi som inte
innefattar en ”ldra-k&nna-fas”.
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Citat:

“FOr da &r det ju ofta att man gor uppfoljningar pa telefon. Nar man har traffats och lart
kénna varandra... da ar det ju en jattepositiv grej att kunna ha detta som tillgang.

6.3 Kategori 3: Viktigt att tekniken fungerar

Det kan tyckas som en sjélvklarhet att anvandare av tekniken i ett nytt system vill att den ska
fungera. Men den oro som uttrycks infor att den inte ska fungera och hur manga ganger vi
aterkommer till detta i intervjuerna, visar pa vikten av anvandbara system. Det finns en oro
infor att det inte ska fungera och radgivarna kanner sig osakra infor arbetet med tekniken om
de inte upplever sig kunna anvanda den pa ett enkelt satt. Utifran ett anvandbarhetsperspektiv
sa ar det en given faktor som gor att anvandare blir stressade att de inte pa ett enkelt sétt kan
anvénda tekniken i sitt arbete (Gulliksen & Goransson, 2002).

Citat;

“Ja, nummer ett dr ju att tekniken fungerar till hundra procent. Och att det dr smidigt att

i3

koppla upp sig sd att det inte dr mdnga grejer man mdste géra”.

VAtt det fungerar... Och det vet jag att vi utgar ju ifran att det ska fungera, men for att jag ska
k&nna mig trygg och utféra dessa moten professionellt och ledigt sa maste jag ju hela tiden
vara trygg i att systemen fungerar”.

“Det far inte vara for invecklat, inte for krangligt dd utan att man forstdar vad man gor.”

Da radgivarna fick prova pa att anvanda onlinemate i en initial fas da det kan finnas vissa
problem med tekniken gallande uppkoppling. Antar vi att dessa problem som radgivarna
upplevde kommer att minska eller forsvinna nar detta arbetssatt introduceras pa allvar sa kan
radgivarnas manga kommentarer gallande oro kring tekniken klassas som teknikstress, som i
det fallet grundar sig i en oférmaga att anpassa sig till ny kommuikationsteknologi, som
grundar sig i en oro kring att tekniken ska vara for svar att anvanda (Cellberg, 2010; Brod,
1988). Denna oro kan handla om att tekniken kraver att anvandaren utfor onddigt manga steg
for att utfora en uppgift eller att nagot ska ga fel.

Teknikstress baseras ofta pa en osékerhet hos anvéandaren sjalv men kan &ven utlgsas av att
teknik helt enkelt inte motsvarar de forvantningar som anvandaren har pa anvandbarhet som
exempelvis systemstopp som i det har fallet handlar om att uppkopplingen bryts och
radgivaren tappar kontakten med kunden, vilket leder till okad stress (Cellberg, 2010;
Johansson & Aronsson, 1984)
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6.4 Kategori 4: Kroppssprak och égonkontakt

Radgivarna upplever att det i olika situationer skulle vara negativt att tappa det fysiska motet
med kunden och den sociala interaktionen. Dessa situationer ar nar de moter kunder som de
inte kanner sa val. De beskriver att de behdver se kunden for att kunna “lisa av” utifrin
kroppssprak och blickar. Detta ar dven viktigt nar kunden inte sjalv ar datavan och som
samtliga pekar pa tillnor den aldre generationen kunder, med vissa undantag.

Citat;

“"Men det jag saknade i de hdr métena det dr ju den hdr ogonkontakten. Kroppsspraket alltsa,
att nar jag berdttar ndgot, har kunden verkligen forstdtt? For dven om de sdger "ja”, sd ser
ju jag pa kroppsspraket, jag har ju jobbat sa lange at jag ser ju pa 6gon och kroppssprak om
de verkligen forstdr vad jag sdger.”

Att forstd vad andra minniskor menar dr ofta nagot vi kan ledas till genom “sociala ledtradar”
i kroppsspraket och blicken hos den vi intetagerar med. I ett mote eller ett samarbete mellan
kollegor kan kommunikationen underlattas genom att de kan ledas av dessa ledtradar. Detta
gar endast om de ser varandra ansikte mot ansikte (Sauppe & Mutlu, 2014).

Den viktigaste aspekten nar det handlar om teknologins inverkan pa en sadan kanslig form av
mote som just radgivningsmote, dr nédr det handlar om att forlora interaktionen “ansikte-mot-
ansikte”. Det dr heller inte nadgot som varit i fokus inom tidigare forskning heller. Det &r dock
tryggheten som &r en sa viktig del av radgivningsmoten och den kan paverkas negativt som ett
resultat av en forlorad social interaktion i verkligheten (Heinrich et. al, 2014). Radgivare &r
utbildade for att uppratta och uppratthalla en personlig relation med kunden, och har av den
anledningen inte varit motiverade att anvanda tekniska Idsningar i kommunikationen med
kunden av radsla for att det ska ha en negativ inverkan pa den sociala interaktionen och i sin
tur den goda relationen (Heinrich et. al, 2014). Det ar mycket viktigt att skapa en kénsla av
trygghet hos kunden och genom att anvanda satt som gor det lattare for kunden att forsta de
alternativ som finns, samt sin aktuella finansiella situation s& skapas en okad trygghet.
Relationen &r en oerhort viktig del i detta (SOderberg, 2012).

Betydelsen av Ogonkontakt for sociala relationer aterspeglas ocksa i litteratur inom
psykologin och forskning visar att dgonkontakt kan paverka samspelet mellan tva personer pa
olika satt. Ogonkontakt kan exempelvis ge den ena individen information som handlar om
ifall den andre har uppmarksammat nagot specifikt i samtalet och/eller situationen. Det spelar
aven en roll gallande ifall en person uppfattas som kompetent eller inte (mer 6gonkontakt &r
forknippat med hogre grad kompetens) och om en person uppfattas som trovérdig. Vidare
fungerar 6gonkontakt som en viktig samordningsfunktion for en naturlig turordning i
kommunikationen som att den som talat exempelvis med en langre blick indikerar att han
eller hon l&mnar 6ver ordet till den andre (Heinrich et. al, 2014).

Inom omradet kroppsbaserad kognition finns forskning som kan stddja vikten av interaktion
ansikte mot ansikte, eftersom gester och kroppssprak omedvetet paverkar en manniskas
upplevelser och intryck. En individ kan uppfatta nagot som negativt eller positivt beroende pa
den respons han eller hon far ifran andra individer eller ifran omgivningen. Respons kan vara
i form av ord, om nagon skakar eller nickar med huvudet, deras egen kroppshallning och
ansiktsuttryck etc. (Lindblom, 2007).
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Baserat pa detta resonemang skulle det kunna finnas fordelar om kunden ser radgivaren
ansikte mot ansikte eftersom kroppspraket kan spela en stor roll for hans eller hennes attityd
och tolkning av situationen. Baserat pa den kunskap som finns om social interaktion utifran
synsattet kroppsbaserad kognition, sa finns det belagg for att havda att manniskor omedvetet
laser av kroppsprak vilket paverkar attityden och upplevelsen, samt responsen i den sociala
interaktionen (Lindblom, 2007). Lindblom (2007) pekar pa hur individens ansiktsuttryck kan
paverka hur individen upplever input fran individer i den sociala interaktionen och det &r ett
exempel pa hur kroppsbaserad kognition har ett samband med den sociala interaktionen
mellan kund och radgivare.

En annan aspekt inom kroppsbaserad kognition a méanniskors tendens att spegla varandras
kanslouttryck vilket innebéar att den sociala interaktionen ansikte mot ansikte kan paverka hur
kunden upplever nagot som negativt eller positivt beroende pa att de kan se radgivarens
kroppssprak och ansiktsuttryck. Rédgivarna siger sig sakna formaga att “lisa av” kundens
signaler som han eller hon férmedlar via kroppssprak och ansiktsuttryck. Men det kan aven
vara sd att radgivarna omedvetet anpassar sig till kundens respons genom att exempelvis
bemota kunden pa ett sdtt som for henne eller honom i ett positivt “state of mind” fore
radgivaren presenterar viss information.

Om kunden &r glad &r det troligare att han eller hon uppfattar information fran radgivaren som
mer positiv. Denna kroppsbaserade paverkan pa det mentala tillstandet kan &ven ske via
telefon i viss man. Men radgivarna upplever att det ar lattare att skapa en god kontakt ansikte
mot ansikte och kan darmed paverka kundens mentala tillstand, utifran ett kroppsbaserat
perspektivet pa kognition, utan att de sjalva ar medvetna om den paverkan. Detta &r subtila
signaler 1 den sociala interaktionen och en frdga om att “kinna av dynamiken” dvs.
stamningen och sedan vélja vad man tar upp, hur man sager det och nar. Om radgivaren kan
se kunden framfor sig sa kan denna process, enligt radgivarna sjalva, lattare d4ga rum och da
kan radgivaren paverka kunden sa att han eller hon kénner sig glad. Detta ar ingenting som
kanske avgor om en affar blir av, men kan ha paverkan utifran ett helhetsperspektiv.

6.5 Kategori 5: Tidseffektivt

Samtliga radgivare pekade pa den ckade effektiviteten dvs. att méten med onlinemote snabbar
pa processen och motet gar generellt snabbare. Detta beror pa olika saker som bland annat att
radgivaren haller sig till det som ska tas upp under motet eftersom det blir ett mer strukturerat
upplagg enligt dem sjéalva. Det kan aven bero pa att det inte finns tid for manskliga aspekter
som smaprat och tid att hamta kaffe etc.

Déaremot sa dr “smapratet” viktigt da det enligt vissa radgivare kan ge en okad insikt i de
omkringliggande faktorerna som kan paverka om kunden véljer att tacka ja eller nej till de
forslag som ges. Att det sparas tid och att moten blir snabbare och effektivare ses som bade
positivt och negativt. For att kunna prestera bra under ett mote som radgivare bor det finnas
ett maxantal méten under en arbetsdag och bara for att de gar snabbare behdver inte kvaliteten
Oka eller vara lika hog.
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Citat;

"For man sparar dad kanske i snitt 20 min per mote och dd far man chans att ldgga in X antal
moten till. Att det skulle resultera i ett mer pressat schema... Att det skulle bli fler kundmoten
totalt sett. De flesta maten utmynnar ju i nagon form av affarer och dem ska det rent praktiskt
goras en métesuppfoljning pa och utféras, ju fler man har per dag, desto storre ar risken att
man kommer efter eller blir sen och om man inte gor det samma dag sa 6kar aven risken for

fel.”

”Ja om tekniken fungerade fullt ut och sma och att sma korta delméten skulle kunna vara snabba och
effektiva’.

6.6 Slutsatser

e Radgivarna interagerar via onlineméte med kunden med hjalp av datorn och &r inte
ansikte mot ansikte med kunden vilket & av betydelse for hur den sociala
interaktionen ser ut. | ett fysiskt mote kan individer se varandras kroppssprak,
ansiktsuttryck och blick. Detta ar inte mojligt via onlinemote. Baserat pa samlad
kunskap inom synsattet kroppshaserad kognition sa paverkas individen av de fysiska
rorelserna eller den input som ges i interaktionen som exempelvis ord som &r negativa
eller positiva i samband med en viss rorelse som ar positivt eller negativt betingad
(Lindblom, 2007). Detta innebar att radgivarens kroppssprak kan paverka kunden pa
ett omedvetet plan. Enligt radgivarna sjélva ar den sociala interaktionen ansikte mot
ansikte mest kritiskt i ett tidigt skede nir de ska “ldra kdnna” kunden och fa grepp om
hans eller hennes personlighet och livssituation, for att kunna gora sitt arbete pa basta
sa att kunden blir ndjd och att en god relation uppréatthalls.

e Onlinemote &r tidseffektivt och ett bra satt att halla uppféljningsméten pa. Den
aspekten uppfattades som positiv, men det sdgs inte som positivt om vanliga moten
helt byttes ut mot onlinemate, for att kunna fa in fler méten per dag. Detta eftersom
den samlade uppfattningen var att raddgivarna da inte skulle kunna hinna med allt
arbete runt omkring sjalva radgivningen, samt att kvaliteten i radgivningsmotena
eventuellt skulle sjunka. Det har inte framkommit nagon information fran bankens
sida om att onlinemote helt skulle ersatta vanliga méten i framtiden. Daremot sa
verkade radgivarna tydliga med att de ville papeka att det inte var positivt instéllda till
ett sadant byte.
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Den finns en oro for att tekniken inte ska fungera vilket kan stéra motet genom att
uppkopplingen exempelvis bryts. Denna oro paverkar motivationen att anvanda
onlineméte negativt. Det fanns dven énskemal om att tekniken skulle vara latt att
anvanda och inte innehalla for manga olika steg eller moment for att koppla upp sig
mot kund.

Den allméanna uppfattningen &r att onlineméte kommer uppskattas av manga kunder
pga. att detta satt att ha moten foljer den tidsenliga utvecklingen av tjanster som
tillhandahalls via Internet. Sarskilt positivt ansags det vara for den kategori kunder
som har datorvana och som ar i behov av smidiga Idsningar som ar geografiskt
oberoende, vilket uppskattades utgora en stor del av bankens kunder.

En annan uppfattning var att den yngre generationen kunder kommer att ’vdxa upp
med” den hér typen av internetbaserade tjédnster och kommer troligtvis ha en positivare
installning till onlinemdte &n den aldre generationen kunder.
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7 DISKUSSION

Vad géller resultatet i den har studien finns olika faktorer som sammanstralar i en gemensam
problematik. Vissa av kategorierna kan sidgas ”ga hand 1 hand” och smélta ihop med varandra
i den bemarkelsen att olika svarigheter som upplevs grundar sig i samma problematik.
Generationsfragan, vikten av fungerande teknik och kroppssprakets roll &r alla kategorier som
pekar pa vikten av mansklig social interaktion och att 6gonkontakt skapar trygghet i ett
samhélle som blir allt mer teknikbaserat och dar manga tjanster sker online. Problematiken
kan darfor beskrivas handla om den manskliga faktorn inom omradet datorbaserad
kommunikation inom MDI och vilka farhdgor manniskor har nar den manskliga interaktionen
ska ske online.

Generaliserbarheten paverkas negativt av att deltagarna inte jobbat med onlineméte nagon
langre tid eftersom resultatet av den anledningen eventuellt skulle skilja sig at i fall samma
undersokning gjordes dar rddgivarna hade en vana att arbeta med onlinemote. Det var en stor
spridning pa alder, kon och datavana hos deltagarna i intervjuerna vilket tyder pa att det
atminstone, gallande det resultat som framkommit, kan ge en relativt samstamig bild av
radgivares upplevelse av onlinemate. Om tekniken ar sakrare nar onlinemote borjar anvandas
i arbetet av radgivarna dn var det var under pilotprojektet sa kan det vara en faktor som
minskar radgivarnas oro infor att anvanda onlinemdte med nya kunder och att installningen i
allménhet blir positivare pga. en hogre trygghet och minskad oro for att uppkopplingen ska
avbrytas eller att ndgot ovantat ska handa. En ¢kad vana kan dven bidra till en minskad oro
och okad trygghet gentemot de tekniska systemet och konceptet i allmanhet. Det kan da
utvecklas till att bli ett bra hjalpmedel om an ett hjalpmedel i radgivarnas arbete.

Intervjuerna i denna studie holls via telefon vilket hade en negativ inverkan nar det handlar
om att skapa en trygg atmosfar i vilken deltagaren i intervjun kanner sig trygg att beratta om
sina upplevelser. | en intervju ansikte mot ansikte gar det att med Ogonkontakt och
kroppsspraket skapa en kansla av att kunna anfortro sig. | telefonintervjuerna upplevde jag
mig begransad i mitt utforande pa det satt att det hela tiden var svart att komma forbi att vara
en anonym och utfragande rost som eventuellt skulle kunna upplevas som nagon man inte
oppnar upp sig for. Det ar viktigt att reflektera kring hur min roll som intervjuare paverkat
resultatet i studien genom formulering av intervjufragor. Hur fragor formuleras och hur de
stalls i den faktiska intervjun kan paverka svaret pa fragan och dven om jag stravade efter att
inte stdlla ledande fragor eller att paverka genom mina egna asikter sa ar det alltid en risk som
existerar. Ur generaliserbarhetssynpunkt ar det da intressant att fraga om resultatet hade blivit
annorlunda om det var nagon annan som gjort studien och som formulerat fragorna. Det finns
en risk (Patton, 2002). Daremot s& okar trovardigheten i studien genom att jag varit medveten
om denna risk redan nar fragorna formulerades.

Fragestallningen blev besvarad i den man att de aspekter som radgivarna ansag mest relevanta
beskrivs i resultatet av denna studie. Litteraturstudien resulterade dven i att aspekterna kunde
knytas an till litteratur om social interaktion inom synséttet kroppsbaserad kognition. En brist
i denna studie ar att ingen direkt ny information framkom utifran litteraturstudien dven om
den belyste resultatet fran intervjuerna utifran ett intressant perspektiv. Det resultat som
framkom gallande radgivarnas upplevelser kring radgivningsméte online skulle kunna vara ett
litet bidrag till framtida forskning inom MDI da det handlar om relevanta aspekter kring mote
ansikte mot ansikte respektive via Internet i synnerhet nar det handlar om kanslig information
som vid finansiell radgivning.
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Fortsatta studier skulle &ven kunna vara att titta pa hur livevideo paverkar radgivarnas
upplevelse av onlinemdte samt att utga ifran kundernas perspektiv i den man det ar majligt.
Det hade aven varit intressant att utvardera anvandbarheten i onlineméte utifran ett MDI-
perspektiv. Da skulle exempelvis observationer vara en lamplig metod och se hur radgivaren
interagerar med onlinemdte i sitt arbete samt hur han eller hon beter sig vid olika steg i
anvandningsprocessen, samt att folja upp med intervjuer.

En viktig la&rdom av den héar arbetsprocessen ar att arbetet hela tiden férandras under
projektets gang och att det ar en iterativ process eftersom det hela tiden kommer nya insikter
som gor att aldre antaganden maste dndras om och justeras. Att genomfora en forstudie och
sétta sig in i vad onlineméte handlar om var en forberedelse som visade sig vara oerhort viktig
under sjalva intervjuerna eftersom radgivarna kunde komma med kommentar som kravde en
respons om i form av kunskap om onlinemote.
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