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Abstract

Title: Leadership and ethics in the Real estate agent-industry

Level: Final assignment for Bachelor Degree in Business Administration

Authors: Paula Massamiri & Therese Delmar

Supervisor: Lars-Johan Age, Jonas Molin & Jens Eklinder Frick

Date: 2014 — May

Purpose of study: The aim of this study is to create an understanding of how leaders
trough a Structural ethical climate can contribute to a Situation-based ethical decision-

making of their employees.

Method: We have used a qualitative method and conducted semi-structured interviews
with respondents from real estate agent firms. When we studied our phenomenon, our
overall research deign was qualitative interviews. Our data has been analyzed with an
abductive method of analysis, influenced by Grounded theory.

Results and conclusions: The study shows that leaders in the real estate agent-business
trough a Structural ethical climate contributes to a Situation-based ethical decision-
making of their employees by acting as role models, leads by example, highlighting the
office values and rewards & punishes behaviors to control their employees’ ethical

decision making.

Suggestions for further research: We believe that future studies can be conducted
through observations to study both leaders and employees, to pay attention to
employees’ opinions and reflect on what affects them. Another interesting premiss
would be to study leaders from different sales organizations in order to see the
similarities and differences between different selling industries.

Contribution: Our study contributes to better understanding of the leaders in the Real

estate agent-industry influence on ethical decision-making among its employees. We
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have created a model that describes the relationships between leadership, Structural
ethical climate and Situation-based ethical decision-making in the Real estate agent-

industry.

Key words: Leader, Ethics, Ethical climate, Ethical decision making
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Sammanfattning

Titel: Ledarskap och etik i fastighetsmaklarbranschen

Niva: Examensarbete for kandidatexamen i Foretagsekonomi

Forfattare: Paula Massamiri & Therese Delmar

Handledare: Lars-Johan Age, Jonas Molin & Jens Eklinder Frick

Datum: 2014- maj

Syfte: Syftet med denna studie ar att skapa forstaelse for hur ledare genom ett
Strukturellt etiskt klimat kan bidra till ett situationsbaserat etiskt beslutsfattande hos

sina medarbetare.

Metod: Vi har anvéant oss av en kvalitativ metod och genomfort semi-strukturerade
intervjuer med respondenter fran fastighetsmaklarforetag. Nar vi studerat vart fenomen
har var overgripande forskningsdesign varit kvalitativa intervjuer. Var data har
analyserats med en abduktiv analysmetod som &r influerad av Grounded Theory.

Resultat & slutsats: Studien visar att ledare i fastighetsmaklarforetag genom ett
Strukturellt etiskt klimat bidrar till ett Situationshaserat etiskt beslutsfattande hos sina
medarbetare genom att ledarna agerar som forebilder, féregar med gott exempel, belyser
sina och kontorets varderingar samt belénar och bestraffar beteenden for att styra sina

medarbetares etiska beslutsfattande.

Forslag till vidare forskning: Vi anser att framtida studier kan genomfdras genom
observationer for att studera bade ledare och medarbetare for att uppmarksamma
medarbetarnas asikter och kunna reflektera Over vad de paverkas av. En annan
intressant utgangspunkt anser vi &r att studera ledare fran olika séljorganisationer for att

kunna se likheter och skillnader mellan olika branscher.

Uppsatsens bidrag: Var studie bidrar till oOkad forstaelse for ledare i

fastighetsmaklarforetag paverkan for etiskt beslutsfattande hos sina medarbetare. Vi har
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skapat en modell som beskriver sambandet mellan ledarskap, Strukturellt etiskt klimat

och Situationsbaserat etiskt beslutsfattande inom fastighetsmaklarbranschen.

Nyckelord: Ledare, Etik, Etiskt klimat, Etiskt beslutsfattande
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1. Introduktionskapitel

1.1 Bakgrund

Tidigare forskning (ex. O’Fallon & Butterfield 2005) har visat att ett etiskt synsatt hos
ledare och medarbetare ar av stor vikt for att skapa langvariga kundrelationer,
l6nsamhet, ett etiskt beslutsfattande samt ett etiskt klimat pa arbetsplatsen. Hela 174
artiklar rorande etiskt beslutsfattande blev publicerade inom de hdgre rankade affars-
journalerna mellan aren 1996-2003 (O’Fallon & Butterfield 2005).

Den framst forekommande definitionen av etik ar beteendenormer som skiljer pa
acceptabelt och oacceptabelt beteende (Resnik 2011). Trevino & Youngblood (1990)
studerar i sin forskning tva omraden av etiskt beslutsfattande som ar av intresse for
psykologer. Dessa omraden ar moraliskt resonerande, vilken ar den kognitiva process
som individer anvander vid etiska beslut, samt moraliskt beteende som asyftar vad
individer gor vid etiska dilemman. Trevino & Youngblood’s (1990) resultat visar att de
individuella skillnaderna har betydelse for etiskt beslutsfattande och beteende. De
individer med inre kontrollfokus och som befinner sig vid de principiella stegen av

kognitiv moralisk utveckling visade sig agera mer etiskt.

Ingram, LaForge & Schwepker (2007) anser att ett etiskt beteende i en organisation kan
ha en positiv effekt pa forsaljningen. Pettijohn, Pettijohn & Taylor (2008) &r utav
liknande asikt och framhaller att en etisk organisation leder till etiska medarbetare som i
sin tur leder till 6kad I6nsamhet genom goda kundrelationer. Manga organisationer
forsoker etablera ett etiskt beslutsfattande hos sina medarbetare, genom bland annat
anvandandet av etiska koder och olika typer av bestraffningar (Ingram, LaForge &
Schwepker 2007). Trots dessa anstrangningar rapporteras det om oetiska handlingar
regelbundet i affarstidningar och forskningsstudier (Mulki, Jaramillo & Locander 2008).
Ar 2013 och 2012 gjordes det 258 respektive 288 anmaélningar mot méklare hos
Fastighetsméklarinspektionen (FMI). Av dessa anmaélningar ledde 71 st. ar 2013
respektive 111 st. ar 2012 till att varningar utfardades till berérda maklare. De
vanligaste orsakerna till att méklare anméls &r att kunderna inte &r ndjda med hur
méklaren har agerat i olika situationer, t.ex. kring budgivningsprocessen och om man
som kund anser att maklaren anvént sig av lockpriser eller varit bristfallig i sin
information (DN, 2014-04-24).
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En etisk atmosfar ar saledes angelaget i en saljande organisation da den &r utav en
sjalvstandig natur (Valentine 2009). Detta eftersom individuella séljare anses vara
ansiktet utat samt har kontakten med kunder, bade nuvarande och potentiella nya
kunder. Ett oetiskt beteende kan ha en negativ effekt pa den allméanna bilden av
organisationen. Ingram et al. (2007) ar aven de av asikten att etiken inom saljande
organisationer &r essentiellt da saljare inom séljande organisationer forhandlar mycket
och utsatts for etiska utmaningar. De anser att etiskt beteende kan hjalpa séljande
organisationer att generera nya kunder samt att underhalla och utveckla relationer med

nuvarande kunder.

Kundens uppfattning om en saljares etiska niva ar enligt Valenzuela, Mulki & Jaramillo
(2010); Lagace, Dahlstrom & Gassenheimer (1991) relaterat till hur lojal kunden &r till
det specifika foretaget och det ar saledes viktigt med ett gott etiskt rykte for foretag pa
dagens konkurrenskraftiga marknad. Det ar darfor utav vikt att saljledare utvecklar ett
etiskt klimat och strikta etiska regler (Valenzuela et al. 2010). S&ljarnas kunskap om
olika tjanster bidrar avsevart till hur néjda kunderna &r (Bejou, Ennew & Palmer 1998),
ett gott etiskt rykte kan &ven locka till sig eftertraktade séljare enligt Jaramillo et al.
(2009). Det ar viktigt for foretag att forsta att deras 6verlevnad beror pa kunderna, da
kunder har en tendens att bade “bestraffa” och belona” foretag beroende pa deras niva
av etik, vilket gor att organisationerna maste definiera en tydlig etisk profil (Creyer
1997).

1.1.1 Ledare

Enligt Valentine (2009); Hair, Anderson, Mehta & Babin (2009) &r ledare den mest
betydelsefulla faktorn for att 6ka det moraliska omdomet hos saljare da ledarna ofta
sétter ramen for det etiska beteendet. Ledare verkar som forebilder och kan uppmuntra
till ett etiskt beteende hos sina medarbetare genom att framhéva vikten av etik och
moral, detta genom att beléna och bestraffa ett etiskt respektive oetiskt beteende.
Saledes sékerstaller ledarna och organisationen etiken pa arbetsplatsen. Enligt Dickson,
Smith, Grojean & Ehrhart (2001) ar det i forsta hand organisationsledarna som upprattar
mal och policys, darigenom verkar de som den framstaende faktorn som har inverkan pa
etiskt klimat.
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1.1.2 Etiskt beslutsfattande

Etiskt beslutsfattande ar enligt Kelman & Hamilton (1989:367) ett beslut som ar bade
lagligt och moraliskt accepterat av andra. Ferrell, Rogers, Ferrell & Sawayda (2013)
anser att ett etiskt beslutsfattande i en organisation intraffar nar anstéllda tar beslut som
anses vara ratt eller fel, etiskt eller oetiskt. Etik i en organisation paverkas av ledningens
beslut som innefattar etik pa personniva, organisatoriska faktorer samt situations-

baserade faktorer.

Ford & Richardson (1994) har analyserat tidigare forskning inom &amnet etiskt
beslutsfattande och kommit fram till att etiskt beslutsfattande bestar av olika faktorer,
bade individuella och situationsbaserade. Individuella innefattar bland annat kon, alder,
utbildning och kulturell bakgrund. Situationsbaserade faktorer som paverkar etiskt
beslutsfattande ar beroende av paverkan fran ledningsgruppen i en organisation,
beldning och bestraffning, uppférandekoder samt andra organisatoriska faktorer. Ross
& Richardson (2003) definierar situationshaserade faktorer som egenskaper hos besluts-
miljon som borde paverka beslutsprocessen och dess utfall. Situationsfaktorer
inkluderar saledes alla de faktorer som inte hor samman med beslutsfattaren som

individ.

1.1.3 Etiskt klimat

En organisation behdver enligt Schwekper & Good (2007); Grojean, Resick, Dickson &
Smith (2004) finna metoder for att tilldta och uppmuntra ett etiskt beteende i alla delar
av organisationen, saledes maste ledarna ha olika tillvdgagangssatt for att sprida
varderingar och forvantningar. Ingram et al. (2007) menar att detta bland annat kan
uppnas genom en organisations etiska klimat. Etiskt klimat har varit ett intressant amne
for forskare sedan 1950-talet (Wimbush & Shepard 1994) och det finns darfor manga

varierande definitioner och asikter angaende detta amne.

Schneider (1975) definierar etiskt klimat (inom det organisatoriska sammanhanget) som
en stabil och psykologiskt meningsfull uppfattning som delas mellan anstallda och som
innefattar etiska procedurer och policys som organisationen har. Dessa uppfattningar
menar han &r baserade pa iakttagelser och erfarenheter inom organisationen, de &r

foljaktligen inte grundade pa kanslor och attityder.
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1.2Problematisering

Organisationer kan enligt Barnett & Vaicys (2000) studie influera till etiskt beteende
genom att etablera ett klimat som karaktariseras av etiska kriterier. | samma riktning gar
ocksa studier genomforda av bland annat Bartels et al. (1998), Wimbush, Shepard &
Markham (1997) samt Vebreke, Ouverkerk & Peelen (1996) som visar att det finns en
relation mellan etiskt klimat och etiskt beslutsfattande samt att dimensioner av etiskt

klimat kan ha betydelsefulla effekter pa en individs etiska beslutsfattande.

Schwepker & Good (2007) menar att eftersom fokus har skiftat fran en transaktionell
saljinstallning till ett mer relationsbaserat tillvagagangssatt 6kar behovet av ett etiskt
beteende. Ledares och organisationens paverkan pa etik inom saljande organisationer
anser vi ar ett amne utav vikt da man i dessa slags foretag ofta, enligt oss, tampas med
etiska dilemman. Det ar for oss angeléget att saljare har ledarens och organisationens
etiska varderingar, policys samt regler, dvs. etiskt klimat, som stéd och hjalp for att fatta
etiska beslut. Detta for att skapa langvariga kundrelationer och pa sa vis Oka
organisationens lonsamhet (O’Fallon & Butterfield 2005).

Det existerar olika perspektiv angdende etiskt klimat, exempelvis Victor & Cullen
(1988) anser att det finns fem olika dimensioner av etiskt klimat. Ingram et al. (2007)
bedomer att det etiska klimatet bestar av en Interpersonell och en Strukturell dimension.
Den Interpersonella riktas mot uppfattningar om etiskt beteende av organisationens
medarbetare sasom etiska varderingar och moraliskt resonerande. Strukturella
dimensionen bestar av faktorer som &r bortom medarbetarens kontroll sasom regler,
etiska koder, etisk policy samt bestraffning for oetiskt beteende. Dessa faktorer
anvander en organisation for att forma medarbetarnas uppfattning om organisationens
niva av etik. Forskning (bl.a. Groejan et al. 2004; Bartol & Locke 2000; Chen, Sawyers
& Williams 1997; Stead, Worrell & Stead 1990) foreslar att bestraffnings-, belonings-
och kontrollsystem kan hjélpa ledaren att paverka medarbetarna att bidra till ett etiskt

klimat.

Ross & Robertson (2004) belyser i sin studie behovet av fortsatt forskning kring
Situationsbaserade faktorer och deras influens pa etiskt beslutsfattande. Vi vill utveckla
detta och kommer i var studie aven att undersoka en ledares roll samt den Strukturella

dimensionen av ett etiskt klimat. Vi &r av uppfattningen att den Strukturella
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dimensionen dr mer évergripande och genom att studera denna dimension fangar vi upp
fler delar av ett etiskt klimat & om vi skulle anvéant oss av exempelvis en av Victor &
Cullen’s (1988) fem olika dimensioner av etiskt klimat. Darigenom anser vi att vi kan
skapa en djupare forstaelse for det etiska klimatet samt att vi ar av uppfattningen att en

Strukturell dimension av etiskt klimat existerar i saljande organisationer.

1.3 Syfte
Syftet med denna studie ar att skapa forstaelse for hur ledare genom ett Strukturellt
etiskt Kklimat kan bidra till ett Situationsbaserat etiskt beslutsfattande hos sina

medarbetare.

1.4 Avgransning

Etiskt beteende ar delvis en frdga som &r av intresse for psykologer, vi kommer inte ta
hansyn till dessa aspekter i var forskning. Vi avgransar oss fran att studera
medarbetarnas och kundernas upplevelser samt att vi inte intervjuar ledare i andra

organisationer &n inom fastighetsméklarforetag.
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2. Teori
| detta kapitel presenterar vi resultat av tidigare forskning. Vi borjar med etiskt klimat
och dess definition, dimensioner samt faktorer. Vidare redogdr vi for etiskt besluts-

fattande och vilka faktorer som paverkar detta.

2.1 Etiskt klimat

Etiskt klimat har varit ett intressant amne for forskare sedan 1950-talet (Wimbush &
Shepard, 1994) och det finns darfor manga varierande definitioner och asikter angaende
detta &mne. Det etiska klimatet &r en typ av organisationsklimat, detta arbetsklimat
formas bland annat av organisationens normer som dess medarbetare uppfattar som
existerande inom organisationens tillvagagangssatt och struktur. (Martin & Cullen,
2006)

2.1.1 Definition

Den ovan ndmnda definitionen stdammer val dverens med Schneider’s (1975) forklaring
om att en organisations Klimat utgérs av medarbetarnas Gverensstammande
uppfattningar om  psykologiskt meningsfulla  beskrivningar som  utmarker
organisationens system vad galler rutiner och forfaringssatt. Grojean et al. (2004);
Dickson et al. (2001) understryker att en organisations klimat definieras lokalt — det ar
organisationens medlemmar som uppfattar och upplever klimatet. Organisationens
klimat ar saledes hur dess medlemmar definierar det - det &r alltsd inte beroende av
nagon utomstaendes uppfattning av hur detta klimat &r eller utomstaendes asikter om

hur det borde vara.

Cullen, Parboteeah & Victor (2003) ar av samma asikt som Dickson et al. (2001)
angaende att organisationsklimatet & nagot som innebar en gemensam uppfattning hos
dess medlemmar. Detta etiska klimat uppkommer ndr organisationens medarbetare
anser att vissa typer av etiskt resonerande och ett visst etiskt beteende ar forvéntade

foreskrifter eller normer for beslutsfattande inom organisationen.

Denna definition anvander sig ocksa Wimbush & Shepard (1994) av men de tillagger att
detta etiska klimat bestar av medarbetarnas delade uppfattningar om hur organisationen
handskas eller loser etiska dilemman. Fortsattningsvis ar dessa uppfattningar sadana

som baseras pa observationer, alltsd inte baserade pa kanslor eller attityder hos

6
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organisationens medlemmar. Med en annan forklaring kan det etiska organisations-
klimatet hanforas till den delade uppfattningen om vad som ar korrekt etiskt beteende
och hur dessa etiska sporsmal hanteras av organisationen (Peterson 2002) samt vad
organisationen tillater och forbjuder med avseende pa moraliska fragor (Fein, Tziner,
Lusky & Palachy 2013).

| tidigare forskning kring etiskt klimat finns det olika definitioner pa etiskt klimat
(Groejan et al., 2004; Dickson et al., 2001), men vi har valt att ovan fokusera pa den vi,

efter var litteraturgenomgang, anser vara framst férekommande.

2.1.2 Dimensioner av etiskt klimat

Nar forskning gjorts pa organisationers etiska klimat &ar det framst fem olika
dimensioner som mest frekvent férekommer, vilka har sitt ursprung i Victor & Cullen’s
(1988, 1987) forskning angaende etiskt klimat - “Law and code”, “Caring”,
“Instrumental”, “Independence” och “Rules.” (Martin & Cullen, 2006) Dessa
klimatdimensioner har alla varsitt kannetecken som forvantas leda medarbetarens
beslutsfattande inom sitt yrkesutdvande i organisationen (Cullen et al., 2003). Likasa
anser Wimbush & Shepard (1994) att etiskt klimat &r en multidimensionell konstruktion
som finns i organisationer och testar i sin studie sambandet mellan olika dimensioner av

etiskt klimat och beteende hos anstallda.

Bartels, Harrick, Martell & Strickland (1998) anser att det, genom att hénvisa till
Rousseau (1998), finns tva dimensioner av etiskt klimat — Strength och Direction.
Direction-dimensionen involverar innehallet av normerna kring etiskt beteende och
forankrar vilket beteende som &r acceptabelt eller oacceptabelt, medan Strength-
dimensionen av etiskt klimat ar graden av kontroll 6ver beteende som &r beroende av

det etiska klimatet i en organisation.

Det finns som tidigare ndmnt enligt Ingram et al. (2007) en Interpersonell och en
Strukturell dimension av etiskt klimat. Den Interpersonella dimensionen av etiskt klimat
skapas av uppfattningar om de etiska eller oetiska beteenden som gors utav medarbetare
I organisationen. De tror att etiska beteenden hos medlemmar i en organisation kan
hjalpa medarbetare att forma deras uppfattning om organisationens etik samt att desto

fler individer inom en organisation som bryr sig om att géra vad som é&r réatt for
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individer bade inom och utanfor organisationen, desto mer etiskt kommer klimatet att
uppfattas och tvartom - desto lagre niva av moral individer inom en organisation har,

desto lagre kommer det etiska klimatet att uppfattas.

Vi har valt att fokusera pa den Strukturella dimensionen av etiskt klimat eftersom vi &r
intresserade av vad ledaren kan bidra med. Vi ar utav uppfattningen att den Strukturella
dimensionen kan studeras ytterligare och var forhoppning ar att resultaten av vidare
studier av amnet pa sa vis kan bidra till att vi kan genomfoéra en intressant analys i var
studie. Samtidigt ar den Strukturella dimensionen ocksa, som Ingram et al. (2007)
forklarar, en Overgripande dimension och vissa av de olika perspektiven och
dimensioner av det etiska klimatet kan kopplas ihop och samordnas under denna
Strukturella dimension. Vi har valt att studera en dimension av etiskt klimat till skillnad
fran bland annat Mulki, Jaramillo & Locander (2008); Jaramillo, Mulki & Salomon
(2006) som inte tar hansyn till nagot av de olika dimensionsperspektiven, utan ser etiskt
klimat som nagot samstammigt dar organisationen anvénder sig av etiska koder som
synliggors via kommunikation och genom riktlinjer. Vi &r utav uppfattningen att vi,

genom att studera en viss dimension, kan skapa en djupare forstaelse for detta specifika

etiska klimat.
[ Strukturella (5) h
Instrumental (1) Law and code (1) Salimilis (3) Ansvar/tillit (3)
Independence (1) Rules (1) Strenght (2) Etiskt beteende hos kollegor (3)
Caring (1) Direction (2) Bestraffning vid Informella (4)
Interpersonella (5) Formella (4) :;ﬁif}aﬁ; ?;)
S w
1) Victor & Cullen (1988) 4) Trevino et al. (2006)
2) Bartels et al. (1998) 5) Ingram et al. (2007)

3) Babin et al. (2000)
[Fig. 1] Egen

Vi vill med var figur ovan visa hur vi ser ett samband mellan olika dimensioner och hur
de kan anknytas till den Strukturella dimensionen. Siffrorna i figuren visar vilka
forskare som skapat de olika dimensionerna. Dimensionerna som vi anser hor till den
Strukturella &r: Law and Code och Rules (Victor & Cullen 1988, 1987), Strength och
Direction (Bartels et al., 1998), Saljmilj6 och Bestraffning vid dvertrddande av etiska
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normer (Babin, Boles & Robin, 2000), Formella (Trevino, Weaver & Reynolds 2006)
och slutligen den Strukturella (Ingram et al., 2007). De dimensioner som &r placerade
utanfor den blaa kvadraten anser vi inte héra samman med den Strukturella dimensionen
och &r saledes ocksa utanfor var studie. Alla dimensioner, bade de som é&r placerade

innanfor och utanfor den blaa kvadraten, ar placerade utan inbdrdes ordning.

2.1.2a Strukturella dimensionen av etiskt klimat

En av Ingram et al. (2007) dimensioner av etiskt klimat & som ovan ndmnt, den
Strukturella dimensionen, vilken de anser skapas av uppfattningar om externa
kontrollfaktorer, sddana som &r utanfor individens styre. Genom denna forklaring kan
en koppling goras till Law and Code-dimensionen vilken innefattar att de anstéllda
haller fast vid de lagar och koder som finns inom deras yrke samt anses som allménna i
samhallet (Victor & Cullen, 1988). Pa detta satt forvantas medarbetaren ta etiska beslut
for att undvika att bryta mot lagen (Peterson, 2002).

En likartad dimension &r Rules-dimensionen som innefattar att de anstallda anpassar sig
och foljer de regler, policys och tillvagagangssatt som finns i organisationen (Chen,
Chen & Liu, 2013; Schminke, Ambrose & Neubaum, 2005). Dessa vagledande regler,
tillvagagangssatt eller normer kan enligt Aquino & Becker (2005) innefattas av
organisationens speciella uppforandekoder. Dessa tva dimensioner grundade ur Victor
& Cullen (1987) perspektiv kan uppfattas sdsom Ingram et al. (2007) menar ar externa
kontrollfaktorer — det &r inte individen i sig sjalv som kan skapa samhallets vedertagna
uppforandekoder och pa samma vis ar det inte enbart en medarbetare som har bestamt
de uppstéllda reglerna inom organisationen. Dessa ar saledes faktorer som ar utanfor

individens styre.

En annan dimension som kan anses stéamma 6verens med de nyss ndmnda ar Saljmiljo.
Denna dimension beskriver Babin et al. (2000) som ett klimat dar medarbetarna, i detta
fall séljare, paverkas av ledningens viljor. De namner ett exempel om att ett oetiskt
beslutsfattande mer frekvent kan forekomma i en saljmiljo dar ledningens vilja har
praglat klimatet att endast handla om att fa till stand forséljningar. Analogt med stycket
ovan ar det i denna dimension inte séljaren som individ som kan paverka klimatet, utan
det &r ledarna som tillsammans har skapat nagon slags saljmiljo. Ingram et al. (2007) tar

ocksa upp vad den Strukturella dimensionen kan besta av och exemplifierar bland annat
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lagar, etiska koder samt bel6ning och bestraffning for etiskt respektive oetiskt beteende.
En liknande beskrivning har ocksa Trevino et al. (2006) for sin Formella dimension. |
denna dimension ingar system sasom etiska koder, belonings/ bestraffningssystem,
ledarskap och traning (Ardichvili, Jondle, Kowske, Cornachione, Li & Thakadipuram,
2012; Ardichvili, Mitchell & Jondle, 2009). Bartels et al. (1998) bada dimensioner
Strenght och Direction kan &ven anses forbindas med den Strukturella dimensionen
eftersom Direction forknippas med normer for etiskt beteende samtidigt som det
forankrar vilket agerande som &r accepterat eller ej, det kan darfor bedémas liknande
som etiska koder. Strenght ar den dimensionen som handlar om kontroll dver detta
beteende, vilket kan anses hora samman med det som Ingram et al. (2007) kallar for

kontrollfaktorer.

2.1.3 Faktorer kring Strukturellt etiskt klimat

2.1.3a Etiska koder

En organisations etiska koder &r ett skriftligt dokument om hur organisationen forhaller
sig till vissa fragor, vilka preciseras genom att beskriva dess etiska normer och
varderingar (Valentine & Barnett, 2002). Etiska koder bedémer Ingram et al. (2007)
samt Barnett & Vaicys (2000) som en av de mest vitala paverkansfaktorerna betraffande
etiskt klimat. Valentine & Barnett (2003); Somers (2001); Schwepker & Hartline
(2005); Schwartz (2001) menar att en organisation, vars etiska koder tydligt &r
formedlade till sina medarbetare, kommer att uppfattas som mer etisk géllande dess

varderingar samt innehavande ett klimat dar oetiskt beteende sallan forekommer.

Grundstein-Amado (2001) ar emellertid inte av en lika bestamd och positiv asikt i fraga
om etiska koders anvéndbarhet och effektivitet, eftersom artikelforfattaren menar att det
inte finns en tydlig enighet om detta inom litteraturen pa omradet. Forfattaren
argumenterar dock for att etiska koder kan skapa foljsamhet och engagemang hos
organisationens medarbetare, men de etiska koderna maste framstallas pa ratt satt
genom flera steg. Bland annat genom en demokratisk process dér medarbetarnas

gemensamma vardesystem, som byggts upp inom organisationen 6éver tid, tas tillvara.

2.1.3b Policys och regler
Schneider (1975) definierar som tidigare namnt, etiskt klimat inom en organisation, som

en stabil och psykologiskt meningsfull uppfattning som delas mellan anstallda och som
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innefattar etiska procedurer och policys som organisationen har. Dessa uppfattningar
menar han &r baserade pa iakttagelser och erfarenheter inom organisationen, de &r
foljaktligen inte grundade pa kanslor och attityder. Wimbush & Shepard (1994) belyser
aven de, effekterna ledare har pa sina anstélla géllande att ledarna paverkar sina
medarbetares uppfattningar om policys och foérfarande. Ingram et al. (2007) anser att
just den Strukturella dimensionen av etiskt klimat skapas genom uppfattningar av
kontrollfaktorer som inte styrs av individen, sasom regler och etiska policys. Dessa
faktorer kan ett foretag anvdnda for att forma de anstélldas uppfattningar av
organisationens etik. Ingram et al. (2007) &r utav uppfattningen att nar regler och etiska
policys finns och utdvas sd kommer ett klimat att uppfattas som mer etiskt i en

organisation.

En av Victor & Cullen (1988) fem dimensioner av etiskt klimat innefattar att de
anstallda anpassar sig och foljer de regler och policys som finns i organisationen.
Ferrell, Rogers, Ferrell & Sawayda (2013); Ferrell & Gresham (1985) &r utav liknande
asikter da deras forskning visar att vagledning for anstéllda i forma av bland annat
policys samt en begransning av ett visst beteende genom bestraffning kan uppmuntra till
ett visst beteende. Genom att dela upp en organisations klimat i olika undergrupper har
Schminke et al. (2005) kunnat se att bland annat regler ingar i den undergrupp som har
ett hogt etikvérde.

2.1.3c Bestraffning & bel6ning

Nar det galler bestraffning kan en koppling tydligt géras genom att bara lasa namnet pa
en av Babin et al. (2000) dimensioner, namligen Bestraffning vid dvertrddande av etiska
normer. Genom att bestraffa oetiskt beteende, férankras forvantningarna om acceptabelt
beteende och darigenom minskas lusten till att handla oetiskt (Ingram et al. 2007;
Schwepker & Hartline, 2005). Beléningar for etiskt beteende kan ocksa ge en tydlig
indikation till organisationens medarbetare om vilket beteende som forvantas och anses
som etiskt (Grojean et al., 2004). Detta kan goras bade genom den formella och den
informella varianten av uppskattning och beloning. Som formell beloning asyftar
forfattarna finansiella erséttningar och ger forslag sasom hojd 16n, bonus eller typer av
incitament. Daremot ar Chen, Sawyers & Williams (1997); Bartol & Locke (2000) av
den kontrasterande asikten att man bor vara forsiktig med just finansiella beléningar for

att starka det etiska beteendet. Detta for att medarbetarna kan bli for fokuserade pa och

11
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endast lagga kraft vid, utférandet av de handlingar som erbjuder dessa sorters
erkannanden, vilket da kan medfcra att organisationens Gvergripande mal om ett etiskt
klimat kan ga forlorade. De ar dock alla (Grojean et al., 2004; Bartol & Locke, 2000;
Chen, Sawyers & Williams, 1997) overens om att informella beléningar sasom
uppmuntran och erkannande fran ledare och chefer - till exempel bli tilldelad ett mer
ansvarsfullt uppdrag, har en positiv inverkan pa det etiska beteendet och saledes ocksa

det etiska klimatet.

2.1.4 Ledarens roll for etiskt klimat

Dickson et al. (2001) menar att ledare har betydelse for det etiska klimatet da det i forsta
hand &r organisationsledarna som uppréattar mal och policys, darigenom verkar de som
den framstaende faktorn som har inverkan pa etiskt klimat. Detta sker i flera steg 6ver
langre perioder. Det forsta steget intraffar emedan organisationen skapas da grundarens
personliga varderingar ligger som grund for den sociala atmosféaren inom foretaget och
skapar pa sa vis miljon dar beteenden uppmuntras eller motverkas. Det andra steget ar
da foretaget har expanderat och mognat, da ledare pa olika nivaer infor etiska normer
som forstarker organisationens etiska vardesystem. Nar organisationen utsatts for nya
etiska utmaningar kommer de gemensamma varderingarna av forvéantat beteende skapas
genom de som uppmuntras och bel6nas av organisationens ledare, salunda skapas

ytterligare normer och férvantat beteende.

En studie genomford av Cherry & Fraedrich (2000) visar pa att det finns ett samband
mellan ledarskapsstilar, beteendet hos ledare och organisatoriskt etiskt klimat. Vidare
visar resultaten att ett beteendebaserat kontrollsystem har ett samband med utvecklandet
och underhallet av en organisations etiska kultur samt att vissa ledare kan bidra till ett
hogre etiskt klimat i en organisation. Enligt Hair et al. (2009:30-31) sa har ledare inom
saljande organisationer en betydande roll i att uppratthalla en etisk arbetsmiljo. Det ar
deras uppgift att sakerstélla att individer med lag moral inte blir anstallda av foretaget
och sétta i system att bestraffa ett oetiskt beteende. De ar &ven ansvariga for hur séljarna
behandlar kunderna. Saledes sakerstaller ledarna och organisationen etiken pa arbets-
platsen. Schminke et al. (2005) riktar i sin forskning in sig pa ledarskapet direkta
paverkan pa det etiska klimatet. Forfattarna menar att ledarna har kan ha skiljande
inverkan i de olika undergrupperna av etiskt klimat. De anser dven att ledarens

personliga etiska tankesatt och moral paverkar det etiska klimatet i organisationen.
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Schminke et al. (2005) framhaller att de organisatoriska ledarna undervérderar deras
effekt pa de anstélldas etiska handlingar och beslut och de belyser dven vikten vid att
ledare maste bli mer medvetna om den effekt de faktiskt har pa det etiska klimatet i en
organisation. Liknande belyser Wimbush & Shepard (1994), som tidigare namnt,
effekten ledare har pa sina anstilla gallande att ledarna paverkar sina medarbetares

uppfattningar om policys och forfarande, dvs. det etiska klimatet.

Det ar bland annat ledarna som paverkar medarbetarnas uppfattningar, genom det etiska
klimatet, om vad som ar en angelagen etisk fraga. Bland annat med hjalp av att uttrycka
varderingar och etiska normer for att belysa dessa frdgor och vacka medarbetarnas
medvetenhet for dem. Genom detta konstateras att saljledares etiska handlande och
tankesatt kan fungera som végledning och réttesnoren for dess medarbetare i etiska
fragor. (Ferrell, Johnston & Ferrell, 2007)

2.1.5 Sammanfattning - etiskt klimat

Vare sig de olika perspektiven pa organisationers etiska klimat eller antalet dimensioner
som férekommer, har de en angeldgenhet gemensamt — de &r alla formade for att pa
nagot satt generera och forsoka paverka organisationsmedlemmarnas etiska besluts-
fattande och beteende. Det har dven visat sig att ledare har en stor paverkan pa det
etiska klimatet som kan leda till etiskt beslutsfattande, denna paverkan som ledare har

kommer djupare redogoras for nedan under rubriken om etiskt beslutsfattande.

2.2 Etiskt beslutsfattande

Bade Trevino et al. (2006) och O’Fallon & Butterfield (2005) konstaterar att en eller
flera dimensioner av etiskt klimat har en positiv effekt pa det etiska beslutsfattandet och
beteendet. Vardi (2001) fann till exempel att den etiska klimatdimensionen Rules hade
ett positivt samband med etiskt beslutsfattande. | samma riktning gar ocksa studier
genomforda av bland annat Barnett & Vaicys (2000); Bartels et al. (1998); Wimbush,
Shepard & Markham (1997); Verbeke, Ouverkerk & Peelen (1996) som visar att det
finns en relation mellan etiskt klimat och etiskt beslutsfattande samt att dimensioner av

etiskt klimat kan ha betydelsefulla effekter pa en individs etiska beslutsfattande.
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2.2.1 Definition av etiskt beslutsfattande

Manga forfattare definierar etiskt beslutsfattande pa ett enhetligt vis till skillnad fran
etiskt klimat trots att det bestar av olika nyanser. Ett etiskt beslut definierar Jones (1991)
som ett beslut som bade ar lagligt och moraliskt accepterat av andra i det storre
samhallet, motsatsvis ar da ett oetiskt beslut nagot som antingen ar olagligt eller
oacceptabelt av allméanhetens mening. En liknande definition aterfinns i Trevino et al.
(2006) artikel som faststéller begreppet etiskt beslut som ett individuellt beteende som
ar foremal for, eller doms enligt, allméngiltigt accepterade moraliska beteendenormer.
Ross & Robertson (2003) definierar beslutsfattande gallande etiska fragor som ett
beslutsfattande dar man beslutar om nagot som kan leda till skada for en individ eller
grupp. Ferrell, Gresham & Fraedrich (1989) anser att definitionen av etik ofta ar vag da
termen har s manga nyanser, men anser att personer inom marknadsféring behover
veta hur anstallda forvarvar moraliska filosofier och hur dessa kan anvandas for att
sékerstélla ett etiskt beteende inom en organisation. Forfattarna anser att de olika
modellerna som finns kring etiskt beteende, bland annat Hunt & Vitell (1986) och
Ferrell & Gresham (1985) bidrar till insikt i processerna kring etiskt beslutsfattande

samt att modellerna kan spela en roll i implementeringen av etik.

2.2.2 Grundlaggande modeller

En central komponent i de allra flesta modeller om etiskt beteende inom marknadsforing
och ledarskap ar enligt Jones (1991) moraliskt omddme, en individs moraliska avsikt
och moraliskt beteende. Ingram et al. (2007); Reidenbach, Robin & Dawson (1991) ar
utav liknande asikt gallande det moraliska omdémet som en ledande komponent.
Modeller om etiskt beteende brukar foresla att manniskor som har hogre moraliska
varderingar eller de individer som resonerar pa en hogre kognitiv moralisk niva

rimligtvis borde fatta mer etiska beslut (Jones, 1991).

Trevino et al. (2006); O’Fallon & Butterfield (2005) menar att mycket forskning kring
modeller om etiskt beslutsfattande och beteende framst vilar pa Rest’s (1986) fyr-stegs-
modell om etiskt beslutsfattande, vilken kortfattat inbegriper féljande stegvisa
komponenter: identifiering av den moraliska naturen i fragan, utféra en moralisk

beddmning, etablera en moralisk avsikt och till sist engagera sig i moraliskt handlande.
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En etisk beslutsprocess borjar enligt Ferrell & Gresham’s (1985) modell med att inse att
ett problem har etiska dimensioner och att yttre faktorer som den sociala och kulturella
miljon ocksa paverkar hur sjalva fragan uppfattas samt kan begransa beteendet hos en

maéanniska eller organisation.

2.2.3 Variabler som paverkar det etiska beslutsfattandet

Manga forskare har konstaterat att det etiska beslutsfattandet kan influeras av olika
variabler (ex. Loe, Ferrell & Mansfield, 2000; Hunt & Vitell, 1986; Trevino, 1986;
Ferrell & Gresham, 1985). Den moraliska medvetenheten kan med olika synsétt
paverkas av olika faktorer. Antingen genom individuella faktorer sdsom kon, alder,
nationalitet, utbildning och anstéllningstid, eller ses med perspektivet att de individuella
faktorerna ocksa kan paverkas av kontextuella omstandigheter, da med organisationen i
atanke. Trevino et al. (2006); O’Fallon & Butterfield (2005); Ford & Richardson (1994)
bendmner de kontextuella omstédndigheterna som Situationsbaserade faktorer och ger
foljande indelning — gruppaverkan, ledningspaverkan, beloning och bestraffning,
uppforandekoder, typ av etiskt beslut, organisatoriska faktorer sasom organisations-
effekt, organisationsstorlek och organisationsniva och industrifaktorer sdsom industrityp

och foretagskonkurrens.

Loe, Ferrell & Mansfield (2000) delar upp de Situationsbaserade faktorerna i mojlighet,
etiska koder, bel6ningssystem och bestraffning, kultur, och klimat. En liknande
tankegang for Sims & Keon (1999) som menar att etisk beslutsfattande hos anstallda &r
beroende av en organisations miljo. Oberoende av etisk situation sa kunde forfattarna se
att det fanns ett samband mellan den uppfattade organisatoriska miljon och

beslutsfattande hos de anstallda.

Vi har valt att rikta in oss pa Situationsbaserade faktorer, eftersom vi ser en koppling
mellan Strukturellt etiskt klimat och de Situationshaserade faktorerna vid besluts-
fattande. Ledarna kan har paverka en stor del genom att, som Loe et al. (2000) namner
ovan, anvanda sig av det etiska klimatet samt beloningssystem for att styra sina

medarbetare i en viss riktning gallande etiska fragor.
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2.2.4 Situationshaserade faktorer

Cravens, Ingram, LaForge & Young (1993) beskriver att belénings- och kontrollsystem
har visat sig vara huvudfaktorerna som paverkar en séljares handlingar. Faktorerna
visade sig ha stor effekt pa kundorienterad forsaljning som ar néra relaterat till etiskt
beteende. Aven Verbeke et al. (1996) forskning visar att kontrollsystem i ett foretag
paverkar en saljares etiska beslutsfattande. De anser &ven att en organisations miljo, en
organisations klimat, personlighetsdrag samt intern kommunikation paverkar en séljares

etiska beslutsfattande.

2.2.4a Grupp- och ledningspaverkan

Ford & Richardson’s (1994) sammanstéllning visar att kollegor och medarbetare har en
stor inverkan pa individens etiska beslutsfattande, genom att den direkta paverkan fran
individens medarbetare 6kar nar kontakten med kollegor tilltar i intensitet och frekvens.
Det har ocksd visat sig att individer forlitar sig pa sina kollegors asikter vid
beslutsfattandet om hur denne ska bete sig (Jones & Ryan, 1997). Inom detta fram-
kommer det &ven, enligt Trevino et al. (2006); Weaver, Trevino & Agle’s (2005)
forskning att det finns flera aspekter av en individs etiska beteende som kan verka som
en forebild for andra inom organisationen. For att denna uppfattning skall forekomma,
menar forfattarna att detta dock kréver att relationen mellan den som anses som en etisk
forebild och dennes kollegor &r relativt stark. Babin et al. (2000) anser att om en
anstalld finner att dennes kollegor har ett etiskt beteende och handlande kommer den
anstalldes arbetstillfredsstallelse och engagemang gentemot organisationen att 6ka och
foljaktligen kommer tillfredsstallelsen och engagemanget sjunka om arbetskollegorna

agerar oetiskt.

Foretagsledningen kan ocksa verka som etiska forebilder genom att medarbetarna
iakttar ledarnas handlingar och inser rattfullheten i detta beteende. Inte bara for att de
ser upp till sina ledare pa grund av deras auktoritara stallning, utan ocksa for att de ser
handlingen i sig som det ratta (Dickson et al., 2001). Verbeke’s et al. (1996) forskning
har visat att ledningen i en organisation kan paverka det etiska beslutfattandet hos
séljare. Enligt Verbeke et al. (1996): Behrman & Perreault (1984) kan en del
arbetsmiljoer leda till en séljares oetiska beteende. Brady & Hatch (1992) har liknande
tankar kring etiskt beslutsfattande da de anser att det avgors av situationen kopplat till
det. Aven Pettijohn, Keith & Burnett (2011); Hansen & Riggle (2009); Sims & Keon
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(1999) finner att den anstalldes uppfattning om dess ledares forvantningar ar relaterat
till etiskt beslutsfattande. Om en organisation uppmuntrar och forvéntar sig ett etiskt
beslutsfattande, desto stGrre &r chansen att de anstallda véljer etiska alternativ och
motsatsvis — uppmuntrar en organisation ett oetiskt beteende, desto storre &ar risken att

de anstallda valjer att bete sig oetiskt.

2.2.4b BelOning, bestraffning & kontrollsystem

Verbeke et al. (1996) foreslar att bl.a. organisationsstrukturen, som kontrollsystemen i
en organisation, och atagandet hos medarbetarna paverkar det etiska klimatet i ett
foretag. Kontrollsystemen har stor inverkan da de paverkar etiskt beslutsfattande bade
direkt och indirekt beroende pa deras effekt pa etiskt klimat. Om ledarna kommunicerar
med séljarna och ger dem vagledning kan de paverka till ett mer etiskt beslutsfattande.
Foretagsledningen kan ocksa paverka etiskt beteende hos sina medarbetare genom att
beldna eller bestraffa etiska, respektive oetiska, handlingar (Ford & Richardson, 1994).
Av samma uppfattning dr dven O’Fallon & Butterfield (2005) och utvecklar detta
genom att anse att organisationer och dess foretagsledare som bel6nar oetiskt beteende
har en storre mangd férekommande oetiska handlingar an de organisationer som

bestraffar oetiskt beteende.

2.2.4c Uppforandekoder

Forekomsten av organisationers uppforandekoder kommer ha en positiv paverkan pa
medarbetarnas etiska beslutsfattande och tillsammans med ledarnas beléningar for
hérsammandet av dessa koder kommer ytterligare positivt influera medarbetarnas etiska
beslutsfattande (Ford & Richardson, 1994). Som tidigare ndmnt var Grundstein-Amado
(2001) inte lika overtygad om etiska uppforandekoders faktiska inverkan pa
organisationsmedlemmarnas etiska beslutsfattande. O’Fallon & Butterfield (2005)
menar dock att av deras 20 artikelresultat inom just etiska uppforandekoder och dess
paverkan pa etiskt beteende var det tva som inte fann nagra specifika resultat, sex
stycken rapporterade blandade resultat, medan elva av de tolv kvarvarande visade pa en
positiv relation mellan etiska uppférandekoder och etiskt beslutsfattande. De drar darfor
slutsatsen att de flesta studier stodjer uppfattningen av att uppférandekoderna har en

betydelse for det etiska beslutsfattandet.
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2.2.3 Ledarens roll for etiskt beslutsfattande

Ledare &r intresserade av omfattande modeller av etiskt beslutsfattande eftersom
foljande ar viktigt for dem; vilken dimension av organisationens miljo som paverkar
etiskt beslutfattande, vilka personliga egenskaper hos séljare som paverkar etiskt
beslutsfattande, hur miljé och personlighet interagerar samt hur dessa kan &ndras sa att
etiskt beslutsfattande 6kar (Verbeke et al., 1996). Ledare kan genom att anvénda sig av
beloning och bestraffning visa vilket beteende som forvantas av medarbetarna, detta
genom att beléna dem som nar sina mal genom att bete sig enligt de varderingar som

finns (Trevino, Hartman & Brown, 2000).

Hansen & Riggle’s (2009) studie visar pa liknande resultat som Pettijohn et al. (2011)
gallande att séljledare maste ha en insikt i att deras beteende satter tonen for vad som ar
ett accepterat och ett icke-accepterat etiskt beteende hos deras medarbetare. Vidare har
Hansen & Riggle (2009) kommit fram till att saljande organisationer bor anpassa sina
kompenseringssystem till att bel6na ett etiskt beteende samt att saljare som beter sig
etiskt har stérre sannolikhet att vara framgangsrika. Trevino (1986) drar liknande
slutsatser som Ingram et al. (2007); Barnett & Vaicys (2000) att da individer ofta soker
efter extern guidning nar det kommer till etiska dilemman séa kan en organisation genom
ett etiskt beteende, normer och ledarskapsansvar starka sambandet mellan individuell

uppfattning och beteende.

Ledare bor enligt Sims & Keon (1999) se till, férutom att det finns formella riktlinjer
som uppmuntrar till ett etiskt beslutsfattande hos anstéllda, att ledarna &ven forvantar
sig att riktlinjerna foljs. De anstéllda som handskas med etiska dilemman bor vara
inforstadda med att ett etiskt beslutsfattande kommer att bel6nas och att ett oetiskt
beteende inte accepteras i organisationen eller av ledaren. Forfattarna anser att det bor
laggas pa minnet att relationen mellan en anstallds beslut och organisationens miljo &r
ledd av situationen och att inte enbart etiska forhallningsregler i en del situationer racker

for att guida anstéllda i deras beslutsfattande.

Ett annat satt for en ledare att paverka etiskt handlande hos sina medarbetare ar enligt
Trevino et al. (2000) att stirka uppfattningen om denne som en etisk ledare genom att
anvanda sig av bel6ningar och bestraffningar nar man vill halla sina medarbetare

ansvariga for sitt etiska beslutsfattande. Bade Ross & Robertson (2003) samt Verbeke et
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al. (1996) konstaterar att ledare bor ha i atanke vilken innebord policys har for etiskt
beslutsfattande samt att bade etiska koder och bel6ningssystem har betydelse for ett
etiskt beslutsfattande i en organisation. Aven Barnett (2001) 4r utav &sikten som delvis
Ross & Robertson (2003) ar - for att 6ka det etiska beteendet sa ar det nodvandigt att
forsta vikten av de Situationsbaserade faktorerna som influerar en individs

beslutsfattande gallande moraliska dilemman.

2.2.4 Sammanfattning — etiskt beslutsfattande

Olika Situationsbaserade faktorer sasom etiska uppférandekoder och bel6ning och
bestraffning bidrar till ett etiskt beslutsfattande. Det ar frdmst ledarna som skapar dessa
Situationsbaserade faktorer och kan influera hur en medarbetare beter sig och fattar
beslut i etiska fragor.

2.3 Etik i séljande organisationer
Etisk siljbeteende definierar Roman & Manuera (2005) som “rdttvisa och arliga
atgarder som gor det mojligt for séljare att framja langsiktiga relationer med kunder

baserat pa kundtillfredsstéllelse och fortroende”.

Valentine (2009) anser att pa grund av att séljande organisationer ar utav en sjalvstandig
natur &r det extra viktigt att organisationen har en etisk atmosfér eftersom saljare anses
vara ansiktet utdt samt ar de som har kontakten med kunder, bade nuvarande och
potentiella nya kunder. Ett oetiskt beteende av saljarna kan alltsa ha en negativ effekt pa
den allménna bilden av organisationen. Aven Ingram et al. (2007) belyser vikten av
etiken inom saljande organisationer, da séljare inom séljande organisationer forhandlar
mycket och utsatts for etiska utmaningar. De anser att etiskt beteende kan hjalpa
saljande organisationer att generera nya kunder samt att underhalla och utveckla
relationer med nuvarande kunder. Schwepker & Good (2007) menar att eftersom fokus
har skiftat fran en transaktionell saljinstalining till ett mer relationsbaserat
tillvagagangssatt 6kar behovet av ett etiskt beteende. Som vi tidigare namnt anger Babin
et al. (2000) att ett oetiskt beslutsfattande mer frekvent kan forekomma i en saljmiljo

dar ledningens vilja har praglat klimatet att endast handla om att fa till forsaljningar.

Ett etiskt sammanhang bidrar till hederliga séljare samt bidrar till andra positiva

pafoljder, sasom att prestationen hos séljarna 6kar (Schwepker & Good 2007; Valentine
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2009). Ingram et al. (2007) anser att ett etiskt beteende kan oka forséljningen i
organisationer samt att manga séljande organisationer fokuserar pa etiska
uppforandekoder, men att det emellertid rader etisk misskotsel i organisationer. En
organisation behdver enligt Schwekper & Good (2007) och Grojean et al. (2004) finna
metoder for att tillata och uppmuntra ett etiskt beteende i alla delar av organisationen,
saledes maste ledarna ha olika tillvagagangssatt for att sprida varderingar och
forvantningar. Saljares etiska beslutsfattande och beteende kan i vissa fall paverkas av
ytterligare faktorer jimfort med “vanliga” medarbetare da séljare ofta utsatts for etiska
dilemman, eftersom de maste balansera sina egna intressen med dem tillhérande
organisationen, samtidigt som saljarna maste tillvarata kundernas behov (Roman &
Manuera 2005; Schwepker 2003).

Pettijohn et al. (2011) ar utav asikten att ett oetiskt beteende i foretag har okat de
senaste aren och att misslyckandet i att bete sig etiskt kan ha manga negativa utfall. De
utvarderar i sin studie relationen mellan etiskt beteende hos kommande séljare och det
etiska klimatet i en organisation. Resultaten visar att séljledare och saljchefer har den
storsta paverkan pa etiskt beteende, att ledare agerar som forebilder och
”asiktsmaskiner”. En konsistens i ledares etiska tankesétt & déarmed en viktig faktor for
de anstilldas beteende samt att interaktionen ledare emellan paverkar de anstélldas
beteende.

Chonko & Burnett (1983, efter Roman & Manuera, 2005) anser att séljare kan bete sig
oetiskt nar de interagerar med till exempel kunder, kollegor och arbetsgivare. Séljare
kan ha asikten att etiska utsvavningar mot kunder ar mindre etiskt &n nar man beter sig
sd mot sina kollegor eller arbetsgivare. Lagace et al. (1991, efter Roman & Manuera
2005) menar att ett etiskt beteende inom forsdljning ofta &r situationsbaserade.
Gundlach & Murphy (1993) &r utav asikten att etik kraver att en individ beter sig utifran
moraliska regler och efter vad som anses vara ratt eller fel. Robertson & Anderson
(1993) anser i sin studie att etiskt séljbeteende ar relaterat till breda sociala normer som
rent spel och arlighet. Ett etiskt beteende inom en séljorganisation kan visa sig genom
att saljarna séljer produkter till kunderna som de verkligen behover, ger riktig
information om produkten/tjansten och inte pressar kunderna till kép (Chonko &
Burnett 1983, efter Roman & Manuera, 2005).
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2.4 State of the art

State of the art ar enligt Philipson (2014-04-29) ett sétt att bedéma och utvardera
vetenskapliga artiklar samt att bedéma hur dominerande teorierna ar. For att kunna
avgora styrkan i de artiklar som legat till grund for vart teorikapitel har vi utvéarderat och
bedomt de vetenskapliga artiklar vi anvant oss av. Utvarderingen har baserats pa hur

manga citeringar artikeln har, hur validerad den ar samt styrkan i teorierna.

Etiskt klimat
Fenomen Referens Citeringar Validitet Styrka inom teorin
Dickson et al. Vil
214 _ Framvéxande
(2001) validerad
Peterson
(2002); Nagot
] 179, 952 ] Framvéxande
Schneider validerad
(1975)
o Fein et al. Vil ]
Definition 4 _ Foreslagen ny teori
(2013) validerad

Grojean et al.
(2004); Cullen,
Parboteeah & 248, 250, Begransad
Victor (2003); 275 validitet

Wimbush &
Shepard (1994)

Féreslagen ny teori
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Etiskt klimat

Fenomen

Referens

Citeringar

Validitet

Styrka inom teorin

Dimensioner

Victor & Cullen
(1988)

1333

Val validerad

Dominerande

Jaramillo et al.
(2006); Babin et
al. (2000)

159, 118

Val validerad

Framvéxande

Trevino et al.
(2006)

530

Nagot validerad

Framvaxande

Mulki et al.
(2008); Ingram
et al. (2007);
Bartels et al.
(1998)

98, 48, 95

Nagot validerad

Foreslagen ny teori

Chen et al.
(2013);
Ardichvili et al.
(2012);
Ardichvili et al.
(2009); Aquino
& Becker
(2005);
Schminke et al.
(2005);
Wimbush &
Shepard (1994)

0, 23, 70,
53, 194,
275

Begransad
validitet

Foreslagen ny teori
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Etiskt klimat
Fenomen Referens Citeringar Validitet Styrka inom teorin
Barnett & Nagot
) 198 ] Framvéxande
Vaicys (2000) validerad
Ingram et al. Nagot .
48 ) Foreslagen ny teori
(2007) validerad
Schwepker &
Hartline
_ (2005);
Etiska koder _
Valentine &
Barnett (2002); | 76, 94,29, | Begrénsad .
_ o Foreslagen ny teori
Grundstein- 288, 207 validitet
Amado (2001);
Schwartz
(2001); Somers
(2001)
Victor &
Cullen (1988);
Val )
Ferrell & 1333, 1377 ) Dominerande
validerad
Gresham
(1985)
Schneider Nagot
Policy och 952 ) Framvaxande
(1975) validerad
regler _
Ingram et al. Nagot ]
48 ] Foreslagen ny teori
(2007) validerad
Schminke et al.
(2005); Begrénsad )
) 194, 275 o Foreslagen ny teori
Wimbush & validitet

Shepard (1994)
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Etiskt klimat
Fenomen Referens Citeringar Validitet Styrka inom teorin
Babin et al. Val
118 ) Framvéxande
(2000) validerad
Ingram et al. Nagot .
48 ) Foreslagen ny teori
(2007) validerad
Beldning och Schwepker &
bestraffning Hartline
(2005); 76, 248, Begransad )
] o Foreslagen ny teori
Grojean et al. 138 validitet
(2004); Chen et
al. (1997)
Dickson et al. Val
214 ) Framvéxande
(2001) validerad
Schminke et al.
Ledarens roll | (2005); Cherry
for etiskt klimat | & Fraedrich 194, 47, Begréansad )
o Foreslagen ny teori
(2000); 275 validitet
Wimbush &
Shepard (1994)

[Tabell 1] State-of-the-art, egen.
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Etiskt beslutsfattande

Fenomen Referens Citeringar Validitet Styrka inom teorin
Jones (1991);
Ferrell & 2264, 1377 | Val validerad Dominerande
Gresham (1985)
Ferrell et )
o 480 Val validerad Framvaxande
Definition al.(1989)
Hunt & Vitell Nagot
1832 ) Framvéxande
(1986) validerad
Ross & Robertson Nagot )
78 ) Foreslagen ny teori
(2003) validerad
Jones (1991) 2264 Vél validerad Dominerande
Reidenbach et al. Nagot
Grundlaggande 188 ) Framvéxande
(1991) validerad
modeller ,
Ingram et al. Nagot )
48 ) Foreslagen ny teori
(2007) validerad
Ferrell &
Variabler som Gresham (1985); | 1377,2190 | Vél validerad Dominerande
paverkar etiskt Trevino (1986)
beslutsfattande Sims & Keon Begréansad ]
99 o Foreslagen ny teori
(1999) validitet
Cravens et al. Nagot
488 ) Framvéxande
(1993) validerad
Situations- Roman & ) )
85 Val validerad | Foreslagen ny teori
beroende faktorer | Manuera (2004)
Verbeke et al. Begréansad )
137 o Foreslagen ny teori
(1996) validitet
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Etiskt beslutsfattande

Fenomen Referens Citeringar Validitet Styrka inom teorin
Behrman & ) _
523 Val validerad Dominerande
Perreault (1984)
Weaver et al.
(2005); Babin et
105, 118, )
al. (2000); 214 Vél validerad Framvaxande
Dickson et al.
(2001)
Grupp och Jones & Ryan Nagot
_ 149 ) Framvéxande
lednings- (1997) validerad
paverkan Hansen & Riggle .
Nagot )
(2009); Brady & 29, 34 ) Foreslagen ny teori
validerad
Hatch (1992)
Pettijohn et al.
(2011); Sims &
Begréansad )
Keon (1999); 0, 99, 137 o Foreslagen ny teori
validitet
Verbeke et al.
(1996)
Bel6ning, Verbeke,
: Begransad )
bestraffning och Ouverkerk & 137 o Foreslagen ny teori
validitet
kontrollsystem Peelen (1996)
Uppforande- Grundstein- Begransad )
29 o Foreslagen ny teori
koder Amado (2001) validitet
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Etiskt beslutsfattande

Fenomen Referens Citeringar Validitet Styrka inom teorin
Trevino (1986) 2190 Val validerad Dominerande
Barnett & Vaicys ,
_ Nagot
(2000); Trevinoet | 198, 469 _ Framvaxande
validerad
al. (2000)

Hansen & Riggle

| (2009); Ingram et ,
Ledarens roll for Nagot

etiskt validerad
& Robertson

(2003)

beslutsfattande

al. (2007); Ross 29, 48, 78 Foreslagen ny teori

Pettijohn et al.
(2011); Sims &

Begrénsad )
Keon (1999); 0, 99, 137 o Foreslagen ny teori
validitet
Verbeke et al.
(1996)

[Tabell 2] State-of-the-art, egen
2.4.1 Reflektion over State of the art
Vi kan konstatera att majoriteten av de artiklar vi anvéant oss av ar framvaxande
respektive foreslagen ny teori. Som tidigare namnts ar en av vara utgangpunkter i denna
studie Ingram et al. (2007) perspektiv angaende det Strukturella etiska klimatet. Vi ar
saledes medvetna om att denna synvinkel &r en foreslagen ny teori, men vi ar av asikten
att detta perspektiv mojliggor en bredare syn for det etiska organisationsklimatet, &n vad
som vore mojligt vid anvandandet av exempelvis en av Victor & Cullen (1988)
dominerande fem dimensioner. Som preciserats tidigare kopplar vi Ingram et al. (2007)
foreslagna teori angdende Strukturellt etiskt klimat till bl.a. ndgra av Victor & Cullen’s
(1988) dominerande teorier angaende etiska dimensioner. Genom detta anser vi att vi
baserar vart teorikapitel pa bade foreslagna, framvéaxande och dominerande teorier. Vi
ar av asikten att vi, genom att anvanda oss av olika teorier med varierande styrkor, far

ett bredare spektrum och kan bidra med en bredare syn for amnet.
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2.5 Sammanfattning teorikapitel och modell

Genom var litteraturgenomgang har vi kommit till insikt att det finns olika perspektiv pa
etiskt klimat och ett samband mellan etiska koder, etiska regler, etiska policys/normer
och faktorer kring Situationsbaserat etiskt beslutsfattande. Det har i tidigare forskning
pavisats att ledarna har en betydande roll i hur medarbetarna agerar och fattar beslut.
Med bakgrund till teorikapitel har vi skapat en modell (se nedan) som é&r var
utgangspunkt till den empiriska delen i var studie. Med var modell vill vi visa att
ledarna kan paverka etiska koder, policys, regler och belona eller ge bestraffning, vilka
ar faktorer som ingar i det Strukturella etiska klimatet. Genom det Strukturella etiska
klimatet kan ledarna saledes paverka medarbetarnas Situationsbaserade etiska
beslutsfattande. Extra tydligt kan detta ases genom att bestraffning/beléning samt
uppforandekoder eller etiska koder bade férekommer inom det Strukturella etiska

klimatet samt ar paverkansfaktorer till det Situationsbaserade etiska beslutsfattandet.

Da vi valt att fokusera pa nagra utvalda Situationsbaserade faktorer i var studie valjer vi
att inte illustrera faktorer i var modell som star utanfor var studie, exempelvis den
Situationsbaserade faktorn Kultur. Detsamma galler for den Strukturella dimensionen —
vi har valt att fokusera pa en del faktorer och illustrerar darfor inte alla i var modell. Var
uppfattning &r att ledare har méjlighet att paverka till ett Strukturellt etiskt klimat som i
sin tur kan paverka till ett Situationsbaserat etiskt beslutsfattande. Pilarna mellan Ledare
och faktorerna; Etiska koder, Etiska Policys & Regler och Beldning & Bestraffning
samt pilarna till Strukturellt etiskt klimat visar att ledare har mojlighet att paverka det
Strukturella etiska klimatet via dessa faktorer. Pilarna mellan faktorerna visar att de
Etiska koderna beskriver de Etiska Policys & Reglerna som i sin tur styr ledarnas sétt att
hantera Beloning & Bestraffning. Pilen mellan Strukturellt etiskt klimat och
Situationsbaserat etiskt beslutsfattande betyder att Ledare och Strukturellt etiskt klimat
bidrar/paverkar till ett Situationshaserat etiskt beslutsfattande hos medarbetare i en
organisation genom grupp- och ledningspaverkan, agerandet som forebild, bestraffning

och bel6nings samt etiska uppférandekoder.
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s ___-_"""'-\\ v Etiskakoder — / \‘\
\ l | STRUKTURELLT ETISKT ""I
LEDARE | » Etiska policys & regler —» \ KLIMAT /
'.- \ .'I l \‘\\\ ’ /'.
\ S , » Beléning/bestraffning — "~ “""n.a___________ __________.___.f""

o T

 SITUATIONSBASERAT ETISKT
BESLUTSFATTANDE

\ Grupp- & ledningspaverkan /
’ Forebild /"’

. Bestraffning/beltning i

"~ Uppforandekoder —

[Modell] Egen

2.6 Forskningsfragor
Var modell hjalper oss att identifiera och formulera vara forskningsfragor som

fortsattningsvis utgdr grunden for var studie:

o

o

Hur anvander ledarna etiska koder, etiska policys och etiska regler?
Pa vilket satt belonar/bestraffar ledarna sina medarbetare for att styra till ett visst

beteende?
Hur agerar ledarna som forebilder for sina medarbetare?
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3. Metod

I metodkapitlet beskriver vi hur studien har genomférts och hur vi har gatt tillvaga for
att besvara vart syfte. Kapitlet innehaller var undersokningsdesign, vara specifika
forskningsmetoder, pa vilket satt vi analyserat var empiri samt en granskning av

kvalitén i var studie.

3.1 Undersdkningsdesign

Vi har valt att studera en aktuell foreteelse vilket styrks av att oetiska handlingar i
affarsvérlden regelbundet rapporteras i affarstidningar och forskningsstudier (Mulki et
al., 2008). Denna tolkningsinriktning tillsammans med den forklarade tonen i var studie
fick till foljd att vi ansag att det var lampligt att anvanda oss utav kvalitativa intervjuer i
studien (Bryman & Bell, 2013:391). En kvalitativ inriktning tar enligt Gummeson
(2006) battre hansyn, till skillnad fran en kvantitativ orientering, till komplexiteten av
det studerade fenomenet. Kvalitativa studier kréver arbete med att acceptera fenomenets
komplexitet, da det studerade fenomenet ofta kan upplevas som forvirrande och
otydligt. Variabler och kategorier kan samtidigt sattas i sitt sammanhang, inte lika
hardraget som en kvantitativ utgangspunkt, men mer realistisk och relevant (Gummeson
2006). Dessutom har den tidigare forskning vi last inom amnet etik i de flesta fall
grundats pa kvantitativ data, bland annat Elci & Alpkan (2009);Valentine (2009); Babin
et al. (2000), vilket enligt oss gor det intressant med en ny utgangpunkt. Kvantitativa
undersokningar kan innebara att man forlitar sig pa matinstrument och méatprocedurer
(utgangspunkten for dessa typer av studier), vilket har till foljd att kopplingen mellan
forskning och vardag forsvaras (Bryman & Bell 2013:182). Vi tanker oss darfor att en
kvalitativ forskningsstrategi kan aterkoppla denna eventuellt forlorade férbindelse
genom att, som Bryman & Bell (2013:409) beskriver det, “se virlden med under-

sOkningspersonernas 6gon’.

3.2 Datainsamling

3.2.1 Semistrukturerade intervjuer

Vi har valt att genomfora semistrukturerade intervjuer for att kunna besvara vart syfte.
Valet av intervjumetod grundar sig i att vi genomfort en intervjuguide med specifika
teman som berérs under intervjun (Dalen, 2008:31), men att intervjupersonerna haft
frihet att utforma svaren pa sitt eget satt (Bryman & Bell, 2013:475) samt att en av
styrkorna med denna typ av intervjuteknik ar att man har mojlighet att analysera likheter
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(Gillham, 2008:105). Genom valet av semistrukturerade intervjuer har vi haft

mojligheten att be intervjupersonerna att utveckla och fortydliga sina svar.

Vi stravade efter att stalla sa 6ppna fragor som mgjligt (DiCicco-Blom & Crabtree,
2006) for att fa intervjupersonerna att svara med egna ord, lamna utrymme for
ofdrutsedda svar och reaktioner, samt att inte leda in intervjupersonernas tankar i en viss
riktning (Bryman & Bell, 2013:262). | ett fall ar dock en fraga utformad som ja- och
nej-fraga med en foljdfraga, eftersom vi inte vill lagga ndgon vardering i om ledarna
agerar som forebilder eller inte. Vi stravade efter att ha s manga dppna fragor som

mojligt for att fa fyllig data att arbeta med i var analys.

Vi borjade med att stalla mer generella fragor for att sedan ga over till mer specifika
undersokningsfragor for att fa intervjupersonerna att kanna sig avslappnade och
bekvdama med oss som intervjuare (Dalen, 2008:31) samt att vi ville sporra intervju-
personerna att berdtta om sina upplevelser/uppfattningar med egna ord genom att vi
uppmuntrade dem att tala fritt (Dalen, 2008:32). Vi hade som avslutande fragor nagra
uppstallda scenarion dar en medarbetare i var mening handlade oetiskt och fragade hur
ledaren skulle reagera. Genom detta kunde vi jamféra ledarnas tidigare svar kring
oetiskt beteende med ledarnas svar kring scenarion. Vi genomforde studierna med bada
oss “forfattare” ndrvarande vid intervjutillfillet for att minska inflytandet fran var
subjektivitet samt att minska risken for snedvridning (Alvesson, 2001:44). Intervjuerna

genomfordes under cirka 30-40 minuter per respondent.

3.2.1a Personliga intervjuer/Mailintervju/Telefonintervju

Vi genomforde intervjuerna for var studie framst genom personliga moten. Vi valde
denna intervjumetod for att skapa foértroende mellan oss som intervjuare och
intervjupersonerna samt att vi hade mojlighet att granska intervjupersonernas
kroppssprak for att fa ytterligare nyanser i svaren (Eriksson & Wiedersheim-Paul,
2011:99; Opdenakker, 2006). Den framsta nackdelen med intervjuer som genomférs
genom personliga moten ar sa kallade intervjuareffekter som kan uppsta genom att vi
som intervjuar och de som intervjuas kan paverkas av varandra (Eriksson &
Wiedersheim-Paul, 2011:99) samt att faktorer som ror oss som intervjuare kan paverka
de som blir intervjuades svar (Bryman & Bell, 2013:220). Vi forsokte forhalla oss

neutrala for att inte medvetet eller omedvetet paverka de vi intervjuade.
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Vara intervjupersoners geografiska spridning var framst i Stockholmsomradet vilket
mojliggjorde personliga intervjuer eftersom Stockholm &r var hemort. D4 mote pa
specifik plats inte kunde bokas in med tva intervjupersoner valde vi att genomféra en
intervju Over telefon och en intervju 6ver mail. Férdelen med telefonintervjuer &r just de
logistiska fordelarna (Rohde, Lewinsohn & Seely, 1997). Vi néarvarade bada tva under
intervjuerna och en av oss antog en aktiv roll och den andre en passiv roll. Vi ansag att
den passive intervjuaren hade stérre mojlighet att vara lyhord for respondentens svar
och lyfta fragor samt fordjupa dessa om vi ansag det betydelsefullt. Daremot menar
Bryman & Bell (2013:482) att respondenten eventuellt kan k&nna sig utsatt genom att
denne fragas ut av oss bada. Vi anser dock att detta &r av mindre betydelse da vi redan
vid forsta kontakten samt i det efterféljande mailet tydliggjorde att vi var tva personer
som skulle narvara vid intervjun och de hade da majlighet att valja att inte medverka i
var studie om det enligt dem skulle vara ett problem med tva intervjuare. Under
intervjuerna valde vi dven att anteckna ifall vi skulle stéta pa teknikproblem, men bara
en av oss antecknade for att inte bade skulle bli distraherade (Bryman & Bell,
2013:490).

3.3 Ansats

Enligt Reichertz (2004) &r abduktion en blandning mellan deduktion (forskaren utgar
fran befintliga teorier som de kan dra slutsatser ifran) och induktion (forskaren utgar
fran verkligheten och gor detta till en teori) och att man inom abduktion provar en redan
befintlig teori pa okanda fall. Det &r alltsd en process som utreder ett orsakssamband
(Kudo, Murai & Akama, 2009). Vi menar att vi har en abduktiv ansats som utgangs-
punkt i var studie da vi utgar fran empirin genom att vi genomfér intervjuer och

analyserar insamlad data, samt att vi anvander oss av befintliga teorier i var analys.

3.4 Transkribering

Vi valde att spela in intervjuerna for att fa en fullstandig redogorelse av de utbyten som
ingatt i intervjun, alltsa det intervjupersonerna sa och hur de sa det, for att fa med detta i
analysen (Bryman & Bell, 2013:489). Valet att spela in intervjuerna gjorde vi &ven for
att forenkla transkriberingen da vi hade mojlighet att lyssna pa intervjupersonernas svar
flera ganger. Respondenterna informerades om att intervjuerna skulle spelas in redan i
informationsbrevet. Vart mal var att transkribera direkt efter genomford intervju for att

inte missa viktiga detaljer och for att ha intervjun i sa farskt minne som mgjligt. Vi
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valde dven att lyssna igenom inspelningarna och transkribera tillsammans for att inget

av relevans skulle missas.

3.5 Population

Populationen (Bryman & Bell, 2013:190) vi valt att studera ar fastighetsméklarforetag i
Sverige. Det finns néstan 2500 fastighetsmaklarfirmor registrerade i Sverige i dagslaget
(maklare.se, 2014-05-02). Vi intervjuar ledare i var studie och Sveriges
chefsorganisation Ledarna uppskattar att det finns ungefar en halv miljon chefer i
Sverige, att snittaldern for dem alla & 45 ar och en dryg tredjedel av cheferna ar

kvinnliga.

3.6 Urval

Var initiala tanke var att jamfora olika saljande organisationer och inte bara studera en
bransch, men pa grund av ett mycket svalt intresse fran ledare inom andra saljande
organisationer an fastighetsmaklarforetag att medverka vid en intervju och i var studie
valde vi att enbart fokusera pa fastighetsméaklarbranschen. Vi har valt att gora ett
bekvamlighetsurval da vi vill ha ett lattillgangligt urval och ett urval som ar villiga att
medverka i var studie (Teddlie & Yu, 2007). Vi har inte haft behovet av att ha ett lika
representativt urval som vid kvantitativa undersokningar (Bryman & Bell, 2013:417)
samt att urval enligt Marshall (1996) inom kvalitativ forskning till stor del beror pa det
fenomen som studeras och att det sadledes inte finns nagot ratt eller fel pa
urvalsstorleken. Med bakgrund av detta ar var geografiska spridning i var studie
fokuserad till fastighetsmaklarkontor i Stockholmsomradet och vi har intervjuat tre
kvinnor och atta man, elva intervjuer totalt. Vi har valt dessa respondenter da vi ar av
asikten att de kan bidra med viktiga synpunkter och asikter till var studie. Vi vill i var
studie besvara hur en ledare kan bidra till etiskt beslutsfattande hos sina medarbetare via
ett etiskt klimat och alla vara intervjupersoner ar ledare inom fastighetsméklarbranschen
som vi anser praglas av etiska val och fragestéllningar. Nastintill alla intervjupersoner
har arbetat ett flertal ar som kontorschefer/ franchisetagare, har manga ars erfarenhet av
fastighetsméklaryrket och har personalansvar fér minst fem och max 18 medarbetare,

foljaktligen relativt sma organisationer.

Vi borjade med att ringa kontorschefer pa olika fastighetsméklarforetag med mer &n fem

anstallda for att vacka ett intresse for en medverkan. Vi ville att kontoren skulle ha
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minst fem anstallda for att chansen att de hade ett utarbetat program for etiska fragor var
storre. Nasta steg i kontakten med kontorscheferna/ledarna var att maila ett
kompletterande informationsbrev dar vi aterigen beskrev syftet med var studie och
varfor vi ville att just de skulle medverka. Vi har inte medvetet forsokt fa
intervjupersoner med olika kon da vi primart inte vill jamféra svar mellan kénen. Inte
heller har vi lagt nagon vikt vid vilken alder intervjupersonerna har da vi ser till ledare

som helhet.

3.7 Kontrollvariabler

3.7.1 Organisationsstorlek

O’Fallon & Butterfield (2005) kommer i deras litteraturgenomgang fram till att
forskningen inom omradet generellt satt pavisar att organisationens storlek har en
betydande paverkan i etiskt beslutsfattande. Daremot menar de att det ar blandade
resultat angdende vad denna paverkan ar. Vissa (ex. Bartels et al., 1998) menar att stora
organisationer har fler etiska problem, medan andra (ex. Chavez et al., 2001) anser att
storleken ar positivt relaterad till processen av etiskt beslutsfattande. N&r det galler
organisationens storlek har vi riktat in oss pa foretag med minst fem och max 18
anstallda och vi menar att de fastighetsmaklarledare vi har studerat endast ar ledare dver

sma foretag.

3.7.2 Organisationens konkurrenskraft

Ford & Richardson (1994) menar att organisationens konkurrenskraft och position pa
marknaden kan ha en betydelse for det etiska beslutsfattande. En stark konkurrens pa
marknaden kommer sannolikt att satta storre tryck pa att offra etiska ideal till forman for
overlevnad. Daremot namner de att forskningen inte ar Gverens pa omradet genom att
hénvisa till Hegarty & Sims (1978) som anser att konkurrens bidrar till minskat etiskt
beslutsfattande och beteende samtidigt som Dubinsky & Ingram (1987) inte finner
denna koppling. Genom att vi endast har studerat fastighetsméklarbranschen anser vi att
vi undgar influenser av organisationens konkurrenskraft eftersom hela fastighetsméklar-

branschen har, som vi uppfattar det, hog konkurrens.

3.7.2 Foretagsspecifika faktorer
Dickson et al. (2001) papekar att det finns manga foretagsspecifika faktorer som kan ha

inverkan pa organisationens etiska klimat. Som forslag uppger dem att vissa branscher
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ar mer reglerade genom lagar for individuellt beteende (ex. karnkraft och flygbolag),
medan andra &r reglerade till en mycket mindre grad, som exempelvis detaljhandeln.
Organisationens historia kan ocksa spela in, vilka historier och myter som berattas kring
hur tidigare etiska dilemman hanterades. Vi anser att vi undgar den skevhet som enligt
Dickson et al. (2001) kan uppkomma, eftersom fastighetsméklarbranschen &r en

reglerad bransch med FML som lag och FMI som inspektionsorgan.

3.8 Foretagspresentation
Fastighetsbyran Bromma, Lars Cewe 46 ar, franchisetagare sedan 1998 och verksam
inom Fastighetsbyran lika lange. Lars och hans kollega Pér &r delagare av kontoret och

basar 6ver 14 medarbetare.

Fastighetsbyran Sodermalm, Urban Stener 44 ar, franchisetagare och verksam inom

organisationen sedan ar 2000. Tillsammans med Jonas har han 16 anstallda.

HusmanHagberg Fredhall, Hakan Westberg 45 ar, franchisetagare och verksam inom

organisationen i 4 ar. Basar tillsammans med John och Johan 6ver 14 medarbetare.

HusmanHagberg Vasastan, Lars Ostblom 36 ar, franchisetagare och verksam inom
HusmanHagberg i fem ar. Tillsammans med Tina ansvarar de for 9 medarbetare.

Notar Bromma, Angelica Liljequist 33 ar, franchisetagare sedan 2007 och verksam

inom Notar i nio ar. Angelica har 6 anstallda.

Notar Solna, Elin Johansson 31 &r, kontorschef sedan 2010 och verksam inom

organisationen sedan 2007. Elin basar 6ver 10 medarbetare.

Skandiaméaklarna Vasastan, Hakan Lindén 37 &r, varit kontorschef i sex ar och verksam

inom organisationen i tio ar. Har 18 medarbetare.
Svensk Fastighetsformedling Liljeholmen, Michael Johansson 57 ar, franchisetagare i

hela 22 ar och har 25 verksamma ar inom Svensk Fastighetsformedling. Har

tillsammans med Niclas 8 medarbetare.
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Svensk Fastighetsformedling Sodermalm, Hampus Jonsson 36 ar, franchisetagare i sex
ar och verksam inom organisationen sedan 2001. Tillsammans med Jesper och Tobias

basar han 6ver 14 medarbetare.

Svenska Maklarhuset Vasastan, My Karlsson 33 ar, franchisetagare sedan 2012 och
verksam inom Svenska Maéklarhuset sedan 2003. Har 5 medarbetare tillsammans med

Karin.

Svenska Maklarhuset Sundbyberg, Linus von Hofsten 35 ar, franchisetagare i atta ar

och verksam inom organisationen i tio ar. Har 5 medarbetare tillsammans med Urban.

3.9 Operationalisering

For att vi ska kunna fa den information vi soker &r det viktigt att intervjupersonerna
forstar de fragor som vi staller till dem vilket gor att de teoretiska utgangspunkterna
darmed bor goras om till begrepp som personer som inte &r insatta i &mnet kan forsta
(Harboe, 2013:99). Vi har darfor operationaliserat vara teoretiska begrepp och brutit ner
dem till praktiska variabler (Harboe, 2013:103). En intervjuguide kan innebéra den
strukturerade lista over vilka fragestallningar som ska berdras i en semistrukturerad
intervju. Fragorna ska gora det mojligt for en forskare att intervjuerna rymmer
flexibilitet samt att fa information fran intervjupersonerna kring hur de upplever sitt liv
och sin vérld (Bryman & Bell, 2013:486). Vi har skapat en intervjuguide dar vi utformat
intervjufragorna genom att utga fran teorin for att fa information kring de teman vi har i
intervjuguiden. Sa gott som alla studier inom dmnet har tidigare genomférts med
kvantitativ metod och da framst genom enkater. For att generera fragor till intervjuerna
har vi saledes skapat helt nya intervjufrdgor men influerats av och operationaliserat

begrepp som finns i kvantitativa studier.

| var intervjuguide (se nedan i var operationaliserade intervjutabell) inleder vi med tre
generella inledande fragor som behandlar intervjupersonens alder, ar som franchise-
tagare/kontorschef och slutligen ar inom foretaget. Vi valjer att stalla dessa fragor da de
ar latta att besvara samt att vi med de tva sista ges mojligheten att analysera
samband/olikheter mellan ledare pa olika fastighetsméklarkontor. Eftersom vi inte valt
att analysera ett enda fastighetsmaklarforetag ar dessa fragor av intresse for oss trots att

de inte ror huvudsyftet.
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Teori Fraga Referens Syfte
Babin et al. (2000);
_ _ 1. Vad dr en juste affar Bartol & Locke Klimatet pa
Etiskt klimat )
for dig? (2000); Chen et al. arbetsplatsen
(1997)
2. Pa vilket satt _
] Aquino & Becker
upplever du att dina
) ) (2005); Roman & Om kundernas
Etiskt séljbeteende medarbetare agerar _ _
_ _ | Manuera (2005); intressen bejakas
med kundens intresse i
Schwepker (2003)

forsta hand?

Regler/policys

3. Vilka regler har
du/ni for hur era
medarbetare ska/bor

bete sig?

Chen et al. (2013);
Schminke et al.
(2005); Vardi
(2001)

Hur reglerad

arbetsplatsen &r

Ledarens ansvar

4. Vad gor du for att se

till att reglerna foljs?

Chen et al. (2013);
Schminke et al.
(2005); Vardi
(2001)

Ledarnas direktiv

Arbetsmiljo

5. Var har ni for
atmosfar pa ert kontor?

Valentine (2009);

Aquino & Becker

(2005) Babin et al.

(2000); Verbeke et
al. (1996)

Miljon pa
arbetsplatsen
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Teori

Referens

Syfte

6. Hur anvander ni er
av
beloning/bestraffning

Ingram (2007);
Schwepker &
Hartline (2005);
Groejan et al.

Hur ledarna styr sina

Kundrelationer

medarbetare gor nagot
som negativt paverkar

kundrelationer?

Bel6ning/bestraffning )
mot era medarbetare | (2004); Babin et al. medarbetare
for att styra ett visst (2000); Bartol &

beteende? Locke (2000); Chen
etal. (1997)
Ferrell et al. (2013);
O’Fallon &
7. Hur agerar du om en )
Butterfield (2005); )
Vikt av goda

Babin et al. (2000);
Bartels et al.

(1998); Ferrell &

Gresham (1985)

kundrelationer

8. Vad g6r du som
ledare for att vagleda

Ferrell et al. (2013);
Ferrell & Gresham

Hur ledaren végleder

Vagledning ) _ )
dina medarbetare i (1985); Babin et al. medarbetarna
etiska fragor? (2000)
. . Ansvarsfordelningen
9. Pa vilket satt haller .
) ) pa arbetsplatsen, vem
ni era medarbetare Trevino et al. )
Ansvar ) ) ar ansvarig for
ansvariga for sina (2000)
) medarbetarnas
handlingar?
handlande?
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Teori Fraga Referens Syfte
Dickson et al.
10. K&nner du att du ar -
o (2001); Pettijohn et
en forebild pa ett
) al. (2011); Hansen )
] overgripande plan ] Rattfullheten i ledares
Forebilder & Riggle (2009);

och/eller i etiska fragor
for dina medarbetare?

P4 vilket satt?

Weaver et al.
(2005); Sims &
Keon (1999)

handlingar

Etisk arbetsmiljo

11. Hur agerar du om
en medarbetare ljuger i
objekts-beskrivningen
eller medvetet beaktar
sina egna intressen

framfor kundens?

Hair et al. (2009)

Situationsfraga
Kontroll av fraga 7

Etisk arbetsmiljo

12. Vilka foljder ger
det en medarbetare som
prickas av FMI? Vad

gor du som ledare?

Hair et al. (2009)

Situationsfraga

Kontroll av fraga 7

Organisationsmiljoé och
beslutsfattande

13. Hur tror du dina
medarbetare skulle
reagera och agera i

olika situationer utan
dina eller kontorets

etiska riktlinjer i

ryggen?

Sims & Keon (1999)

Hur ledaren uppfattar
att denne paverkar
medarbetarnas etiska

beteende

[Tabell 3] operationalisering, egen.

Nedan visar vi hur vi kopplar fragorna i intervjutabellen till begreppen i var modell.
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P T . . Etiska kq]-dfrs p e . . .
it [ STRUKTURELLT ETISKT |
[ LEDARE | » Etiska policys & regler KLIMAT /
(3.4,13)

* Beléning/bestraffning
B (6,7,9,11,12) S

_ SITUATIONSBASERAT ETISKT
BESLUTSFATTANDE

Grupp- & ledningspaverkan (8, 9)
Forebild (10, 13)
" Bestraffning/bel6ning (6, 7,9, 11, 12)
Uppforandekoder (1,2,5)

[Modell ink. fragor] Egen

3.10 Analysmetod

Det ar inte sarskilt latt att analysera kvalitativa data som harrér fran intervjuer da dessa
brukar omfatta ett omfattande textmaterial samt att det till skillnad fran kvantitativ
dataanalys inte finns nagra entydiga regler for hur analysen ska genomforas. Problemet
ligger i att forskare inte far bli for fangade av materialet och darmed misslyckas med
analysen av materialet som da inte ger en mer generell betydelse for foretag och
samhallet i stort. (Bryman & Bell, 2013:575). Vi vill identifiera monster i vart
datamaterial och har darfor valt att influeras av en specifik analysmetod.

Den analysmetod vi influerats av dr ”Grounded Theory” (grundad teori) vilket dr en
generell strategi vid kvalitativ dataanalys samt formodligen den mest framtrddande
inom kvalitativ forskning (Bryman & Bell, 2013:577). De grundlaggande dragen inom
denna teori ar att metoden ar inriktad pa utveckling av en teori pa grundval av data samt
att insamling och analys sker i samverkan och parallellt med varandra (Bryman & Bell,
2013:579). Det klander som Grounded Theory framst forknippas med &r enligt Bryman
& Bell (2013:585) att det tar lang tid med den transkribering som maste ske innan
nagon analys kan paborjas samt tveksamheten kring fragan om grundad teori verkligen
leder fram till en teori. Vi anser dock, med stod fran Bryman & Bell (2013:587) som

hanvisar till Locke (2001), att grundad teori ar lamplig for var studie da den passar bra
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for organisationsforskning, vi kan fanga den komplexitet amnet etik medfor och att vi

kan koppla till praktiken samt se &mnet ur ett nytt perspektiv.

Mer specifikt har vi valt att anvdnda oss av Philipson’s (2013) analysmetod Well
grounded theory, vilken &r inspirerad av Grounded Theory. Philipson (2013) foreslar att
analys av kvalitativ data som uppkommer genom intervju kan ske med anvandandet av
en abduktiv metod som syftar till att man tolkar respondenters svar for att hitta likheter i
svaren och pa sa satt hitta olika monster i svaren. Nar man hittat olika monster i
respondenternas svar kan man sedan relatera detta till teorin. Vi ar av uppfattningen att
denna metod forstarker transparensen i var studie, som kvalitativa studier annars far
kritik for (Bryman & Bell, 2013:418). Vi menar att den stegvisa analys som sker genom
denna metod latt kan foljas genom det transkriberingsdokument som skapas dar alla

steg redogors for.

3.11 Kvalitetskriterier

Reliabilitet och validitet brukar i foretagsekonomisk forskning anvandas som
kvalitetskriterier nar en studies kvalité bedoms (Bryman & Bell 2013:62). Inom
kvalitativa studier sdsom kvalitativa intervjuer vill man “veta och forstd” och det kan
vara svart att konstatera att detta blivit uppfyllt genom att granska validiteten da
kriterier for validitet dr att “frdgan ska médta det som avses mitas” (Eriksson &
Wiedersheim-Paul, 2011:60; Trost, 2005:113). Enligt Bryman & Bell (2013:401) finns
det en diskussion kring reliabilitet och validitets relevans for kvalitativ forskning och Le
Compte & Goetz (1982, efter Bryman & Bell 2013:401) menar att det ar mojligt att
anpassa reliabilitet och validitet till kvalitativ forskning.

Yin (2007:54-59) hévdar att de fyra mest forekommande kvalitetskriterierna for
kvalitativa studier ar begreppsvaliditet, intern validitet, extern validitet samt reliabilitet.
Vi utgdr fran Yin (2007) kvalitetsbedémning nar vi bedomer kvaliteten i var studie. For
att starka begreppsvaliditeten i var studie har vi, liksom Yin (2007:56) foreslar, anvant
oss av ett flertal intervjuer och intervjupersoner samt erbjudit intervjudeltagarna att lasa
igenom och granska vart rapportutkast. Vidare anser vi att begreppsvaliditeten stéarks
ytterligare genom att vi redogor for hur vi operationaliserat teorin, bade i tabell- och i
modellform. D& vi har fort logiska resonemang nar vi dragit vara slutsatser (Yin,

2007:56), genom att vi har anvant oss av Philipson (2013) strukturerade analysmetod
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och presenterar vart datamaterial i tabellform menar vi att den interna validiteten i var
studie starks. Den externa validiteten har vi forsokt starka genom att gora analytiska
generaliseringar, genom att generalisera vara resultat till generella teorier. Daremot
kunde den externa validiteten starkas ytterligare om vi hade haft tiden att replikera vara
resultat i andra omraden an endast fastighetsmaklarbranschen. Detta for att pa sa satt
pavisa resultatens stod till teorierna. (Yin, 2007:57-58) Studiens reliabilitet anser vi ar
hog da vi varit noggranna med att i detalj forklara hur vi gatt till vaga i varje delmoment
sa att andra forskare ska kunna replikera var studie och fa liknande resultat (Yin
2007:58).

3.11.1 Generaliserbarhet

Kvalitativa forskningsresultat ar enligt Bryman & Bell (2013:417) svara att generalisera
da det ar svart att generalisera resultaten till andra miljéer, fraimst genom att man
intervjuar ett litet antal individer och att personer som intervjuas i kvalitativa studier
inte representerar en population. Da vi har intervjuat 11 ledare och de inte representerar
hela populationen ar var generaliserbarhet i dessa fall begransad. Daremot anser vi att vi
representerar populationens fordelning géllande kon hos ledarna. For att bedéma
generaliserbarheten vid kvalitativa intervjuer ar det kvalitén pa de teoretiska slutsatser
som skapas baserade pa kvalitativ data som ar det viktiga (Bryman & Bell, 2013:417).
Vi anser att vi, baserat pa detta, anda pa ett 6vergripande satt har uppnatt en relativt hog
generaliserbarhet da var analys och vara slutsatser ar skapade genom analys av teori och
empiri samt att vi har varit tydliga med hur vi gatt tillvaga med var analys av data och

hur vi kom fram till vara slutsatser.
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4. Empiri
| detta kapitel presenterar vi vart datamaterial i tabeller och genom att visa globala och

lokala monster.

Gallande vad en juste affar ar for intervjupersonerna var de flesta 6verens om att alla
parter skulle k&nna sig nojda. Flera svarade &ven att det skulle vara en transparens
genom hela affédren, att det fanns en tydlighet fran méklarens sida gentemot kunderna.
Intervjupersonerna papekade att det kan vara svart att fa alla parter nojda da saljaren i
manga fall vill ha sa bra betalt som mgjligt och koparen inte vill betala ett Gverpris.
Genom att fa en part ndjd menar de kan uppnas genom att maklaren ar transparent och

forklarande gallande formedlingsprocessen.

Regler som finns pa kontoren gallande hur medarbetarna ska bete sig fokuserar enligt
var data pa handbok och arbetssatt. Den sammanfattade bilden av regler &r att de inte &r
sarskilt satta pd prant” utan att frimst handboken och arbetsséttet styr hur
medarbetarna ska bete sig. Det finns ratt och fel géllande medarbetarnas beteende
gentemot varandra och kunder, men det finns inga etiska koder som tydligt, av ledaren,
ar nedskrivna pa papper och som avgér vad som ér tillatet eller ej. Flera respondenter
papekade att fastighetsmaklaryrket ar reglerat genom Fastighetsmaklarlagen (FML) och
att det genom den tydligt framgar vad som ar sedligt beteende. Genom att
huvudkontoren tillhandahaller de sa kallade handbdckerna med tillvagagangs- och
forhallningssatt gallande formedlingsprocessen sa uppger ledarna att det inte alltid finns
ett behov av mer reglering gallande medarbetarnas beteenden fran deras sida.

For att se till att de regler som finns foljs har ledarna olika tillvagagangssatt. 8 av 11
respondenter uppger att rekryteringsprocessen har en avgoérande betydelse. Genom att
anstélla “rétt” personer uppger ledarna att de ser till att reglerna foljs genom att de
anstéller sadana medarbetare som ar villiga att anpassa sig efter reglerna. Sa gott som
lika manga respondenter uppger att de genom att de papekar for sina medarbetare vilket
arbetssatt som ar accepterat sa kan de styra medarbetarnas beteenden och
beslutsfattanden. Ett farre antal respondenter uppger att de genom kundutvérderingar
kan upptacka brister i medarbetarnas beteenden och andra papekar felen om de

upptacks. Bestraffning anvands inte i den meningen att man psykologiskt eller monetart
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bestraffar en medarbetare utan ledarna anvander framst samtal for att styra ett visst

beteende.

4.1 Monster

4.1.1 Globala monster

T.1) Genom tabellen kan vi utldsa att respondenterna nummer 1, 11, 5, 6 och 3 svarar
nagorlunda lika i de flesta av fragorna som vi staller. Samma sak géller for 8, 7, 4 och 9
— de svarar nagorlunda lika pa alla fragor genom hela intervjun. Vi bendmner dem
vidare som grupp 1 och 2. Daremot har dessa tva grupperingar skillnader i svaren och
darfor i de globala monstren. Grupp 1 &r saledes placerad till véanster i tabellen och
grupp 2 till hoger. Respondenterna nummer 10 och 2 svarar relativt lika varandra men
de har avvikande svar gentemot grupp 1 och 2 och &r darfér ndgorlunda centralt
placerade i tabellen. Grupp 2 uppger att en juste affar bor vara laglig medan grupp 1 inte
lika tydligt framhaller vikten av detta. Pa liknande satt uppger grupp 2 att medarbetarna
agerar med kundens intresse i forsta hand genom lyhordhet for alla parter medan
respondenterna i grupp 1 inte uppger detta. Respondenterna i grupp 2 anser att
kundutvarderingar ar ett bra satt for att se till att medarbetarna foljer regler pa
arbetsplatsen och dven har svarar grupp 1 motsatsvis. For att vagleda sina medarbetare i
etiska fragor uppger ledarna i grupp 1 att nyanstallda medarbetare far guidning av mer

erfarna medarbetare.
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1
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enskild maklares ansvar

10

Lever som jag lar
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Drabbar den enskilde maklaren

Kundperspektiv
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Repremand

Se dver arbetssitt

Stdtta miklaren

Vet ] hur jag skulle agera, aldrig hdnt
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Skillnad

Ingen skillnad
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4.1.2 Lokala monster

T.1 — Globala monster,
egen

T.2) Ett lokalt monster som kan utlésas i tabellen den ovala ringen (2.1) ar att de som

inte papekar fel for att se till att reglerna foljs har heller ingen atmosfar som kretsar

kring 6ppen kommunikation. Daremot har den en sjalvstandig arbetsprocess som inte ar

kontrollerad av ledaren samt ej tavlingsinriktad och vanskaplig. Ett annat lokalt monster

(den runda ringen i samma tabell, 2.2) &r att kontorens regler inte baseras pa sunt fornuft

utan pa gemensamma varderingar och ledarna ser till att reglerna foljs genom att

rekrytera ratt samt papeka vikten av ett korrekt arbetssatt. Ledarna papekar aven felen

som medarbetarna begar. De flesta forlitar sig inte pa kundutvarderingar vid kontroll av
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reglerna. Kontoren praglas av Oppen kommunikation och arbetsprocessen &r inte

sjalvstandig.

Fra

Respondenter

10

1| Njda parter

Tydlighet genom hela affiren

o

Lagligt

u

service till alla parter

[
o

lyhardnet till alla parter

Saljaren i fokus

Arbetssatt

[

Handbok

FML

Sunt férnuft

Gemensamma varderingar

rekrytering

papekar vikt av arbetssatt

I

papekar felen

kundutvirderingar hjalper till att se att de falfs

oppen kommunikation [

sjalvstindig arbetsprocess

taviingsinriktad men vanskaplig

Kontrollerad atmosfar av ledare

beléning- icke monetar
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T.2 - Lokala ménster, egen

T.3) Tio av elva respondenter uttrycker att kontoret tar ansvaret for medarbetarnas

handlingar i vissa fall. Flertalet av just dessa respondenter uttrycker samtidigt att det i

andra fall & medarbetarna som halls ansvariga for sina handlingar. Det beror saledes pa

situationen. Géllande fragor om ledaren som en forebild svarar alla respondenter att de

lever som de lar — de handlar i den andan som de vill att deras medarbetare ska handla

och fatta beslut. D&aremot ar det fem av dessa som sager sig vara en forebild for att de

har erfarenhet av yrket. Alla ledarna samtalar med sina medarbetare om de beter sig

inkorrekt eller oetiskt och fyra av dessa respondenter framhéver att det drabbar den

enskilde méaklaren genom eventuell varning fran FMI eller genom samre kundrelationer

- darigenom farre rekommendationer for framtida affarer.
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L&dﬂﬁpnndenter 1] 1] 2] 3] 7| 4] 8] s] 5] 9] 11
fokus pd kund
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rddgivning ’
9 | kontoret hjdlper till / *\
enskild maklares ansvar \
10| Lever som jag lar \ |
Har erfarenhet Fy
11 |individuella samtal " P i
Drabbar den enskilde maklaren '
Kundperspextiv Y] 1
12 | Repremand
Se over arbetssatt
Stotta maklaren
Vet e hur jag skulle agera, aldrig hant
13|5kilinad
Ingen skillnad
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| | | e e | P | e = 0 R R 0D

T.3 - Lokala ménster, egen

T.4) Fem av elva respondenter uppger att det inte enbart &r saljaren som ar i fokus for en
juste affar utan det ar lyhdrdhet och service till alla parter som karaktériserar denna
fraga. Alla respondenterna ar tydliga med att papeka att det finns ett speciellt arbetssatt
pa deras kontor som man som medarbetare bor folja och agera efter. De flesta fram-
haver samtidigt att handboken ocksd har betydelse for sedligt beteende i arbetet.
Gemensamma varderingar, att kontoret gemensamt kommer &verens om accepterat
beteende, ligger ocksa som grund till hur medarbetarna bor bete sig. En enighet kan
skadas i att ledarna uttrycker att rekrytering och papekandet av arbetssétt ar utav vikt for
att man som ledare ska kunna se till att reglerna foljs. Atmosféaren for arbetsplatserna
praglas av att de har en 6ppen kommunikation dar arbetsprocessen inte ar sarskilt

sjalvstandig.
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Frig Respondenter 1 10 2| 3] & 6| 7| 4] 5[ 9] 11

1|NGjda parter 8

dlighet genom hela atfaren
Tydlighet g hela atfs &
Lagligt - 5

2 |service till alla parter / 10

hhérdhet till alla parter | 5

Siljaren i fokus 3
3| Arbetssirt || 11

Handbok |

FiviL

Sunt férnuft

Gemensamma varderingar

rekrytering

papekar vikt av arbetssatt '

pdpekar felen

kundutvarderingar hjdlper till att se att de féljs

5 |éppen kommunikation

sjdlvstindig arbetsprocess

L L O L L L L L

tavlingsinriktad men vanskaplig

T.4 - Lokala ménster, egen
T.5) Om nagon medarbetare ljuger under formedlingsprocessen eller medvetet beaktar
sina egna intressen framfor kundens leder det till att alla ledare har ett individuellt
samtal med personen i frdga. Men aven i denna fraga, som i T.3, ar det ett fatal av dessa
respondenter som uppger att det ar situationsberoende och att ett osedligt beteende ar
nagot som drabbar den enskilde maklaren. En tydlig likhet framkommer genom att
ledarna inte “stddar upp” méklarens felsteg genom att inte kontakta kunden. Né&r
medarbetarna handlat pa sa satt att de blivit varnade av Fastighetsméaklarinspektionen
(FMI) uppger ledarna att de inte tillrattavisar maklaren eller utfardar nagra reprimander
da de anser att varningar kan utfardas av FMI. Samtidigt stéttar de inte, i de flesta fall,

méklaren vid ett sddant scenario.
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ﬂ Respondenter 1 6| 10 2 B| 4 5 95 11 7 3

9 |kontoret hjslper till 10
enskild miklares ansvar g

10 | Lever som jag lar 11
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11 |individuella samtal = e 11
Drabbar den enskilde maklaren - o 4
Kundperspektiv / I E
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Se dver arbetssitt Y A1 4
Stétta miklaren T |1 E]
Vet e] hur jag skulle agera, aldrig hint ] T 2

13 | Skillnad 7
Ingen skillnad 4

T.5 - Lokala ménster, egen

T.6) | denna tabell har vi delat upp ledarnas svar (se den svarta markerade linjen i
tabellen) efter hur de svarade pa fraga 13 — Hur tror ni att era medarbetare skulle agera
och reagera i olika situationer gallande férmedlingsprocessen utan organisationens
etiska riktlinjer i ryggen? Vi finner inte ndgot klart avskiljande monster mellan dessa
svarsgrupper.
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T.7) Vi har sorterat svaren i tabellen efter vad respondenterna uppgav gallande
atmosfaren pa arbetsplatsen och var delrubrik “’sjédlvstindig arbetsprocess”. Vi kan till
exempel utlasa att den arbetsprocessen inte fokuserar sa mycket pa lyhordhet till alla
parter samtidigt men daremot inriktar sig pa séljarens intressen, till skillnad fran de som
anser att det inte ar en sjalvstandig process och saledes ar lyhorda for alla parter och inte
sétter séljarens intressen i fokus (7.1). Vidare tyder vi att en sjélvstandig arbetsprocess
gor att ledarna inte lagger nagon storre vikt vid FML det gor man daremot i den icke
sjalvstandiga arbetsprocessen (7.2). Papeka fel, ta hjalp av kundutvérderingar for se till
att reglerna foljs samt 6ppen kommunikation &r nagot som inte forekommer i den
sjalvstandiga arbetsprocessen, detta férekommer desto mer i den icke sjalvstandiga
arbetsprocessen (7.3). Den sjalvstandiga arbetsprocessen &r inte tavlingsinriktad och
vanskaplig samt inte kontrollerad av ledarna (7.4). Endast ett fatal av ledarna pa
kontoren som préglas av en sjalvstandig arbetsprocess uppger att de anvéander sig av
bestraffning utéver medarbetarsamtal for att styra ett beteende hos medarbetarna medan
det i en kontrollerad arbetsprocess ar flitigt forekommande. Medarbetarsamtal &r alltsa
den framst férekommande sa kallade bestraffningen (7.5).

FraglRespondenter 1] 11| 3| 10] 2] s| 6| 8| 7| 4] o
1|Né&jda parter

Tydlighet genom hela affiren
Lagligt

2|service till alla parter - 7.1
lyhérdhet till alla parter
Sdljaren | fokus

3| Arbetssitt

Handbok 7.2
FivIL ; )
Sunt fdrnuft
Gemensamma varderingar
4|rekrytering

pdpekar vikt av arbetssatt j _— 7.3
papekar felen

| kundutvirderingar hjdlper till att se att de f8ljs
5| Gppen kommunikation

sjilvstandig arbetsprocess 7.4
tavlingsinriktad men vinskaplig
Kontrollerad atmosfdr av ledare
6| beléning- icke monetar
Bestraffning-samtal 7.5
Bestraffning - tgird :
b-elﬁning - monetdr
7 |enskilda samtal
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T.7 - Lokala ménster, egen
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5. Analys
| detta kapitel analyserar vi datamaterialet i var studie och kopplar det till tidigare

forskning och teorier.

Da alla respondenter i intervjuerna uppgav att de har regler for hur medarbetare ska bete
sig, att de anvénder sig av beloning och bestraffning for att styra beteendet hos sina
medarbetare samt att ledarna agerar som forebilder kan vi konstatera att samtliga
berorda fastighetsmaklarkontor pa ett eller annat satt genomsyras av ett Strukturellt
etiskt klimat (Ingram et al. 2007).

”’[...] gjort det by-the-book, det vill sdga att man har gjort det
enligt de regler och principer som finns.”

- Urban Stener

Vi kan konstatera att nastintill alla ledare anser att deras medarbetare bejakar kundernas
intressen genom att erbjuda service till alla parter och tillgodoser kundernas behov.
Detta beteende paverkas enligt tidigare forskning (Roman & Manuera 2005; Schwepker
2003) av att sdljarna maste balansera sina egna och organisationens intressen samt

tillvarata kundernas behov.

Sa gott som alla respondenterna var 6verens om att alla parter skulle kanna sig nojda
genom hela formedlingsprocessen for att det skulle vara en juste affar. Maklaren bor
vara tydlig mot kunderna och det skulle pa sa satt finnas en transparens genom hela
affaren. Vi tolkar det som att ledarna forsoker undga ett oetiskt beslutsfattande genom
att inte enbart pragla klimatet att handla om att fa till snabba affarer (Babin et al., 2000).
Vi tycker dock, da ledarna belénar pa forséljningsbasis, att det kan bli en motsattning da
man som ledare bor vara forsiktig med finansiella beloningar géllande forséljningar for
att starka det etiska beteendet eftersom medarbetarna enligt Bartol & Locke (2000) och
Chen et al. (1997) kan bli for fokuserade pa och endast lagger kraft vid utférandet av de

handlingar som erbjuder dessa sorters erkdnnande.
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Daremot tolkar vi det som att sattet man arbetar pa och riktlinjerna fran huvudkontoren
gor att medarbetarna
”[...] har svart att ga ifran det etiska.”

- Hékan Lindén

Detta starks av Chen et al. (2013) och Schminke et al. (2005) teorier kring regler och
medarbetarnas anpassning. Vardi’s (2001) studie visar att séttet man arbetar pa och
riktlinjer frdn organisation och ledare har ett positivt samband med etiskt
beslutsfattande. Fastighetsmaklaryrket ar till storsta del reglerat av Fastighetsméklar-
lagen (FML) vilket kan visa pa att medarbetarna, enligt ledarna i var studie, forhaller sig
till de lagar som finns for yrket (Victor & Cullen, 1988). Medarbetarna fattar saledes
etiska beslut for att undga lagbrott (Peterson, 2002). Nagot som vi finner vart att papeka
ar att fem av elva respondenter framhaver vikten av gemensamt utformade vérderingar
pa arbetsplatsen. Vi ser ett samband med dessa resultat och (Jones & Ryan, 1997)
studier genom att man som ledare inom fastighetsmaklarbranschen tar hénsyn till
kollegors asikter och varderingar, implementerar dessa i organisationen och pa sa vis
kan paverka den enskilde individens etiska beslutsfattande. Daremot tyder var data pa
att etiska koder inte existerar till fullo eftersom ledarna inte beskriver “nedskrivet pé
papper” deras etiska normer och vérderingar. Detta anser vi visar att etiska koder enligt
ledarna inte &r den storsta paverkansfaktorn for att paverka medarbetarnas
beslutsfattande vilket da stdr i kontrast till tidigare forskning (ex. Schwepker &
Hartline, 2005).

Nagot som vi anser genomsyrar atta av elva intervjuer ar att rekrytering ar ett satt for
ledarna att uppratthalla ett etiskt klimat i sin organisation (Hair, 2009 s.30-31). Att
samtidigt papeka vikten av arbetssatt pa arbetsplatsen uppger sju utav elva ledare &r ett
satt for att fa reglerna att foljas. Genom detta paverkar ledarna medarbetarnas
uppfattningar kring etiska fragor och saledes deras situationsbaserade etiska besluts-
fattande (Ferrell, Johnston & Ferrell, 2007).

”Lagar och regler &r till for att f61jas och foljer vi inte lagar och regler da
kommer de medarbetarna att borja skada vart varumarke, dven om de
séljer bra blir detta mycket negativt i ett langre perspektiv.”

- Linus von Hofsten
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Vi tolkar att det ar en splittrad uppfattning gallande hur atmosfaren uppfattas pa
arbetsplatsen av ledarna rérande 0ppen kommunikation och sjélvstandig arbetsprocess.
Verbeke et al. (1996) uppger att kommunikation pa arbetsplatsen paverkar
medarbetarnas etiska beslutsfattande och Valentine (2009) menar att da séljande
organisationer &r av en sjalvstandig natur &r en etisk atmosfar utav vikt. Som vi namnt i
tabell T.7 har de kontor som praglas av en sjalvstandig arbetsprocess inte fullt lika
oppen kommunikation vilket vi tror ar en riskfaktor till oetiskt beteende med tanke pa
Verbeke’s et al. (1996) och Valentine’s (2009) teorier.

Beloning for att styra ett visst beteende ar nagot som ledarna ofta anvander sig av och
da framst icke monetara beléningar sdsom uppmuntran och erkénnande fran ledare infor
andra medarbetare pa arbetsplatsen. Groejan et al. (2004); Bartol & Locke (2000); Chen
et al. (1997) ar alla 6verens om att icke monetara beloningar har en positiv inverkan pa
det etiska beteendet. Géllande bestraffning fran ledarna for att styra ett visst beteende &r
det sju stycken som uppger att de brukar medarbetarsamtal och av dessa ar det dven fyra
stycken som anvander sig av andra atgarder utéver medarbetarsamtalen (Babin et al.
2000). Ingram et al. (2007); Schwepker & Hartline (2005) menar att man kan styra
medarbetarna till ett viss beteende genom bestraffning. Varfor bestraffning, i dessa fall
medarbetarsamtal, anvéands forklaras tydligt utav en av ledarna:

” [...] viktigast av allt dr dnd4 att det inte blir ett beteende som
aterkommer.”

— Lars Ostblom

En overgripande del av ledarna samtalar med sin medarbetare om de agerar pa sa sétt att
de skadar kundrelationer samt att nast intill alla ledare k&nner sig medansvariga for
medarbetarnas handlingar. Detta kan starkt kopplas samman med det Strukturella etiska
klimatet som bland annat innefattar att man kommunicerar med sina medarbetare och
vagleder dem for att styra deras etiska beslutsfattande (Ferrell et al., 2013; Bartels et al.,
1998; Ferrell & Gresham, 1985). Babin et al. (2000) menar att medarbetare i en
saljmiljo paverkas av ledarnas varderingar och synsatt vilket kan ses i var studie da
ledarna har introduktionsdagar for nyanstéllda och utbildningsdagar for medarbetarna

samt ser till att nyanstallda handleds av rutinerade fastighetsméaklare. Dessa atgarder ar

53



Ledarskap och etik

till for att vagleda medarbetarna samt overfora sina vérderingar och synsétt gallande
etiska fragor till dem. Végledning av bland annat arbetssatt och varderingar kan
uppmuntra till 6nskat beteende (Ferrell et al., 2013; Ferrell & Gresham, 1985). Nagra av
ledarna ndmnde att om medarbetare medvetet beaktar sina egna intressen framfor
kundernas eller t.ex. ljuger i objektsbeskrivningen sa blir forfarandet forutom som det vi
namnt ovan att ledarna fokuserar extra mycket pa kunden och forsoker ratta till
problemet. Detta tror vi beror pa att ledarna i viss man ar radda om sitt varuméarke som
Linus von Hofsten citat belyser. Ledarna har gemensamma asikter angaende att halla
sina medarbetare ansvariga for sina handlingar, i vissa fall ar det medarbetarens ansvar
och i andra fall hjalper kontoret till. Att halla medarbetarna ansvariga for sina
handlingar ar av vikt for att paverka ett etiskt beslutsfattande hos sina medarbetare
(Trevino et al., 2000).

Alla ledare anser att de ar forebilder for sina medarbetare bade nar det galler pa ett
overgripande plan och i etiska fragor eftersom alla anser att de ”lever som de lir”. Pé
detta satt inser medarbetarna rattfullheten i ledarnas handlingar och influeras i sitt etiska
beslutsfattande som i (Dickson et al. 2001) studier. Pa liknande vis foregar ledarna med
gott exempel vilket medfor att medarbetarna lattare kan inse ledarnas forvéntningar och
darigenom relaterar till det i sitt etiska beslutsfattande (Pettijohn et al., 2011; Hansen &
Riggle, 2009; Sims & Keon, 1999).

”Pa ledaren ligger alltid ett mycket storre ansvar att gora allting rétt och
att gora det pa det sattet som man sjalv tjatar om. Varfor ska de gora det
om jag inte gor det?”

- Linus von Hofsten

Om en medarbetare medvetet beaktar sina egna intressen framfoér kunden ar alla ledare
ense om att ha individuella medarbetarsamtal med den berdrde. Detta stammer Overens
med teorin da ledarna enligt Hair et al. (2009:30-31) ar ansvariga for hur saljarna

behandlar kunderna.

Forfarandet kring om medarbetare varnas av FMI &r oenigt hos ledarna. Vissa uppger att
de ger reprimander i form av bestraffningssamtal medan andra uppger att de ser dver

arbetssatten pa deras kontor, en del stottar maklaren da de anser att det ar en sa pass
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jobbig handelse for den enskilde fastighetsméklaren och en del vet inte hur de skulle
reagera da de aldrig varit med om detta. Vi ar forundrade Gver att det inte verkar finnas
en tydlig atgardsplan hos ledarna nar en medarbetare har blivit varnad av FMI. Kan
detta bero pa att de anser att en varning ar straff nog?

En storre del av ledarna &r utav uppfattningen att deras medarbetare skulle reagera och
agera annorlunda utan ledarens och kontorens etiska riktlinjer i ryggen vid olika
situationer. Detta tyder vi stdimmer 6verens med Pettijohn et al. (2011); Hansen &
Riggle (2009); Sims & Keon (1999) teorier att om en ledare och en organisation
uppmuntrar och forvantar sig ett etiskt beslutsfattande, desto storre &r chansen att

medarbetarna véljer etiska alternativ.

Vara globala monster ger oss inte nagon tydlig indikation att huvudkontoren influerar
ledarna i alltfor stor grad da vi inte kan utlasa ett samband gallande detta i monstren. Vi
ar av asikten att vi har intervjuat sma foretag vad ror medarbetarantal och
organisationsstorlek och ser formodligen darfor inte nagra likheter och skillnader mellan
foretagen som ar beroende av var Kkontrollvariabel Organisationsstorlek. De
foretagsspecifika faktorerna, framfor allt faktorn angaende reglering genom lagar, kan
vi utlésa har en betydelse for hur ledarna arbetar med etiska koder. Vi menar att det &r
dessa redan uppstallda lagar som har inverkan pa att de etiska koderna inte forekommer
sarskilt flitigt inom fastighetsmaklarorganisationer. Eftersom utbildning kravs, bland
annat gallande de lagar som ror fastighetsmaklare, forutsatter ledarna att fastighets-
méklarna ar varse om de existerande lagarna och lagger foljaktligen inte ner tid pa att
skapa etiska koder.

5.1 Modifierad modell

Efter vart empirikapitel och analysdel har vi valt att modifiera var modell (se nedan).
Detta da vara resultat inte tyder pa att ledarna anvander sig utav etiska koder for att
paverka medarbetarnas beslutsfattande. Saledes paverkar inte de etiska koderna de
etiska reglerna heller i de organisationer vi intervjuat ledare i. Detta illustreras med
brutna pilar i modellen. Vi har valt att lagga till Rekryteringsprocessen i modellen da
vara resultat tyder pa att det ar en viktig del i hur ledarna styr sina medarbetares

beslutsfattande.
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6. Slutsats

Vart syfte med studien var att skapa forstaelse for hur en ledare via ett Strukturellt etiskt
klimat kan bidra till ett Situationsbaserat etiskt beslutsfattande hos sina medarbetare.
Vara resultat tyder pa att franchisetagare och kontorschefer inom fastighetsméklar-
branschen bidrar till ett etiskt beslutsfattande hos sina medarbetare framst genom att
agera som forebilder genom att foregd med gott exempel, belysa sina och kontorets
varderingar samt beléna - genom uppmarksammande, och bestraffa - genom
individuella samtal, beteenden for att styra sina medarbetares etiska beslutsfattande.
Resultaten visar att kontoren inte har nedskrivna etiska koder (férutom handboken) som
precist beskriver hur medarbetarna ska bete sig (Valentine & Barnett, 2002) i
formedlingsprocessen och detta tyder vi beror pa att branschen &r sa pass reglerad av
FMI med tydliga lagar kring hur formedlingsprocessen ska ga till (Dickson et al., 2001).
Ingram et al. (2007); Schwepker & Hartline (2005); Valentine & Barnett (2003);
Somers (2001); Schwartz (2001); Barnett & Vaicys (2000) papekar att etiska koder ar
en av de viktigaste paverkansfaktorerna for ett etiskt klimat pa en arbetsplats och detta
anser vi ar nagot som fastighetsméklarbranschen bor hrsamma och i stérre utstrackning

anamma.

Rekryteringsprocessen har i var studie visat sig vara av vikt for att se till att ledarens
regler och forvantade arbetssatt foljs. Vi menar att det kan vara en risk att enbart forlita
sig pa denna process av att anstalla ratt medarbetare och da negligera det fortsatta
arbetet med att belysa vérderingar och arbetssétt, agera som forebild samt beloningar
och bestraffningar. Viktigt &r dock att papeka att var empiri inte visar detta.

En storre del av ledarna &r utav uppfattningen att deras medarbetare skulle reagera och
agera annorlunda utan ledarens och kontorens etiska riktlinjer i ryggen vid olika
situationer. Detta tyder vi kan visa pa att ledarna genom deras Strukturella etiska klimat

och forfaranden kan bidra till ett etiskt beslutsfattande hos sina medarbetare.

6.1 Forslag pa fortsatt forskning

Da vi gjort en kvalitativ studie baserad pa intervjuer och intervjuat ledare anser vi att
framtida studier kan utféras genom observationer for att studera bade ledare och
medarbetare for att uppméarksamma medarbetarnas asikter och kunna reflektera éver vad

de paverkas av. Vi foreslar i annat fall att studien kan genomforas ur ett medarbetar-
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perspektiv istallet for ledarperspektiv. En annan intressant utgangspunkt anser vi ar att
studera ledare fran olika saljorganisationer for att kunna se likheter och skillnader
mellan olika branscher. Da vara resultat tyder pa att rekryteringsprocessen ar en viktig
del i hur etiskt beslutsfattande skapas anser vi att det skulle vara av intresse att studera

rekryteringsprocessens betydelse for det etiska beslutsfattandet.
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Bilaga 1. Datum for intervjuer

Fastighetsbyran Bromma, Lars Cewe, 2014-04-29

Fastighetsbyran Sodermalm, Urban Stener, 2014-05-05
HusmanHagberg Fredhéll, Hakan Westberg, 2014-04-29
HusmanHagberg Vasastan, Lars Ostblom, 2014-04-25

Notar Bromma, Angelica Liljequist, 2014-04-29 (telefonintervju)

Notar Solna, Elin Johansson, 2014-04-19 (mailintervju)
Skandiaméklarna Vasastan, Hakan Lindén, 2014-04-15

Svensk Fastighetsformedling Liljeholmen, Michael Johansson, 2014-04-30
Svensk Fastighetsformedling S6dermalm, Hampus Jonsson, 2014-04-28
Svenska Maklarhuset Vasastan, My Karlsson, 2014-14-14

Svenska Maklarhuset Sundbyberg, Linus von Hofsten, 2014-04-15



Bilaga 2. Transkribering Nyckelord
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Fragor [ Responden 1 2 3 4 5 6 8 10 11
ter
F1-Vad| Tydlighet| /Tydlighet /tydlighet /fatt all /bemétt, /smidigt for parter fatt ta del av
anser du genom genom [ genom hela | informatio behandlad alla all dokumentation
aren hela hela processen/ n/ och fattall| parter//maste och information
juste affaren affaren/ info/| ju vara korrekt
affar? Jtydligt/ for bada
/méklaren parter/
kdnner att
han har fatt
ut infon/
Nojda | /kunderna /parter /tre néjda| /alla parter &r kodpare och /alla &r néjda/ /vara| /braoch trygg affar/| /alla parter &r ndjda,
parter ska helst kanner sig | parter//gjort néjda och séljare ar n6jda lokala kontor har ju /Det &r inte bara kopare, séljare och
vara néjda/ att| ett bra jobb/ glada/ vi varat sitt att | pengar, kronor, 6ren, miklare/
nojda/ de har /har nojda jobba pa, vi ar det tycker jag./
/behandla blivit parter/ nogranna med det| /fastighetsméaklaren
de korrekt/ behandlad vi gor och sa att alla har gjort det till en
e blir néjda och trygg affar/
korrekt/ka glada/
nner sig
liksom
trygga och
sakra/
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Lagligt /inom lagens allt har gatt /foljer alla /lagar och regler att /gjort det by the| 5
ramar/ ratt och riktlinjer vi folja/ book, det vill sdga att
riktigt till/ har//féljer god man har gjort det
fastighetsmaklars enligt de regler och
ed/ principer som
finns//hur man ska
jobba etiskt och
moraliskt gentemot
kunder/
F2 -Pa| service till / /kundens /kdnna /forklarar | /anpassa sig till /alltid for det Jutgar vi alltid /serviceyrke/ | /hur serviceminded /leverjupdatfa| 10
vilket satt| alla parter | serviceyrke intresse i | service och| vad som kan kunden, funkar inte | ifran bade kopare man ar/ nojda kopare for det
upplever /| fokusjuste| trygghet/| handa//servi kontrakt annars/ och séljare och ar ju varan nasta
du att arligt tydligt | /tarhand| ceyrke /mot l6rdagar/ utifran deras saljare/
dina rakt/. omdem/| dinakunder| /serviceyrke sa behov och
medarbet utan dven vifarju 6nskemal/
are mot dina anpassa oss/
agerar kollegors
med kunder/ /
kunden hela kontoret
intresse i som deras
forsta uppdragsgiva
hand? re/
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/utgar alltid fran

deras intresse/

/Vill kunden t.ex.
inte salja till den
med hogsta budet
sa satter vi oss inte
emot detta dven
om vi far mer 16n

for ett hégre bud/

/har ju tva som ar
intressenter eller
tva kunder, det
kommer ju med

erfarenhet/

lyhérdhet /dialog med

till alla| /lyhérd//ly kunden//kun

parter | hordheten den kanner

och att man

fortroende jobbar

t ar det seridst/ /

som oftast kunden

gerer kdnner att vi

intaget/ gor nagot

och att vi

jobbar for

dem
Séljaren i men vi ska
fokus skilja pa
kunder har

ocksa. /bra
betalt som
det bara gar
for
bostaden/,
/képarens
intresse ar
att kopa
bostaden till
ett s3 lagt
pris//naturlig

motsattning/

/bra kontakt med
saljare och kopare,
framforallt saljare i

sanna fall

/ beroende pa vad det
ar for marknad da ar
det lite svarare att
tillfredsstalla
koparna//séljaren
som betalar arvodet.
Sa det kan vél alltid
vara lite
problematiskt med
att sdga att man ska
jobba lika mycket for
en kopare som man
jobbar for en séljare
och det &r ju ofta sa
att man kanske lagger

ner med energi och
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tid pa sin
uppdragsgivare det
vill sdga saljaren an

vad man gor till

képaren/

F3 - Vilka Handbok | /handbok/| /handbok/| /méklarha /handbok/ /handbok/ /handbokom om /handbok med /Handbok/ /handbok/

regler har ndbok/ hur man ska rutiner/ /byraladan dar

ni fér hur bemota sina framgar mycket om

era kunder/ etik och moral hur

medarbet man ska tanka
are
bor/ska

bete sig?
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Arbetssatt

/arbetssatt
/ traffar en
person o
hur
bemotand
et man far
och hos
personalen
avspeglar
bade krav
pa sig
sjalva och
dven som
hur man
vill vara sig
gentemot
kund//vi
har ett satt
som vi
jobbar pa
visningar
star vi
alltid tva

stycken/

/skada mitt
varumarke sa
smaningom
dven om de
saljer bra.
Det ar inte
accepterat./
/sa tydligt
om gransen
sa att vi
aldrig blir i
fragasatta//ri
ktlinjer for
vart etiska
arbete/ /
sitter i
vaggarna/
/de som
jobbar hos
mig ska sova
gott om
natterna och
det goér man
bara om man

gor det ratt/

/ ansvar
att se till
att folk
skoter sig
och
upplevs pa
ett bra satt
fran

kunderna./

/paminna
varandra//re
spekt mot
kunderna/ /
jobba for
kundens
basta,/
/presentera
husmanhagb
erg/ / Hur
ska man bete
sig, vara
gentemot
kund och
sina
medarbetare
, det ar nagot
centralt ver
hela
kedjan//det
ar valdigt
viktigt, hur
beter du dig
mot kund/
/representer
ar foretaget
skota dig
darefter/

Juppstéllda
regler for det
har kontoret
ocksa da som

ar
skrivet//férsok
erfa alla att
jobba
likadant/,
/séljcoach som
kommer tva
ganger per ar
implementerat
sitt satt/
/enhetligt

arbetssatt/

/ska bete sig
juste/ /inte ar
etiskt korrekt och
sant ar helt
sjalvklart att vi

gor/

/mitt ansvar att
ldra upp nya
maklare med. Det
blir ju att vi
jobbar pa samma
satt ungefar//jag
som kontorschef
praglar mitt
kontor med vad
som ar ratt eller
fel/
/séljtraningar sa
sjalvklart ingar
det ju etik och
moral tar upp
olika scenarion
hur vi ska reagera
iden har
situationen/ /fran
dag ett sa praglar
vi ju nyanstéllda
och dar med sa
lar man ju upp
dem pa samma
satt ungefar men
att man utgar
fran individen/

/praglas av

/alla ska ha en
forstaelse varfor vi
har regler och
rutiner/Finns det
regler och dessa
foljs sa gott det gar
brukar resultatet

oftast bli bra/

/mer kultur hur
man uppfoér sig mot
kollegor mot
kunder//otydligt
men bara finns dar
och sd ska det vara
tycker jag, givet att
man har en bra
vardegrund att std
pa//upp till mig att
jobba med mina
distrikt lokalt och
bygga de
organisationer och

vardegrunder/

/nya som slussas in ga
med jobbat ett tag
och far arva ideerna//
SFAB har en egen
policy det star for
dem da, SF ska sta for
npgot positivt och
vardeord, men annu
viktigare
implementera//kansl|
an for dem som
jobbar ska gilla sitt
jobb da fungerar det
andra bra ocksa//sett
hur man vill behandla
andra manniskor hur
vill jag ha det/ /jag ar
glad innan man gar
innanfér dérren/
/tanka att nu ska det
bli en bra dag//far
lyfta nivan sjalv det

smittar av sig/

pratar man valdigt
mycket etik och moral
hur vi ska agera
gentemot kund/
/pratar om det pa
mdten//vi har inte
rad for att en eller tva
affarer att vi gor det
pa ett oetiskt satt,/vi
maste se till
helheten/ / att vi gor
ratt hela tiden//hur
man ska jobba etiskt
och moraliskt
gentemot kunder/ / vi
som agare och ledare
ar klara pa att det ar

sa har vi jobbar/
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stamningen och
atmosfaren och
hur snacket gar
pa kontoret och
det ar nagot som
jag hela tiden ar
med och
praglar/problem
med en kund
oftast den
maklaren och
diskuterar det

med mig
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FML Lagar och /félja / vanliga regler /fastighetmaklarlag | /fastighetsmaklarla
regler ar till maklarlagen/ om man sager / g hur man
for att foljas/ fastighetsmaklarl forvantas gora ar
/de regler agen// grunden/
som finns, maklarsamfundet
bade etiska riktlinjer/
maklarsamfu
ndets etiska
riktlinjer,
fastighetsma
klarlagen
saklart och
alla andra
lagar/
Sunt /sunt /grundreglerna | /sunt férnuft och /Att vi alltid /vi ska agera juste ar
fornuft fornuft alla ar lika varda moral/ behandlar alla ju en sjalvklarhet/ /
ocksa/ dom reglerna manniskor lika ar jag behover inte sdga

kdnns som tydiga
regler ratt latt
och sjalvklara att
folja/ /kanns ju
mer sjalvklart
idag @n vad det
varit tidigare att
man bedémer

alla pa lika satt/

ocksa en viktig

grundtanke/

till dig att du far inte
gora det och det, for

det forstar du/
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Gemensam
ma
varderinga

r

/Tina och jag
som dger det
har, det ar vi
som har gjort
det med hela
kontoret och
prata om hur
ska vi vara/
/vérdeord/
/ansvar for
varandras
skull/
Joskrivet att
man stéller
upp och
hjélper
varandra//
hur man ar
mot alla
kollegors
kunder sa ar
man mot

sina egna/

diskuterar det
Oppet pa
kontoret hur man
ska agera hér hur

ska man gora/

/kommer nog
utifran varderingar/
/outtalade alltsa
varderingar//diskus
sioner kring
uppdrag och
fragestallningar//ha
rju en viss
moteskultur har, vi
har veckométen
och manadsméten,
bade gemensamma
och individuellt/ /ar
en larande

organisation/

/vi pratar mycket om
det// en kénsla som
man vill férmed]a till

dem nya//standigt
férekommande
samtal med sin

personal lyfta fragor/

/skapar man ocksa
mycket den kulturen
pa kontoret/ /agare
och ledare skapar den
kulturen bland mina
anstallda/.
/diskuterar//moralisk
a kompassen ar alla
valdigt eniga om, hur
vi ska agera, hur vi ska
jobb/ / gemensamt
kommer fram till ett
stallningstagande vad
tycker vi om det har
som grupp// Hur ska
vi agera sa att man
commitar sig inom
foretaget, det tror jag
ar jatteviktigt//vi-
kansla, hur agerar vi/.
/det har tycker vi ar
moraliskt/ /moralisk
ram/ /behéver inte vi

ha som en manual/
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F4 - Vad | rekrytering /aldrig | /anstéllningsi /inte har| / viktigaste
gor du for anstdllaen| ntervjuarju fatt jobb arom den
att se till person | att forsoka se | har inte for funkar i
att som verkar | lite grann allt samma | ganget//latt
reglerna oarlig// det dar| vardegrun att
foljs? antingen bakom det [ d som vart| otryggheten
savetdu| somstaricv foretag/ skapas,
vad som &r| ochvad det| /problemi intern
ratt eller | ar for typ av var| konkurrens
fel och vill person och | bransch att| skapas/ /vad
vara kvar i vad de har detar| folk har for
yrket en for manga| varderingar
viss tid/ | varderingar/ som tror vid forsta
/kortsiktigt /passarini att det| tillfallet det
och da har | varan grupp/ | bara ar att marker
du tjdgna| man/det har
ingenting i pengar/| kravs av dig
branschen /intresset om du ska
att gora// fran borjan jobba for
ar det kanske inte | husmanhagb
viktigt for handlar erg, da ska
dig som om attta| dutédnkaide
person att hand om | har banorna/
vara arlig, en kund/.
da ar det /nar vi
da rekryterar
kommer ocksa att vi
detvara armana

/redan innan
och oftast sa
vet vi ju hur de
ar som

personer/

/ attityder och
installningen till
jobbet det kan
man se ganska
tidigt och vad
man ar utstralar/
/redan pa
intervjustadium
att man kan se
vad det ar for
ramaterial//alla
har ju med sig en
moralisk
vardegrund fran

uppfostran/

/man far en
magkéansla snabbt
och det ar valdigt

sédllan den inte
stammer//vi jobbar
for det, annars sa
jobbar man ju inte
héar, det &ren av
vara grundlaggande
saker att alltid
jobba for kundens

basta/

/vad man far for
kansla nér man traffar
personen//titta i
fastighetsmaklarnam
nden//brottsregistret
/
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precis lika
viktigt i ditt
jobb/
/initialt gar
igenom
hur den
personens
varderinga
rar//
respekten
arendeli
av ens
egen etik
och moral/
/har
mojlighet
att satta
sigini
kundens
situation/ /
en del av
rekrytering
sprocessen

/

om att ta
in
medarbeta
re som ar

bra folk/
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papekar| /langvarig /Hela tiden/ /byggt en | /oacceptabelt har /cheklistor for / jobbar efter en /pratar om
vikt av| iyrket och / jobbar fram kultur som vi det beror ju pa| rutiner vi har ska viss plan hela tiden/ kundnojdhet/ /nojda
arbetssatt gora en till alla vet vill ha alla kollego det foljas/ / finns ett ménster kunder skapar fler
karriar hur man ska| det/bérjar har | slar ju det tillbaka som gar igen/ kunder fér framtiden/

kommer bete sig/| farinfinnasigi pa /kontinuitet

du ha /pratar ju sa annarssa| dem//eftersom langsiktig plan man

aterkomm mycket om passar man maklare jobbar jobbar efter/ Jag,

ande hur manska| intein//sluta| med provision sa tittar ju efter ett

kunder och bete sig, hur sjalvmant | gar ju det tillbaka recept som jag tror

rekommen man ska tillslut/ pa dem/ ar framgang/ /Det

dationer / hantera hjélper inte bara att

kunder//det ha en plan, utan

satter sig/ man maste jobba

med det ocksa./

papekar /Det ar /ndgon beter /veckométen/ /

felen l6pande/ | sig fel sa tar vi manadsmoten/

/g0r nagot
konstigt
sager att det
har foljer ju
inte det vi
har kommit
éverens om/
/bade tar
upp de och
namner vad
de gor bra

men dven

det med den
personen/ /
coachméte
med lage for
sanna
diskussioner
om nagon

misskoter sig/
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visa att man
inte foljer

vissa delar/

kundutvar
deringar
hjalper till
att se att

de foljs

/kundutvéardering

ar/

/kundutvérderingar

/

/Kundnojdhet foljer
och mater vi varje
kvartal varje halvar
bade lokalt men
aven centralt, med
tavlingar/ /bast
NKI/
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F5-Vad
har ni for
atmosfar

paert

kontor?

oppen
kommunik

ation

/Klart vi ska
ha hogt till
tak//okej att
det hettar till
ibland och
sen gar over
tva timmar
senare//vaga
saga till

varandra/

/juste
atmosfar//hogt
till tak och high

five stamning/

/hela syftet att
ska man
utvecklas sa
maste man ju fa
sdga vad man
tycker//komma
med nya ideer//i
det stora hela ar
det vissa saker
som vi maste
diskutera pa
kontoret sa ar
jobbar vi//resor
dar man lar
kdnna varandra
lite mer, da far
man storre
forstaelse for
varandra och da
blir det
trevligare//gora
olika saker for att
det ska vara s3
rattvist som
moijligt// ligger
hos assistenten
som gor

fordelningen av

/valdigt kamratlig
viktigt fér mig//en
for alla - alla for
en//hjilp av
varandra/ /fraga
kollegor/ /Sa vill jag
att det ska vara, det
ar da man kan

skapa en kraft/

/juste atmosfar/
/diskuterar//vi-

kansla, hur agerar vi/
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tips/ /Da undgar
man den riktiga

tavlingen/
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tavlingsinri /avslappnad /tavlingar | /Konkorrens finns
ktad men stamning/| internt//inga| men den irinte
vanskaplig /inte har vassa| tavlingsinriktad/
nagon armbagar/
konkurrensst
amning/
/ingen intern
konkurrens
underlattar
mycket/ /ett
bra klimat
utifran att
man inte ser
sin kollega
som en
konkurrent/
sjalvstandi [ / antingen /tydlighet / /méklarna jobbar /behéver inte vi ha
g| savetdu franborjan/| arbetsmet mycket individuellt som en manual/
arbetsproc | vad som ar /sitter i oden gor tycker jag/
ess ratt eller | vaggarna//ha det svart /sjalvstandigt arbete
fel och vill | ralltid varit | att ga ifran det handlar om/ /fria
varakvari| sa//laghar| detetiska hander/
yrket en ingen san | tankandet/
viss tid/ | kontrollfunkt

ion/
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Kontrollera /nu vill de har Man préaglas ju /Det mérks i allas
d atmosfar kontroll de som sjalvklart av| agerande/ /6ppna
av ledare jobbar har/ stamningen och kontorslandskap/
atmosfaren och | /koll pa varandra/
hur snacket gar
pa kontoret och
det ar nagot som
jag hela tiden &r
med och préaglar.
F6 - Hur| belbning - presentkort pa /presentkort eller
anvander monetar | /presentko restaurang/ en flaska vin/
nierav rt//vi
bel6ning/ koper
bestraffni nagot/ /vi
ng mot bjuder pa
era nagonting/
medarbet
are for
att styra
ett visst
beteende

?
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bel6ning-
icke

monetar

vi jobbar ju
hellre med
bel6ningar
an
bestraffnin
gar./
/applader
och
blommor/
/béasta
beléningar
som finns
nar man
far
tackkort
och
blommor
och
jattendjda
saljare som
kommer
ihageni
fem tio ar

efterdt/

/belénad for
om man gor
nagot som ar
utéver det
vanliga/
/kundkvalitet
/

/beléningar
vi har har vi
varje
mandasgmot
e veckans
tiger/ /nagon
som gjort
nagot bra
infor alla/
/framja det
klimatet/
/form av
bel6ning att
an har gjort
nagot bra
och da far
man det fran
maklarna och
inte fran oss/
/gemensam
tréning med
kontoret
form av
beléning/ /fa
ihop ganget/
/inte for att
man gjort

nagot

/lara de andra
pa kontoret de
sakerna de ar

bra pa/

Jostbricka/

/om de har gjort
nagot bra och
boostar den
miklaren/ /
betyda valdigt
mycket att man
hojs infor alla
andra och alla
andraoch den

kunden &r nojd/

/Forebilder far lara

ut hur de goér/

/applader//uppmér

ksammas och far
berém det tror jag
ar det viktigaste/
/bekraftelsen/

/séljer mycket och har
hoga NKI far du mer
fria hdnder och kan

jobba hemifran/
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speciellt utan
bara for att vi
ar ett bra
gang och vill
gora nagot

roligt/
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Bestraffnin | /diskussion | /berattar jag| /ga in och | bestraffninga /tar man ett| /samtal med alla /Bestraffning, tar man
g-samtal /| detférden sagatill/| ré&rattman samtal/ maklare varje upp och diskuterar/
personen/ / far diskutera Juppféljiningar pa fredag gar
fel du skulle det man har nya varje vecka/| igenom vad som
gjort sa har gjort fel/ /jobbat ldngre | har hdnt//tar upp
istéllet/ varje kvartal/ beteenden och
/individuell plan/| ageranden/ /far
mycket dalig feed
back da tar jag
det direkt med
maklaren/
Bestraffnin /inte viktigaste ar| /Hur man kan /blir mer hur Jupprepade /om det &r extremt /om det &r tveksamt
g - atgard | jobbar som ju anda att atgarda det/ man gor det gangermaklare lagt NKI har vi sett kan vi kdnna att det
vi lagger vi det inte blir battre for att far missnojda det innan da ar det ar battre att du
inte nagra ett beteende lyckas battre/ kunder eller avslutad anmaler dig sjalv till
affareri som reklamationer provanstallning reklamationsnamnde
den aterkommer/ sdtter vi upp en eller inte anstéllt n/ /vi anméler oss
personens /enskilda atgardsplan for den fran borjan/ sjalva an att kunden
kna/ moten dar vi det och féljer upp anmaler oss/ /fa
diskuterar det/ klargjort huruvida du
vad som har gjort fel eller
hande och inte//nagon kollega
vad kan vi hér som hittat pa ett
gora for att bud, ja da aker de
det inte ska med huvudet ut/
handa igen/
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F7 - Hur enskilda /gar | /kundhanteri /alltid prat direkt och | /tar jag sjalvklart /Vitalar om | /vi harveckométen , | /ta en diskussion med /samtal med
agerar du samtal igenom ng som jag individuellt fragar hur tankte | tagidet speciellt problemet/ manadsmoéten, den personen/ medarbetaren/
om en sant ocksa | inte tycker ar mote/ du hédr/| om det upprepat bade gemensamt
medarbet pa bra da far monster/ och individuellt sa
are gor personalsa den det fangar jag upp
nagot mtalen/ maklaren da/
som reda pa det
negativt fortare an
paverkar snabbt/ /dar
kundrelat ar jag valdigt
ioner? tydlig/
hjalpa /min roll /sjélvklarhet att| /hur vi ska undvika /jag ga in och
maklaren som finnas dar och problemi| forsoka stétta och
kontorsche vara fortsattningen/ | hjalpa/. /ser jag om
f ocksa ett bollplank//uppre det borjar ga over
ansvar att pade styr nagonstans/
medarbeta gangermaklare
rna ska far missnojda
kdnna kunder eller
fortroende reklamationer
for mig och satter vi upp en
kdnna att atgardsplan for
jag skyddar det och foljer upp
dem/ det/ /stilla upp

pa ett tidigt
stadium och
stotta visa och

komma med




Ledarskap och etik

forslag hur man
kan gora istéllet/
/férsodka finnas
annu mer
ndrvarande for
den maklare sa
att han vet hur
han ska agera sa
att man kan

bolla/

fokus pa [sitter /om vi har missnéjda
kund liksom pa kunder hamnar det
tva stolar, oftast pa mitt bord/
latt att
upplevas
partisk/ /fa
kunden att
forsta att
vi vill
kundens
basta/ /i
manga fall
ar detden
basta

vagen att
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faktiskt att

be om

ursakt till

missnojd

kund/
F8 - Vad | utbildning/ /bérjar Jtydlighet | /fordelen| /forsoker vi /gar igenom /ny maklare da /ijobbar vi med /introduktionskurs
gor du | introduktio | hososssa| fran borjan/ nar man ju den har har vi en plan/ utbildningar har/ dér pratar man om
som n|garmanen tar folk i | implementer handboken /Hur man agerar etik och moral och
ledare for sa kallad princip avart | med personen/ som affarsman eller hur vi ska agera/
att business fran| tankesatt pa affarskvinna i sin /jurister som &r dar
vagleda school//ga hégskolan en gang/ roll som méklare/ och pratar hur vi ska
dina rigenom att de har| /spelreglerko /séljfragor/ / agera/

medarbet handboken blivit rt/ grundutbildningar/

arei / inldrda pa

etiska fel satt

fragor? eller

kanske

blivit

invaggad i

nagot sorts
oetiskt satt

att jobba/
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nya gar

med gamla

/en
nyanstalld
sa vagleder
vi/ /nya
gar med
0ss

parallellt/

[sitter i
vaggarna/
/alltid varit

sa/

/integrering
med
gruppen//alla
jobbar pa ett
visst satt har sa
blir det ju att
den personen
som kommer
jobbar ocksa
sa//lattare att
anstdlla dem
som kommer
fran skolan det
blir 1attare att
forma dem till
varat
arbetssatt/
/forma varan
personal s3
som vi vill ha
dem/ /det ar
en
sammanhallnin
g och det ar
valdigt stor
skillnad/

/ny goér man en
plan da sitter
man i bérjan med
en erfaren
maklare s3 att

man far lara sig/

/De nya man slussar
in far gd med dem

som jobbat ett tag/
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radgivning

/alltid att
man ska
forsoka se
kunden//
juridisk
hjalp/

/de ska
kdnna att
de har ett
stod fran

kontoret//
handlar
om
juridiska
grejer sa
far vigain
och hjalpa
till/

/det &r bara
du som kan
bestamma
om hur
kunden ska
tycka om
dig/ /etiska
delen da kan
det vara att
maklaren
inte har
anpassat sig
till kunden
tillrackligt
mycket och
da tycker
kunden att
maklaren ar

slarvig/

/internrevisioner
granskar akter
fran alla
medarbetare sa
den pressen har
man hela tiden/
/assistent har en
kvalitetsfunktion
sd att allting
finns/ /jag
marker direkt
kanske om nagon
maklare har
problem da gar
jagjuin och
stottar och sager
hur man ska
gora/ /jag
harjobbat sa pass
lange sa jag har
ju svar pa nast
intill det
mesta//extern

jurist/

/Jag forsoker fa
dem att tdnka
langsiktigt/ /N6jda
kunder ar
aterkommande

kunder/ /jobbar

med etik och moral

som rod trad sa blir

det trygga och
okomplicerade
affarer dar alla

parter ar nojda./

/Jag forsoker finnas

som stdd och svara

pa fragor och

funderingar//juridis

k och skattemaéssig

experthjalp/
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F9-Pa
vilket satt
haller ni
era
medarbet
are
ansvariga
for sina

handlinga

r?

enskild
méklares

ansvar

/méaklare
ar ansvarig
for sina
affarer//ar
kiveras i tio
ar//bara
jag sjalv
som far en
prick om
jag missar
nagot/,
/svart for
mig att
skylla ifran

mig/

Jenskilt i

vissa fall/

/négot mindre
sa ar det upp
till den enskilde

maklaren/

/juridisk &r du ju

ansvarig sjalv/

/varje maklare ar
sitt eget varumarke
man vill gora bra
ifran sig for att
uppréatthalla ett
gott rykte fa flera
forsaljningar och
darmed paverkar

den enskildes l16n/

/du som &r ytterst
ansvarig/aven om
det inte &r med flit
sa dar det jag som ar
ansvarig och pa
nagot satt maste

|6sa det/

/reklamationer &r det
maklaren som ska
ta//gér nagot fel da
drabbar det mest en
sjalv//yrke som &r sa
personrelaterat eller

fixerat/

/drabbar mest den

enskilda maklaren/
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kontoret

hjalper till

/kontoret gar
in i svarare

fall/

/skydda
varumarke
t//skydda
kontorets
anseende/
[team/
Jupplevas
som
kontor och
inte bara
en enskild

maklare/

/daliga
referenser
drabbar dina
kollegor
ocksa/ /drar
ner
varumadrkets
namn//
darfor ar det
viktigt att
man forsoker
hjélpa varann
och stotta
varann gora
ratt Och
ratta

varandra/

/Da sager vi gor
sa héar sa gor
dem det/ /bad
will fér oss
ocksa och hela
kontoret om
man inte l6ser
det pa ett bra

satt/

/i praktiken har

vi planer fér det/

/inte den
maklarens
problem utan da
ar det mitt

problem ocksa/

/Notar tar stérre
delen av
ekonomiska krav

fran vara kunder/

/ hjélper till och
som stottar och

raddar situationen/

/kan vara sa att man

far l6sa situationen/

/drabbade som
foretag om det blir
negativ publicitet/ /vi
som kontor in och

stadar upp/
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F10 - Har / erfarenhet/ Jvarit lange i /erfarenhet/ /jag nu &r lite dldre /erfarenheten/| 5
Kanner | erfarenhet /duktig pa branschen/ och det ar en del
du att du vissa saker/ yngre
aren manniskor//viss
forebild erfarenhet bade
pa ett med
overgripa kundrelationer, i
nde plan ledarskap och i
och/eller/ relationer med
i etiska manniskor/ /tror
fragor for att jag kan dela
dina med mig utan att
medarbet sdga att jag alltid
are? Pa har ratt/
vilket
satt?
Lever som| /visatter| /Jagforsoker| /jagskulle| /hoppas att /jag forsoker | /envis som jag ar| /foregd med gatt /forsoker agerai| /oavsett om det ar det ska varaen bra| /hur man resonerar/| 11
jag lar | standarden alltid géra garna se | de far med ar vara 6dmjuk [ och sager ta det exempel bade | allas intresse/ /vara| ryggdunkar kramar | juste affar/ /kunderna | /jag tror det ar viktigt
pa det pa det attalla| justdet har bade mot | direkt da vet man aktivt oh opartisk/ eller om det ar ska vara glada och att man har
kontoret/| s&ttsomjag| jobbarsa med vikten kunder och | verkligen att det| undermedvetet/ mindre bra grejer | kanna att de trivs och [ resonemang om saker
forvantar som jag/ | att hela tiden personal/ ar inte okej/ /sprida pa som man maste att de gillar att géra| och ting nar man har
mig//pa /inte| att kunderna /lyssna pa kontoret hur jag snacka om/ affarer/ mdten//diskuterar
ledaren | undanhalla| ar i fokus och dem/ vill att vi ska vad tycker ni, hur ska
ligger det viktig | de ska kdnna forhalla oss till vi agera, hur ska vi
alltid ett | informatio sig nojda vara kunder//vi tianka/
mycket n//att| jamt//skont gor allt for att alla
storre ansvar vara det var att pa kontoret ska
att gora véldigt| kopa av dig jobba ungefar sa
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allting ratt tydlig/ som
och att géra maklare//Hu
det pa det r man ska
sattet som gora for att
man sjalv fa nojd kund/
tjatar/ /séga
/Varfor ska sanningen till
de gora det séljaren/
om inte jag /vara
gor det?/ Oppenpa
méten och

saga att jag
gjorde fel jag
skulle gjort
sa har och
jag gjorde sa
har saga det/
/Det tycker
jag ar viktigt,
sa attinte de
tror att jag
gor aldrig
nagot fel
eller
nagonting
sant att man
vagar saga

det infor

som vi vill att de
ska jobba/
/Kvalitet och
rykte @rjuaocho
for oss/ / jag
hade agerat sa
har det ar nog
battre om du vill
fa det har

resultatet/
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alla//Det &r
du som
bestammer
hur du beter
dig mot
kunder hur

duktig du &r/

F11 - Hur
agerar du
omen
medarbet
are ljuger
i
objektsbe
skrivning
en eller
medvetet
beaktar
sina egna
intressen
framfor

kundens?

individuell

a samtal

/personal
moten
nastan en
gangi

manaden/

/jag prata
med den
personen//fr
amja
kundens
intressen
gynnar vara
egna
intressen/
/rykte far
ganska
snabbt
spridning, ett
anseende tar
annu langre
tid att

sprida/

tydligt att
det ska
vara pa ett
visst satt
da
utnyttjar
jag min roll
som
kontorsche
f och sager
att det dar

arinte bra/

/ ta tagidet/

Det blir samtal

med mig

/Uppfodljningssam
tal/

/en sjalvklarhet
att finnas dar och

vara bollplank/

/jag prata med
kollegan och saga
att detta ar inget
tillvagagangssatt vi

har/

/personliga samtal
med mig och da ar
det inga andra
har//ser ett
monster, da ar det
ju riktigt allvarligt/
/ner i kallaren med
den anstallde och
ha ett riktigt

allvarligt snack/

/diskussion med den

har personen/

/skillnad pa om du
agerar pa ett
medvetet fel, att vi
sager att du
undanhaller
information till en
kdpare som ar av vikt
for kopet, da ar det ju

en helt annan sak/
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undpersp Orsoka nte upplever a
Kund /forsok // Int | tt
ektiv korrigera nagon annan fran
det och Husman goér nagot
ratta till extra for att 16sa
problemet det sa bra som
/ /gbra det mojligt sa blir ditt

basta fran
situationen

/

intryck att husman
hagberg &r inte bra/
/da gor jag ju vad
som helstfor

kunden/
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Drabbar
den
enskilde

maklaren

/yrkeskate
gorin sa ar
detju
vanligast
att man
inte har
nagon
grundlon
utan du ar
oftast
beroende
av de
forsaljning

ar/

/
avsiktligen
ljuger och
pa nagot
satt
undanhalle
r viktig
informatio
n da far
man borja
titta pa att

avskeda

/drabbar den
enskilda med t.ex.
varning om denna

blir anmald/
/strider mot god
fastighetsmaklarsed

/

/kanske jag da anstallt
fel person ocksa sa
det faller ju lite

granna pa mig/
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F12 -
Vilka
foljder
ger det
en
medarbet
are som
prickas av
FMI? Vad
gor du
som

ledare?

Repreman

d

/agerat
felaktigt da
har jag ratt

valdigt

mycket
kritik for
det och

inte okej/

/Man gar

igenom/

/personliga samtal
med mig och da ar

det inga andra har/

/skillnad pa om du
agerar pa ett
medvetet fel, att vi
sager att du
undanhaller
information till en
kopare som ar av vikt
for kopet, da ar det ju
en helt annan sak/
/Men har du ddremot
hittat pa ett bud som
inte fanns ja da ar det
juen jakligtilla

varning/




Ledarskap och etik

Vet ej hur /det har /en pa alla ar och
jag skulle aldrig det tror jag
agera, hant/ jattemycket
aldrig hant beror pa att vi tar
det direkt/
Stétta /Det vi gor &r [framférallt / kontoret gar och
maklaren attvaramed i stottar maklaren/ backar upp méklaren/

hela

processen/

/ jattejobbig

process/

/méklaren star infor

press/
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Se dver

arbetssatt

/informera
alla
medarbetare
/ /det ar
offentligt/
/férandrat
vara
arbetsverkty
g eller
metoder for
att det inte

ska intraffa/

/precis
samma ska
som
missnojda
kunder/ / se
over vad vi
gor for
skrifter och
att allt ser
korrekt och

riktigt/

/bra som det
bara gar/
/forsdka reda ut
situationen s3
smartfritt som

mojligt/

/se dver rutinerna
sa att fel i storsta

man kan undvikas/
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F13 - Hur
tror du
dina
medarbet
are skulle
reagera i
olika
situatione
rutan
etiska
riktlinjer i

ryggen?

Ingen

skillnad

/de som
jobbar har
hos mig ar
sunda och

bra
personer/
/jag utgar
fran att de
skulle skota
det snyggt/

/annars

skulle de inte
jobbat hos
mig till att

bérja med/

/ det gor
inte ndgon
skillnad/
/valet
redan i
rekrytering
en/ /tagit
in vettiga
manniskor
/ /svart att
jobba med
maklare
som i
grunden ar
valdigt
oetiskt och
forsoka
styra dem
att jobba
pa ett
etiskt
korrekt
satt//har
ett kontor
attta
hansyn till
ett

varumarke

/ likadant men
kanske att det
hade tagit langre
tid att komma dit
och forsta hur
viktigt det ar/
/manga kanske
inte tar punken
nar det blir nagot

problem/

/Man far sa gedigen
utbildning och allt
ar s reglerat/
/flesta skulle géra
mer eller mindre

lika bra/
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och

kollegor/
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Skillnad

/tveksamt
attdu
kommer fa
sa mycket
kunder att
du
kommer
hallai
langden
om du inte
aren arlig
och rak

person/

/format dem
utifran det
har/ /fatt
lara sig den

harda vigen/

/flesta vill ju
gora ett gott
arbete/
/generera flera
affarer ocksa/
/langsiktigt/ /
kultur som vi
har byggt upp/
/ vichefer har
ett synsatt som
vi tycker att det
ska vara och da
har vi forsokt

skapa det sa/

/bara slapper ut
nagon utan att
veta vad den ska
gora da skulle det
nog bli lite tok/
/som nyutexad
maéklare ar det
jatteviktigt att ha
bollplank hela
tiden/ / jag har
lart upp ganska
manga under
aren och man
marker ju att det
ar ju konstant ett
frageflode hela
tiden och det ar
ju pa det sattet

man lar sig/

/Det skulle nog bli
svarare att agera/
/besluten skull nog
skilja sig en del
emot hur de ser ut

idag/

/Nagot har de val
tagit med sig har

ifran/

/som ledare och
dgare man lagger
ribban hur man ska
agera/ /hur vi &r, det
smittar ju av sig
valdigt mycket ute
bland maklarna/
/strulpellar som sager
att det dar ar lugnt,
finns en viss grans
som vi kan tanja pa
det har lite grann/
/men om vi sager alla
vet vad som géller
hér, sa har ar det//vi

gor by the book/




