Py MVJ) OEMIEN
::_ r_j. *_v. swck,,o(
o W o < %
2 *J&‘ g MARKNADS
7 &
f""'f.i' + S*I'{\ e
Marknadsakademien Kandidatuppsats VT 2002

Foretagsekonomiska Institutionen
Stockholms Universitet

Relationer och Samverkan
- en forutsattning for grundskolans utveckling

Handledare: Uppsatsforfattare:
Richard Gatarski Sheila Beysulen
SinaFriske

Nasrin Hosaini



Sammanfattning

Skolan spelar en viktig roll da den & en kunskapskdla som utgor basen for en nations
vamaende, utformning och utveckling. Elever och forédldrar har idag en valmajlighet som har
mojliggjorts av skolpengsystemet. Detta har lett till att skolan idag utsétts for konkurrens. En
konsekvens av detta har varit att man inom debatten alltmer borjat bruka termer som
traditionellt hor hemma i foretagsvérlden, vilket oftast mots med skepticism inom
skolvésendet.

Naringslivet befinner sig idag inom serviceparadigmet d& kunskapssamhéllet som vi lever i
driver foretag i denna riktning. Skolan som formar framtidens arbetskraft & dock fortfarande
kvar i det byrakratisk-juridiska paradigmet vilket hér hemma i industrisamhallet (Lagrosen,
1997). Att skolorna har hamnat i efterkéke har gett upphov till utvecklingen av nya former av
skolor inom utbildningsvasendet. Det blir darfor intressant att undersbka om skolorna kan
bemdta konkurrensproblematiken med likartade metoder som néringslivet.

Ett verktyg som har identifierats som betydelsefull och med stor potentia att bidra till ett
foretags framgang med kundfokus & Customer Relationship Management (CRM). CRM &r
ett vitt begrepp som i praktiken rymmer allt som har med relationen mellan kund och foretag
att gora, alltifrén profilregistrering av kunder i databaser till omorganisering inom foretaget
for att sétta kunden i fokus. Vi har inom var studie valt att fokusera pa den del av CRM som
innefattar processen att behandla relationsmarknadsforing (RM).

Den dominerande delen av studier kring skolans verksamhet har tidigare gjorts av pedagoger
(Lagrosen,1997, s.12). Lagrosen har lagt fram en avhandling dér han studerar skolvasendet
utifrén Total Quality Management perpektiv. Vi gor i var uppsats en liknande undersokning
dock med RM som utgangspunkt. Syftet med denna studie har varit att utforska befintliga
relationer i skolan, deras betydelse, och huruvida dessa kan utvecklas till 1&rande relationer
dar kunden identifieras och blir en allierad. Pa sa satt undersoker vi mojligheten for skolan att
anvanda sig av metoder fran néringdivet i syfte att forbéttra den tjanst som erbjuds och
dérmed hantera konkurrens

Vi valde att undersoka skolvasendet utifran en kvalitativ ansats. Inom fallstudien valde vi ut
en friskola och en kommuna skola, dér vi intervjuade signifikanta aktorer som vi i var
uppsats antagit vara rektorer, larare och fordldrar. Efter en noggrann analys av intervju
underlaget fann vi att skolan idag ar utsatt for och mer medveten om konkurrens, vilket skapat
ett behov for marknadsforing gentemot kunden. Da studien gjordes utifran skolans perspektiv
definierades kunden utifran detta. Vi fann kunden vara en sammanséttning av eleven och
fordldern. Vi upptéackte dven att det finns ett stort behov av interaktion bade fran foradrars
och skolans sida. Uppbyggande av nya och foérbéttring av existerarde relationerna mellan
skolan och framférallt forddrar far darfor en vital betydelse for skolans utveckling inom
serviceparadigmet. Det finns stora mojligheter for relationsmarknadsféring inom skolvésendet
da hela skolsystemet praglas av mansklig interaktion. Genom att kommunicera och interagera
med aktorer i sin omgivning kan skolan skapa larande relationer. Gummesson (1999)
definierar relationsmarknadsforing som marknadsforing sedd som relation, nédtverk och
interaktion. Utifran denna definition och tidigare teorier samt det empiriska resultatet kan vi
dra slutsatsen att skolvasendet kan vara ett nytt omrade dar RM kan anvandas.
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1. Inledning

Skolan spelar en viktig roll da den & en kunskapskalla som utgor basen for en nations
vamaende, utformning och utveckling (Liljequist, 1994). Den obligatoriska skolgangen, dvs.
grundskolan, & darfér en viktig forutsétning for samhallets och individens \Almaende. Det
finns manga intressenter som &r involverade i skolans utformning, men hur mycket var och en
far paverka beror mycket pa de forutsattningar som skolan stélls infor. Det & enligt Lindbom
(1995, s.18) oftast dessa forutsdttningar som avgor till vilken grad de berérda ska kunna
utnyttja sitt brukarinflytande definierat av Lindbom som ett uttryck for hur mycket de berérda
skall ha ett sarskilt inflytande 6ver offentliga verksamheter.

1.1 Bakgrund
Utbildningsdepartementet (2001) skriver foljande;

" De pagdende samhallsférandringarna som bl.a. innebar okad internationalisering och
kulturell mangfald samt arbetslivets forandringar och informationsteknologins utveckling
paverkar arbetet i skolan”

Under den senaste tiden har skoldebatten altmer borjat inrikta sig mot frégor kring just
brukarinflytandet och skolan som organisation och dess ledarskap har ifragasatts. En
konsekvens av detta har varit att man inom debatten altmer borjat bruka termer som
traditionellt hor hemmai foretagsvarlden (Liljequist, 1994, s.7). Liljequist menar att resultatet
av denna utveckling har blivit att debatten och litteraturen har avhumaniserats och ror idag
fragor som organisation, teknik och form och mindre om mal och innehall.

Mellan &en 1970-85 genomgick skolvasendet en decentraliseringsfas och kommunernas
inflytande okade altmer i utformningen av skolorna. Detta ansdgs vara en anpassning till
skollagens formulering av skolan som en kommunal institution (Lindbom 1995, s.73).
Lindbom (1995) kalar denna anpassning for kommunalisering. Detta innebar att eleverna
under en langre tid var begrénsade till den kommun till vilken de tillhdrde och var darmed
tvungna att ga i den mest narliggande skolan i enlighet med narhetsprincipen. | en sadan
situation tror vi att det sknades forutsditningar for det som inom néringdivet ger kunden
mojlighet att byta foretag. Det var svart for foraldrar att byta skola vilket i sin tur ledde till att
skolan inte behdvde oroa sig for minskat stod pa grund av eventuell minskad elevantal.
Kundens vaméjlighet & viktigt da det innebér att ett starkt offentligt valfardsdtagande
kombineras med stort individuellt inflytande och minskad politisk styrning (Skoglund &
Skoglund, 2002, s16). Att forse kunden med en vamagjlighet & ett sétt att 6ka nénniskors
reellavalfrihet (s.17).



Idag okar tillkomsten av friskolor och den kommunala grundskolan ar darmed utsatt fér en
konkurrens. Kannetecknande for friskolor &r att de har en annan huvudman (&gare) én det som
anordnas av kommun eller landssting. De fristéende skolorna & 6ppna for ala men olika
intagningsregler kan forekomma. Frisskolor & riksrekryterande och finansieras genom
kommunala bidrag fran elevernas hemkommun (Hammarberg, 2002, personlig intervju).
Nérhetsprincipen for kommunala skolor & fortfarande géllande till den grad att den garanterar
en plats a elever inom nérliggande omréden men dessa kan vélja att soka till andra skolor
(Stockholm Skolor, 1994, s.5).

Lagrosen (1997) som i sin avhandling har anvant TQM i skolvéasendet menar att det stélls idag
nya, annorlunda och hogra krav pa grundskolorna frén véalutbildade och handlingskraftiga
medborgare. Foréldrar som kan betraktas som personer med rétt till brukarinflytande, har en
valmajlighet och skolorna &r tvungna att bli konkurrenskraftiga. Konkurrensen rader idag inte
enbart mellan fri- och kommunala skolor utan &en kommunala skolor emellan da
nérhetsprincipen inte langre & tvingande. Denna situation kan liknas néringdivets
problematik ur ett konkurrensperspektiv.

1.2 Problembeskrivning

Idag har det skett en Overgdng fran industrisamhdlet till det som kalas for
kunskapssamhallet. Denna dvergang till kunskapssamhdllet har format synen pa féretagande,
kunder, produktionens syfte, arbetsmiljo, samhallsansvar med mera da somliga féretag och
Ovriga organisationer har anpassat sig till den foérandring och paradigmskifte som har agt rum
(Lagrosen, 1997).

Lagrosen (1997) dterger Gummessons formuleringar om tre paradigm som beskriver tre
aternativ for hur en verksamhet kan drivas. Dessa bendamner Gummesson som
verkstadsparadigmet, det  byrdkrat-juridiska paradigmet och  serviceparadigmet.
Utgangspunkten inom denna studie & skillnader och likheter mellan byrakrat-juridiska och
serviceparadigmet och hur skolvasendet paverkas av dessa.

Det byrakrat-juridiska paradigmet som ofta karaktériserar de offentliga organisationerna & en
plats dér ritualer ofta &r viktigare an dutresultatet. Har prioriteras kostnadskontroll snarare an
kvalitet. Inom serviceparadigmet déremot star kunden i centrum och kunden &r en tillgang
som ska vardas. Interaktion och upplevelser, balans mellan ménskliga insatser och teknik
samt en balans mellan produktion och kvalité & av stor betydelse. Kunden anses vara en
medpart, en allierad (Lagrosen, 1997, s.10). Ett viktigt antagande vi gor hér & att det verkar
som att den kommunala skolan under en langre period har drivit sin verksamhet inom det
byrakrat-juridiska paradigmet och att dess verksamhet darfor & utformad i enlighet med detta.

Néringdivet befinner sig i serviceparadigmet da foretagen onskar Gverleva och bli
framgangsrika i kunskapssamhallet. Skolan som formar framtidens arbetskraft & enligt
Lagrosen (1997) fortfarande kvar i det byrakratisk-juridiska paradigmet vilket hér hemma i
industrisamhdllet. Att de kommunala skolorna har hamnat i1 efterkdke har gett upphov till



utvecklingen av nya former av skolor inom utbildningsvasendet och déri friskolan. | och med
uppkomsten av friskolor har konkurrensen nu natt grundskolans omrade.

Kommunerna har tidigare delat ut klumpsummor till de kommunala skolorna. Denna summa
bestdmdes av kommunen utifran ett antagande om antal elever som forvantades ga i en viss
skola. Idag innebér skolpengen att resurserna istdlet knyts direkt till den enskilda eleven och
darmed den skola i vilken denne véljer att ga (s.5). D& skolpengen, vilken Stockholm Stad
(1994) definierar som ett system for att fordela skolans resurser, & den priméra intéktskallan
utover sponsring for skolor i Sverige, innebér varje forlorad elev minskade intékter. Skolorna
far ca 5000 per elev, men beloppet kan dock variera mellan olika kommuner. Foraldern och
eleven far i och med detta en 6kad valfrihet, vilket i sin tur leder till stérre mojlighet att stélla
krav pa skolorna. Dessa krav nodvandiggor for skolorna att attrahera och behalla nya elever
genom externa och interna atgarder.

Da néringdlivet har drivit sin verksamhet inom serviceparadigmet under en langre period har
det funnits utrymme fér studier kring hur foretag bor agera for att Overleva i det
foretagsklimat som detta paradigm innefattar. Né&ringdivet har, i enighet med
serviceparadigmet, alltmer borjat sdtta kunden i centrum och &ven gett kunden rollen som en
alierad. Ett verktyg som har identifierats som betydelsefull och med stor potential att bidra
till ett foretags framgang med kundfokus & Customer Relationship Management (CRM). Det
finns ingen enhetlig uppfattning om vad begreppet CRM innefattar och déarmed saknas &ven
en vedertagen definition. Var kunskap kring begreppet grundar sig pa bockerna Feurst (1999)
och Peppers & Rogers (1993) samt en mangd seminarier som vi har deltagit i under var
utbildning pa Marknadsakademin vid Stockholms Universitet. Utifran detta bedomer vi CRM
att vara ett vitt begrepp som i praktiken rymmer allt som har med relationen mellan kund och
foretag att gora, altifran profilregistrering av kunder i databaser till omorganisering inom
foretaget for att sétta kunden i fokus. Informationsteknologin har gett nya méjligheter for
CRM. Den nya tekniken, som t.ex. komplexa datorer, Internet, mobiltelefoni osv., har gjort
det mojligt att pa ett effektivt satt kunna behandla ett stort antal kunder mer personligt.

Vi har inom var studie valt att fokusera pa den del av CRM som innefattar processen att
behandla kundrelationer och inte sd mycket pa den tekniska delen som bland annat innefattar
kunddatabaser. Utgangspunkten i var uppsats & darfor att foretagets karnprodukt bestar déri
av ledning av relationsrel aterade processer (Storbacka & Lehtinen, 2000). Aterkoppling frén
kunder skapar en plattform for foretaget att inga i en larande relation som driver foretaget i
dess utveckling. Kunden och foretaget maste inga i ett samarbete for att kunna utveckla
produkten efter kundens onskemal (Peppers & Rogers 1993). D& kunden blir medveten om
sin vafrihet borjar denne att inse att det & majligt att stélla krav pa foretaget. Med ett sadant
kontinuerligt hot anstranger sig foretagen idag alltmer for att erbjuda ndgonting specifikt som
av kunden upplevs som unikt och vardefullt. Larande relationer ter sig darfor vara ett
vardefullt verktyg for foretag som befinner sig i serviceparadigmet vilket skolvasendet verkar
varapavagini.

Problemet som vi ser &r att det har skett forandringar inom skolsystemet som har lett till en
okad konkurrens. Detta ar ett problem for skolor da de har en lang tradition av att agera i
enighet med det byrakrat-juridiska paradigmet, vilket har lett till att de inte har kunnat anpassa
sig till de krav och forutsattningar som foreligger kunskapssamhallet. Anpassningen forsvaras
av att det finns en radda inom det traditionella skolvasendet att ta till sig metoder fran
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foretagsvarlden da det bedoms finnas en risk for att skolvasendet kan misstas for en
kommersiell verksamhet (Lagrosen, 1997). Denna rédsla grundar sig bland annat i att skolan
anses innefatta andra funktioner och syften i samhallet én foretag med vingtintresse. | var
studie har vi haft som utgangspunkt att kunder idag stdller krav pa foretag utifran ett
serviceparadigm tankande dar kunden stélls i centrum. Vi gor i var uppsats en studie likt
Lagrosen, dock med RM som utgangspunkt.

1.3 Syfte

Syftet med uppsatsen & att utforska befintliga relationer i skolan, deras betydelse, och
huruvida dessa relationer kan utvecklas till 1&rande relationer déar kunden identifieras och blir
en dlierad. Genom att genomfora ovanstéende undersoker vi mojligheten for skolan att
anvanda sig av metoder fran naringslivet i syfte att forbattra den tjanst som erbjuds och
darmed hantera konkurrens. Utifran detta stéller vi oss fragan om huruvida relationer och
samverkan kan bidra till skolans utveckling?

1.4 Avgréansning

Pagrund av att antalet fallstudier har varit fa har vi i véart urva forsokt att minimera uppenbara
skillnader som kan paverka resultatet. | var undersokning kommer vi att begrénsa oss till
grundskolan, arskurs gu till nio. Da faktorer som skolpeng och medelinkomst kan variera
kommuner emellan valde vi att understka tva skolor inom samma kommun.



2. Metod

” Kvalitativa metoder tillater undersokaren att studera utvalda amnen pa djupet och i detalj.
Att utfora fallstudier utan att hallas tillbaka av forbestamda analyskategorier bidrar till djup,
oppenhet och detaljerad kvalitativ forfragan” (Patton, 1990, s.13, egen Gversattning).

Det djup och detaljer som kvalitativa metoder nar kommer oftast ur ett fétal fallstudier. Fallen
véljs for studien da de & specidlt intressanta for undersbkningens syfte. Fallstudier &
anvandbara framforallt da syftet & att uppna en djupare forstaelse for ett visst folk, specifikt
problem eller en unik situation. Detta & majligt att astadkomma da falen ifréga & rika pa
information dvs att mycket kan utvinnas och |aras om fenomenet ifréga av ett fatal exempel
(Patton, 1990).

2.1 Fallstudier

Med falstudier menas en undersokning som endast omfattar ett eller ett faal fal vilka
emellertid studeras mera detaljerat och i fler dimensioner (Lundahl & Skérvad 1982, s.135).
Att jobba med falstudier var ett medvetet val da syftet med var studie var att undersoka och
forsta ett socialt system. Med sociala systemet avses enligt Lundahl & Skérvad (1982) system
i vilka manniskor fungerar tillsammans. | detta fal & manniskor, manniskors handlingar,
motiven bakom manskliga handlingar, bedlut etc. av fundamental betydelse. Studier som &
inriktade pa att identifiera hur aktérer och deras verklighetsuppfattning, vérderingar, motiv
och férestallningsramar styr beslut, handlingar och agerande brukar kallas aktdrsorienterade
studier (Lundahl och Skérvad 1982, s.134). Eftersom vi ville undersoka relationer, néatverk
och paverkande faktorer i skolvasendet fann vi det vardefullt att anvanda fallstudier da detta
ar det vanligaste séttet att genomfora aktorsorienterade systemstudier (s.134).

Syftet med de fallstudier som vi har genomfort & att ge en Okad forstaelse for en specifik
situation inom skolvasendet. Fallstudier ger enligt Lundahl och Skarvad (1982) méjlighet till
diup och aspektrik forstaelse. Vi anvande oss av det som Patton (1990) tar upp som
meningsfull stickprovs metod (Purposeful Sampling), d.v.s. att vi valde ut fall vilka vi ansdg
vararika painformation. Fallen valdes ut med tanke pa syftet med var studie.

2.2 Urval

Skolorna som vi har valt att titta pa kallar vi for K och F. Skola K som har ingatt i fallstudien
& en av de stérre kommunala hogstadieskolor som finns i Sverige. Det finns en lararkar paca
90 larare. Pa grund av skolans storlek har man en rektor och vice rektorer som & ansvariga

for olika omraden.



Skola F & en mindre friskoleenhet som dppnades ar 2000. Skolan styrs som ett kooperativ.
Kooperativet har en styrelse som & utndmnd av dess medlemmar som utgors av dla de
anstdllda. Alla de anstéllda pa denna friskola har tidigare jobbat inom kommunal skola. Vi vill
darfor gora lasaren medveten om att dessa personer har erfarenhet frén bade kommunala
skolor och friskolans verksamheten.

2.2.1 Urval av skolor

Huvudsyftet &r att utforska relationer inom skolvésendet. Anledningen till att vi har valt att
undersoka en kommunal och en friskola &r att de agerar utifran olika forutsattningar. Det blev
darfor intressant for oss att understka huruvida detta aterspeglades i hur de samverkar med
sin omgivning.

Vi valde att studera en friskola da vi & intresserade av att understka hur dessa skolor ser ut
som sociala system och hur de agerar i en milj6 som traditionellt har dominerats av
kommunala skolor. Vi utgick da ifran att denna skolform var mer anpassad till, och
utvecklades inom serviceparadigmet.

Den kommunala skolan valdes da vi anser att kommunala skolor generellt under en langre
period har agerat inom ett omréade som idag genomgar en forandring. Syftet med att
undersbka en kommunal skola var att se till historien och hur det har sett ut inom
skolvasendet under tidigare ar. "Historia ar ett diagnostiskt instrument som hjalper oss att
sitta problemen i dess kontext och miljo. " Det forser en trad och hjalper oss att skapa
ordning i en massa av data; det forser oss med monster” (Gummesson 1991 s.89). Ett andra
syfte med valet av den kommunala skolan var att se om och, i férekommande fal, hur de har
anpassat sig till serviceparadigmet.

2.2.2 Urval av respondenter

Da vi i var fallstudie amnade utforska relationer i ett foranderligt socialt system var det
nodvandigt att forsta de aktorer, personer som finns inom systemet och vilken roll dessa har.
Detta innebar bl.a. att det var nodvandigt att forsta vilkainom systemet som & betydelsefullai
forhadlande till den problemstélining som vi har. Det blev viktigt att forsta olika signifikanta
aktorers varderingar, forestdlningar, attityder, motiv och intressen har (Lundahl & Skérvad
1982, s.134).

| syfte att undersdka hur betydelsefull samverkan och relationer &r i utvecklingen av skolan
antog vi rektorer, larare och forddrar vara signifikanta aktorer. Dessa kom att utgora var sin
aktorkategori. Skolorna har elever i hogstadiet vilket innebér att eleverna galva kan ha mer att
saga till om an om de gick i 1&g och mellanstadiet. Vi misstankte dock att elever i en sddan
ader styrs av kanslor och deras trivsel beror mer pa andra elever i deras omgivning snarare an
skolans utformning och huruvida det fungerar som ett bra sociat system med fungerande
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ndtverk. En bredare studie av elever hade kunnat ge mgjligheten till identifiering av en mer
alman syn pa skolan ur elevernas synvinkel, men i brist pa tid kunde en sidan studie inte
genomforas.

Vi intervjuade en person ur varje aktorskategori. | skola K talade vi dock med vicerektor och
inte rektorn. Det klargjordes dock av personerna i frdga att den enda skillnaden i
arbetsuppgifter mellan dessa tva var att rektor &ven ansvarade for budget. Vi bedémde detta
vara godtagbart eftersom det inte i ndgon storre utstrackning paverkade véar fragestallning.
Rektorerna valde ut larare till varaintervjuer. Fordder till barn i skola F kontaktades av larare
varav forddern i skola K kontaktades av rektor. Totalt intervjuades sex personer som var
direkt berdrda av de respektive verksamheterna, tva rektorer, tva larare och tva foralder.

2.3 Intervjuer

Vi framstdlde intervjufragorna efter de olika aktorkategorier som 1&g till grund for var
indelning och blev darmed olika till sin karaktar. Det stélldes liknande fragor till aktorer i en
kategori. Trots en intervjuguide med bestamda fragor lamnades utrymme for eventuella
foljdfragor. Intervjun fokuserades pa ett visst tema men var dock varken strangt strukturerad
med standardiserade fragor eller helt icke-styrande. Pa s sétt 6nskade vi lamna en Gppenhet
for nya och ovéntade fenomen istéllet for att komma med fardiga kategorier och
tolkningscheman (Kvale, 1997). Intervjun blev darmed halvstrukturerad i syfte att tacka hela
intresseomradet. Patton (1990) kallar detta for en "general interview guide approach” och
menar med detta att undersokaren i forvag vajer ut de fragor som skall berdras. Dessa
behover inte foljas i en specifik ordning och ¢ heller utryckas likadant. Intervjuguiden
uppfyller da en funktion som en grundlaggande checklista under intervjun for att forsdkra om
att relevanta amnen bercrs.

2.3.1 Forfarande

Intervjuerna hdlls enskilt med varje respondent och spelades in pa band. Respondenterna fick
i forvag en muntlig instruktion angdende de etiska reglerna sa som utlovad anonymitet for
respondenterna samt att intervjun kunde avbrytas pa deras begéran. Respondenterna blev
informerade i forvag om syftet och vilka typer av frégor som skulle stéllas for att kunna
reflektera Over amnet.

Intervjuerna varade mellan 45-60 minuter. Samtliga intervjuer genomfordes av en och samma
person. Detta gjordes da forskningsintervju &r ett utbyte av synpunkter, ett samspel mellan tva
manniskor. Intervjuaren och den intervjuade reagerar pa varandra och paverkar varandra
omsesidigt (Kvale, 1997). Vi ansag vidare att det var viktigt for att minimera eventuella
stérningar for den intervjuade orsakade av en tredje part i rummet. Samtliga intervjuer med
rektorer och lérare gjordes i den skolmiljo inom vilket de & verksamma. Detta gjordes dels av
praktiska ska, men aven for att vi skulle fa se skolan och uppleva miljon. Intervjuer med
foradldrar gjordes i hemmen, ocksa déar av praktiska skd och for att detta & en naturlig
vistelsemiljo inom vilket de & bekvama. Forhoppningen var att fa ut mer av intervjuerna da
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respondenterna fick majligheten att konverserai en naturlig och igenkannlig miljo. Viktigt att
papeka ar att de forbestamda fragorna i var intervjuguide inte altid stalldes da onskad
information kom fram under samtalets gang.

2.3.2 Databear betning

De inspelade intervjuerna transkriberades for vidare bearbetning och analys. Under aralysens
gang anvandes transkriptionerna som data. | ett forsta steg genomfordes analyserna
individuellt da var och en av oss uppsatsforfattare markerade betydelsefulla meningar och
uttalanden. Ett vaxelspel mellan delarna och helheten agde rum i analysen av data i syfte att
identifiera viktiga likheter och olikheter. | det andra steget jdmférde och sammanstéllde vi
véra individuella analyser. Med dessa som utgangspunkt framstalldes olika analyskategorier
som utgjorde grunden for var diskussion. Den jamférande analys som agde rum i det andra
steget genomforde vi for att kunna bekrafta varandras slutsatser och vara sikra pa att de
kategorier som vaxte fram var sa pass tydliga och relevanta att de framgick i alaindividuella
analyser.

2.4 Forstudier

| forberedande syfte laste vi in oss pad omradet och genomfdrde undersokningar i
uppsatsarbetets startskede.

2.4.1 Tvaintervjuer med fackexperter

For att fA en mer alman syn pa skolvasendet genomfordes tva intervjuer med objektiva
fackexperter. Med objektiva menas i vart fdl att de intervjuade inte berérdes av de tva
specifika skolorna och den verksamhet dessa bedriver. Den forsta respondenten & VD och
kangdichef pa Friskolornas Riksforbund i Stockholm. Personen i fréga valdes inte i forvag
utan blev en naturlig kontakt da vi ringde till Friskolornas Riksforbund pa rekommendationer
av Skolverket. Intervjun gjordes pa kontor dér personen i fraga jobbar enbart av praktiska
skdl. Den andra respondenten arbetar som enhetschef for innehallsutveckling pa Skolverket
och valdes da hon & en bekant till uppsatsgruppen. Denna intervju genomfordes i hemmet.



3. Teoretisk referensram

Lagrosen (1997,s.10) refererar till Gummesson rapport fran 1991 dar Gummesson formulerar
tre paradigm som visar pa olika sétt som man kan styra en verksamhet;

1. Verkstadsparadigmet som &r teknikinriktad och sétter varor och produktion i centrum.
Produkter kallas i dessa sammanhang for kostnadsbérare och anses vara nagot som belastar
foretaget.

2. Det byrakrat-juridiska paradigmet som ofta karaktériserar dem offentliga organisationerna
ar en plats dar ritualer ofta &r viktigare @n slutresultatet. Man strvar efter kostnadskontroll
snarare &n kvalitet. Réttssakerheten och likabehandlingen & en viktig de i
kvalitetsdimensionen. Kunderna & daremot vagt definierade och kan ofta bli en restpost i
systemet.

3. Serviceparadigmet sitter kunden i centrum. Har & kunden en tillgang som ska vardas.
Inom ett sddant paradigm &r interaktion och upplevelser, balans mellan manskliga insatser och
teknik samt mellan produktion och kvalité av stor betydelse. Man ser kunden som en medpart,
en dlierad.

Gummesson (1991) ser serviceparadigmet som ett humanistiskt paradigm, déar man satter
manniskan i centrum. Forfattaren ser detta paradigm som ett "gott” paradigm och de 6vriga
som "onda’.

3.1 Kundorientering

| kriterierna for Utmérkelsen Svensk Kvalitet avses med begreppet kund den eller de som en
organisation finns till for, de vi vill skapa véarde &. Det & kundens uttalanden och
underférstadda behov, krav, onskemdl och forvantningar som skall vara styrande for
organisationen, dess medarbetare och verksamhet. Kunderna kan vara personer eller
organisationer. De kan finnas utanfor en organisation - externa kunder - eller inom en
organisation — interna kunder. Kunderna kan ha olika bendmningar, exempelvis konsumenter,
kopare, bestdllare, patienter, elever, avndmare eller intressenter. Nér varje medarbetare och
organisation identifierar sina kunder samt deras behov, krav, onskemal och forvantningar,
skall naturligtvis dessa ge relevanta bendmningar. Men i kriterierna anvands bendmningen
kund som ett samlande begrepp (SIQ, 1997, s.8).

Inom marknadsforingslitteraturen  beskrivs kunden som konsumtenter som  6nskar
tillfredstallen ett behov, dnskemdl och krav. Kunden vander sig till det foretag som de anser
bast kunna tillfredstélla dessa behov. Foretaget erbjuder darfor en produkt eller en tjanst i
syfte att tillfredstélla kunden. Produkt definieras som allt som kan erbjudas en marknad for
uppmarksamhet, for forvarv, anvandning eller konsumtion for att tillfredstélla ett onskemdl
eller behov. Tjanster definieras som en aktivitet eller en forman som en part kan erbjuda en
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annan vilket i grunden inte & pétaglig och inte resulterar i &gande. (Kotler, Armstrong,
Saunders, Wong, 1999) For att identifiera sina kunder har marknadsforare léange arbetat med
marknadsforingsmixen dvs. produkt, pris, plats och promotion. Detta definieras av Kotler
(2000) som ett set marknadsforingsverktyg som féretag anvander i syfte dt identifiera sin
malgrupp och sina kunder.

Kundbegreppet bér vara situationsanpassat. En organisation har normalt flera olika
kundkategorier och dessa kan vara mer eller mindre relevanta vid olika tillfalen. Olika delar
av organisationen kan ocksa ha olika kundinriktningar. Saledes bor dessa olika kunders behov
och onskemal analyseras och det bor ocksa finnas en beredskap for prioriteringar i de fall da
de olika kundkategoriernas intressen blir motstridiga (Lagrosen, 1997).

Enligt Lagrosen (1997, s.170) brukar fdljande typer av kundkategorier for skolan ndmnas;
samhallet, foraldrarna, elevernalbarnen. Detta kan variera beroende pa tillfalle och typ av
process enligt punkterna nedan

Samhallet som kund; mest abstrakt, bra aternativ for de som 6nskar ta avstand fran
begreppet. Det & dock omdjligt att kdnna empati for nagot sa abstrakt som samhéllet.
Empati kénner man med konkreta, verkliga méanniskor av kott och blod.

Fordldrar & en annan mojlig kundkategori. De & visserligen viktiga men nackdelen
med att betrakta dem som den priméra kundkategorin &r att den som & kund &r ju den
for vilken verksamheten utfors och eller den som mottager resultatet av verksamheten.
Det kan ju knappast anses att fordldrar gor detta utan det & snarare elever. Fordldrar
ses som representanter for kunden.

Aterstér slledes eleverna och det & dem som, i de flesta processer, bér betraktas som
den priméra kundkategorin.

SIQ (1997, s.5) tar upp ytterligare varderingar som &r viktiga for en organisations framgang.

1. Kundorientering; malet for alla organisationer &r att tillfredsstélla sina kunders uttalade och
outtalade behov. Varje medarbetare maste standigt ses som sin uppgift att tillgodose behoven
hos savél externa som interna kunder.

2. Engagerat ledarskap, for att skapa en kultur som sétter kunden i framsta rummet krévs ett
personligt, aktivt och synligt engagemang fran varje ledare. Ledarskapets viktigaste uppgifter
ar att ange riktningen for verksamheten, skapa forutséttningar for medarbetarna samt att i
dialog med dem definiera och folja upp malen.

3. Allas delaktighet, en forutséttning for en framgangsrik organisation &r att varje medarbetare
kanner sig ha fortroende att utfora och utveckla sina arbetsuppgifter. Var och en méaste darfor
se sin roll i helheten, ha klara mal, de medel som krévs samt kunskap om de resultat som
uppnas.

4. Langsiktighet, organisationens verksamhet maste varderas med tanke pa utveckling och

konkurrenskraft 6ver tiden. Ett uthalligt forbattringsarbete leder till ckande produktivitet och
effektivitet, battre miljo, nojdare kunder samt varaktig |6nsamhet pa lang sikt.
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5. Samhéllsansvar, varje organisation har ett samhallsansvar utover lagar och férordningar.
Organisationen och dess medarbetare maste se sina processer, varor och tjanster som delar i
en storre helhet och aktivt medverka till forbéttring i bade samhalle och miljo.

6. Standiga forbattringar, konkurrenskraft kréver stéandiga forbéttringar och fornyelse av ala
verksamhetens delar. Forutsditningen for detta & ett metodiskt forbattringsarbete som
genomsyrar organisationen och en kultur som stimulerar till kreativa férslag och nya idéer.

7. Samverkan, &r ett nyckelbegrepp i varje framgangsrik organisation. Det & vasentligt att
genom samverkan kombinera manga kompetenser savdl hos medarbetare som hos kunder,
leverantorer, partners, &gare och huvudman (SIQ, 1997).

Det & viktigt att méta kundens behov da denna kan agera efter foretagets handlingar. En
missndjd kund kan enligt Hirshman, som Lagrosen (1997) refererar till, agera pa tre mgjliga
Satt;

-"Exit”; kunden léamnar foretaget och anlitar en konkurrent, utfor tjansten géalv eller dverger
den hér sortens tjanstekonsumtion.

-"Voice”; kunden uttrycker missnoje, foredar forbéttringar eller kréver erséttning

-"Loydty”, kunden forblir kund hos foretaget av olika anledningar sasom vana eller
kanslomaéssiga bindningar.

Gummesson (1993) argumenterar for att det, da kunden har ovanstaende mdéjligheter, &r lika
viktigt att rekrytera de rétta kunderna som att rekrytera den rétta personalen. Segmentering,
dvsindelning av kundernai olika grupper, blir darmed en viktig process.

Fournier (2001) beréttar i en vidoeftreldsning att foretag ofta pratar om att skraddarsy tjanster
till kunder men anvander dock sig av teorier som & av generell och allmangiltig karaktér.
Fournier menar att det finns en konstgjord narhet i CRM implementeringar da foretagen
stravar efter att halla kvar kunderna. Foretagen undviker enligt Fournier att skapa for hoga
forvantningar pa eventuella relationer som kan vara svara att upprétta och underhdla. Det
finns darfor en brist av manskligt element inom CRM tank da det krévs tva for att skapa en
relation och detta element kan inte hittas mellan féretag och dess kunder.

Fournier identifierar féljande grundl&ggande principer for en kérnrelation;

Att forse en mening med forhdllandet och i forhdllandet arbetar med att skapa mening.
Nér relationen innefattar meningsfullhet blir de ocksa starkare.

Relationer & komplexa, de varierar i dimensioner och utgors utav manga roller och tar
olika former

Relationer & dynamiska vilket innebér att de & foranderliga och rorliga over tiden. De
utvecklas och vaxer genom olika faser.

For att relationen ska vaxa behdvs bland annat intimitet, hangivenhet, partnerskaps kvalité,
tillgivenhet, gélvstadighet och kérlek. Sammanfattningsvis kan man séga att Susan Fournier
menar att det finns nddvandiga element i méanskliga relationer som saknas mellan ett foretag
och en kund.
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Lagrosen (1997,s.172) talar om hur kundorienteringen kan paverka olika aktorer inom
skovasendet;

Eleverna

Delaktighet, ett direkt positivt samband torde réda i det att en 6kad kundorientering
tvingar skolan att i hogre grad anpassa sin verksamhet efter elevernas onskema vilkas
delaktighet déarmed okar

Effektivitet. Ett positivt samband finns i det att en 6kad kundorientering leder till att
effektiviteten i skolans verksamhet i hogre grad torde komma att uttryckas ur elevernas
synvinkel och relaterastill elevernas dnskema och behov.

Trygghet. Da detta & en angelagen fréga for eleverna bor en dkad kundorientering ocksa
ledatill att tryggheten okar.

Trivsel. D& denna dimension endast uttrycks av eleverna kan det ténkas att detta omrade
varit eftersatt i skolans hittills varande verksamhet. En 6kad kundorientering borde saledes
ledatill att detta omrade prioriteras ytterligare.

Foradrar

Delaktighet. |1 enlighet med vad som sagt ovan finns ett direkt positivt samband aven i
detta fdll.

Effektivitet. En okad kundorientering torde leda till att forddrars syn pa skolans
effektivitet ytterligare vardesétts vilket ger ett positivt samband

Engagemang. Uppenbara berdringspunkter finns mellan kundorientering och engagemang
vilket ger ett positivt samband

Uppmaérksamhet. Liksom ovan finns &ven hér uppenbara berdringspunkter vilket leder till
ett positivt samband.

Trygghet. Ett positivt samband féreligger i det att en dkad kundorientering leder till en
okad inriktning pa detta, for foradrarna, angel&gna omrade.

Det & ur samhdlelig synvinkel onskvart om ala organisationer oavsett verksamhet blir
maximalt kundorienterade. Inte minst for offentliga sektorns organ torde denna vérdering vara
oerhort vardefull. Skolrepresentanter skyggas ofta tillbaka infér begreppet kund. Det
associeras latt med kommersialism vilket anses vara fult och opassande for skolans
verksamhet. | den privata sektorn & man normalt medveten om att man har en kund och man
& ofta, om an inte altid, tvungen att atminstone i ndgon man inrikta sin verksamhet efter
kundens behov for att organisationen skall verleva. | offentliga sektorn ar forhallandet mer
abstrakt pa det sétt att de som verksamheten finns till for, exempelvis elever och patienter,
vanligen inte & detsamma som finansierar verksamheten. Denna finansieras istéllet normalt
av skattebetalarna i stat och kommun och administreras av politiker och tjansteméan. | denna
situation & risken stor att oklarhet kommer att rada om vem man egentligen arbeta for
(Lagrosen, 1997).

16



3.2 Organisationskultur

En organisations kultur kan bli en borda i Stuationer av forandring. Skolan beskrivs enligt
Scherp (1998) som en mycket svarpaverkad organisation dar politikerna har haft svart att fa
gehor for sina férandringsambitioner. Robbins (1998) menar att starka kulturer har stérre
inverkan pa de anstélldas beteenden an svagare kulturer. En stark kultur & karaktariserad av
att organisationens grundldggande varderingar & hogt hdllna och delas av manga. Vidare
menar forfattaren att kulturen i en véletablerad organisation som funnits lange ofta ar starkt
vedertagen. Givet att kulturen & uppbyggd av en relativt stabil och permanent karaktér kan
den sdledes bli mycket motstandskraftig till férandringar.

Skolverket (1998) har i en nationell kvalitetsgranskning namnt att den féréndrade skolan
stédler nya krav pa rektorsrollen. De menar att rektorer inte har tillrackligt goda
forutsattningar for att leda det pedagogiska arbetet i en ma- och resultatstyrd skola. Med detta
menar skolverket bl.a. de statliga regleringarna, den kommunala organisationen, skolans
ledningsorganisation, rektors kompetens och attityder till dennes uppdrag, l&rarnas attityder
till sitt uppdrag och rektorsfunktionen samt skolans ekonomiska forutséttningar.

Empowerment definieras av Conner (1998) som en relation dar en person, utifran sin kunskap
och expertis snarare an position far vara med och paverka i beslutsprocessen. Ansvaret att
besuta ligger dock fortfarande kvar pa bedutsfattaren. Tva faktorer underléttar enligt
forfattaren beslutsfattares mojligheter att ta del av andras asikter och kunskaper vid beslut.
Forst maste det finnas ett friutrymme i bed utssituationen att involvera andra. Sedan méaste den
eller de personer som ska involveras, ha kunskaper som kan bidra med nagot vardefullt.

Gummesson (1999) framfor att om hogt uppsatta cheferna i en organisation inte forstar och
accepterar relationers varde som en naturlig fordel kommer RM inte att ha en positiv effekt.
Idag handlar det &ven mycket om kanslor, den sa kallade emotionella intelligensen. Relationer
ar véldigt grundlaggande och det handlar inte enbart om att ha en god relation till kunden.
Respekt och vardande av relationer & nagot som ska genomsyra hela verksamheten. Alla de
relationer som ett foretag har extern eller internt paverkar och samspelar med varandra.

3.3 Relationsmar knadsforing

Gummesson (1999) talar om paradigmskiftet som innebér nya tankebanor for marknadsforare.
Han ersétter den traditionella marknadsf6ringsmixen (produkt, pris, promotion och plats) med
30 relationer som & fundamentala for marknadsforingsaktiviteter inom varje bransch.
Gummessons definition pa relationsmarknadsforing (RM) & marknadsféring sedd som
relation, natverk och interaktion. Anledningen till att relationer & sa viktiga &r for att de ar
k&rnan i manskligt beteende vilket innebér at dem & centrala inom afférsvarlden. Relationer
forutsatter minst tva parter som kommer i kontakt med varandra. Den grundlaggande
relationen inom marknadsféring & den mellan leverantdr och kund. Nétverk ar ett set med
relationer vilka kan véxa till ett enormt komplext monster. De parter som ingar i olika
relationer ingdr en aktiv kontakt med varandra vilket kallas interaktion.

Gummesson (1999) menar att massproduktion av standardiserade varor under

industrialisationen var borjan till massmarknadsforing och distribution. Marknadsforingen har
de senaste tjugo aren pekat alltmer pa betydelsen av relationer, natverk och interaktion.
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RM ersétter inte de fyra P som marknadsforingen tidigare har grundat sig pa Om RM far
ligga till grund for en ny marknadsforingsstruktur innebér detta att de fyra P:na far en annan
betydelse. Gummesson (1999) menar att P:na ska bli symboler for kontrollerade aktiviteter i
syfte att kunna hantera kunder och 6vertala dem att kopa. Denna typ av Gvertalningsverktyg
kommer till en viss man altid at behdvas inom marknadsforing. Dock bor
marknadsforingsmixen fa spela en stédjande roll snarare @n ledande. De fyra P:na har enligt
Gummesson (1999) blivit alldeles for manipulativaa De riktar sig framst till
massmarknadsforing, vilket numer borjar bli mindre dominerande. Varor och tjénster kommer
att vara ett sétt att skapa varde tillsammans med individuella kunder, och kundens roll i
produktionen blir viktigare. Detta innebér ett paradigmskifte inom marknadsféring, fran det
industriella samhéllet till vardeskapande samhéllet.

Inom forskningen om konsumentbeteende har det diskuterats kring gruppers paverkande kraft
i individens kopbeslut (Mowen, 1999). Med grupper menas ett set av individer som
interagerar med varandra under en tid och som delar gemensamma behov eller mal. Mowen
tar upp fem typer av grupper som har identifierats inom sociologin;
- Reference group (referensgrupp), grupp vars vérderingar, normer och Overtygelser
anvands som en guide for beteende
Aspiration group (6nskvard gupp), en grupp till vilken en individ vill tillhéra. Om
medlemskap inte blir méjligt far denna en symbolisk betydelse for personen
Dissociative group (icke-dnskvard grupp), en grupp till vilken en individ inte vill
associeras
Primary group (primargrupp), en grupp i vilken individen & medlem och interagerar
med regelbundet, denna karaktériseras av intimitet mellan medlemmarna
Formal group (formell grupp), en grupp vars organisation och struktur definieras
skriftlig
Informal group (informell grupp), en grupp med social grund och utan formella regler

Den viktigaste av dessa & referensgruppen da det & denna som har storst paverkan pa
konsumenten. Den paverkar individer genom normer och information och det finns ett behov
av att uttrycka varde (Mowen, 1999).

Gummesson (1999) skriver att karnan for marknadsforingskonceptet ar att forsta kundens
behov och onskemal. Om ett foretag lyckas forse kunden med en tjanst eller produkt som
tillfredstéller behov och skapar véarde for kunden har féretaget storst chanser att lyckas.
Marknadsforingskonceptet innebar att kunden star i fokus. RM’s karnvarde & dess fokus pa
samarbete och skapande av dmsesidig varde. Alldeles for mycket fokus har lagts vid att
erhdlla nya kunder istéllet for att ta hand om de redan existerande kunderna. Att forlanga
varaktigheten i ett forhdllande blir det stora marknadsforingsmalet. RM  foresprakar
bibehdllande marknadsféring forst och attraherande marknadsféring, i syfte att erhdlla nya
kunder, som ett andra ma. (Gummesson, 1999)

Gummesson (1999) menar vidare att RM innebar att alla parter maste bli aktiva. Da RM
representerar ett nytt marknadsforingsparadigm och borjan till ny teori. Att ta det forsta steget
kan inte endast Gverlamnas leverantor eller en part i ndtverket utan samtliga parter maste vara
aktiva. Den interaktiva marknadsforingen, i kontrast till traditionell eller massmarknadsforing,
Okar den personliga forsdljningen och individers betydelse. | massmarknadsféring & kunden
anonym. D& anvander man sig av masskommunikation som & indirekt, opersonlig och
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enkelriktad. ldag onskar marknadsforare transformera en individuell relation till
massrelationer (Gummesson, 1999).

Trots att samarbete foresprakas ar det aven viktigt med konkurrens. Detta & en av de viktiga
punkterna i ekonomiska sammanhang. Maet med konkurrens &r att bli av med konkurrensen.
Med att vara konkurrerande menas att foretaget forsoker reducera det inflytande som andra
leverantorer har genom diverse aktiviteter, bland dessa intrédes barridrer (Gummesson, 1999).

En av de relationer som Gummesson (1999) tar upp innebér interaktion mellan kunden och
tjansteproducenten. Héar talar man om interaktiv tjansteutveckling, produktion och leverans
dér kunden och leverantéren skapar vérde tillsasmmans. Interaktionen mellan dessa bendmns
sanningens 6gonblick. | denna relation inkluderas

Interaktionen mellan tjansteproducentens kontaktpersonal och kunden. Kunden blir en
medproducent av tjansten.

Kund till kund interaktion. Kunder delvis producerar tjanster tillsammans om foretag
erbjuder rétt system, miljo och personal.

Interaktion mellan kunden och féretagets produkt och fysiska milj6

Kvalitet & det utfall av en interaktion mellan jamlika parter, dér varje part bidrar med sin
kunskap och aktivitet. Den néra kontakten till kunder & den mest viktiga kallan for
marknadskontakt. Det grundl&ggande problemet &r oftast den bristande tillgangen till kunder,
konkurrenter och andra. Relationen till kunden kan vara nara eller pad avstand. Den nara
relationen & direkt och personlig. Den distanserade & indirekt och opersonlig. For att kunna
fa access &r det i forsta hand forstaelse via personliga erfarenheter och engagemang. ” Man
kan bara forsta kunder genom att regelbundet méta dem, trana upp empati och reflektera
Over observationer” (Gummesson, 1999, s.69).

Gummesson (1999) menar att marknadsféring forst och framst behandlar den kommersiella
delen i v& ekonomi. Det appliceras pa foretag som drivs av markands krafter med
mingtintresse. Dock & ekonomier aven uppbyggda av icke-vinst drivande foretag. Den
offentliga sektorn borjar altmer inse att marknadsféring, i en anpassad form, & en
nodvandighet. Den offentliga sektorn har fundamentala karaktérsdrag som skiljer dem franga
kommersiella sektorn vilket ger upphov till relationer av annorlunda karaktér. | offentlig
verksamhet & prissattning och betalning inte av samma system som produktion och leverans.
Det & ofta inte samma person som betalar for och f&r njuta av fordelarna av tjansten. Aven
om detta ar fallet faller betalning och leverans inte pa samma tidpunkt. Gummesson (1999)
menar att kunden och medborgaren inte ser patagliga sammanhang mellan det de betalar for
en tjanst och det som de faktiskt erhdller. Betalningen, skatten, forsvinner in i ett svart hal.
Tjansterna uppfattas ofta som gratis vilket forefaler vara falet for individen vid den tidpunkt
da tjansten behovs. Detta leder till annorlunda konsumtionsménster och of6rmaga att
utvardera tjansterna. Uthildning &r det system dér det bade forekommer privat och offentliga
alternativ. Termer som kunder och leverantor bérjar anvandas &ven av icke-kommersiella
foretag. Detta & det forsok till att &ndra relationerna mellan kunden, medborgaren och
skattemyndighet dér den senare inte enbart blir en auktoritet utan aven tjansteproducent
(Gummesson, 1999).
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3.4 Kotlersbesutsmoddll

Kunder genomgér en process av beslutstagande i sitt kopbeteende. Konsumenter har lange
studerats for en kartlaggning om varfor, var och hur de genomfor ett kop. Kotler (1996)
presenterar foljande modell for den bes utsprocess vilken kunden genomgar;

Behovs Info. Utvardering K 6pbeslut Efterkops

Identifiering sokning av alternativ beteende

K 6parens beslutsprocess, (Kotler 1996, s.291)
Behovsidentifiering

Koparen identifierar ett problem eller ett behov. Kdparen inser att det finns ett gap mellan
hans/hennes aktuella situation och den dnskade. Behovet kan triggas av en inre stimuli eller
ett mer normalt behov som till exempel hunger. Nér behovet blir tillrackligt starkt blir det en
drivkraft till handling. Behovet kan ocksa drivas av en extern stimuli. En extern faktor som
Okar driften till ett visst kop.

Informationssékning

En konsument kan vélja att soka efter mer information. Om konsumentens drift ar tillrackligt
stark och en tillfredstéllande produkt &r tillrackligt néra & det troligt att konsumenten koper
produkten. Om detta inte & fallet kommer konsumenten lagra behovet i minnet och pabdrja
en sokning for ytterligare information som &r relaterad till behovet.

Konsumenten kan i en sddan situation fa en dkad medvetenhet och borjar da uppmarksamma
information géllande behovet. Vidare kan han/hon &ven aktivt soka information och leta efter
information angaende behovet.

Konsumenten har flera kallor till informationssamling;

Personliga kéllor; familj, vanner, grannar och bekanta

Kommersiella kéllor; annonser, sélj personal, packetering

Offentliga kallor; massmedia

Upplevda kéllor; hantering, utvérdering och anvéndningen av produkten

Utvardering av alternativen

Da konsumenten har sokt information har antalet mérken som overvags minskat i antal.
Kunden bearbetar nu informationen for att vélja bland de aternativ som finns. Flera
utvarderingsprocesser anvands pararellt. Utgangspunkten ar att kunden forsoker tillfredstalla
ett behov och letar efter fordelar som kan erhdlas vid kdp av en produkt eller tjanst.
Produkterna erhdller diverse attributer som skapar en variation och skiljer dem &t i forméaga att
tillfredstélla behovet hos konsumenten. Konsumenten faster olika grader av betydelse till
varje attribut. SA sméningom etablerar kunden ett set med olika forestallningar om
varumérken, det vill sdga produkt image skapas. Kunden antas ha diverse
anvandningsfunktioner for varje attribut. Denna anvandningsfunktion visar hur konsumentens
totala forvantade produkttillfredstallel se varierar med olika produktsteg och attributer.



Kopbeslut

| utvérderingsstadiet rankar konsumenten varumérken och formar koOp intentioner.
Kopbeslutet blir normalt att kunden képer den mest foredragna varumérket. Det finns dock
tva hinder som ligger mellan intentionen och galva kdpet och dessa &r;

1. Andras attityder, hur andra ser pa kopet

2. Oforvantade situationsfaktorer som ex. inkomstbortfall

—— | Andras attityder

Utvérdering Kop K opbesl ut

av altern. intentinner

Ofoérvantade
—— situations faktorer

Steg mellan utvardering av alternativen och ett kdpbeslut, (Kotler 1996, s.295)

Efterkops beteende

En marknadsforares jobb innebar att jobbet inte slutar da produkten & kopt. Hur kunden
reagerar och beter sig efter kdpet ar av storstaintresse. Det blir viktigt att se huruvida kunden
& nojd med kopet eler inte. Svaret pa hur néjd kunden blir ligger i skillnaden mellan kundens
forvantningar och produktens faktiska prestation.

Konsumenten formar vissa forvantningar pa budskap som de erhdller fran sdjare, vénner och
andra viktiga informations kallor. Om exempelvis forsdljaren Overdriver produktens
prestationer kommer kundens foérvantningar inte att uppfyllas. Ju storre gapet & mellan
forvantningar och prestation, desto storre ar besvikel sen och missngjet.
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4. Presentation av Empiri|

Denna sektion i uppsatsen avser endast dterge det som framkom i intervjuerna. Inga analyser
har gjorts da detta enbart & en presentation av respondenternas utsagor.

| va&r sammanstallning av empirin bendmns de undersokta skolorna som tidigare F och K. Da
respondenterna talar om skolor i allménhet anvénds begreppen fri- och kommunal skola. |
empirin framhavs framst likheter mellan skolorna da vi &r intresserade av att skapa 0ss en
stérre forstéelse for skolvasendet i sin helhet. Det finns dock vissa betydelsefulla skillnader
och ytterligare faktorer som vi bedomer vara vérda att framfora.

D& intervjuerna utgjordes av ett fatal personer har vi av sekretesskd valt att inte némna nagra
vid namn eller anvanda andra typer av benamningar som kan binda dem till citaten. Detta har
aven utlovats respondenterna.

4.1 Kamratskap och elevensval

Under intervjuerna aterkom respondenternatill skolpengen och dess betydelse for skolan som
int&ktskalla. Respondenterna menar att skolpengsystemet innebar att skolor behover ett visst
antal elever for att erhdlatillrackliga resurser vilket forser foraldrar och elever mojligheten att
vélja skola. Det & denna valmgjlighet som ligger som grund for den konkurrens som idag
finns mellan olika skolor och som leder till att skolan i allt storre grad & tvungen att
kommunicera med sin omgivning. Féréldrarna menar att friskolor behdvs for att de ska ha
mojligheten att valja. Dessa utgor ett aternativ till kommunala skolor. Tycker man inte om
hur kommunala skolor driver sin verksamhet finns det inte s mycket att gora da det saknas en
vamgjlighet.

Utifran respondenternas utsagor framgar det att det & eleven som gor det dutgiltiga valet av
skola och inte fordldrarna. Elevens va paverkas i viss man av hemforhdllanden och
fordldrarnas vilja och forvantningar, med det dutgiltiga bedutet & elevens. | detta
sammanhang har kamratskapet en viktig betydelse. Barnen vill oftast gai den skola dar de har
sina kamrater och eftersom barnens trivsel & den viktigaste faktorn for foréldrarna & det
sdllan som de kan motsétta sig detta. Kamratskapet har enligt respondenterna en alltfor stark
paverkan pa elevens val av skola. Kamratrelationerna utgor en majlighet men &ven ett hot for
skolan, da forlust av en elev manga ganger kan resultera i att skolan forlorar flera elever.
Déremot finns mojligheten att en elev lockar med sig flera andra. Det gor i sin tur att det blir
vikigare for skolan att setill att barnen trivsi sina klasser och att grupperna fungerar bra.

"Det héar med kanratrelationerna ar ett problem nar en elev dutar och andra darefter,
speciellt nar man inte lyckas snabbt f& ihop grupper sa att eleverna kanner att de kan fa nya
kompisar” (respondent)

Samtliga respondenter som arbetar inom skolorna tanker pa foraldrars valméjlighet nar de
utfor sitt jobb eller utformar skolans erbjudande. Foraldrarna tycker att valmajligheten ar en
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géalvklarhet och de vet att de kan hota skolan med att ta ut sina barn om skolan misskéter sig.
Dock menar respondenterna att en skolas kvalité inte ska bero pa det hot som maéjliggors av
valmajligheten, det & ndgot som ska vara en gavklarhet inom hela skolan.

Vaet handlar inte enbart om att valja mellan en friskola och en kommunal skola, det & s
manga andra faktorer som spelar in. Manga foraldrar véljer t.ex. att inte sitta in sina barn i
skolor pa invandrartédta omraden. En annan viktig faktor & skolans storlek. Inom stora skolor
finns det enligt respondenterna en risk for att barnen inte blir sedda, vilket enligt
respondenterna kan leda till en mer opersonlig miljé. En faktor som kan forsamras i en sidan
situation & kommunikationen och interaktionen mellan lérare och elever.

4.2 Konkurrens

Under intervjuernas gang har respondenterna framfort att skolvasendet idag utsétts for
konkurrens. Detta menar de beror pa valmajligheten och inte friskolornas tillkomst.
Friskolorna forstéarker korkurrensen och darfor blir marknadsforingen av skolorna allt
viktigare for att behdlla elevantalet. Eleverna & skolornas dominerande intaktskalla utéver
sponsring som for ovrigt inte & vanligt forekommande. Den konkurrens som rader handlar
darfor om att B forddrar och elever att vaja och stanna kvar i den aktuella skolan. For att
man ska kunna tillfredstélla foraldrar och elever blir det viktig for skolorna att vara lyhorda.
Enligt respondenterna ligger darfor ett ansvar palarare och skolledare att forsta och tillgodose
de behov som forddrar och elever har.

Samtliga respondenter &r rédda for var denna konkurrensen kommer att ledatill,

" det ar positivt for att man tvingas vara mer alert och lyhérd mot omvarlden och vad den
kraver, det gar inte att géra som forr att bara forlita sig pa att man far elever, det kan man
inte gora langre, vi far de elever vi far, vi & tvungna att halla ett visst elevantal. Var budget
ar ju beroende av det. For varje elev far vi X antal kronor och det &r det enda vi far. Det
tvingar oss att vara mer pa hugget och det tycker jag har skarpt oss, och den kommunala
skolan mer &n forr. Det gar inte bara att fortsitta pA samma spar. Nackdelen &r att den
kommunala skolan i allméanhet tvingas bli lite val anpassad. Man pratar om kunder idag och
det ar ett tokigt begrepp for manga. Man ska ge kunden vad den vill ha. Det kan stélla till det
eftersom man blir for instéllsam. En del profiler man ser pa privata och kommunala skolor
idag ar lite val naiva” (respondent)

Elevantalet &r viktigt for skolledare och lérare och det & valdigt tydligt att man hela tiden &r
medveten om detta inom organisationen. En nedgang i e€levantal paverkar antalet
larartjansterna som kan erbjudas da dessa & en av skolans storsta kostnader. Larartjansterna
hamnar darfor i en kénslig position.

" Vi maste ta hansyn till foraldrars valméjlighet eftersom det gor eleverna mer lattrorliga,.
Varje elev innebér for oss X antal kronor i manaden, det racker med att mer an sex elever
slutar och det motsvara en larartjanst” (respondent)

Det finns idag manga skolor som har profilklasser dar elever erbjuds att ga i en klass med en
specialisering inom ett visst omrade. Profilklasser & oftast populéra och &r ett sétt for skolan
att locka till sig elever. Manga utav respondenterna menar att detta & baksidan av den
konkurrens som idag drabbar skolor. Det finns en risk att skolor idag prioriterar sddant som
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kortsiktigt lockar eleverna och skar ner pa sddant som har en viktig funktion men som inte
syns. Ett bra exempd pa en sak som l&t kan védjas bort under ekonomiska kriser &r
kuratortjanster. En annan stor fara med konkurrensen &r att den kan spada pa den segregation
som redan finns i samhéllet. De attraktiva omradena kan locka till sig elever och de mindre
attraktiva omraden utarmas sakta men sakert. P4 sikt kan denna konkurrens ledattill att skolan,
for att ha ett bra rykte eller hdlla en hog status, sorterar bland elever. Nagot som enligt
respondenterna kan ledartill att skolan kvalité varierar beroende pa omrade.

4.3 Kommunikation med omgivning

Det framgéar ur respondenternas utsagor att skolans erbjudande blir allt mer viktigt. Samtliga
respondenter har aven papekat betydelsen av skolans profil och hur viktigt det & i samband
med foréldrars sokande efter rétt skola for sina barn.

Skolans profilering mérks eller ska markas tydligt pa skolans hemsida, eftersom Internet
manga ganger anvands som en informationskéla for de aktiva foradldrarna som vill ge sina
barn en bra undervisning. Daliga hemsidor leder till att sokande letar vidare. Det & véadigt
viktigt for skolan att skapa en trovardighet eftersom det handlar om foréldrar som [émnar
ifran sig sina barn och vill att de ska befinnasig i en trygg och trivsam miljo. Det &r viktigt att
denna trovardighet genomsyrar kommunikationen. Fordldrarna ser hemsidan som ett viktigt
verktyg for skolan. Darfor &r det viktigt i marknadsforingssyfte att den standigt uppdateras da
den under sokfasen & skolan ansikte utdt. Bagge skolor har en broschyr som skickas ut och
dven da blir det viktigt att tydligt visa sin valda profil. Medvetenhet om att marknadsféra sig
pa ett bra sitt vaxer mer och mer inom skolan och man borjar forsta att det & nagot som
skolan maste satsa kraft och pengar pa. Respondent uttrycker:

" | &r har vi aven skickat ut en broschyr som var lite mer pakostad, med flerfargs tryck, inte
bara en A-fyra som det har varit tidigare. Det ger fler sokare och ar riktad till bade foraldrar
och elever. Sen lagger vi mycket tid pa var hemsida, den har ocksa en stor betydelse.”

| de bada skolorna sker marknadsforingen i form av att skolledare, larare och, i vissa fall,
glever g&r runt i omrédets skolor och berdtar om skolan. Man har en sa kallad
informationskampanj. Detta sker for de elever som gar i arskurs sex. | samband med detta
skickas dven en broschyr ut till fordldrar och elever i upptagningsomradet. Aven speciella
dagar pa skolan forekommer déar fordldrarna far chansen att stélla fragor samtidigt som man
visar upp skolan.

Skola F har dven haft annonser i lokalpress och kdpt in sina egna databaser frén posten och
det finns hér en 6nskan att inom en snar framtid inte behdva lagga ner mycket pengar pa
marknadsforing. Man ska vara en sa bra skola som mdjligt och sen |dta detta spridasig i form
av mun till mun metoden.

Det framkommer under intervjuerna att alla de signifikanta aktorerna inom en skola har stor
betydelse for skolans marknadsforing. En skola marknadsférs av sin rektor, de larare som
jobbar pa skolan, eleverna och foraldrarna. Alla dessa parter & delaktiga i den tjanst som
brukas. Eftersom valet av skola i de flesta fall & elevstyrd leder detta att skolan under sin
marknadsforing vander sig till bade barn och forddrar.
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" Det &r valdigt viktigt att halla eleverna kvar och setill att de trivs, att man faktisk lyssnar pa

eleverna nar de &r missngjda for att se vad det beror pd.” (respondent)

4.4 Installning till naringdivstankande

Det framgar att det finns ett motstand till foretagsekonomiska termer inom skolvéasendet.
Detta motstand utrycker sig exempelvis i olika parters ogillande av kundbegreppet. Samtliga
respondenterna forhaller sig suspekta till att en skola ska fungera som ett foretag, da skolans
verksamhet styrs av andra etniska och moraliska varderingar. Lararna menar att eleverna inte
kan ses som kunder. N&r en larare & ute och beréttar om den egna skolan sdljer denne skolan
och vid det tillfallet & foraldrarna kunder. Men eleven & ingen kund i klassrummet da det
inte sker nagon forsdljning. Lararen & en forebild, lararen ger végledning och en god
undervisning.

Det finns enligt respondenterna en del faktorer som skolan borde anamma fran néringslivet,
men dock vara varsam med att applicera modeller fran néringdivet rakt av da dessa &r olika
typer av verksamhet. Néaringsivet har till skillnad fran skolvasendet ett vinstintresse.
Dessutom & det foretaget gadv som bestammer Over sina intdkter och kostnader. Déarfér,
menar respondenterna, kan skolan inte styras som ett foretag. Ett problem med att skolan inte
helt och hallet kan anamma naringslivstankandet ar att det blir svart att matcha kostnader med
intdkter. Intakterna & for en skola forutbestdmda, det finns inga mojligheter att técka
kostnaderna som uppkommer med en forbéttringsatgard genom att ta ut hogre avgifter.

Respondenter fran skolan merar att ett hinder i skolans utveckling idag &r att det saknas
resurser. Skolledare har visioner och anstéllda vet ofta vilka étgéarder som behéver vidtas, men
resurser saknas. Detta & nagot som enligt respondenterna maste l6sas genom statliga atgérder
i form att en storre utdelning av resurser till utbildningssystemet. Mgjligheter som i detta
avseende finns for en friskola &r att det & skolledningen galv som bestémmer Gver sin budget
och inte kommunen. Detta ger skolledaren pa en friskola storre frihet Gver besut om vilka
delar inom skolan som ska prioriteras. De kan utifrén den valda profilen fordela pengar for att
satsa pa sadant som de anser & viktigast for sin skola.

Respondenterna ar dock 6verens om att skolan i vissa avseenden vagrar att forsta forandringar
som har skett i samhéllet.

" Kolan avspeglar ju samhéllet, det gor den redan nu, sen har inte skolan lyckats anpassa sig
efter samhallet, skolan i mangt och mycket ar fortfarande en rest av industrisamhallet, &ven
friskolan som inte har gatt over till kommunikationsamhallet som vi lever i. Det ar ett
problem. Man jobbar inteidag i skolan som man gor ute, det finns ett gap” (respondent)

Det finns en 6nskan hos bada skolorna att knyta narmare kontakter med néringslivet. Skola K
har i alménhet mindre kontakter med néringslivet. Sponsring & nagot som man ser stor
potential i bada skolorna men i skola K &r det fortfarande manga som motsétter sig detta.
Respondenterna menar dock att detta skulle leda till att de fick lite extra resurser utifran som
gor att man kan skapa en béttre skola.

" Det skulle vara majligt for var skola att tjana pengar pa reklam, sponsrade utrustning, men
det far vi inte gora eftersom det anses fult av skolan att ta emot pengar for reklam. Andra
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skolor har gjort det finns de har som tycker att reklam paverkar barn, man ar kvar i
guttiotalet fast att reklam finns dverallt” (respondent)

4.5 Relationer

Respondenterna séger att en skolas utveckling beror pa goda relationer. De menar att det &r
oerhort viktigt att skolan ser relationerna som sitt viktigaste kapital. Skolklimatet maste vara
sadan att miljon upplevs tryggt bade ur elevers och foraldrars synvinkel. Skolans installning
till och bemotande av foréldrars krav och elevers problem spelar en central roll. Rektorerna,
men dven lararna har papekat betydelsen av att kontakta de missndjda foraldrarna som vill ta
ut sina barn frén skolan for att forsta orsaken. Det &r viktigt att |araren alltid & uppmarksam
med huruvida elevens problem beror pa skola eller hem.

"det ar viktigt att hon, jag och skolan kan ha en dialog och att vi kan samverka och
samarbeta at samma hall” (respondent)

Samtliga resondenter & Overens om att man kan engagera foradrarna genom att dppna upp
dorrarna i skolan och |dta aktorer samverka mer. Detta majliggors av fler motestillfallen dar
foraldrar fa& majlighet att engagera sig kontinuerligt och inte enbart nér det uppkommer
problem med eleverna. Detta menar respondenterna leder till ett positivt engagemang som
utgor en resurs for skolorna. Detta & négot som friskolorna enligt respondenternas utsagor
gor i hogre utstrackning. Enligt fordldrarna & det viktigt att skolan vidtar néstan tvingande
atgarder for att fa med foraldrarnai denna process.

En av de viktigaste relationerna & enligt respondenterna relationen som skolan har med
forddrarna. For att fa med sig eleven i skolan maste man ha med sig forddrarna, annars &r det
meningslOst. Bada skolorna & Gverens om att det kravs en forbattring av samverkan mellan
hem och skolan och har som mél att i framtiden jobba mer med detta.

Respondenterna menar att foradrar i friskolor oftast & mer aktiva och engagerade i skolan én
forddrar i kommunala skolor. Respondenterna papekar dock att det & valdigt individuellt hur
man som foralder forhaller sig till sitt barns skolgang. M 6jligheten att engagera sig finns bade
i skola F och skola K. En sak som respondenterna beklagar & att det bara & i samband med
problem relaterade till eleven som de flesta foraldrar borjar engagera sig. Det & fa foraldrar
som & engagerade och aktiva sa lange det gér brafor deras barn.

De krav som fordldrarna stéller pa skolan & att barnet pa kort sikt ska trivas och finna
trygghet i sin skolmiljé. Palang sikt vill man att barnet ska fa en hog undervisningskvalité for
at han eller hon ska kunna klara sig savstandigt senare i livet. Det ska rada god skolklimat
och det ska finnas kompetenta larare som vet hur de ska handskas med elevernas problem.
Inom skola F far lararna ta kurser for att bli battre pa att beméta foraldrar. Motet med
fordldrarna & ett kansiigt omrade da de olika parterna maste kunna prata om problem
relaterad till eleverna pa ett icke krénkande sitt. For foréldrar & relationen till lararen
viktigast under vardagliga situationer men det & nar stérre problem uppstar i samband med
barnen som det kan vara bra att ha en god relation aven till rektorn. Detta gdler dock inte for
skola K i samma utstréckning, dér rektorn anses vara den som skoter det administrativa.

Enligt rektorerna finns det ett komplext néatverk kring eleven och de individuella faktorerna
hos alla de inblandade parterna & viktiga att varda. Relationen till eleven & enligt rektorerna
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den viktigaste. Lararna ser det som en omdjlighet att jobba ensam med elever och menar pa
att 1arare maste bygga ett nétverk kring eleven som innefattar andra lérare samt foraldrarna.

Foraldrars motiv till att vara engagerad &r att fa information om skola och om sitt barn.
Information &r alltsa det som foraldrar soker. | detta sammanhang har Internet en viktig roll.
Pa Internet kan forddrarna fa bade information om skolans verksamhet och information
relaterad till eleven. E-posten har mgjliggjort att foraldrar alltid kan fa kontakt med |&rare. De
forddrar som har intervjuats & bade valdigt aktiva men samtidigt menar de att det finns ett
stort behov av fordldrars medverkan inom skolan som idag saknas. Det menar de beror pa att
manga foraldrar efter mellanstadiet inte "végar” lagga sig i sina barns angelagenheter.
Samtidigt menar respondenterna att det & under denna period som det &r viktigast att vara
engagerad. Respondenterna vet av egen erfarenhet att det finns manga foréldrar som pastar att
deras barn inte skulle gilla att de vistades pa skolan. Foraldrarna siger att deras engagemang
beror pa de sava och inte skolan. De menar ocksa att det blir |&ttare att paverka beslut som
ror barnen och ha en dialog som en redan kand fordder i skolan. Fordldrarna sager att
mojligheterna for att paverka bedutsfattandet inom skolverksamheten skulle vara storre om
fler foréldrar gjorde sig horda.

Klimatet mellan lérare och elever &r inte bara viktig for att skapa en trygg skolmiljo. Denna
har &ven en vasentlig betydelse for att |araren ska trivas med sitt arbete. Under vissa tillfélen
& det just ett negativt klimat som bidrar till att larare kénner sig utbrénda. Bada lararna
papekar hur mycket det trivs med sitt jobb och menar att eleverna & anledningen till att de
valt detta yrke. De kénner att de har ett vardefullt jobb.

4.6 Individens betydelse

Det framgér fran intervjuerna att individuella faktorer har stor betydelse for skolan. Elevens
malsittning, forddrarnas engagemang, lararens kompetens, rektorns ledarskapstil,
kommunens instéllning & alla sidana faktorer som &r relaterade till den individ som forbrukar
eller skapar tjansten. Det handlar med andra ord om varje persons kompetens och instélining
till sinroll i verksamheten.

En del respondenter menar att skolan &r pa vég att individualiseras vilket innebér att skolor
idag i allt storre utstrackning ser efter den enskilda elevens behov. Idag har skolan nagot som
kallas for utvecklingssamtal. Utvecklingssamtalen g&r ut pa att man utvéarderar eleven och
dennes férmaga och behov for att se vad som kan forbéttras. Utvecklingssamtal fungerar
enligt respondenterna inte nagon vidare for tillfallet. Om eleverna presterar goda resultat och
fungerar i sin skolmiljo resulterar inte samtalen i nagon typ utav utveckling. Lérarnas
kommentarer upplevs inte som tillfredstéllande for foraldrarna. Vidare menar foréldrarna att
utvecklingssamtalen kréver att alla parter (larare, elev, och fordlder) ar lika engagerade. Om
nagon person haltar efter bidrar inte den med nagot. Det som & menat som ett matt pa elevens
utveckling verkar i dagdé&get inte fungera.

4.7 Andra paverkande faktorer

Det finns manga betydelsefulla skillnader mellan en friskola och en kommunal skola som ger
dessa skolor bade mdjligheter och hinder i deras utveckling. Dessa faktorer &r relaterade till
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skolornas marknadsféring, bedutfattande och féréldrarnas engagemang. En friskola har enligt
respondenterna ett helhetsansvar for sin verksamhet.

Friskolan har ett helhetsansvar for de beslut som tas och dessa gors inom organisationen och
av dess medlemmar. | friskolan har man inte kommunen som en uppdragsgivare.
Delaktigheten & hog i skola F da skolan styrs som ett kooperativ. Rektorn i skola F har fétt
sin mandat som ledare helt och hdllet fran den egna personalgruppen. Friskolor &r fria att
bestamma oOver sin egen budget. Dessa far lika mycket pengar per elev som kommunala
skolor men har dock mgjligheten att gélva besluta om budgetens fordelning inom
verksamheten. Samtidigt innebér detta att skolan inte langre har kommunen bakom sig och
eftersom det fortfarande finns bidrag som kommunen bestdmmer 6ver kan det vid
utdelningstillfallen ledatill att det for friskolor blir svarare att fa dessa bidrag.

Bade friskolor och kommunala skolor foljer ma som & uppsatta av |aroplanen, skillnaden for
den kommunala skolan &r att det tillkommer kommunala mal varje &r. De anstélldas paverkan
inom kommunala skolor finns som remiss instans som innebéar att man kollar i forvéag med
skolan for att se om malen & rimliga. Som rektor i kommunala skolor kan man ibland komma
i klam mellan de anstdllda och kommunen. Rektorn ar en representant for kommunen. Det &r
rektorns uppgift att féra ner besluten i organisationen sa att de anstallda kan forsta dem och
det &r oftast i sddana situationer som motséttningar kan uppsta. Skolpersonalens paverkande
roll blir darfor mindre da méjligheterna att direkt paverka beslut & mindre.

Respondenterna fran friskolan anser att det &r lattare att forstd och paverka beslut pa en
friskola pa grund av att dessa tas under debatt och att man inom organisationen oftast
diskuterar bedluten innan de genomférs. Detta innebér inte att de anstéllda inom den
kommunala skolan helt och hallet saknar delaktighet men det kravs av dessa personer att de
tar for sig da det inte & inbyggt i organisationssystemet.

Skolorna maste arbeta aktivt for att fa elever da nérhetsprincipen garanterar en plats i
kommunal skola men inte & tvingande. | frikolornas fall & det viktigare att jobba mer
medvetet med marknadsforing av skolan da elever inte erhdlls automatisk. Det framgar i
intervjuerna & att den privata skolan en mer dppen organisation. Friskolan har mer samarbete
med sin omgivning 8n den kommunala skolan. Detta forenklar relationsbyggandet bland annat
till foréldrarna.

" En friskola &r en mer Oppen organisation i jamforel se med den kommunala skolan som kan
i allmanhet vara ganska stangt. Friskolan behtver foraldrar pa ett annat Sitt, just for att
sprida att de finns, ryktet, man kommer juintetill en friskola automatisk.” (respondent)

Enligt respondenterna & manga av de stkande till friskolorna personer som oOnskar en
annorlunda undervisningsform. Ett tydligt exempel pa detta & att rektorn pa friskolan inte
enbart har budgetering som sin huvuduppgift utan &en agerar som skolans viktigaste front
figur. Nér foraldrar soker sig till skolan & det rektorn som tar emot dem. Pa friskolan namner
man aven hur viktigt det & att inge fortroende och skapa en god kommunikation med
forddrarna da man i galva verket inte marknadsfor skolan for en enstaka foralder utan snarare
en hel grupp. Det & viktigt att pdpeka att marknadsforing sker pa samma sétt pa den
kommunala skolan men att det utifrén intervjuunderlaget framgar att friskolorna gor detta
med en stdrre medvetenhet.
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Ingen av respondenterna anser att kvaliteten pa en skola beror pa om den & kommunal €eller
privat. De menar att kvaliteten pa skolan beror mycket pa rektors instéllning och ledarskapet
inom skolan och den dominerande kulturen. Sammanfattningsvis kan man séga att den stora
skillnaden &r att &tgarder som vidtas av friskolan inom marknadsféring, beslutsfattande och
relationsbyggande gors med storre medvetenhet.

Det finns ett behov av att interagera med forddrar och mgjliggora fler tillfallen for de att

kommatrtill skola och inte enbart hdlla sig till de planerade foraldramétena. Ett problem i detta
fall & lararnas 6vertid och det blir darfor aterigen en resursfraga.
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5. Slutsatser

Vi ser idag att det finns ett gap mellan det traditionella skolsystemet och de behov som finns
hos elever och fordldrar. Det & tydligt att det har skett stora foréndringar som kréver att
skolan blir mer lyhord. For att forsta och agera efter den forandring som idag krévs for skolan,
maste skolledare skapa en dialog med sin omgivning. Genom att kommunicera och interagera
med aktorer i sin omgivning kan skolan skapa larande relationer till sina kunder. Inom
serviceparadigmet anses kunden vara en medpart och alierad, négot som skolan genom RM
kan uppna. Dessa larande relationer & en resurs da aktiva foraldrar underléttar for skolor i
deras utveckling och anpassning till forandringar i samhdlet. Vi vill inte att skolan ska styras
som ett foretag. Var intention & snarare att gora aktorer inom skolvasendet medvetna om att
det finns verktyg och tillvagagangssitt inom néringdivet som & lampligt aven for
skolvésendet.

Gummesson (1999) definierar relationsmarknadsforing som marknadsforing sedd som
relation, nétverk och interaktion. Utifran denna definition och tidigare ndmnda teorier samt
det empiriska resultatet kan vi pasta att skolvasendet kan vara ett nytt omrade som RM kan
anvandas inom. Vi finner att Skolsystemet bestar av en antal olika gruppdynamiska processer
som ala samverkar med varandra och dér goda relationer & en forutséttning for att dessa ska
fungera. Det &r viktigt att man ser skolan som ett nédtverk vilket enligt Gummesson (1999)
innebar

" att det finns ett set med relationer som kan vaxa till ett enormt komplex monster” (s.2).

Nétverket bestar av olika aktorer som alla &r lika viktiga for organisationens 6verlevnad och
utveckling. Samspelet inom detta nétverk innebér bland annat individuell kompetens och vilja
men aven paverkande krafter fran gruppen som individen befinner sig i. For att individerna
inom skolan ska kunna undervisa eller undervisas krévs det en trygghet. En trygghet som man
kan skapa genom att hela tiden utveckla och vérda de befintliga relationerna. De sociala
relationernas fungerande i en skola & en viktig plattform och kan ségas vara marken fér
kunskapens fro att vaxaii.

5.1 RM i skolvasendet

Vi ser behovet av att forbéttra relationerna till aktorer runt och i skolans verksamhet och
darmed stora majligheter till framgang for RM da det inom skolorganisationen, i form av att
det anstdllda, och utanfor finns aktbrer som & medvetna om relationers betydelse.
Gummersson (1999) menar att forutsdttningen for att RM skai fungera &r att alla anstéllda ska
forsta relationers varde for foretaget. Gummesson (1999) menar att respekt och vardande av
relationer & nagot som maste genomsyra hela organisationen. Ett foretag maste avsitta mer
resurser pa att utveckla relationerna snarare &n att skapa dem.

Tidigare i studien har vi namnt Susan Fourniers grundléggande principer for relationer.
Fournier menar att de grundléggande principerna saknas mellan foretag och dess kunder. Vi
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menar pa att vissa av de forutsattningar, som Fournier ser som grundl&ggande for att etablera
goda relationer, finns i skolvéasendet. Kritiken som Fournier framlagger blir géllande da det
saknas nara manskliga moten. Detta & inte aktuellt i skolans fall da alla moéten karaktériseras
av manskliga element som konstant & narvarande.

5.2 Kundidentifiering

Utifran resultatet framstar eleven som en viktig kund da det &r eleven som organisationen och
tjiansten finns till for. Det & elevens behov som tillfredstdlls av tjansten vilket
overrensstammer med SIQ’s (1997) definition av kund som ofta anvands inom offentliga
organisationer. Foraldrarna fyller andra kriterier for en kund da de har vissa dnskemal och
krav pa tjansten som skolan erbjuder. Vi ser hér att kunden & en sammanséttning av elev och
forader dar eleven forbrukar tjansten och foraldern har férvantningar pa tjanstens prestation. |
detta avseende hdller vi inte med Lagrosen (1997) som ser fordldrar som en andra och inte en
primér kundkategori. Eleven saknar formagan att utvardera tjansten som erbjuds pa grund av
briss pad kunskap och erfarenhet. Daremot kanner eleven av fysisk miljo och sociala
omgivning och utvarderar darfor detta. Foraldrar & andra sidan har kapacitet att jamfora
tjanstens prestationer mot de forvantningar de har pa tjansten i sig. Denna
kundsammanséttning stdmmer med den definition av kund som forekommer inom
marknadsforing, dar kunden har behov, krav och dnskemd som den onskar tillfredstélla.
Samtidigt framgér det i resultatet att det & barnen som véjer skola i sutdndan. Detta utfors i
samverkan med andra kamrater. Detta & ett typiskt exempel pa referensgruppers och
primargruppers starka paverkan (Mowen, 1998). Kamratrelationen gor att det blir svart att se
vamajligheten i skolan som valmgjlighet vid andra tillféllen, eftersom féréldrars missnéje
inte altid kan uttryckas genom att man tar ut eleven. Om eleven bestammer sig for att stanna
kvar, & foréldern oftast maktlds eftersom de flesta forddrarna prioriterar barnets trivsel och
trygghet. Sammanséttningen av elev och forddrar leder till att relationen mellan skola och
foraldrar blir allt viktigare. Starka relationer kan éndra en sadan situation da missndjet inte
behtver dominera utan kan bearbetas genom ett samarbete mellan foréldrar och skola.

5.3 Bedlutsprocess for skolans kunder

Vi har valt att anvanda Kotlers (1996) modell, som tidigare i uppsatsen presenterades pa sida
20, for att illustrera att skolorna alltmer borjar ndrma sig naringsivets situation. Tidigare
identifierades ett behov hos eleven vilket resulterade i att foréldrar kunde véja mellan att
skicka barnen till en skola eller 1&ta bli. D& narhetsprincipen var gallande fanns inte en direkt
vamojlighet och darmed eliminerades behovet att soka information och utvérdering av
alternativen var inte mdjlig. Idag ter sig valsystemet annorlunda och skolans kunder genomgér
liksom néringdlivets en bedutsprocess. Gummesson (1999) menar att brukaren har fritt val
mellan olika producenter av vélfardstjanster dér finansieringen sker med almanna medel, det
vill sdga genom skatter. Dock & denne inte altid medveten om sina réttigheter da betalning
sker indirekt. Det & utifrén ovanstdende som vi anser att skolans kunder faktiskt koper en
tjanst &ven om betalningen sker indirekt dvs. via skatter.
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De olika stegen i Kotlers modell ser, enligt var asikt, ut pa foljande st i skolors fall;

Behovs

I dentifiering
Elevens
Grundlaggande
behov av
uthildning,
trygghet, social
samhorighet

Info.
S6kning
D&valet av
skola ligger i
elevensoch
foralderns
hander
uppmérksam
mas
information
och sokes

aven aktivt

Utvérdering
av alternativ
Personliga
Informationskall
ors betydelse
Okar da eleven
och foralder

valjer

K dpbeslut
Val av skola
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6. Diskussion

Syftet i uppsatsen har varit att utforska befintliga relationer i skolan, deras betydelse, och
huruvida dessa kan utvecklas till l&rande relationer dar kunden identifieras och blir en
alierad. Pa sa sitt har vi onskat hitta ett verktyg for skolvasendet att béttre kunna agera i
enighet med de forutséttningar som foreligger kunskapssamhallet. Det finns manga faktorer
som skiljer skolans verksamhet fran ett foretag. Nér det kommer till RM och larande
relationer finns det enligt var asikt stora majligheter for implementering av detta inom
skolvasendet. Detta framgar tydligt da hela skolsystemet préglas av socialt kapital och
relationer mellan olika parter.

Under resultatet har vi presenterat kategorier som funnits sedan tidigare men som inte har
samverkat i den utstrackning som de gor idag. Skolan befinner sig, pa grund av tkad
valmajlighet, i en forandring som ger upphov till nya behov och krav fran omgivningen. Det
forandring som har skett har &ven uppmérksammats av respondenternas utsagor. Pa grund av
att skolor idag ar beroende av elevantal uppstar en konkurrenssituation och skolverksamheten
borjar i och med detta altmer likna de vinstdrivande verksamheterna (Skoglund & Skoglund,
2002). Vi anser att det blir viktigare for skolan att skapa sig en enhetlig organisation med en
inforstadd filosofi.

6.1 Kritik till det egna arbetet

Det har tidigare skrivits lite om skolvéasendet | termer av relationsmarknadsforing, detta har
resulterat i att den litteratur som har legat till grund for var uppsats oftast varit omrades
specifik. Litteraturen har haft ditt ursprung 1 antingen den pedagogiska €ller
foretagsekonomiska forskningen. Lagrosen som har skrivit en avhandling som behandlar
skolvésendet ur ett total quality management (TQM) perspektiv fick en inspirerande roll for
0ss under uppsatsens gang. Att Lagrosen blev var utgangspunkt tror vi har paverkat ossi val
av litteratur, mycket pa grund av att forfattaren, liksom vi Onskar gora, undersoker
skolvasendet ur ett foretagsekonomiskt perspektiv.

Vi har liksom Lagrosen aterkopplat till Gummesson vid flera tillfallen. Gummessons teorier
kring relationsmarknadsforing har dominerat véra resonemang. Dessa teorier kunde ha
kompletterats av annan litteratur inom omradet.

Vi valde att anvanda Kotlers bedutsmodell i syfte att illustrera hur valet av skola idag ser ut.
Det ar dock viktigt att papeka att denna modell demonstrerar ett rationellt beteendemonster
som inte altid forekommer i val av skola.

Rapporter som har anvants i uppsatsen sa som Skoglund & Skoglund (2002) har i de flesta
fal naringsivet som uppdragsgivare vilket kan resultera i ensidiga beddmningar och
resonemang.



6.2 Felkallor

Vi har under var undersokning blivit alltmer insatta i skolvéasendet och fétt en okad forstaelse
for dess problematik. Detta innebér dock inte att vi under uppsatsarbetets gang har lyckats
fanga ala de detaljer som denna problematik innefattar. Bristen pa tid begrénsade véara
majligheter till forundersokningar och genomférande av en bredare studie av skolvéasendet,
vilket dterspeglas i vart va av anta fallstudier och respondenter. Trots att det finns
majligheter till att fa en okad forstéelse for en specifik situation via ett fatal studier finns dven
risken for att nyanser inte fangas upp i undersokningen. Inom denna studie har det pa grund
av brist patid och resurser inte varit mgjligt att nd en mattnadsniva Med méttnadsniva menar
vi den minskande marginal nyttan av ytterligare falstudier (Gummesson, 1991, s.85).

En annan vasentlig paverkande faktor inom studien & att den kommunala skola som har
undersokts & en av Sveriges storsta hogstadieskola. Detta ger skolan en mer unik position an
andra kommunala skolor som & mindre och darfor har mindre samlade resurser.

Det faktum att rektorer valde ut larare for intervjuer kan ha paverkat resultatet, likasa
rekommendationer av foraldrar fran larare. Respondenterna &r alla aktiva inom och insatta i
utformning och utveckling av den skola av vilken de berdrs. Vi vill paminna lasaren om att
det finns ett stort antal fordldrar som inte & lika insatta i skolvasendets problematik och som
inte har samma méjligheter att paverka utvecklingen.

Under studiens gang upptéckte vi den betydelsefulla roll som eleven har. Det & eleven som
tar det dutgiltiga beslutet i val av skola, ett besut som manga ganger paverkas av
kamratrelationerna. Det har varit en brist i uppsatsen att utesluta elever som intervjupersoner
da de tillsammans med foraldrarna utgor den priméra kundkategorin. Vi menar darfor att det
kravs vidare studier dar eleverna utgor den empiriska kéllan.

Under intervjuerna har uttrycket marknadsforing, profil och kund aerkommit kontinuerligt.
Respondenterna har anvant detta uttryck fritt, ingen enhetlig definition har legat till grund da
begreppet anvants.

6.3 Skillnader i tolkning av begrepp

Inom skolvésendet har en viss skepticism gentemot termer och verktyg fran néringdivet
uppenbarat sig. Ett bevis pa den skeptisism som rader i skolan & sdttet man ogillar
kundbegreppet vilket |0per paralellt med Lagrosens (1997) resonemang. | intervjuerna
mérkte vi att respondenterna genomgdende talade om samma fenomen som i foretag.
Exempelvis skriver Kotler att kunden, i utvérdering av aternativen, valjer mellan olika
varuméarken. Aven om det i naringdlivet talas om varumarken, och skolorna motsatter sig att
anvanda sig utav termer fran naringdivet, verkar varumérkestankandet ha dterspeglats sig i
skolvéasendet dar profilering borjar bli allt vanligare.

Respondenterna menar dock att skolan driver en annan typ utav verksamhet an foretag i
naringdivet. Vi tror att den radande skepticismen grundar sig i att begrepp tolkas utifran
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industrialismens syn pa foretagande, vilket enligt Gummesson (1999) inte har betonat
individens betydelse tillrackligt. SIQ har framtagit en definition av kund som ofta anvands
inom offentlig verksamhet, dit den kommunala skolan tillhér. Vi anser dock att det finns stora
likheter mellan denna och den definition av kund som anvands inom marknadsféring idag. Ur
respondenternas utsagor har vi tolkat det som att en kund anses vara en person till vilken det
sker en direkt forsdjning, men begreppet rymmer mer én sa. Kunden &r inte endast den som
betalar for en tjanst utan &ven den vars behov, 6nskemd och krav ska motas.

Liknande situation uppstar da begrepp sdsom marknadsforing anvands inom skolor och den
skepticisn som réder mot detta. Marknadsforingen har enligt Gummesson (1999) lange
dominerats av massmarknadsforing. Om det hade varit detta som menats med marknadsforing
haller vi med respondenterna om att det inte hor hemma i skolvasendet. Idag finns daremot
olika dimensioner av marknadsforing varpa RM & en av dessa, dar relationer eableras pa
individniva. Vi tror inte att konsumenter & medvetna om detta och darmed uppkommer en
radda for att elever ska forsummas. Gummesson (1999) poadngterar dock att termer och
verktyg frén néringdliv alltmer bdrjar anvandas inom offentlig verksamhet.

6.4 De nya forutsattningar na och valmgjlighetens foljder

En okad majlighet till utvardering av alternativ leder till att skolor numer borjar kénna av
konkurrensen. Trots att skolan inte & en vinstorienterad verksamhet blir det allt viktigare med
konkurrens. Medvetenheten om konkurrens visar sig valdigt tydligt da skolor har blivit
alltmer medveten om att det krévs vissa forandringar som man tidigare kunnat nonchalera.
Skoglund & Skoglund (2002) diskuterar hur skillnaderna mellan icke vinstorienterade och
vinstorienterade producenter & mindre pa en konkurrensutsatt marknad &n pa en icke
konkurrensutsatt marknad, nagot som &ven vi upptacker med var undersokning. Idag tar
skolor reda pa varfor elever slutar. Skolorna ar tvungna att vara mer lyhorda for de behov som
finns hos de externa aktorerna.

Det finns dock en radda bland respondenterna att konkurrensen kommer att ha negativa
foljder och paverka viktiga faktorer sdsom kvalitet. Grundtanken med skolan &r att alla elever
ska fa samma kvalitet och nwjlighet till utbildning oavsett bakgrund. Detta klargors och
framgar tydligt i skollagen och dominerar &en tankarna hos respondenter. Konkurrensen
anses av respondenterna vara ett hot mot denna grundtanke da de missténker att skolorna
kommer att borja sortera bland elever och vélja ut dem efter speciella kriterier och darmed, pa
langre sikt, spada pa den befintliga segregeringen. Peppers och Rogers (1993) diskuterar i
tankar om kundens vérde, och framférallt livstidsvérde. Har menar forfattarna att kunder ska
delasin i kategorier efter vad de bidrar med i foretagets framgéng. Aven Gummesson (1993)
tar upp betydelsen av segmentering av kunder inom tjansteproduktion. Denna typ utav
resonemang anser vi inte hor hemma i skolvasendet. Vi tror att skolorna pa langre sikt skulle
vélja elever for en Okad status och i syfte att forbéttra skolans rykte. En sddan handelse skulle
leda till att kvaliteten pa skolor skulle variera med omrade och ekonomiska faktorer skulle
vara den mest paverkande faktorn. Konsekvensen blir da att barn i skolor med knappa resurser
eller oattraktiva omraden inte far samma utvecklingsmajligheter. Respondenterna ser med stor
radsa pa en framtid dér skolans kvalité ska bero pa vilket omrade man bor i och forddrars
inkomst. | detta avseende hdller vi med respondenterna da de menar att verktyg inom
naringsivet maste anvandas med forsiktighet inom skolvasendet. Vi tycker att
undervisningskvalitet ska vara en géavklarhet och inte anvandas som en metod for att locka



till sig elever. Vi har inte mérkt att denna foreteelse har forverkligats av konkurrensen annu.
Utifran dagslaget finner vi Skoglund & Skoglunds (2002) argument rimliga da de i sin
undersokning funnit att den konkurrens som idag finns mellan friskolor och kommunala
skolor inte kan sigas vara ndgot som hotar den kommunala skolan, men daremot kan man
siga att tillkomsten av friskolor leder till att den kommunala skolan forbéttras.

6.5 I nteraktion och samverkan

Skolor méste idag bygga upp en plattform for relationsbyggande och samverkan till foraldrar.
Genom ett aktivt samarbete med fordldrarna kan skolan uppna ett kontinuerligt
informationsutbyte som behandlar elevens behov och foraldrars krav. Utifran empirin kan vi

uttolka att foraldrar i forsta taget engagerar sig for att fa information om sina barn och deras
studiesituation. En s&dan interaktion gynnar sava skolor som forddrar d& bagge parter far
mojlighet att erhdlla en helhetshild av elever. Detta underléttar arbetet dd kommunikation

leder till okad forstéelse for en elevs Stuation och kan leda till att foraldrar och exempelvis
larare lattare kan hitta roten till problem. Storbacka (1998) menar att de kritiska métena blir
mindre obehagliga om man redan har en stark relation med sina kunder, i det hér fallet med
forddrarna. Fordldrarna har under intervjuerna namnt att det blir l&ttare att 10sa eventuella
konflikter om de har en bra relation till skolan. Utvecklingssamtalen ser vi som utmérkta
tillfallen att interagera med foréldrar i syfte att forbéttra elevers utvecklingsmdjligheter inom
skolan. Respondenterna uttryckte sitt missndje med de utvecklingssamtal som idag finns i

skolor men som inte fyller sin egentliga funktion. Om en forbéttring skulle ske &r detta ett bra
forum for kommunikation dér skolan far méjligheten att snabbare reagera pa kunders behov,
vilket SIQ, (1997) tar upp som en faktor for en organisations framgang. Argumenten ovan
forstérks av rektorerna som menar att méten med forddrarna blir mer givande om det finns en
vafungerande relation.

Det blir via ett samarbete &ven mgjligt att upptécka och uppmuntra elevens intressen och
starka sidor. Pa sa satt uppfylls SIQ (1997) definition av kundorientering som sager att en
organisation ska tillfredsstélla sina kunders uttalade och outtalade behov. Man skapar da inte
bara ett natverk kring eleven i skolan utan man later detta vara ett natverk dar foraldrarna har
en drivande roll. Genom att |dta utomstaende och signifikanta aktorer delta skapar man
larande relationer som gor att skolan inte har mgjlighet att fortsitai samma spar.

Da foraldrar befinner sig i informations stknings fasen anser de andra personers asikter vara
viktiga. En sedan tidigare engagerad fordlder kan da agera som en formedlare mellan skola
och omgivning och dérmed bli en viktig aktor i skolans marknadsféring. Detta & en viktig
aspekt av grupper som har studerats inom konsumentbeteende dér det bland annat talas om
mun till mun kommunikation. Denna innebdr ett utbyte av kommentarer, tankar och idéer
mellan tva eller flera konsumenter dar igen & marknadsforare (Mowen, 1998). Detta anser vi
att skolor bor utnyttja da dessa oftast har begrénsade resurser vad géller marknadsforingen av
verksamheten.

Vi anser liksom Gummesson (1999) att skolan framst bor stdrka sina relationer till sina
befintliga kunder. Detta majliggors i steget efterkOps beteende. | detta steg far skolan
mojlighet att samverka med kunden och inga i en larande relation. Kotler menar att gapet
mellan forvantningar pa tjansten och tjanstens faktiska prestation avgor hur stort missnojet
blir. Det blir med denna utgangspunkt nddvandigt for skolorna att minska detta gap. Da det &
forddrarna som har forvantningarna ar det darfor viktigast att fanga upp dem i detta steg.
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Eleverna som & en viktig kundkategori utvérderar mycket efter trivsel och social omgivning.
Trots det behov som fordldrar och skolor kénner for att battre samverka med varandra har
inga storre atgarder vidtagits for en forbéttring. Majoriteten av féréldrar befinner sig i skolan
enbart da det & planerade forddrarmoten eller i samband med eventuella problem som
uppkommer med eleven. Foréldrarnas roll Okar eftersom det & de som utvarderar gava
tjansten. Huruvida en elev kommer Overens med andra, eller véljer att byta skola for att
kompisen gor det, & nagot som inte direkt paverkas av tjanstens utformning i Sig.
Kamratrelationerna ligger utanfor skolans kontroll. Finns det i en sddan sSituation bra
relationer mellan skola och foraldrar kan sddana omstandigheter, som att eleven paverkas av
kamrater, formildras. En sddan formildrande konsekvens &r att kénslomassiga bindningar far
dominerai forhallandet och foraldern véljer att agera efter den Loyalty strategi som Lagrosen
(1997) tar upp. Gapet mellan forvantningar och prestation minskar och foraldrar avstar fran
att vajaen exit strategi.

| sadana fall déar eleven vantrivs i skolan kan skolan genom samverkan med hemmet tidigt
upptécka och bearbeta problem. Forddrarna blir hér den lank som tar Gver dar skolan inte
langre kan direkt paverka. Det ar viktigt att skolan har en sadan relation till foraldern dar
denna anser att ett byte skulle vara direkt omstandligt och en forsamring. Detta & nagot som
bland andra Peppers & Rogers (1993) menar kan majliggoras da det finns starka relationer till
kunder.

Att etablera relationer till och samarbeta med forddrar & inte enbart gynnsamt ur ett
skolperspektiv. SIQ (1997) tar upp samhéllsansvar som en viktig faktor for en organisations
framgang. Detta ansvar anser vi gdler skolan i alra hogsta grad da skolan formar framtidens
medborgare. Vi anser att skolan ska anvanda sig av RM i forsta hand for att hoja kvalitet och
interaktionen mellan de olika parterna och inte for att locka till sig elever eller skapa lojala
kunder. Detta maste ses som ett sekundart mal for skolan. Respondenterna uttryckte en oro for
att skolor i syfte att locka till sig elever skulle dgna sig & falsk marknadsforing da skolan
riskerar att bli trendkanslig i sin anpassning till omgivningen. Resultatet av denna
trendkanslighet kan enligt respondenterna paverka skolor till den grad att olika typer av
profileringar uppstar som tilltalar elever, men som inte & hdlbara pa langre sikt. En
engagerad fordlder kan spela en viktig roll i detta avseende da denna skulle vara insatt i
skolans verksamhet och utvérdera dess faktiska prestation. Skolor skulle i sddana fall utséttas
for en press att uppratthdlla sin trovardighet da de i enlighet med Founiers (2001) tankar
skulle undvika att ge loften de inte kan hdlla. Forddrar utgdr genom sitt engagemang
ytterligare en grupp, utdver myndighet, som utsétter skolan for kritisk granskning. Detta leder
enligt Skoglund & Skoglund (2002) till att det uppstar ett externt kvalitetstryck som uppmanar
en forbéttring av skolors verksamhet och utformning.

Med utgangspunkt i var studie anser vi att relationsmarknadsforingen tar hansyn till och
innefattar de aspekter som SIQ (1997) tar upp som viktiga faktorer for ett foretags framgang.
Med RM kan skolan for eleverna skapa en miljo dar det finns mojlighet till delaktighet,
effektivitet, trygghet och trivsel. Utdver dessa och med, undantag for trivsel, skapas for den
andra parten i var kundsammanséttning, dvs. forddrarna, en miljo dar uppmarksamhet och
engagemang uppmuntras.

Forutom de ovanstdende problem som har diskuterats har vi upptackt andra intressanta
aspekter kring skolvasendets situation vilka vi dessvérre inte hade mojlighet att fordjupa ossii.
Bland dessa finns organisationskultur och beslutsprocesser och deras betydelse for skolans
utveckling. Skolproblematiken idag innefattar manga andra avseenden utdver bristen pa
l&rande relationer. Dessa har vi dock valt att inte berdra. Nar det géller forutséttningen for ett
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genomforande av RM inom skolan anser vi majligheterna vara storre inom friskolor pa grund
av organisatoriska faktorer som berértsi teori och empiri avsnittet. Nodvéandigheten av RM é&r
dock lika stor for bade kommuna- och friskola. P4 grund av att vi inom var studie framst
koncentrerat oss pa utvecklingen av befintliga relationer avstar vi fran att fordjupa ossi frégor
som berdr olikheter. Vi har dock presenterat dem da vi anser att de ger en storre inblick i
skolors situation.

Det krévs galvfalet mer forskning inom omrédet innan det blir tydligt vad relationer kan
bidra med i skolans utveckling och hur dessa kan etableras. Vi & medvetna om att den
svenska foretagsekonomiska forskningen kring introducering av néringdivstankade for
skolvasendet fortfarande &r liten. Men utifran den studie som vi har utfort och tidigare teorier
forefaller det for oss som att skolan kan ses som ett potentiell omréde att anvénda den del av
CRM som utgdrs av relationsmarknadsforing
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8. Bilagor

Bilaga 1
Intervjufragor till foraldrar
Vilkakrav stéller du som foralder pa skolan?
Hur kanner du att din relation till |arare pa skolan fungerar?
Kénner du att du skulle vilja forbéttra din relation med skolan?
Kéanner du att du kan paverka beslut som tas inom skolan?
Hur tycker du att utvecklingssamtalen fungerar?
Anvander du Internet?
Hur gick du tillvaga nér du valde skolatill dina barn?
Ar det du eller barnen som véljer skola?
Hur stor paverkan har du?
Tanker du ofta pa din valméjlighet som ford der?
Kéanner du att det finns stora skillnader mellan en friskola och en kommunal skola?

Pavilket st ar du engagerad inom skolan? (varfor?)
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Bilaga 2

Intervjufragor till rektorer

Vilka atgarder vidtar ni for att bygga upp relationer?

Vilkarelationer ser du idag som de mest avgorande for skolans verksamhet?
Hur ser samarbetet ut mellan l&rare och forddrar inom eran skola?

Vilka krav och forvantningar har foradrarna pa skolan?

Kan ni anpassa er efter de krav som foraldrarna stéller pa skolan?

Hur marknadsfor ni er mot forddrar?

Vem &r det som vdljer skola?

Hur ser du padin roll som rektor och ditt ansvarsomrade?

Har skolans verksamhet forandrats pa senare &?

Vilka skillnader ser du vad det gdller styrning av fri- och kommunalskola?
Ar forddrarnas vamojlighet ngot som ni tanker pa nar ni utformar verksamheten?
Pavilket sitt ar foraldrarna engagerade inom skolan?

Hander det ofta att foréldrar tar ut sina barn?

Har ni ndgon samarbete med naringdlivet eller den akademiska varlden?
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Bilaga 3

Intervjufragor till larare

Vilkarelationer & de viktigaste for dig som larare att varda?
Hur viktigt & relationen till foréldrarna?

Hur ser relationen ut mellan dig och dina elever?

Kéanner du att foraldrar &r tillrackligt engagerade inom skolan?
Pa vilket sétt tror du att man kan aktivera foraldrar?

Hur ser du pa ditt yrke som larare?

Hur viktigt &r relationen till kollegor?

Tanker du pa foraldrars och elevers vamgjlighet?

Vem & det som vdljer skola?

Vilka krav och forvantningar stéller foraldrarna pa skolan?
Hur trivs du med din fysiska och psykiska arbetsmilj©?

Kéanner du att du har en paverkande roll som larare pa skolan?






