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Abstract

Syftet med detta arbete dr att, utifran en fallorganisation, undersoka och belysa premisser for
sdasongsanstillda reseledares arbete och arbetsuppgifter. Darutover vill vi specifikt fokusera
och analysera, om och i sa fall hur, erfarenheter, lirdomar och kunskaper ges utrymme i
organisationen och hur dessa sprids och ges legitimitet.

Arbetet tar sin utgdngspunkt i en kvalitativ fallstudie bestdende av &tta halvstrukturerade
djupintervjuer och en deltagandeobservation. Den studerade fallorganisationen ar en
researrangdr som séljer paketresor med en omfattande personlig service och har under manga
ar varit ledande pad marknaden. Fallorganisationens filosofi uppges vara att alltid tillféra ndgot
extra till resenéren, och att ge gésterna mer for pengarna.

For att forstd den insamlade empirin anvindes begreppen empowerment och storytelling.
Genom empowerment kunde engagemanget hos organisationens reseledare och hur detta
engagemang pdverkade deras vilja att dela lirdomar och erfarenheter emellan sig tydliggoras.
P& vilket sitt sjdlva delandet och informationsoverforingen skedde blev tydligt genom
storytelling. Med hjélp av Ellstroms (2005) teorier om utvecklingsinriktat och reproduktivt
larande blev ocksa typen av ldarande tydligt och hur denna kan relateras till empowerment och
storytelling.

Studien fann att reseledarna inom fallorganisationen kénde sig stdrkta i sitt utférande av
arbetet pa grund av det sjdlvstyre som organisationen 0ppnade upp for. Detta i kombination
med omvixlande arbetsuppgifter och en ledning som uttryckte ett fortroende for reseledarna
skapade tillsammans med goda karridrmdjligheter empowerment. Denna empowerment ledde
ocksa till att reseledarnas vilja att dela med sig av ldrdomar och erfarenheter paverkades i
positiv bemérkelse. Spridningen av lirdomar och erfarenheter skedde i stor utstrickning
genom sa kallad storytelling dir beréttandet synliggjorde vissa problematiker eller hur
nagonting kan genomforas for att fa ett bra resultat. Denna berittande form for spridning av
erfarenheter skedde bade under schemalagda moten och i mer informella sammanhang vars
primira syfte inte var att generera ldrdomar.



Tack!

Innan uppsatsen tar sin bdrjan vill vi rikta ett stort tack till den organisation som legat till
grund for denna studie. Tack for ert vanliga bemdtande, ert intresse och ett sarskilt tack till de
personer som genom intervjuer deltagit i var studie. Ett stort tack vill vi ocksa rikta till var
handledare, Karin Lumsden Wass, for engagemang och stod. Slutligen vill vi ocksa passa pa
att tacka véanner och familj for allt stod och forstdelse som visats under denna intensiva men
mycket ldrorika period.
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1. Inledning och bakgrund

”De ndrmaste 15 aren kommer 1,5 miljoner anstillda att l&mna arbetslivet i en stor
generationsvéxling. Hur ska kompetens foras over till yngre medarbetare? Béde privata och
offentliga organisationer verkar std handfallna. S& manga som sex av tio véstsvenska foretag har
inga strategier for 6verforing av kunskap.” (Goteborgsposten, 2011-01-13)

I citatet ovan framgar att minga organisationer inte planerar for den dag nér personalen, och
pa séd vis ocksd kunnandet, lamnar foretaget. Men personal ldmnar inte bara en organisation
for att gé 1 pension. Kunskapen ror pé sig, bdde inom och mellan organisationer, inte minst
genom individers rorlighet pa arbetsmarknaden. Rorligheten forstarks genom den fordandrade
syn individen har pa karridr och sjélvforverkligande. Enligt Hallqvist (i Helldahl 2008:61) ska
karridren girna bestd av flera kortare stopp i1 olika projekt, vilket i sin tur kan hjélpa till att
stirka individens identitets- och kompetensutveckling. Att gora karriér inom den befintliga
organisationen dr med andra ord inte ldngre lika attraktivt for individen. Lindgren och Wéhlin
(1 Allvin, Aronsson, Hagstrom, Johansson & Lundberg 2006:93) menar att den tidigare synen
pa en "Hopp-Jerka” som nagon som inte kan anpassa sig till en arbetsplats har gatt till att bli
en syn pd “Hopp-Jerka” som en anstélld som vdrnar om sin karridr och dessutom utvecklas
genom sina arbetsplatsbyten.

I dagens arbetsliv ses anstéllningen 1 hog grad som en ett verktyg for personlig utveckling och
yrket ses ofta som ett livsprojekt” som den anstéllde vill identifiera sig med (Allvin m.fl.
2006:91). Lazarova och Taylor (2009:125) refererar i sin artikel till Peace och Randel (2004)
som askadliggdr detta genom metaforen att individens “véskor alltid star packade” i det fall
ett nytt och karridrutvecklande uppdrag skulle erbjudas.

Med ovanstaende sagt dr personalomsittning inte nagot som endast forekommer dé personal
viljer att g4 1 pension, utan ndgot som ocksd pa grund av karridrméssiga aspekter &r
utmérkande for det nya arbetslivet i stort. Individen &r inte ldngre lika intresserad av att bidra
till organisationens langsiktiga utveckling och det blir pa sd vis intressant att studera hur
organisationer tar sig an denna problematik.

1.1 Service- och tjanstesektorn blir storre

Servicesektorn har fatt en allt storre del av den totala arbetsmarknaden (Allvin m.fl. 2006:71).
Allvin m.fl. (2006:111) menar ocksa att organisationers medvetenhet om vikten av att ha
nodjda kunder har 6kat och att detta har lett till att fler organisationer har utvecklats till att kalla
sig for serviceforetag.

I en hanvisning till Giertz (2002) redogér Allvin m.fl (2006:71f) f6r hur mer &n hélften av den
svenska arbetskraften i slutet av 1990-talet arbetade inom tjansteproducerande fOretag.
Tjansteproduktion och serviceproduktion, vilka vi viljer att se som synonyma, dr tdimligen
vida begrepp och kan innefatta yrken som rérmokare, serveringspersonal och konsulter.

Da en tjanst produceras och konsumeras samtidigt finns det ett litet eller inget utrymme for de
anstédllda inom tjdnste- och serviceforetag att korrigera de misstag som uppstar. Motet med
kunden dr pd sd vis av central betydelse for arbetets utgang och det ar upp till
servicepersonalen att se till att servicen motsvarar kundens forvintningar. Organisationen



maste darfor arbeta med att stotta den sd kallade frontpersonalen, det vill sdga de som moter
kunden (Allvin m.fl. 2006:72).

Lundberg (2008:23f) refererar till Gronroos (2000) da hon menar att frontpersonalen till
skillnad ifrdn de anstdllda som sitter pd kontoret och administrerar olika marknadsinsatser har
en genuin insyn i hur marknaden ser ut och vad som kravs. De anstillda som moter kunden
dagligen har forstahandsinformation om vad kunden forvéntar sig och vad denne kréver. Det
ar darfor viktigt att frontpersonalen dr motiverad och villig att kommunicera de iakttagelser de
har fran filtet sa att Ovriga organisationsmedlemmar kan agera och anpassa produkten
diarefter. Om denna information kan kommuniceras fran frontpersonalen och wut 1
organisationen dr chansen med andra ord storre att organisationen kan utveckla sin produkt
och méta kundens behov. Frontpersonalen blir pa sa vis ett konkurrensmedel. Enligt Le-Ross
(1 Lundberg 2008:24) &r turismndringen en av de branscher dir personalens prestation och
mote med kunden ar sérskilt kopplat till kvalitet.

En typ av frontpersonal inom turism- och serviceniringen som kan sdgas stimma vél dverens
med det som beskrivs i foregdende stycke dr reseledare. D& dessa ocksé till stor del &r
sdasongsanstdllda och dirmed inte dr fast knutna till sin arbetsgivare &r reseledare ocksd en
typisk representant for den del av det nya arbetslivet som beskrevs i det inledande stycket.

1.2 Organisationers fokus pa kunskap

Allvin m.fl. (2006:61ff) menar att efterfrigandet av kunskap kdnnetecknar det nya arbetslivet.
Thite (2004:41) menar 1 likhet med detta att dagens arbetsliv gir alltmer mot att bli en
kunskapsekonomi. Bollinger och Smith (2001:8) beskriver kunskapen som en kritisk faktor,
vilken paverkar organisationens formaga att vara konkurrenskraftig. For att ta vara pa
kunskapen kriavs darfor att organisationen erkénner kunskapen som en viktig resurs och att
lampliga metoder utvecklas for att ta tillvara pa den kollektiva intelligensen bland de
anstéllda. Till exempel Baum och Ingram (i Argote och Ingram 2000:1) pekar pa att
organisationer som lyckas med att formedla kunskap mellan organisatoriska enheter dr mer
produktiva och har storre chans att 6verleva dn organisationer som inte lyckas med detta.

Enligt Alvesson (i Hislop 2002:185) riskerar saledes en organisation med hog
personalomsittning att forlora vérdefull kunskap som istéllet kan komma konkurrenter till
anvindning. For en organisation blir det pé sa vis viktigt att behélla personal med vérdefulla
kunskaper men ocksé att forsoka forma sina anstdllda att dela med sig av sina lardomar och
erfarenheter inom organisationen.

Reseledarnas unika kundkontakt borde utifrdn ovanstdende séledes kunna generera virdefulla
kunskaper, erfarenheter och ldrdomar hos reseledarna som dven organisationen kan ha nytta
av. DA reseledarna pa grund av sédsongsanstillningens karaktir ar 10st knutna till
organisationen torde det vara extra intressant att ifran ledningshall 1dgga upp strategier for att
ta tillvara pa reseledarnas erfarenheter och kunnande.

1.3 Tre standpunkter

Sammanfattningsvis vill vi beldgga vart val av fallorganisation, respondentgrupp och
infallsvinkel utifran tre standpunkter:



= Det rader inte ldngre ndgon syn pa anstdllningen som en trygg och ldngvarig relation
mellan arbetsgivare och individ. Snarare kan yrkeslivet ses som ett antal kortare stopp
som berikar och mojliggdr den anstélldas fortsatta karridr.

= Service- och tjdnstesektorn dr pa stadig frammarsch i dagens arbetsliv. Den sé kallade
frontpersonalen inom denna typ av organisation utgor ett viktigt konkurrensmedel 1
kampen om kunderna.

= Kunskapen stir i fokus pad dagens arbetsmarknad och en organisation dr mycket
beroende av det kunnande som personalen bar pa och hur dessa delar med sig av
lardomar och erfarenheter.

Utifrén dessa tre punkter har vi funnit det intressant att rikta véra dgon mot en organisation
inom service- och tjanstesektorn dér frontpersonalen, vilken besitter unik insyn i kundernas
behov, kommer och gar med téta intervall och att ta reda pa hur organisationen gar till véga i
sitt arbete for att underlatta spridning och delande av lardomar och erfarenheter. Utifran detta
har vi formulerat ett syfte som stér att ldsa nedan.

1.4 Syfte och fragestallningar

Syftet ar att, utifran en fallorganisation, undersdka och belysa premisser for sdsongsanstillda
reseledares arbete och arbetsuppgifter. Darutdver vill vi specifikt fokusera och analysera, om
och i sé fall hur, erfarenheter, ldrdomar och kunskaper ges utrymme i organisationen och hur
dessa sprids och ges legitimitet.

Detta syfte kan brytas ned 1 ett antal fragestallningar:
= Hur ser reseledarnas arbetssituation ut?
= Vad karaktériserar verksamhetens organisering?
= Hur kan relationen mellan reseledare och foretagsledning forstas?

= Hur arbetar organisationen med att f4 sin platspersonal att dela med sig av sina
erfarenheter inom organisationen?

= Hur delas erfarenheter och lardomar mellan organisationens reseledare?

1.5 Arbetets disposition

Inledningsvis presenterades studiens teman och problemformulering tillsammans med dess
syfte och fragestéllningar. I den resterande delen av detta kapitel kommer fallorganisationen
att presenteras och med det organisationens struktur och affarsfilosofi, deras uppstarts- och
uppfoljningsarbete under en sdsong samt reseledarnas utbildning. For att visa hur studien har
genomforts redogors 1 kapitel tvd for vir metod och vart tillvigagangssitt tillsammans med
kritiska reflektioner av desamma. I kapitel tre ges ldsaren en dversiktlig bild av den tidigare
forskning som finns inom resebranschen gillande sdsongsanstillda och deras arbetssituation. I
det fjarde kapitlet redogdrs for de teorier som har anvénts for att uppna syftet med studien. I
det femte kapitlet redovisas resultatet fran den empiriska undersokningen som samtidigt



analyseras utifrdn de teorier som har valts for arbetet. Studien avslutas i och med kapitel sex
dar syfte och fragestillningar besvaras och en vidare diskussion fors kring andra tdnkbara
aspekter av de teman som studien beror.

1.6 Fallorganisationen

Pa fallorganisationens hemsida framgar att organisationen &ar en av de ledande
researrangorerna inom sin genre. Organisationens filosofi dr att alltid tillféra nagot extra till
resendren och att ge sina gister mer for pengarna. Resorna siljs per telefon, i butik och pa
internet. Organisationen har totalt omkring 125 personer anstillda, varav cirka 25 arbetar vid
huvudkontoret i Sverige och ungefér 100 &r utlandsstationerade reseledare.

Organisationen beskriver reseledaryrket som ett dromyrke dér man far chansen att arbeta med
positiva ménniskor i en stimulerande miljo. Yrket sdgs ocksa innebéra en fin merit till den
framtida karridren. Organisationen informerar ocksa om att yrket innebiar mycket ansvar och
att det skulle kunna vara ett av virldens mest hdndelserika yrke.

Utifran organisationens hemsida framgar att rekryteringen och utbildningen av reseledare
genomfors under november och december samt under varen da organisationen anordnar en sa
kallad reseledarkurs till sjdlvkostnadspris. Kursen péagar under tio dagar vid en av
organisationens resedestinationer. Kursen utgar fran ett sa kallat upplevelsebaserat ldrande,
vilket innebér att kursdeltagarna praktiskt genomfor och deltar i vanliga reseledaruppgifter till
som exempel muntliga presentationer, genomfdérande av diverse géstarrangemang,
sikerhetsovningar och guidning. Tanken uppges vara att kursen skall spegla hur en typisk
arbetsvecka kan se ut. Deltagarna far uppleva tidiga mornar, sena kvillar och pa andra sitt
krivande moment i1 yrket. Andra delar som lyfts fram under kursen dr kundfokusering och
service. Kursens ledare, som dven dr de som rekommenderar vilka av kursdeltagarna som ska
fa anstéllning, ir sjilva rutinerade reseledare. Enligt hemsidan bor du som reseledare framfor
allt vara lyhord, en probleml6sare och en gliddjespridare.

Organisationens sdsong inleds med en sa kallad kick-off vid organisationens huvudkontor i
Sverige. Vid kick-offen deltar samtliga anstéllda, det vill sdga kontorspersonalen i Sverige och
de reseledare som kommer att arbeta vid en resedestination utomlands. Vid kick-offen
presenteras organisationens mal och utlandspersonalen uppdateras och paminns kring manga
av de moment som ingar i arbetet. Efter sdsongen samlas bade utlandspersonalen och de
kontorsanstillda aterigen vid huvudkontoret for en sé kallad kick-out. Under kick-outen gar de
anstillda igenom sédsongen utifran vad som fungerat bra eller mindre bra samt ekonomiska
resultat. Materialet fran kick-outen summeras och utgor dérefter underlag till diverse
forbattringsatgédrder inom verksamheten.



2. Metod

2.1 Val av metod

For att forsta fallorganisationen och de anstdllda reseledarnas arbetsmiljo valdes en kvalitativ
fallstudie som metod for arbetet. En fallstudie innebir att en eller flera organisationer véljs ut
som studieobjekt, vilken/vilka sedan studeras med hjdlp av olika typer av datainsamling.
Datainsamlingen i det aktuella fallet skedde genom intervjuer och en deltagande observation
(Ejvegard 1996:311).

2.2 Urval

2.2.1 Fallorganisationen

Med stod i Svenning (2003:110) valdes fallorganisationen utifrdn att den innehdll vissa
kvaliteter som studien krdvde. Utifrdn de tre teman som sammanfattats under rubriken Tre
standpunkter ansdgs fallorganisationen stimma vél in pa det nya arbetslivet. Organisationen
ar dessutom en av de storsta aktorerna av sitt slag i Norden och den har under ménga ar varit
ledande pa marknaden.

2.2.2 Respondenter

I samrdd med personalansvarig vid fallorganisationen gjordes ett selektivt urval bland
personalen med syfte att f4 en jimn spridning mellan ledningspersonal och reseledare. Totalt
intervjuades atta personer med foljande fordelning: en personalansvarig, en utlandschef, en
anldggningschef samt fem reseledare. Tre av reseledarna hade ocksa fungerat som platschefer.
Till skillnad frdn en reseledare har platschefen ett utdkat administrativt ansvar och ett
personalansvar, men utfor i ovrigt likadana uppgifter som en reseledare. I resultatet kommer
darfor aven platschefer att bendmnas som Reseledare. Ytterligare en orsak till att vi valde att
anvinda en gemensam beteckning for dessa bada befattningar var for att forstirka
anonymiteten inom fallorganisationen. Vidare radde det bland respondenterna en viss
oenighet kring huruvida bendmningen “reseledare” eller ”guide” bdst beskrev yrket. I de fall
”guide” forekommer i resultat- och analysdelen kan denna befattning forstas som reseledare.
Infor resultat- och analysdelen tilldelades de intervjuade reseledarna slumpvis ett nummer och
de kom darfor att bendmnas som Reseledare 1-5. De intervjuade ledningspersonerna
bendmndes inte utifrdn sin befattning utan som Ledningsperson 1-3. Respondenternas
konsfordelning var sex mén och tva kvinnor.

2.3 Val av teorier

I arbetets inledande skede hade vi en mer eller mindre uttalad hypotes om att det forelag en
problematik kring det faktum att personalomsittningen av reseledare var hog. Omsittningen
av reseledare visade sig ocksa vara hog. Dock delades inte den av oss tédnkta problematiken av
de som intervjuades. Vart fokus blev pa sé vis istillet att studera vad som gjorde att denna
problematik inte fanns i den utstrickning som vi forst hade trott. Detta ledde oss sa
sméaningom in pd de teorier som senare kom att anvdndas i arbetet. De valda teorierna
presenteras under rubriken 7Teori.



2.4 Empiri

2.4.1 Intervjuernas genomforande och etiska 6verviganden

Vi valde att genomfora djupintervjuer med véra respondenter. Med djupintervju menas ett
personligt moéte mellan den som intervjuar och respondenten med syfte att forsta
respondentens erfarenheter och syn pé olika foreteelser (Svenning 2003:86). Det kan sdgas
finnas tva typer av intervjuformer; 6ppna och strukturerade. Den strukturerade intervjuformen
innebdr att det som intervjuaren genom sin teoretiska referensram och forforstaelse finner
intressant ocksa skapar kontexten for intervjun. Intervjuaren har i forvdg valt begreppen och
den avgrinsning som ska gélla for intervjun. Den strukturerade intervjun kan i sin tur delas in
i tva olika intervjuformer, den strukturerade och den halvstrukturerade. Till skillnad fran den
strukturerade intervjun har det halvstrukturerade alternativet inte fasta svarsalternativ utan
erbjuder en kombination av Oppna och bundna svar (Lantz 2007:29ff). Vi valde en
halvstrukturerad intervjutyp da den gav oss mojlighet att fokusera vissa frdgor mot de
omraden som vi ansdg vara relevanta for vart syfte medan andra frdgor var mer Oppna till
karaktéren (se dven Bilaga 1: Intervjuguide). Fragorna stilldes inte alltid i samma ordning da
respondenterna ibland svarade pa en fraga utan att den hade stillts.

Intervjuerna varade i cirka en timme och var forlagda till fallorganisationens lokaler.
Intervjuerna spelades in och transkriberades darefter. Intervjuerna genomfordes tillsammans
med en respondent at gdngen och med bédgge forfattarna niarvarande. Den av forfattarna som
skulle stélla frdgorna valdes ut innan intervjun, och den andre fick da i uppgift att ta
anteckningar.

Utifrdn Ejvegird (1996:47f) informerades respondenterna, innan det att intervjun tog sin
borjan, om studiens innehéllsliga syfte och studiens vetenskapliga anviandningsomrade.
Respondenterna blev ocksa informerade om att de inte behdvde svara pa fragor som de
upplevde som kénsliga och att de var fria att avbryta intervjun om de s& Onskade. Vidare
informerades respondenterna om sin anonymitet i studien och de fick ocksd ldmna sitt
godkidnnande om att intervjun spelades in.

2.4.2 Deltagande observation

For att for att f4 en djupare forstéelse och insyn i hur reseledarna resonerade kring sitt arbete
valde vi att komplettera véra intervjuer med en deltagande observation. Vi valde att
genomfora en direkt och osystematiskt strukturerad observation, vilket innebér att en grupp
individer observeras fOrutsittningslost och att deras beteenden antecknas av den som
observerar (Svenning 2003:139; Ejvegard 1996:65). Observationen skedde under den kick-
out, som redogjorts for ovan, dédr bade reseledarna och personalen vid huvudkontoret traffades
for att summera sdsongen. Lokalen var ljus och 0ppen och deltagarna var placerade i stora
soffor med ett tillhérande bord. Observationens huvudmoment utgjordes av en
gruppdiskussion mellan ett drygt tiotal anstidllda som med hjidlp av sex olika teman gick
igenom och diskuterade sdsongen. Vi deltog inte 1 diskussionen utan var endast fysiskt
ndrvarande under observationen. Vidare syftade observationen dels till att komplettera var
forstaelse som vi tagit med oss ifran intervjuerna men ocksa till att se hur de anstillda lirde av
varandras erfarenheter och upplevelser.



2.4.3 Ovrigt material

Forutom ovanstdende metoder for insamlande av empiri togs ocksd del av en sa kallad
veckorapport och ett veckobrev (dessa finns inte med som bilagor da de riskerar rdja
organisationens identitet). Dokumenten ansags utgoéra en viktig del i det kommunikationsfléde
som rddde inom organisationen. Veckorapporten var den sammanstillning som platschefen
gjorde for att summera upp de hidndelser som intrdffat vid resedestinationen medan
veckobrevet skapades av personalansvarig som en sammanfattning utifrin de olika
resedestinationernas veckorapporter. Dokumenten ldstes av oss for att forstd vilken typ av
information de bestod av. De utgjorde saledes inte underlag for en fordjupad textanalys.

2.5 Analys

Arbetsprocessen under studien kan beskrivas som en kedja av tolkningar av det empiriska
materialet. In 1 processen tog vi mer eller mindre oavsiktligt med oss olika erfarenheter och
tankar som vi redan pd forhand hade skapat oss kring det berorda dmnet, det vill siga var
forforstaelse. Utifran detta bearbetades det empiriska materialet med hjélp av kodning. De
transkriberade intervjuerna skrevs ut och aterkommande teman baserade pd den teoretiska
referensramen farglades darefter. De farglagda temana frdn det transkriberade
intervjumaterialet sorterades dérefter i olika dokument vilka sedan anvéndes for vidare analys.
(Svenning 2003:160f). Vidare analyserades resultatet med hjédlp av tre begrepp som tolkats in
och valts utifrdn de intervjuer samt den deltagande observation som genomforts. Genom
begreppet empowerment (se exempelvis Bowen & Lawler 1992) analyserades huruvida
fallorganisationen ldmpade sig for att arbeta med empowerment och i sa fall hur detta skedde.
Genom begreppet storytelling (se exempelvis Sole & Wilson 1999) analyserades pé vilket sétt
reseledare lidrde av varandra och pd vilket sitt erfarenheter och ldrdomar spreds inom
organisationen. Slutligen analyserades hur Idrande (Ellstrom 2005) kan forstds utifran
begreppen empowerment och storytelling. Samtliga tre begrepp redogérs for under rubriken
Teori.

2.6 Kritiska reflektioner

2.6.1 Validitet och reliabilitet

Med validitet menas undersokningens forméga att méta det som avses att métas. Validiteten
kan delas in i1 en yttre och en inre validitet. Den inre validiteten avser empirins koppling till
teori, det vill sdga hur man har valt att genomf6ra undersokningen. Med yttre validitet menas
undersdkningen i sin helhet i relation till en vidare kontext, det vill sdga att undersdkningen &r
generaliserbar (Svenning 2003:641f). Med reliabilitet menas resultatets tillforlitlighet. En
kvalitativ studie skiljer sig hédr fran en kvantitativ da en kvalitativ studie ar mer
exemplifierande @n generaliserande, vilket ocksa gor att kraven pa en kvantitativ studie ar
hardare (Svenning 2003:67f). Nedan reflekteras over hur studiens matt av reliabilitet och
validitet paverkats under arbetets olika moment samt hur vi som forfattare hanterat detta.

2.6.2 Generaliserbarhet

Staffan Larsson (2009:28ff) redogdr for begreppet generaliserbarhet och pa vilka sitt detta
kan anvindas i kvalitativa studier. Larsson menar att i princip alla kvalitativa studier i ndgon
man generaliserar och att om de inte gjorde det hade de varit mer eller mindre ointressanta att
ta del av. For att ett fenomen ska vara generaliserbart bor empirin bygga pa en varierad



uppséttning respondenter. En forskare som exempelvis vill forstd hur elever uppfattar sin
religionsundervisning bor darfor ta med respondenter med olika religios bakgrund. Utover
detta &dr det viktigt att kontexten for studien och de monster som framtrader under denna fors
fram sa tydligt som mgjligt av forfattaren. Larsson menar vidare att graden av generalisering a
ena sidan bestdms av anvidndaren, det vill sdga den som ldser och tolkar arbetet och & andra
sidan fOrfattaren. Ldsaren som dmnar anvidnda arbetet vet troligtvis mer om det specifika
anvindningsomridet som arbetet &r tdnkt att tillimpas pa &n forfattarna som skrivit arbetet.
Hur stor del av arbetet som gar att generalisera utifran blir pd sé vis i mangt och mycket upp
till lasaren att avgoéra. For att l4saren ska kunna gora en sddan beddmning krivs dock att
forfattaren argumenterat vil for sina asikter och att retoriken ar tydlig.

For att kunna erbjuda ldsaren en sd& givande diskussion som mojligt kring studiens
generaliserbarhet kommer denna diskussion att fordjupas under rubriken Diskussion och
slutsats. Pa sa vis far lasaren ta del av studiens teori, resultat och analysdel, vilka kan vara
anvindbara for att forstd pd vilket sétt studien kan vara anviandbar dven i andra sammanhang,
det vill sdga generaliserbar.

2.6.3 Intervjuer

Intervjuaren bor enligt Ejvegédrd (1996:48fY) forhalla sig sa neutralt och objektivt som mdjligt
gentemot respondenten och de svar denne ger. Da en av forfattarna tidigare varit anstilld vid
fallorganisationen fanns en risk for 6kad subjektivitet. Risken att detta paverkade arbetets
reliabilitet kan dock anses ha minimerats genom studiens andra forfattare och dennes 6kade
mdjligheter till en opartisk hallning. For att stirka reliabiliteten ytterligare valdes den
forfattare som inte tidigare varit anstilld av organisationen att stdlla frigorna till de
respondenter som den andre forfattaren tidigare arbetat tillsammans med.

Ejvegird (1996:481f) menar ocksd att frdgorna till respondenten inte far bli ledande, vilket var
nagot som vi hjilptes &t att paminna varandra om. I enlighet med Ejvegard studerades och
reflekterades ocksa kring arbetets och intervjuernas syfte infor varje intervjutillfille. Genom
detta forfarande kunde vi minimera risken for att foljdfragorna hamnade utanfor studiens syfte
vilket i sin tur kunde sédgas starka validiteten.

Ytterligare en kritisk del i intervjuernas upplidgg kan sdgas ha varit det faktum att
respondenterna foreslogs av personalansvarig och att platsen for intervjuerna, det vill sédga
fallorganisationens lokaler, kan ha begrinsat respondenternas uppriktighet. Detta var dock
inte nagonting som vi uppfattade. Ett fordjupat resonemang kring denna eventuella
problematik i relation till studiens resultat fors under rubriken Diskussion och slutsats.

2.6.4 Deltagande observation

Ejvegard (1996:66) menar att en deltagande observation kan innebira flera risker. Dels kan
forskaren bli allt for kidnsloméssigt engagerad i observationen vilket kan paverka forskarens
objektivitet. Forskarnas nidrvaro kan ocksa medfora att de som observeras stors och att deras
naturliga beteende ddrmed hdmmas och hélls tillbaka. Da vi holl oss passiva under
diskussionen och inte avbrot denna med till exempel fragor torde observationens validitet och
reliabilitet vara god. Det relativt hoga antalet nérvarande vid diskussionen talade ocksa for att
forfattarnas nédrvaro inte paverkade samtalens utkomst da forfattarna lattare kunde smaélta in 1

gruppen.



2.6.5 Analys

Svenning (2003:163f) menar att det finns vissa risker med att genomfora en analys av
kvalitativt material. For det forsta finns en risk att endast ett fatal av de respondenter som
intervjuats kommer till tals, och att dessa ges ett allt for stort utrymme i det slutliga resultatet.
Vidare patalar Svenning ocksé en risk for att det empiriska materialet kan feltolkas och att
kopplingen mellan empiri och teori sker felaktigt. Med en medvetenhet kring ovanstaende
risker menar vi att vir behandling av materialet har skett pd ett sitt som sdkrar en hog
reliabilitet och validitet.

2.7 Avgransningar

I studien valde vi att inte titta ndrmare pa de eventuella geografiska svarigheter en
organisation kan mdta nér en stor del av de anstéllda verkar utomlands medan andra delar av
organisationen befinner sig 1 Sverige. Vi tittade inte heller ndrmare pé den utbildning, vilken
ligger till grund for det arbete som reseledarna senare utfor. Att utbildningen valdes att
redogoras oversiktligt for under rubriken Fallorganisationen syftade endast till att ge ldsaren
en forstéelse kring vad yrket som reseledare innebdr. Slutligen valde vi att inte ga ndrmare in
pa skillnader i svar kopplade till kon och genus. Samtliga ovanstaende avgransningar hade
givetvis varit intressanta att fordjupa sig i, ndgot som det dock inte beddmdes finnas utrymme
for 1 detta arbete.



3. Tidigare forskning

I detta arbete studeras en reseorganisation och vilka specifika omstédndigheter denna verkar
under. En viktig del i dessa omstidndigheter &r att fallorganisationens verksamhet, i1 likhet med
manga andra researrangdrer, dr uppbyggd kring sdsonger. Reseledarna inom organisationen &r
ocksa helt beroende av sdsongen da det endast dr under denna period som de erbjuds jobb.
Saledes kan resebranschen i stort ségas ha vissa egenskaper och hur dessa beforskats tidigare
ar av intresse for oss. Dessutom menar vi att tidigare forskning om sjélva verksamheten inom
en reseorganisation och vad som utmérker de strategier som bedrivs inom den &r av relevant
karaktar.

I den forskning som finns angdende researrangorer behandlas resebranschen framfor allt som
en helhet, med fokus pd vad som kédnnetecknar denna och hur aktdrerna inom branschen
profilerar sig och verkar pd marknaden. En av de grundligaste, men ocksa mest generella
redogorelserna for vad for vad som utméirker verksamheten hos researrangérer som séljer
paketresor ges av Sheldon (1986). Sheldon (1986:352f) beskriver en reseorganisations
marknadsmaissiga funktion som en samordnare av transport, hotell och aktiviteter som bakas
ithop till en paketresa. I artikeln ges dven en beskrivning av varfor denna funktion dr viktig
utifran exempelvis den mangdrabatt som en researrangdr kan fa vid bokning av hotellrum och
hur detta i1 forldangningen gynnar konsumenterna.

Under 2000-talet har en stor del av forskningsansatserna fokuserat pd resebranschens
mdjlighet till hallbar utveckling. Budeanu (2005) lyfter i sin artikel fram researrangdrers
nyckelroll 1 att mojliggora fordndrade beteenden och attityder i manniskors sétt att se pa sitt
resande. Detta gors genom att artikeln tar upp vad andra forfattare har skrivit inom @mnet och
Budeanu (2005:89) beskriver hur syftet med artikeln dr att lyfta fram de viktigaste
argumenten for den roll, som framfor allt stora researrangorer har i att skapa en mer héllbar
turism. Flera av dessa argument berdr det faktum att ménga researrangdrer dr stora
organisationer med ett stort antal underleverantorer. I och med att dessa underleverantorer
ofta dr ytterst beroende av affirsrelationen med de stora researrangdrerna pekar Budenau
(2005:92) pa hur dessa har patagliga mojligheter till inflytande 6ver sina underleverantorers
miljoarbete. Detta stiller Budenau (2005:93) mot det faktum att de researrangérer som jobbar
aktivt for miljomassigt hallbara resealternativ generellt sett 4r sma aktorer pa marknaden.
Detta medan de som faktiskt har makten och mojligheten att radikalt férdndra villkoren for
resandet dr de stora researrangorerna.

Det ér inte lika litt att finna vetenskapligt material som berér det som pagéar inom en
reseorganisation. Detta menar vi gor var egen studie hdgst relevant i kombination med den i
inledningen argumenterade kopplingen mellan fallorganisationen och dagens arbetsliv. De
vetenskapliga artiklar som &ndd finns inom omradet behandlar bland annat problematiken
kring sdsongsberoendet med fokus pa hur en organisation kan arbeta for att behalla, anstilla
och utveckla sin personal. Andersen och Hjalager (2000:116) menar att den hoga
personalomsittning som rader inom reseorganisationer dr ett av de mest svarlosta problem
som personalavdelningar inom de olika organisationerna har att jobba med. Utifrén statistiskt
material om Danmarks arbetsmarknad underséker Andersen och Hjalager (2000:117ff) hur
utbildningsnivén har sett ut inom reseorganisationer mellan &ren 1980 och 1995. Andersen
och Hjalagers (2000:123ff) kommer till slutsatserna att reseorganisationer inte ses som
sarskilt attraktiva forutom av den yngre och outbildade delen av arbetskraften. Ofta ses en
anstédllning inom en reseorganisation som ett forsta steg 1 karridren for att kunna komma
vidare till andra verksamheter. Skilen till detta ndmns kunna ha att géra med att
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karridrmdjligheterna for servicepersonalen, reseledarna, séllan dr sirskilt goda pé ldngre sikt.
Andersen och Hjalager (2000:127) menar att de individer som soker sig till resebranschen och
vill stanna inom denna dirfor sillan drivs av karridrméssiga mal i klassisk bemirkelse utan
snarare ar ute efter den sociala miljo som reseledaryrket ofta innebér.

Tva andra fOrfattare, Farnsworth och Joliffe (2003:312), ndmner liksom Andersen och
Hjalager de stora utmaningar som finns for de personalansvariga inom en reseorganisation.
Farnsworth och Joliffe diskuterar i sin artikel de speciella villkor som sédsongsberoendet inom
resebranschen skapar och menar att researrangorer antingen kan ga med sédsongsberoendet
och forhoja det till nagonting positivt eller gd emot det och soka ytterligare vagar for sin
verksamhet. Farnsworth och Joliffe (2003:3124 kallar detta for “embracing” (omfamnande)
respektive challenging” (utmanande). Beroende pa vilken vdg en organisation viljer att ga
paverkas de strategier som finns for personalarbetet. Exempelvis menar Farnsworth och
Joliffe (2003:315) att en organisation som viljer "embracing” kan anstilla personer som inte
ar intresserade av en anstillning pa lang sikt, exempelvis studenter som har en annan
huvudsaklig sysselsittning. Pa samma sdtt kan en organisation som vill utmana
(’challenging”) sdsongsberoendet forsoka utveckla sin verksamhet och hitta exempelvis nya
resmal som kan passas in under de delar av dret da de ordinarie destinationerna inte har nagon
verksamhet (Farnsworth och Joliffe 2003:214). Med en verksamhet som Ioper éret runt
beskrivs en organisation ocksa kunna erbjuda mer ldngsiktiga anstéllningar som attraherar en
annan typ av personal.

Annu svérare r det att hitta vetenskapligt material om strategier som ror delande av lirdomar
och erfarenheter inom resebranschen. Ett av undantagen & Shaw och Williams (2009), vars
artikel ger en genomgéng av tidigare presenterad forskning om hur kunskap kan delas inom
en organisation och de bada forfattarna kopplar detta vetenskapliga underlag till
resebranschen. Shaw och Williams (2009:332) delar vdr uppfattning om att omradet ar
tamligen obeforskat och forstirker ddrigenom bilden av att véar studie placerar sig i en
“kunskapslucka” bland vetenskapliga studier. Shaw och Williams (2009:332f) efterlyser i sina
slutsatser ytterligare forskning for att forstd hur kunskaper och lirdomar omsétts och sprids
inom en reseorganisation. Shaw och Williams (2009:333) menar att for att mdjliggéra en
utveckling inom resebranschen maéste lirdomar och kunskaper medvetandegoras som viktiga
teman inom verksamheten. Vidare lyfter de fram att just kunskap &r det som sporrar fornyelse
och produktivitet inom en reseorganisation.

Vi ska nu ga over till den del i arbetet dir vi utifrdn vart syfte redogdr for de teorier som vi

har valt for att forstd hur erfarenheter, lirdomar och kunskaper kan ges utrymme i en
organisation och hur dessa sprids och ges legitimitet.
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4. Teori

Nedan redogors for de tre vetenskapliga teman, som vi har anvént oss av for att analysera det
empiriska materialet. Avsnittet inleds med en redogorelse av begreppet empowerment, vilket
vi utifran bland andra Bowen och Lawler (1992), ser som ett organisatoriskt ledningsverktyg.
Efter detta foljer en redogorelse av begreppet storytelling, vilket kan forstds som ett sétt att
lara och dela med sig av erfarenheter och lirdomar inom organisationen (se exempelvis Sole
& Wilson 1999:3ff). Avslutningsvis ges utifran Ellstrom (2005) en oOversiktlig bild av
begreppet lirande for att belysa pa vilket sitt detta kan anvidndas for att forstd en
organisations verksamhet.

4.1 Empowerment

Intresset for empowerment dr enligt Conger och Kanungo (1988:471) stort bland savil
forskare som ledare. Empowerment sidgs kunna forstirka en organisations konkurrenskraft
genom att ledningens inflytande delas med de anstdllda samt genom att utveckla och
underhélla grupper och samarbeten inom organisationen.

Bowen och Lawler (1992:31f) redogdr i sin artikel for begreppet empowerment utifran ett
serviceperspektiv didr de anstdllda moter kunden 6ga mot 6ga. Vidare menar Bowen och
Lawler att de anstilldas grad av inflytande gér att forstd utifrdn en skala med tva ytterligheter;
linjeproduktionsansatsen och empowermentansatsen, dar en linjeproduktion innebdr en
forenkling av arbetsuppgifter, tydlig arbetsfordelning och ett 14gt inflytande for de anstéllda 1
beslutssituationer. Empowermentansatsen bestar av och kan definieras med hjélp av fyra olika
organisatoriska “ingredienser”, vilka organisationen bor dela med den s& kallade
frontpersonalen. Dessa fyra delar &r: information om organisationens prestation, beloningar
baserade pa organisationens prestation, kunskap som mojliggor for de anstéllda att forsta och
bidra till organisationens prestation samt makt att fatta beslut som kan vara med och paverka
den riktning i vilken organisationen fardas.

Bowen och Lawler (1992:37ff) ndmner fem verksamhetsbundna teman, utifran vilka en
organisations ldmplighet for att anvdnda empowerment i verksamheten kan bedémas. Dessa
teman ar: grundldggande affdrsstrategi, relation till kunden, arbetets grad av komplexitet,
arbetsmiljé och personalen. Varje tema kan forstds utifran tva ytterligheter, men en
organisation kan ocksé befinna sig nagonstans pa skalan diaremellan. Viktigt att observera &r
att det som bedoms utifran dessa teman endast &r huruvida en organisation bor anvénda sig av
empower eller ej. Denna bedomnings resultat sdger siledes infe hur empowerment kan skapas
inom en organisation.

Grundldggande affirsstrategi berér huruvida organisationen utgér ifran en verksamhet som
erbjuder service i hog volym till ett lagt pris, till exempel industrier av olika slag och
snabbmatsrestauranger, eller det motsatta: exklusiva tjanster till ett hogt pris dér
omhéndertagande service ar viktigare d@n snabbhet och ldg kostnad. De organisationer som
erbjuder en hog grad av omhindertagande service lampar sig béttre for anvdndande av
empowerment (Bowen & Lawler 1992:37f).

Bandet till kunden handlar om huruvida forhallandet till kunden ses som en relation eller en

transaktion. De organisationer som knyter relationella band mellan anstilld och kund bygger
ofta sin service pa personligt bemotande dar servicepersonalen dr med kunden Over en langre
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tid och ”ifrén start till mal”. Ju starkare och viktigare det relationella bandet dr mellan kunden
och servicepersonalen desto mer talar for anvindandet av empowerment (Bowen & Lawler
1992:38).

Bowen och Lawler (1992:38) beskriver arbetets grad av komplexitet som antingen rutinarbete
med enkla arbetsuppgifter eller ett mer komplext arbete med omvéxlande arbetsuppgifter som
kraver eget ansvarstagande. Ett komplext arbete lampar sig béttre for empowermentinsatser
an rutiniserat arbete.

Aven den organisation dir dir de anstiillda verkar i en ofdrutsiigbar arbetsmiljé kan tjina pa
empowerment (Bowen & Lawler 1992:38). Flygbolag kan till exempel stota pd utmaningar
som daligt vider och tekniska problem medan personalen i snabbmatsrestauranger arbetar
under relativt stabila arbetsforhallanden.

Dessutom péverkar personalen huruvida empowerment &r en ldmplig strategi f{or
organisationen eller inte. Som tidigare padpekats handlar empowerment i stor utstrackning om
att ge de anstidllda mojligheter att sjdlva styra dver sitt arbete. Detta forutsétter anstéllda som
vill och kan ta eget ansvar liksom att ledningen vagar tro pé sina anstéllda. Det egna ansvaret
underldttas ocksd ifall de anstdllda har stora sociala fardigheter och trivs i att samarbeta med
andra kollegor. I en organisation som bygger pa linjeproduktion &r direkt styrning och
kontroller ofta en stor del av hur ledarskapet utfors (Bowen & Lawler 1992:38f).

4.1.1 Self-efficacy

Conger och Kanungo (1988:474) anvander sig i sin artikel av Banduras begrepp self-efficacy
och menar att empowerment bor ses som en process som forhdjer en anstillds tro pd sin self-
efficacy. Bandura (1986:391ff) beskriver self-efficacy som uppbyggt av forvintningar, dels pa
den egna prestationen (efficacy judgement) men ocksa pé resultatet (outcome expectations).
Bandura exemplifierar det hela med att hoppa héjdhopp dér den egna férvédntan och tron pa att
man kan hoppa en viss hojd ér efficacy judgement och dér det forvintade resultatet, outcome
expectations, av denna prestation exempelvis kan vara applader och det pris man vinner.
Outcome expectations dr enligt Bandura (1986:393) dock i viss man frikopplat ifrdn self-
efficacy 1 vissa situationer och Conger och Kanungo (1988:476) menar utifran detta att d&ven
nir en anstdlld misslyckas med att uppna sjdlva resultatet sd kan &4ndd positiva kénslor
kopplade till empowerment upplevas ifall en ledare eller chef uppmuntrar beteendet (jamfor
med en fotbollsmatch som forloras men dér trdnaren &ndéd uttrycker stolthet over spelarnas
prestation).

Conger och Kanungo (1988:476f) redovisar 1 sin artikel ett antal omstidndigheter och villkor
som har en forstdrkande inverkan pd empowerment utifrdn hur en anstélld uppfattar sin egen
self-efficacy. Dessa omsténdigheter har mycket gemensamt med Bowen och Lawlers
(1992:36) redovisning av hur en anstdllds hoga involvering i1 ansvarstagandet for
organisationen och den egna arbetssituationen direkt ger okad empowerment. Conger och
Kanungos omstidndigheter och villkor &r ndgot mer specifikt uppstéllda, varfor vi viljer att
titta ndrmare pa dessa:

Samarbete och sjdlvbestdimmande bland de anstillda ndmns som tvéa viktiga ingredienser i
skapandet av empowerment. Detta tillsammans med en arbetsroll som innebér varierande
uppgifter och karridrmojligheter forstarker ytterligare de anstélldas uppfattning om sin egen
self-efficacy. Hand i hand med dessa omstindigheter och villkor gar en ledning som visar tro
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pd de anstdlldas prestationsformdga och denna omstindighet kan ta sig uttryck i att de
anstédllda far mojlighet att fatta beslut som paverkar organisationen. Positiv forstirkning och
feedback ingér ocksd 1 de villkor som kan ses som extra knutna till ledningen. En positiv
feedback ligger ocksa nira de beloningar som anses vara viktiga for att skapa empowerment.
Dessa beloningar bor ocksa utformas sd att de uppfattas som efterstrivansvirda av de
anstédllda och som niagonting man verkligen vill ha (Conger & Kanungo 1988:476f).

De redovisade positiva effekternas motsatser har i sin tur en negativ inverkan pa self-efficacy
och empowerment. Till exempel skulle ett sjdlvbestimmande som ersétts av en mer hierarkisk
organisering eller beloningar utan upplevt viarde kunna innebédra en minskad self-efficacy och
empowerment ibland de anstillda (Conger & Kanungo 1988:476f).

4.1.2 Effekter av empowerment

Nér en organisation uppnar empowerment och self-efficacy bland de anstéllda far detta anses
vara nagonting positivt i sig. Som ndmndes inledningsvis kan en organisation utifran detta
ocksa blir mer konkurrenskraftig. Bowen och Lawler (1992:33f) menar till att borja med att
okad empowerment forbéttrar frontpersonalens mdjlighet att snabbt assistera sina kunder eller
géster. Servicepersonalens arbetsmiljo kan skifta fort och kundernas onskemal kan vara allt
annat &n enkla att tillfredsstélla. Detta medfor att servicepersonalen maste kunna fatta snabba
beslut som hjélper kunden. Att lata meddela gisten ”Jag maste bara kolla med min chef f6rst”
kan medfora irritation hos gisten. Att istéllet kunna erbjuda gésten ett snabbt svar kan fa
gésten att uppleva servicen som innovativ och exklusiv och ge en kénsla av att personalen
tanjer pa reglerna enbart for denne. Vidare kan en dkad andel empowerment ge de anstéllda
en béttre kidnsla gentemot sitt arbete. Genom att fa fatta vissa beslut sjdlv kan den anstillda
kénna ansvar och ett slags dgandeskap infor sitt arbete, vilket kan leda till att anstédllda ocksa
upplever arbetet som mer meningsfullt. Forfattarna jamfor de anstélldas situation med kénslan
av att hyra en bil kontra att 4ga en bil — vilken 4r du mest raidd om? Genom en starkare kinsla
av meningsfullhet kan empowerment dédrmed leda till en ldgre personalomsittning. Den tredje
konkurrensméssiga effekten av empowerment dr att anstillda agerar med mer vénlighet och
entusiasm mot sina kunder eller géster. Detta bygger pa att nir ledningen tar hand om och
stottar sina anstdllda gor de anstillda detsamma med kunderna. Denna effekt menar Bowen
och Lawler hdnger nira samman med vilket fortroende ledningspersonalen visar de anstillda
och hur bekvdma de anstillda kan vara med sina ledare. Empowerment kan ocksa innebéra att
de anstillda bidrar med nya idéer och kunskaper som kan vara viktiga for verksamheten.
Denna effekt dr kanske den viktigaste for detta arbetes utgdng och den &r ocksa néra kopplad
till de anstélldas kdnsla av dgandeskap infor den egna arbetssituationen. I och med att de
anstillda kédnner att de sjdlva hanterar en visentlig del av arbetet 6kar ocksé viljan att beritta
om det och dela med sig av de erfarenheter som arbetet har lett till.

4.1.3 Risker med empowerment

Conger och Kanungo (1988:480) liksom Bowen och Lawler (1992:34f) tar upp hur alltfor
pataglig empowerment kan skapa en dvertro eller ett slags falsk self-efficacy hos de anstéllda
rorande vilka situationer som kan bemastras eller ej. Detta kan skapa forsok till I6sningar med
overdrivet kreativa inslag, som ocksa innebdr att effektiviteten 1 bemdtandet av en kund eller
gést blir lidande. Denna risk kan ocksd medfora att det satsas pengar och tid pa strategier och
tillvigagangssitt som inte kan hanteras av organisationens medlemmar.
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Under nista rubrik kommer vi att gd in pa de teorier som star i néra relation till den del av
syftet som behandlar sur erfarenheter och lardomar delas mellan organisationens reseledare.

4.2 Storytelling

Organisatorisk storytelling kan definieras som en detaljerad berittelse innehdllande gamla
ledningsaktioner, interaktioner mellan anstillda eller andra intra- eller externorganisatoriska
hindelser som kommuniceras inom organisationen. D& berittelserna hérstammar inifran
verksamheten reflekterar de ofta kring organisationens varderingar, normer och kultur (Swap,
Leonard, Shields & Abrams 2001:103).

Schank (i Swap m.fl. 2001:103) framhaller hur historier ofta dr engagerande, levande och
underhéllande, vilket gor att de lattare far en betydelse for mottagaren dn vad regler och
direktiv hade fatt. Historier kan pa sa vis ocksa paverka individens beteende.

Sole och Wilson (1999:5) menar att viktiga delar i en kunskapsdelande berittelse dr att de
utgér fran en stromlinjeformad erfarenhet samt att den ger lyssnaren en kénsla av delaktighet.
Med en stromlinjeformad berittelse menar forfattarna en beréttelse som ér enkel att forsta och
innehar en viss elegans. Den dr designad for att komma med vissa podnger utan att blanda in
for mycket ovésentliga delar som tar fokus fran berittelsens kérna.

Det ar viktigt att lyssnaren kan kdnna en delaktighet i historien och att historien till viss del
paminner lyssnaren om en liknande historia. Ar historien allt for avldgsen lyssnarens egen
verklighet kommer berittelsen att minska 1 betydelse for lyssnaren (Sole & Wilson 1999:5).

Sole och Wilson (1999:8ff) menar vidare att kunskapsdelande med hjédlp av historier har
fordelar gentemot andra typer av kunskapsdelande, som exempelvis manualer. Berittelser kan
genom sin flexibilitet och ldtthanterlighet enklare komma till anvindning ddr mer formella
aktiviteter kan vara tidsddande.

Storytelling kan enligt Sole och Wilson (1999:3ff) anvédndas i en rad sammanhang:

= Normer och virderingar kan genom storytelling foras vidare fran generation till
generation inom en organisation.

= Storytelling kan ocksa hjilpa till att bygga fortroende och engagemang bland de
anstédllda. Genom att en anstélld till exempel delar med sig av en berittelse, kanske en
beréttelse om dennes kompetenser eller engagemang i organisationen, formedlas ocksa
en Oppenhet och sarbarhet gentemot dennes kollegor. Detta kan i sin tur stirka det
omsesidiga fortroendet och forstaelsen mellan de anstéllda.

= Ofta upplevs den formella kunskapen, vilken existerar 1 organisation, vara otillracklig
for att mota de behov och problem som kan uppstd i den “verkliga virlden”. I dessa
fall kan storytelling fungera som en lank mellan teori och praktik.

= For att kunna utveckla och kritiskt granska tillvigagingssitt och rutiner inom en
organisations verksamhet kan storytelling anvindas. Pa sé sitt kan arbetet omvérderas
och utvecklas.

Swap m.fl. (2001:98) utvidgar synen pé& uppstillningen av anvéndningsomridden for
storytelling genom att betona att ett larande utifran berittelser kan ske utan att ett medvetet
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larande forsoker uppnds. Detta kan till exempel ske vid ett informellt samtal runt
kaffeautomaten och dven utanfor arbetstid.

Utifran en studie av korttidsanstillda inom turismnéringen menar Lundberg (2008:25) med
hénvisning till Johansen och Mossberg (2006) att storytelling kan ske bade verbalt och i skrift.
I unders6kningen visar Lundberg (2008:34ff) ocksa pa att anstillda inom turismndringen ofta
anstills dver en kortare period och att de dirmed ofta far en kortare introduktion till arbetet.
De anstéllda i studien anvénde sig darfor av storytelling i syfte att ldra sig hur kunderna skulle
hanteras. Det som motiverade de anstéllda att anvinda sig av storytelling visade sig vara ett
behov av information. Informationen kunde i sin tur hjélpa till att reducera risker och for att
effektivisera de egna resurserna. Utdver prestationsbaserade motiv dterfanns ocksd flera
sociala motiv, ddribland en 6nskan om att skapa relationer, minska stress samt att 1 vrigt vara
behjalplig gentemot en kollega (Lundberg 2008:36).

Sole och Wilson (1999:5) menar att det finns en svarighet med en skriven berittelse utifran att
det 1 en text kan vara svart att ge en berittelse liv och dynamik. Det dr ocksé viktigt att en
nedtecknad historia sténdigt uppdateras for den ska kunna vara relevant och stimma 6verens
med verkligheten.

4.2.1 Critical incidents

Ett sétt att genom storytelling ta del av anstilldas erfarenheter frin verksamheten kan vara
genom sa kallad Critical incident, CI. CI definieras av Lindelow (2008:81f) som en metod dér
information samlas in kring olika kritiska hindelser, som kan anses ha varit utslagsgivande i
huruvida uppdragets mal har nétts eller ¢j. Genom att analysera hindelserna faststills vilka de
avgorande egenskaperna varit som hjélpt till att bidra till utgdngen av situationen. For att fa en
sa trovdrdig bild som mojligt av det omrade som kartlaggs bor en, eller helst flera personer,
med en fordjupad kunskap inom dmnet lata dela med sig av sina historier. Héndelserna ska
vara tagna fran verkliga erfarenheter inom yrket, bade negativa och positiva. For att fa en
tydlig bild av hdndelsen bor tre delar gas igenom: forutsittningarna, agerandet och resultatet.
Forutsdttningarna inbegriper bakgrunden till den anstilldes handling, tillgang till information
samt vilka ovriga deltagare som fanns ndrvarande och hur dessa handlade. Agerandet handlar
om pa vad den anstéllde sagt eller gjort. Har kan till exempel en lingre kedja av héndelser
beskrivas och hur dessa lett fram till resultatet. For att CI ska vara en anvédndbar kélla till
kunskap om en viss situation bor resultatet ha varit tydligt negativt eller positivt. Ar resultatet
oklart kan det vara svart att anvéinda hdndelsen 1 vidare arbete.

4.2.2 Storytelling — andra sidan av myntet

Sole och Wilson (1999:5) lyfter ocksa fram féllor med storytelling. Exempelvis kan historiens
beréttare skapa en sa levande berittelse att lyssnaren har svart att kritiskt sortera ut den
information som kan vara till anvéndning for dennes egen erfarenhet. Lyssnaren dr med andra
ord for upptagen med att bara lyssna nir denne ocksd hade behovt relatera innehallet i
berittelsen till sina egna erfarenheter. En andra nackdel kan vara att historien endast
hérstammar fran en individs upplevelser. Historien kan pa sa vis bli allt for smal for att kunna
fanga en bredare publik bland kollegorna.

Vidare kan de berittelser som skapar fortroende och engagemang ocksa underminera

engagemanget hos de anstillda genom att en vi-och-dom kénsla skapas (Sole & Wilson
1999:3).
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Storytelling hjélper till att skapa mening for organisationens medlemmar. Det som berittas
behover dock inte alltid vara sant d4 meningsskapande uppstér ur sociala forum dir aktdrerna
skapar savél som aterger nagot som har héant. I dessa sociala forum ar det ofta ocksa viktigare
att vara socialt accepterad &n att ha ritt. Den mening som storytelling kan skapa &r dérfor inte
alltid byggt pa rationalistiska antaganden (Hannabus 2000:402fY).

4.3 Reproduktivt- och utvecklingsinriktat larande

For att forstd pa vilket sétt lirande kan ske 1 en organisation har vi tagit del av Ellstroms
(2005) resonemang kring olika former av ldrande. Ellstrom (2005:184f) redogor for det sé
kallade reproduktiva och utvecklingsinriktade ldrandet. Det reproduktiva ldrandet innebér att
individen skaffar sig kunskaper och loser svarigheter utifran en pa forhand given uppgift och
ett klarlagt mal. Handlandet utgér darfor ofta frdn instruktioner och rutiner som finns for att
hantera en uppkommen situation. Utvecklingsinriktat lirande handlar & sin sida om att kunna
fringa det rutiniserade handlandet. Det utvecklingsinriktade handlandet bestir darfor i att
ifrdgasétta, omprova och utveckla nya metoder att utféra en viss uppgift. Ellstrom (2005:185)
refererar till Berner (1999), som liknar detta forhallningssétt vid en innovativ kompetens dér
individen sjdlv kan vara med och paverka arbetets utformning genom att pa olika sétt fordndra
och forbattra det befintliga arbetet. Detta uppbrott fran ett mer rutiniserat handlande kan till
exempel ske dd nya problem eller situationer uppstar. Ett centralt begrepp for att underlétta
det utvecklingsinriktade ldrandet har visat sig vara en kénsla av autonomi avseende
mdjligheten att som individ sjélv kunna experimentera och prova olika handlingsalternativ.
Ellstrom (2005:185f) refererar till Lawrence och Miller (1978), vilka talar om den
sjilvstyrande individen. Den sjdlvstyrande individen har en forméga att anpassa sig till de
omstandigheter som rader och kan ocksa anvénda sig av sin egen auktoritet for att sjédlv kunna
bidra till att fordndra den arbetssituation som denne befinner sig i. De bdda ldrandetyperna bor
dock samexistera och Ellstrom (2005:186f) foresprakar vidare vikten av en balans mellan de
bada.

Ellstrom (2005:188ff) redogdr ocksa for tva verksamhetslogiker dar de bada larandetyperna
finns representerade. Inom utforandets logik tillimpas ett reproduktivt ldrande. Verksamheten
fokuserar pa att uppgifter utfors pa ett effektivt och tillforlitligt sitt samt att verksamheten i
ovrigt ar relativt homogen med fa variationer. Inom utvecklingens logik tillimpas ett
utvecklingsinriktat ldrande och nyckelorden for de anstéllda dr heterogenitet, autonomi och
delaktighet. Aven hir foresprakas en balans mellan de bada logiker och denna #r beroende av
savil ledningens som de anstélldas intresse och formaga att organisera verksamheten pa bade
kort och lang sikt. Om hur verksamhetens organisering kan mgjliggéra en balans pa kort och
lang sikt sdger Ellstrom (2005:191) foljande:

”Vilgrundade argument kan ges for att detta i sin tur forutsitter insatser med syfte att aktivt
stodja och stimulera ett utvecklingsinriktat ldrande for de anstéllda integrerat med det dagliga
arbetet. Satsningar pé arbetsplatsldrande kopplat till anstilldas deltagande i utvecklingsaktiviteter
ligger ocksa i linje med aktuella strivanden inom svensk fackforeningsrorelse.”
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5. Resultat och analys

I detta kapitel redovisas empirin ifrdn intervjuer, deltagande observation samt den
veckorapport och det veckobrev som vi har tagit del av. Resultat och analys &r delvis
integrerade, vilket innebdr att varje resultatdel foljs av en analys. Analysdelarna dr utméirkta
med egna rubriker for att fortydliga hur kopplingar gors till olika delar av teorikapitlet. Under
avsnitten 5.1 till 5.5 analyseras resultatet med hjédlp av empowermentbegreppet och utifran
hur detta kan kopplas till ett reproduktivt- eller utvecklingsinriktat ldrande. Avsnitten 5.6 till
5.10 analyseras med hjilp av begreppet storytelling. Resultat- och analysdelen avslutas med
5.11 dar kopplingar mellan empowerment och storytelling gors. Vi har valt att gora sa
empirindra analyser som mdgjligt, det vill sdga, vi forhaller oss till det som explicit
framkommer 1 empirin. Tolkningar av empirin i en vidare och stundtals mer kritisk mening
har vi valt att placera i var avslutande diskussion.

5.1 Reseledaryrket

”Nir man reser sjélv sd kanske man tycker det dr ok att flygmaten var kass, transferbussen var
forsenad, eller att rummet inte var stidat ndr man kommer till hotellet, eller att det fattades
gronsaker pé frukostbuffén /.../ att alla restauranger inte var 6ppna, ja ni forstar, det finns odndligt
antal punkter dér det kan intrédffa ndgot. Och ndr man reser sjélv s& kanske man accepterar det,
men reser man med oss som levererar en paketresa sa dr ju forvéntningarna att det ska vara precis
som du sdger, man aker ner och allt klaffar: Hur svart kan det vara?’. Det finns miljoner av
tillfallen dar forvantningarna inte uppfylls. /.../ Ja precis, och det dr ju deras uppgift (syfiar pa
reseledarna) att forsoka 16sa det. Liksom, nér gésten sdger: 'Faan, kan det vara sé att de inte har
nagon gurka pa frukosten och ni skriver i er katalog att det ska vara en riktig frukost, och det finns
inte ens dgg... Det hér tinker vi... det hir &r inte bra!’ (reseledaren svarar) ’Jag ska kolla med
hotelldgaren sé& ska vi se om vi inte kan ordna lite dgg och gronsaker till frukosten imorgon.” ”
(Ledningsperson 1)

Som framgéar av det malande citatet ovan innebdr reseledarens yrkesroll upprepade och
oforutsedda utmaningar. Detta var ndgonting som sdvil ledningspersoner som reseledare
uttryckte under intervjuerna. Citatet ovan tydliggdér ocksa hur den produkt som organisationen
sdljer, paketresor, genererar hogt stillda forvéntningar ifrdn gésterna.

Som tidigare ndmnts under rubriken Fallorganisationen ar det organisationens ambition att ge
gisten ndgot extra under sin semester. Flera respondenter, sdvdl reseledare som
ledningspersonal uppgav att reseledarna var en av de allra viktigaste delarna i att ge gisterna
en sa bra resupplevelse som mojligt. Under géstens hela vistelse pd destinationen &ar
reseledarna stidndigt synliga och tillgéngliga for gistens vélbefinnande. Reseledare 3 siger
foljande om den relation som skapas mellan reseledaren och gésten:

”Ménga gister som reser med [...] (namnger fallorganisationen) kommer igen och en av de
starkaste grejerna med [...] (namnger fallorganisationen) ar just guiderna och manga géster som
kommer och kénner igen ndgon guide blir véldigt glada 6ver detta, det blir ju en trygghet for dem
nir de kénner igen ndgon. Bara en sddan liten grej gor att de kénner igen sig och kénner sig
tryggare och da vet ju de att, jo men det hir &r ndgon jag varit med tidigare och det hér kédnns bra.”

Ledningsperson 3 framholl ocksa hur manga av reseledarna ser pa sitt arbete som det
viktigaste inom organisationen just pd grund av att de har hand om gésterna.

Under rubriken Fallorganisationen beskrivs hur organisationen pa sin hemsida malar upp
reseledaryrket som ett ’dromjobb” och detta visade sig stimma vil 6verens med det material
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vi fick fram igenom intervjuerna dér det stindigt hoga trycket pa reseledartjinsterna var ett
aterkommande tema. Den hoga konkurrensen om platserna menade ocksa savil reseledare
som ledningspersonal innebar att de personer som anstélldes vid organisationen var mycket
inspirerade och motiverade infor anstidllningen.

Vid intervjuerna uppgav samtliga av respondenterna att personalomsittningen bland
reseledarna var mycket hog jaimfort med arbetslivet i stort. Jamfort med andra aktdrer inom
samma bransch uppgavs dock organisationens reseledare stanna ndgot langre 1 tjénst. Sjilva
uppldrandet och insocialiserandet av nya reseledare uppgavs av samtliga respondenter fungera
mycket bra i1 den faktiska verksamheten pa destinationerna. Som tidigare angetts dr det ocksa
just var forstielse av dessa vilfungerande processer tillsammans med bibehdllandet och
utvecklandet av en god verksamhet, som denna resultat- och analysdel syftar till att klargora.

5.1.1 Analys: Skattning

Nedan analyseras huruvida fallorganisationen, utifran en skattning av Bowen och Lawlers
(1992:37ff) fem verksamhetsbundna teman, kan anses vara ldmplig att arbeta med
empowerment. Det femte och sista temat analyseras under rubriken 5.3.1 Analys: Skattning.

Den i teoridelen behandlade skattningen av hur ldmpad organisationen &r for att anvénda sig
av empowerment som Bowen och Lawler (1992:37ff) foresprakar utgar ifran fem
verksamhetsbundna teman. Fyra av dessa kan vi bedoma utifran resultatet ovan nidmligen
grundldggande affdrsstrategi, band till kunden, arbetets grad av komplexitet och arbetsmiljo.
Den grundlidggande afférsstrategin inom organisationen handlar om att sdlja relativt exklusiva
paketresor dir personlig service ingar som en viktig del. Bandet till kunden kan utifrén citat
och beskrivningar ovan ses som relationellt di gésterna och reseledarna vistas i samma miljo
under géstens semester dér reseledaren spelar en betydande roll. Som det inledande citatet
klargdr dr arbetets grad av komplexitet pataglig med olika och omvéxlande arbetsuppgifter
som ofta skiftar utifran gisternas hoga krav. Citatet visar dven pa hur arbetsmiljon ofta
innehéller oférutsedda hindelser och situationer, som &r svara att forbereda reseledarna infor.
Utifran dessa fyra teman tolkar vi det dirfér som att fallorganisationen, enligt de teoretiska
kriterierna, har goda forutsittningar for att integrera empowerment i sin verksamhet.

5.2 Ansvar

Ansvar var ett stindigt aterkommande tema i intervjuerna med sévil ledningspersonal som
reseledare. Vi har darfor valt att fokusera pa hur detta fenomen forekommer inom
organisationen och hur det paverkar arbetssituationen for framfor allt reseledarna.

Samtliga av de intervjuade reseledarna var ense om att de inom sina yrkesroller tilldelades
mycket ansvar ifran organisationen, att det alltid kom nya utmaningar och att det stindigt dok
upp nagot som de inte hade gjort forut. Detta angav reseledarna som ett viktigt skil till att de
trivdes inom organisationen och till att de hade valt att stanna kvar.

”Ja, nu 1 vintras hade jag en gist som blev sjuk, som fick aka till sjukhus och dé ringer &nda
chefen och séger: 'Du far dka med henne in till [...] (namnger destination) och vara dar. Du
kanske far stanna dér inatt och du far skota allt mellan henne och SOS international', som vi
samarbetar med... Att de dnd4 later en... 'Nu &r det din uppgift, nu ar det din grej, nu fir du ta
hand om det hér och avsluta det hér' och... Det lagger liksom allt ansvar pa en.” (Reseledare 2)
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Flera ur platspersonalen ndmnde ocksa vikten av att ta eget ansvar for att sjdlv erhalla
information och fakta kring olika delar i arbetet. Detta var inte ndgot som schemalades utan
beskrevs goras i den utstrickning som reseledaren hade tid eller lust. Flera av respondenterna
menade dock att arbetat blev roligare om man kunde och visste hur saker och ting fungerade 1
omgivningen.

”Mina forsta veckor jobbade jag stenhért med att ldsa in fakta. Ju mer man kan desto roligare &r
det och lattare. Da far man mer gratis. S& det basta &r ju egentligen att ldsa in stenhart for dé blir
det inte lika mycket varje gdng du far ndgot som du inte vet vad du ska goéra med. Du kanske bara
behover kolla pa en liten sak.” (Reseledare 1)

Aven ledningspersonalen menade att denna typ av informationssdkande var viktigt:

”En bra reseledare ar aldrig fardigutvecklad. Han ska alltid strdva efter att bli béttre, ldra sig mer,
gora saker battre, det dr nog grunden liksom, viljan att ldra, bade sprak... och séklart basala grejer
som service, trevlig, problemlosare, socialt begévad. Det viktigaste ar viljan att ldra nya saker.”
(Ledningsperson 1)

En reseledare som &ven hade arbetat som kursledare for den tidigare beskrivna
reseledarkursen berdttade hur kursdeltagarna utbildades i detta ansvarstagande genom att
sjdlva fa soka reda péd information och fatta sina egna beslut. Kursledarna bistod med andra
ord inte kursdeltagarna med ténkbara 10sningar pa de uppgifter de satts att 16sa forrdn efter det
att uppgiften var 16st. Syftet uppgavs pa sa vis vara att spegla vardagen for en reseledare.

”Vi forsoker fa folk att sjdlva soka information, absolut, man ska vara informationssékande som
reseledare, alltid, och vilja veta...” (Reseledare 4)

Reseledare 2 berittade om en situation dér denne fick ansvar for rutinerna vid ett visst
arrangemang som skulle fortgd under sdsongen. Reseledaren fick i detta fall timligen fria
hénder att med hjélp av tidigare sdsongers utarbetade material som bas skapa ett fungerande

uppligg.

”En sommar fick jag starta upp hela [...] (ndmner ett visst arrangemang) ’Det hér tar du hand om ,
det hir gjorde de forra sommaren, édndra vad du vill. Det hér &r restaurangerna vi har anvéant.” Och
da ar det liksom bara att sétta igang och ringa...” (Reseledare 2)

Just arrangemangen togs dven upp av Reseledare 5 som nigonting som reseledarna sjélva har
mojlighet att fordndra och anpassa dven om det finns vissa fasta ramar.

”Man har vildigt stor frihet att géra om och prova nytt. Till exempel ett nytt arrangemang sé ar det
ingen som sdger nat om det. Man har mojlighet att indra men man har fortfarande rutiner i botten.”
(Reseledare 5)

Aven Ledningsperson 2 redogjorde for hur reseledarna sjilva hade mojlighet att paverka hur
de valde att lagga upp till exempel mdtesrutiner.

”Det ar ganska fritt. Sa ldnge det fungerar sd kan man gora lite hur man vill.” (Ledningsperson 2)

Ledningsperson 1 patalade vikten av att reseledarna vagar fatta beslut. Under den senaste
sdsongen beskrevs organisationen ha arbetat mycket med att reseledarna ska forsoka losa ett
problem sé fort det uppstar.

“Ibland &r PC (platschefen, forfattarnas fortydligande) vildigt s& hdr att de vill ha [...]:s
(respondenten ndmner en person) godkidnnande eller mitt godkénnande for skitsaker... Gor det
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bara, erbjud dem en gratis flaska vin till middagen om de var missndjda med det, ta med dig dem
pa picknicken gratis s att de blir ndjda, fan viga ta beslut!” (Ledningsperson 1)

Flera ledningspersoner menade vidare att mélet for utlandspersonalen var att ingen gést skulle
aka hem missndjd, vilket ocksd krdvde att sa ménga av problemen som mojligt maste losas
omgaende och pa destinationen. Endast som sista utviag skulle problemet 16sas efter géstens
hemkomst och av huvudkontorets personal.

Den ansvarsutokning som ndmndes inledande i detta stycke sades ocksd ske forst ndr
reseledaren hade arbetat in sig och var mogen for det. Reseledare 2 berittar:

”Och sen hade jag i och for sig jobbat sommaren innan, jag tror inte de (ledningen, forfattarnas
fortydligande) hade satt det pa en ny guide. Men jag &r en san person som tycker det ar roligt. Men
det var nog for att jag hade jobbat innan.” (Reseledare 2)

5.2.1 Analys: Empowermentforstdrkning

Nedan analyseras hur fallorganisationens verksamhet kan forstas utifrin empowerment och
hur begreppet star i relation till ett reproduktivt kontra ett utvecklingsinriktat ldrande.

Som tidigare behandlats i teoriavsnittet tar Conger och Kanungo (1988:476f) upp olika villkor
och omstdndigheter, som verkar forhdjande pd de anstdlldas uppfattning om sin egen self-
efficacy, och hur detta skapar empowerment. Utifrdn det empiriska materialet ovan kan vi dra
manga paralleller till dessa villkor och omstindigheter. Det beskrivs flera ginger under
intervjuerna hur det inom yrkesrollen som reseledare finns ett stort utrymme for
sjalvbestimmande. Exempelvis ndmner Reseledare 2 under rubriken Ansvar hur denne efter
eget huvud far strukturera upp och utveckla ett visst arrangemang.

Ellstréom (2005:185) menar att det i sammanhang dér individen stills infor nya problem och
situationer krdvs att individen kan bryta upp frén existerande rutiner och skapa nya
tillvigagangssitt. Nagot som ocksa &dr kdnnetecknande for ett utvecklingsinriktat larande. Att
reseledarna verkar i ett sammanhang dér nya problem och situationer uppstar kan anses vara
belagt i och med 5.7.1 Analys: Skattning. For att frimja ett utvecklingsinriktat larande lyfter
Ellstrom ocksa fram begreppen autonomi och den sjdlvstyrande individen. Béda dessa
begrepp kan anses figurera i flera av de citat som atergivits under rubriken Ansvar ovan. Vi
menar diarfor att det som vi hir liknar vid empowerment, det vill sédga fallorganisationens
mojliggérande av att de anstillda sjélva kan styra over sitt arbete, star i nira relation till de
forutséttningar som Ellstrom menar kan stotta ett utvecklingsinriktat larande.

De insatser inom fallorganisationen, som vi viljer att tolka som empowerment, ser vi som
positiva i sig, men vi vill dven hidnvisa till den del i teoriavsnittet, som presenterar de effekter
som Bowen och Lawler (1992:33f) menar att empowerment for med sig. En av dessa effekter
ar att de anstdllda far en béttre kdnsla infor sitt arbete 1 kombination med en béttre sjdlvkansla
(jAmfor med Conger & Kanungos (1988:474) syn pa hur empowerment bygger pa self-
efficacy)) ndr de sjélva far styra Gver sitt arbete med tillhérande arbetsuppgifter. Denna
positiva effekt tycker vi oss kunna identifiera i empirin ovan, exempelvis utifran det faktum
att flera av reseledarna angav mojligheten att ta eget ansvar for arbetet som en viktig del i
varfor de trivs och stannar inom organisationen. Bowen och Lawler menar ocksé att denna
positiva effekt kan ta sig uttryck i en ddmpad personalomséttning vilket vi ocksa kan ana 1
respondenternas uttalanden om varfor de har valt att stanna inom organisationen
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Vidare menar Bowen och Lawler (1992:33) att det 6kade ansvaret kan biara med sig effekten
att frontpersonalen, vilket i detta fall 4dr reseledarna, snabbare kan assistera sina kunder eller
gister utifrin deras ofta specifika och unika 6nskemal. Aven denna effekt tycker vi oss finna
spar av 1 empirin, men ocksa det faktum att det fortfarande finns ytterligare att 6nska inom
detta omrade. Detta menar vi framf0Or allt utifrn citatet ovan dér Ledningsperson I, med en
viss frustration, uttrycker en dnskan om att reseledarna ska vaga fatta (dnnu) fler beslut pa
egen hand.

5.3 Fortroende

Reseledarna uppgav vid intervjuerna att de upplevde att organisationen litar p4 dem och pé
det arbete de utfor. Organisationen beskrevs som stottande. Sévdl reseledare som
ledningspersonal uppgav att det finns en acceptans om nagon begér ett misstag.

”Nar det vél hander sa finns det ingen som blir arg for att du inte agerade precis som du borde ha
gjort. Det finns en véldig acceptans for de tillfdllen du sétts i en ny situation.” (Reseledare 1)

Ledningspersonalen vid huvudkontoret, men ocksa regionscheferna, beskrevs som véldigt
tillmotesgdende” (Reseledare 1) och tillgidngliga i de fall da reseledarna behdvde stottning i en
sarskild fraga. Ledningspersonalen uppgavs ocksa vara intresserade av resledarnas arbete och
av vad som hinde pa destinationen.

”Det kanns hela tiden som om de har fortroende for vad jag gor och det &r ju jatteviktigt att du har
den kénslan jag har haft, for det flyter ju inte alltid pé, du far ju ta vissa beslut som péverkar
gésternas resor vildigt mycket och som kan paverka foretaget, men da kidnns det hela tiden som
om man har ndgon som tycker att det man gor ar bra, att de har valt mig for en orsak, for att du ska
ha ansvar for just de hér grejorna.” (Reseledare 3)

For att ifrdn huvudkontoret skapa en nérhet till reseledarna uppgav Ledningsperson [ att
denne hellre anvédnde sig av direkta kommunikationsmedel som telefon istéllet for e-mail for
att kommunicera med reseledarna.

Infor sdsongens start samlas hela organisationen till en kick-off pd huvudkontoret. Denna
aktivitet omndmndes av flera intervjuade reseledare som viktig for att skapa en nidrmare
relation till 6vrig personal och da inte minst ledningen.

”Den viktiga delen tycker jag ar att fa trdffa alla andra. Och da pratar jag inte framfor allt om
personalen pa orterna utan framfor allt kontoret, att kiinna sig bekvam inne pé kontoret och med de
hogre cheferna gor dig vildigt mycket tryggare i ditt arbete, att du har ett ansikte pd vem du
skickar en veckorapport till dr ganska mycket skonare dn att bara ha ett namn. Det ar véldigt
viktigt!” (Reseledare 1)

5.3.1 Analys: Skattning

Det femte och sista temat som Bowen och Lawler (1992:37ff) menar bor bedomas i
skattningen av en organisations lamplighet for empowerment &r personalen. Som framgér av
citaten och empirin ovan uppges ledningspersonalen ha ett stort fortroende for de anstdllda
reseledarna och att dessa handlar sjidlvstandigt utifrdn organisationens och kundernas bista.
Detta talar, enligt Bowen och Lawler, for att fallorganisationen dven utifran det femte temat
har goda forutsittningar for att arbeta med empowerment.
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5.3.2 Analys: Empowermentforstirkning

Under rubriken Foértroende ovan beskriver flera av reseledarna hur de i1 det egna
ansvarstagandet och sjidlvbestimmandet uppfattar det som att ledningen stir bakom dem.
Detta exemplifieras framfor allt i citat om hur det ifrdn ledningen finns en acceptans for
eventuella felaktiga beslut som reseledarna tar och om hur viktiga beslut, som kan paverka
organisationen, till viss del ldggs hos reseledarna och hur dessa kénner sig stottade ifran
ledningen i fortroendet att fatta beslut. Detta kan vi koppla till de villkor och omstdndigheter
som Conger och Kanungos (1988:476f) menar skapar empowerment.

Vi vill hédr ockséd knyta an till de effekter av empowerment som star att finna i Bowen och
Lawlers (1992:33f) artikel. En positiv effekt av ett lyckat empowermentarbete sdgs ndmligen
vara att de anstdllda agerar vénligt och med entusiasm mot gésterna nir de sjidlva blir
behandlade sé& av sina ledare. Denna effekt menar Bowen och Lawler hdanger nira samman
med att ledningspersonalen visar ett fortroende for de anstillda och att de anstillda kan kdnna
sig avslappnade med sina chefer. Bada dessa aspekter tycker vi oss finna stod for i
intervjuerna. Reseledarna uttrycker att de kénner sig fortrodda av sina chefer och berittar
samtidigt om hur gésterna kénner trygghet tillsammans med reseledarna. Detta menar vi tyder
pa ett samband inom fallorganisationen mellan att ledningen behandlar de anstdllda vil och
effekten att reseledarna i sin tur bemoter gisterna med vénlighet och entusiasm.

5.4 Feedback och beloningar

Mycket pa grund av den hdga personalomséttningen blir det infor ndstkommande sdsong
platchefstjdnster lediga. Detta innebdr att organisationen kan erbjuda de reseledare som
presterat vil under foregdende sdsong att bli platschefer med ett 6kat ansvar och hogre 16n.
Detta kan ses som ett slags karridrmassig beloning.

”Man blir fort erfaren och virdesatt. Det kommer och gar hela tiden. Och de som gor ytterligare en
sdsong blir véldigt eftertraktade.” (Reseledare 5)

”Det 4r latt att premiera de som har gjort bra ifran sig infor nésta sdsong.” (Ledningsperson 2)

Flera av reseledarna berittade ocksa om hur en annan form av beloning kopplad till karridren
kunde vara att tidigt bli kontaktad av organisationen infér en kommande sdsong och hur
denna tidiga kontakt gav reseledarna mojlighet att bestimma var och hur de ville jobba.

Vid intervjuerna med ledningspersonerna framkom det hur man girna sdg att tidigare
reseledare borjade arbeta pa huvudkontoret, i den mén den fanns lediga tjanster.

”Sedan finns det ju en 6nskan fran alla hall och kanter att f4 folk med utlandserfarenhet hit. (...) Ja,
vi forsoker ju att suga upp guiderna in i den hir organisationen i den man det gér.”
(Ledningsperson 1)

Reseledare 2 uttryckte ocksa en vilja att fa stanna inom organisationen och fa en tjdnst pa
huvudkontoret.

”Och sen skulle jag gédrna vilja jobba pé kontoret som séljare eller... jag vet inte.. Det finns massa
tjanster.” (Reseledare 2)

Ledningsperson 1 menade dock ocksa att organisationens storlek kan begrinsa de langsiktiga
mojligheterna till karridrutveckling.
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”Det ér lite det hédr problemet vi har med den hir organisationen. Utlandsorganisationen dr bara sa
stor och organisationen hir &r bara s& stor och det finns inte... som pa ett multiféretag med
tiotusen anstdllda sa finns det hur manga steg som helst du kan kléttra och har gor det inte det for
att organisationen inte ar tillrdckligt stor och det kanske &r det som far en att tréttna sen...”
(Ledningsperson 1)

Ledningsperson 2 tog under intervjun upp feedback och uppskattning som en viktig del i
ledarskapet. Vidare berittade denna respondent om sitt arbete med att vara malfokuserad i sitt
ledarskap genom att forsoka se till det som reseledarna gor bra och inte tvirtom.

”Jag personligen jobbar med malfokusering istéllet for att papeka fel. Man pratar om hur man vill
ha det. Inte om hur man infe vill ha det.”(Ledningsperson 2)

Flera av reseledarna ndmnde dock att huvudkontoret skulle kunna bli bdttre pa att ge 16pande
feedback under pagéende sdsong. Beloningar 1 form av uppmuntran och positiv forstarkning
upplevdes ocksé som viktiga jamfort med ekonomiska beloningar.

”Jo, men att pd négot sitt skulle de kunna, jag vet inte... /.../ det hade inte behdvt vara pengar, men
att man just kénner lite uppskattning utav de som ar hdgre upp kanske... /.../ Att man till exempel i
mitten av sdsongen kunna séga att 'Fasen vad bra ni har jobbat hittills s& gd ut och ta en extra
middag/, eller ndnting, bara sana hér smésaker, det behdver inte vara att vi far 500 spann insatta pa
kontot per skalle, mer andra saker... /.../ Jag tror att vissa kan kénna ibland att nu har vi jobbat sa
mycket men det dr ingen som ger oss nagot kredd for det. S& forsoka se vanliga guider pa nagot
sétt.” (Reseledare 3)

En av reseledarna tog ocksa upp det berdm som géisterna gav till reseledarna pa resmalet och
hur denna positiva feedback ofta kunde vara tillracklig for att stirka reseledarna i sina
yrkesroller.

”Men vi fér ju hela tiden ifrdn gisterna ocksa sa kanske det blir ndn form av... Man kénner att nér
man far den s ricker det.” (Reseledare 5)

Under vér deltagande observation som #dgde rum under den s& kallade kick-outen kom
provision och ekonomiska beloningar upp som ett samtalsimne bland reseledarna vid de
gruppdiskussioner som dgde rum rérande den gingna sdsongen. Till exempel foreslogs det att
det skulle finnas ekonomiska incitament for att sdlja platser till de arrangemang som erbjods
pa destinationen. Som det sdg ut idag ingick denna forséiljning i reseledarnas arbetsuppgifter
utan att ndgon extra ekonomisk ersittning gavs for detta. Aven om flera av reseledarna var
eniga om att denna inforséljning av arrangemang gjordes “for gisternas skull” och for att
dessa skulle fa ut sa mycket som mojligt av sin semester ventilerades dven tankar om att ju
fler platser som saldes, desto mer arbete innebar detta for reseledarna. Sjédlva forséljningen
eller rekryteringen till arrangemangen omndmndes som en arbetsuppgift 1 sig samtidigt som
ett 0kat antal deltagare vid ett visst arrangemang ytterligare dkade pd arbetsbelastning for
reseledarna.

5.4.1 Analys: Empowermentforstirkning

Med utgangspunkt i Conger och Kanungo (1988:476f) ser vi hur karridarmdjligheterna uppges
vara goda utifrdn den relativt korta period som reseledarna stannar inom organisationen. Pa
langre sikt finns dock inte samma mdojligheter da organisationen bara har ett visst antal
anstillda och mojliga karridrsteg att ta, ndgonting som Ledningsperson I betonar i sitt citat
ovan. Ledningsperson 2 understryker ocksa hur den hdga personalomsittningen gor det
mdjligt att ”premiera” en person som har gjort bra ifrén sig infér kommande sésong. Utifran
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detta kan organisationen sigas anvénda tilltradandet av exempelvis chefstjdnster som en
beloning.

Conger och Kanungo (1988:476f) menar ocksa att feedback och beloningar ar en viktig del i
skapandet av empowerment inom en organisation. Aven om den samlade uppfattningen hos
reseledarna dr att de kéinner sig fortrodda och bemyndigade ndmns dven Onskemél om
ytterligare feedback under rubriken Feedback och beloningar. Den okade feedbacken
onskades framfor allt ifran hogre instanser inom ledningen. Under samma rubrik beskrivs det
hur reseledarna under den deltagande observation som vi utférde uttryckte vissa dnskemal om
ekonomiska beloningar for att kompensera for den Okning av arbetsbordan som vissa
arbetsuppgifter innebar. Framfor allt 6nskades beloningar under sédsongens gdng (som ndmns i
stycket ovan finns karridrmojligheter for vissa reseledare infor ndsta sdsong). Dessa
ekonomiska beloningar under sdsongen skulle kunna fungera som en morot for de anstéllda
att exempelvis sdlja ytterligare platser till en utflykt eller nagot annat arrangemang.

5.4.2 Sammanfattning av Analys 5.1.1 till 5.4.1

Utifran Bowen och Lawlers (1992:37ff) skattningsforfarande med fem teman menar vi att
fallorganisationen lampar sig val for att arbeta med insatser som, enligt Bowen och Lawler, ar
karaktiriserande for empowerment.

Utifran de villkor och omsténdigheter som Conger och Kanungo (1988:476f) tar upp kan
fallorganisationens forhallningssétt gentemot de anstillda reseledarna i hog grad tolkas som
uttryck for empowerment. Det framkommer dock ocksé att en 6kad positiv feedback ifran
ledningen tillsammans med ekonomiska beloningar skulle kunna bidra till att &nnu fler av de
villkor och omstindigheter som Conger och Kanungo tar upp stod att finna inom
organisationen. Som framkommer under intervjuerna kan den feedback och det berém som
reseledarna fir lopande ifrdn ndjda géster ofta vara tillrdckligt for skapa en kénsla av
véilbefinnande hos reseledaren. Det finns ockséd ett forhdllandevis starkt band mellan
reseledarna och gisterna, sett utifrdn att det trots allt ror sig om en afférsrelation parterna
emellan. Under var deltagande observation framkom en parallell till detta genom att manga
reseledare sa sig gora det merarbete, som vissa arrangemang kunde innebéra, just for
gésternas skull.

Gaésternas berdm tillsammans med den starka relation som beskrivs finnas mellan gisten och
reseledarna menar vi kan ses som ténkbara orsaker till att den feedback som skulle kunna bli
mer pataglig ifran ledningen och avsaknaden av ekonomiska beloningar inte tycks paverka
reseledarnas glidje och engagemang infor jobbet i sérskilt stor utstrickning. Som beskrivits 1
teoriavsnittet menar Bowen och Lawler (1992:38) att feedback ar extra viktig i organisationer
dér arbetets grad av komplexitet ar betydligt ldgre &n 1 fallorganisationens fall. I mer
komplexa arbeten kan andra végar till empowerment enklare tas, exempelvis
sjdlvbestimmande. Detta menar vi skulle kunna vara ytterligare ett skél till att reseledarnas
engagemang infor jobbet dr fortsatt hogt.

5.5 Svarighet med gransdragning

En svérighet kan finnas for reseledarna i att veta vilka situationer som de bor 16sa sjélva och
vilka situationer som kraver inkoppling av en Overordnad. Som ndmnts ovan uppmanar
ledningen reseledarna att “vaga ta beslut”. Flera ur ledningspersonalen uppgav under
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intervjuerna att de erfarna reseledarna pa ett smidigare sétt kan 16sa uppkomna problem dé de
ar trygga med vilka befogenheter de har och att de ddrmed kan agera snabbare. Samtidigt
ndmnde Reseledare 3 en risk med att en ny reseledare kan bli dvermodig och ta sig an
situationer som den inte bemaistrar:

”Om man ar ny tror jag att det ar véldigt svért, ndr man har jobbat ett tag som jag dnda har gjort
sd vet man nivéerna pa de olika problemen, dr man ny sa kan det nog vara svart att veta hur man
ska approacha ett problem, om man ska séga till ndgon eller ta tag i det sjélv for da kanske det &r
sa att man vill visa att man kan allting sjélv, och sa kanske man inte kan det dndé.”

5.5.1 Analys: For mycket empowerment?

Savil Conger och Kanungo (1988:480) som Bowen och Lawler (1992:34f) ndmner risken
med att empowerment kan skapa en Overtro hos de anstillda rorande deras egen roll. Detta
kan leda till alltfor innovativa 16sningar som ocksa innebér att effektiviteten i bemdtandet av
kunder eller géster blir lidande. I vérsta fall kan 16sningen helt utebli och ett nytt problem
skapas istdllet. Utifran detta kan vi gora en koppling till att flera av respondenterna menar att
det, framfor allt som resledare, kan vara svart att veta var gransen for den egna formégan gar
och att man dérfor riskerar att ge sig 1 kast med 6verméktiga situationer eller problem.

Det har ovan lyfts fram hur vi viljer att forstd fallorganisationens arbete utifran
empowerment. Vi kommer nu att g& over till det tema ur empirin som nirmare behandlar hur
reseledarna kommunicerar samt forvarvar och delar med sig av nya erfarenheter och
lardomar.

5.6 Muntlig planerad kommunikation

Rubriken ovan syftar till att sirskilja den schemalagda kommunikation, som ofta sker i form
av moten, ifran den kommunikation som sker spontant och utan formell struktur. Bada
typerna av kommunikation dér reseledarna forvdrvar och delar med sig av erfarenheter och
lardomar férekommer pa de olika destinationerna.

”En stressig, social, hindelserik milj6. Varje dag dr en ny dag med nya historier. /.../ Som i [...]
(namnger destination) dr det 25 andra guider s4 man maste vara social for att ha det bra med de
andra guiderna och med gésterna.” (Reseledare 5)

Reseledarnas arbetsmiljo beskrevs flera ganger under intervjuerna som socialt intensiv och
hindelserik. De moten som sker veckovis pa respektive destination uppgavs besta av specifika
hindelser och situationer som uppstétt under den gangna veckan.

”Dels har vi moten varje vecka dir vi gar igenom varje persons vecka och vad som hént och inte
hént och dér och da kan man ju dela med sig av erfarenheter och... Sa att andra lar sig.”
(Reseledare 2)

Aven ifrin ledningshall beskrevs dessa hindelsedtergivande mdoten som viktiga for
spridningen av kunskap bland destinationens reseledare.

”Jag gillar méten for kunskapsoverforingen. Det hir har hént, det hir dr en trdning’. Man far se
varje vecka som en trining infor nésta vecka for att kunna hoja sig.” (Ledningsperson 2)
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En stindig kommunikation mellan reseledarna framholls ocksd flera génger under
intervjuerna som mycket viktigt for att mgjliggora ett védlfungerande arbete pa respektive
destination.

”Missforstaind och oklarheter kan undvikas genom att personalen beréttar, kommunicerar och
altar.” (Ledningsperson 3)

Flera reseledare och ledningspersoner berorde den introduktion som de nya reseledarna far,
vilken innebdr att de ”gér bredvid” en mer erfaren reseledare under cirka en vecka for att
successivt komma in 1 arbetet. Reseledare 2 beskrev utifrdn denna introduktion hur
tillvigagéngssétt och rutiner inom verksamheten kan bli utvecklade och omvirderade genom
att de beskrivs for den nya reseledaren och dirigenom far ett slags ’granskning’:

”Nar guiderna ska g& med en annan guide en vecka och nér man pratar s& mycket om det sa tror
jag... Liksom nir man ska forklara for ndn annan vad man ska gora sé utvecklas det alltid.”

I mitten av sdsongen tréffas platscheferna tillsammans med den regionchefen vid ett s kallat
mittsdsongsmote och diskuterar hur sdsongen har varit sa langt men ocksa vad som kan vara
bra att tinka pa infor fortsédttningen av sésongen. Formen for denna ar traff timligen informell
dar samtal och diskussioner kring specifika situationer och hur dessa har hanterats ramas in av
gemensamma maltider och fritidsaktiviteter. Ledningsperson 3 om mittsdsongsmotet:

”Det har fallit vdldigt val ut. Det finns alltid nya platschefer &ven om de har varit reseledare
tidigare. Det &r mycket rapporter och man ska konfrontera gésterna med nya situationer och
personalansvar, inte minst. S& kommer regionschefen till orten och man [...] (ndmner
fritidsaktivitet) och dter och pratar om hur man ska gdra i uppkomna situationer. Och det blir
vildigt hands-on.”

Reseledare 3 beskrev motet enligt foljande:

”Da tréaffades alla PC (platschefer, forfattarnas fortydligande), mest for att ta upp problem som vi
haft pé ort och hur man har 16st dem, det borjade vi med forra éret, det &r ganska bra faktiskt, for
da far du tjota runt med de andra i omrédet, se hur de har haft det...”

I samband med bokningstoppar under hogsdsongen hinder det ibland att reseledare som har
jobbat inom organisationen tidigare kommer till en destination och hjilper till. Dessa
reseledare beskrevs av respondenterna som personer som gérna delar med sig av minnen ifran
tidigare sdsongers hindelser och specifika situationer. Det beskrevs ocksa hur de nya
reseledarna tog till sig av det som sas, dven rorande hur en reseledare bor vara i sin roll.

”Jag ser ju guider som ar fodda sex sju ar fére mig som inte jobbat nere pé ort pé flera ar men som
kommer som kursledare eller hjilper till en vecka under hogsédsong och da blir de pa kort tid ndgon
form av gurus for nya guider och bara pumpar ut information. Och nir de &r nere bara nagon vecka
saddr sa sprider de vildigt stor energi omkring sig och de har ju minnen och erfarenheter fran nér
de var nya guider, och dr sékra i sin roll, och vill sprida mycket kunskap och erfarenheter /.../ och
inte bara beréttelser som ger fakta, utan dven om rollen och hur man ska vara liksom.” (Reseledare

1)

I slutet av vintersdsongen samlas hela organisationen pa huvudkontoret for ndgonting som
kallas kick-out. Denna aktivitet togs omedelbart upp av respondenterna vid fradgor om hur
kunskap sprids och &verfors inom organisationen. Sahér uttryckte sig Ledningsperson 2 om
kick-outen:
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”Framsta verktyget vi har dr det som kommer borja imorgon och det ar sa kallad kick-
out... Det ar egentligen en tva dagar debriefing. (det vill siga avrapportering, forfattarnas
fortydligande)”

Vid kick-outen observerade vi de gruppdiskussioner som dgde rum utifrdn sex av
organisationen utvalda teman. Dessa teman var: hotell med underfraigor om bland annat
halvpension, transport med underfrigor om bland annat bussbolag, lokal information och
arrangemang med specifika fraigor om informationsflodet till gésterna och forslag pa nya
arrangemang, boende/arbetsverktyg med underfrigor om boendets standard och
kvalitetsmétningsverktyg, samarbete ort/huvudkontor med ndrmare frdgor om bland annat
veckorapporterna samt kulturskillnader, vars underfrigor berdrde exempelvis vad en
reseledare bor tinka pa vid motet med ortsbefolkningen.

Vissa av underfragorna var formulerade sa att reseledarna skulle exemplifiera och berdtta om
en specifik hindelse och hur denna hade paverkat arbetet. I vissa fall efterfrigades dven hur
situationen hade 10sts.

Vid underfragor som inte explicit efterfrigade en specifik héndelse eller situation skedde
diskussionerna &ndd s& gott som uteslutande utifrdn upplevelser, som tydliggjorde
problematik och framgingar som reseledarna hade sttt pa under sdsongen. Beréttandet
skedde initierat och passionerat och beridttelserna om de specifika héndelserna var ofta
dynamiska och medryckande. Berittelserna handlade exempelvis om hur en reseledare hade
forbattrat sin relation till en busschauffor som skotte transporten av gésterna till och fran
flygplatsen och hur relationens forbattrande underlittade reseledarens arbetsuppgifter som
omgav transporten. Berittelserna foljde ofta pa varandra och reflektionen Gver foregdende
berittelse tycktes ske genom de likheter som Ovriga reseledare i diskussionsgruppen kunde
finna med egna beréttelser om upplevda situationer. I exemplet med busschaufféren foljdes
denna historia av flera andra som hade med transport och méten med ortsbefolkningen att
gora. Berittelserna associerades till varandra och en historia ledde till en annan dér temat inte
nodvindigtvis var samma som vid foregédende reseledares beskrivna situation.

5.6.1 Analys: Muntlig storytelling och Critical incidents

Utifrdn foregédende rubriks empiri menar vi att en stor del av organisationens planerade
kommunikation kan tolkas som uttryck for storytelling, det vill sdga att nagonting redogors
for genom berittandet av en historia (till exempel Swap m.fl. 2001:103). Dessa berittelser
beskrivs under métena kretsa kring vad som hade hént och vad detta kan innebidra infor det
fortsatta arbetet. P4 si sitt kan berittelserna sidgas fungera som ett verktyg for att sprida
lardomar och erfarenheter inom organisationen, vilket vi kan koppla till Sole och Wilson
(1999:9). Som framgér ovan beskriver ocksa reseledarna och ledningspersonalen hur dessa
berittelser bygger pa problem eller situationer och hur dessa hade bemadstrats eller ej. Detta &r
typiskt for sd kallade Critical incidents (CI) som tidigare beskrivits utifran Lindelow
(2008:811).

Sole och Wilson (1999:3ff) menar ocksa att storytelling kan anvéndas for att fora vidare
normer och vérderingar mellan generationer. I ett citat ovan beskriver Reseledare 1 hur
erfarna reseledare som kommer till en destination snabbt blir forebilder f6r de mindre erfarna
reseledarna, inte minst genom sina beréttelser ifrin tidigare sdsonger. Berittelserna innehaller
inte bara faktakunskaper utan dven vardegrunder om hur en reseledare bor vara i sin roll.
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Utifrdn var deltagande observation vid organisationens kick-out beskrivs det ovan hur
reseledarnas beridttelser och historier avloste varandra utifrdn de associationer som dessa
inbjod till. Detta kan vi koppla till Sole och Wilsons (1999:4) beskrivning av hur en
forutséttning for att storytelling ska generera 6kade insikter hos lyssnaren dr att denne kidnner
en delaktighet i historien och att den till viss del pdminner lyssnaren om en liknande
berittelse.

Ofta kan rutiner och tillvigagangssitt inom ett arbete tas for givet och goras av gammal vana
enligt Sole och Wilson (1999:4), som ocksa menar att storytelling i dessa fall kan underlétta
en kritisk granskning av vad som gors inom yrkesrollen genom att det berédttas om det. Vi kan
hér dra paralleller till Reseledare 2:s uttalande ovan om hur en introduktion av en ny
reseledare kan innebdra att tillvigagangssitt och rutiner kommer i dagens ljus och utifran
detta eventuellt omvirderas eller utvecklas.

5.7 Skriftlig planerad kommunikation

Den sa kallade veckorapporten grundar sig framfor allt pd de specifika hédndelser och
situationer som respektive reseledare tar upp under de veckovis aterkommande motena.
Exempelvis kan hdndelserna och situationerna berdra resendrer som har uttryckt missndje och
som dirfor befaras reklamera sin reseupplevelse till huvudkontoret vid hemkomst. I den
specifika veckorapport, som vi fick ta del av, redogjordes det bland annat for intriffade
flygforseningar och hur de problem som detta medférde hade 16sts av reseledarna.

Utifran respektive destinations veckorapport sammanstélls ett sa kallat veckobrev pa
huvudkontoret som tar upp om de viktigaste hindelserna pé varje resmal. Detta dokument
skickas sedan via e-mail till de olika destinationernas reseledare.

”Ja, mycket utav den informationen som kommer i veckobreven hdmtar jag fran veckorapporten
som varje ort skickar ut. Och s& gor jag en form av sammanstillning av vad som har hant i [...]
(namnger destination) for de som jobbar i [...] (namnger annan destination) har ingen aning om
vad som hidnde i [...] (namnger forsta destinationen). Sa veckobrevet fungerar ju som ett sétt att
sprida information mellan orterna och regionerna. /.../ Det kan vara om det varit nagot speciellt

arrangemang /.../ jétteflygforsening, speciell incident som nagon 16st sdrskilt bra /.../ allt mellan
himmel och jord.” (Ledningsperson 1)

5.7.1 Analys: Skriftlig storytelling och CI

Som framgér av teoriavsnittet menar Johansen och Mossberg (i Lundberg 2008:25) att en
historia lika gdrna kan vara skriftligt som verbalt berdttad. Vi kan hdr koppla
veckorapporterna och veckobreven till denna typ av skriftlig storytelling. Liksom métena kan
dessa dokument liknas vid CI, Critical incidents, dd de redogdr for olika problem eller
situationer och vilka konsekvenser dessa har fatt for verksamheten.

Sole och Wilson (1999:6) tar upp en svarighet med skriftlig storytelling da en beréttelse 1 text
kan bli inaktuell snabbt, vilket krdver en kontinuerlig uppdatering av berittelserna. I
fallorganisationens fall skrivs veckorapporterna och veckobreven en gang i veckan, vilket
rimligen borde bidra till att behalla hindelsernas aktualitet.
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5.8 Spontan muntlig kommunikation

Motesstrukturen beskrevs under foregdende rubrik som uppbyggd kring specifika héndelser
och situationer. For de reseledare som verkar vid mindre destinationer dir reseledarantalet och
gistantalet dr forhallandevis lagt beskrevs dock behovet av formella moten inte var lika stort
som vid storre orter. Detta pa grund av att reseledarna traffade varandra dndé och darmed fick
mojlighet att behandla visentligheter vid icke schemalagda méten.

”Ju mindre orten &r, ju farre uppstyrda méten har de, men & andra sidan, ju mindre orten ar desto
mer egen tid med dina egna medarbetare, vilket gor att varje minut pd dygnet blir en form av
inofficiellt mote om det skulle vara ndgonting. Anledningen till att man har uppstyrda méten pa
storre orter &r ju att alla ska fa hora det, inte for att man inte séger det.” (Reseledare 1)

Enligt respondenten i citatet ovan delar reseledarna med sig av upplevelser och héndelser
dven utanfor schemalagd motestid péd storre orter. Detta framholls av flera reseledare vid
intervjuerna, liksom det faktum att spridningen av kunskap och upplevelser dven sker pa
fritiden.

Reseledare 2 beskrev under intervjun hur det som avhandlades vid informella samtal rorde
hindelser och specifika problem.

”Det dr vl mycket problem ... Att man pratar om att man har 16st problem. Och det tycker jag alla
4r bra pd ... Att 1osa problem... Det kanske inte blir s& mycket att ”Ah, jag hade en s& fantastisk
upplevelse den hir veckan” utan mer sént som kan vara bra for andra att veta. Sen gér man runt
och skriker att man har haft det fantastiskt &ndé. ” (Reseledare 2)

I citatet ovan ndmns dven hur reseledarna delar med sig av héndelser och situationer som inte
4r direkt kopplade till arbetet. Aven om dessa berittelser inte direkt syftar till att sprida
kunskap menade flera av reseledarna att effekten ofta kunde bli sddan. Reseledare 3 sade
foljande om hur héndelser som inte berittas i kunskapsspridningssyfte dndd kan medfora att
mottagaren av berittelsen blir mer kunnig i sin yrkesroll:

”Jo men det kan man nog, undermedvetet sa blir man nog det... ”Jag hade en gést som var skitfull
och somnade i trappan”, det blir ju mycket sdna saker, men sen blir det ju ofta: ”Och jag var
tvungen att gora det hér, det hédr och det har”, s& 4&ven om man inte tinker pa det sa har man det
sakert undermedvetet, ja men just det de gjorde sé, och da kanske jag kan gora sa.”

Som berorts tidigare menade sdvdl ledningspersonal som reseledare att eget
informationssokande var en viktig del for att utvecklas som reseledare. I likhet med detta
beskrev reseledarna dven att de upplevelser som atergavs, vare sig syftet med dessa var att
sprida kunskap eller att aterge en dréplig hdndelse, fangades upp av mottagaren och senare
berittades vidare. Detta beskrevs saledes som en del i hur reseledarna tog till sig av olika
typer av information.

Forutom att traffa kollegorna i den ort dér reseledaren arbetar tréffas ibland ocksa reseledare
ifran olika destinationer. Detta sker framfor allt pa flygplatsen vid gisternas ankomst och
avresa men ocksd i de fall da flera nérliggande resmél anordnar ett gemensamt
gistarrangemang. Aven vid dessa triffar utbyts historier om olika gistméten eller pa annat
sétt speciella hidndelser i arbetet. Reseledare 3 berittade foljande angdende att méta andra
reseledare pa flygplatsen:

”Ja, precis, det dr varje 16rdag, men da ar det ju inte precis sa att man sétter sig ner och...utan det
blir mer folk som kommer och ska pé bussarna. Ibland kanske man har en halvtimme, men da &r
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det mest: Jag hade en s&n hér person den hir veckan’, inga riktiga diskussioner utan mer dravel.”
(Reseledare 3)

Som behandlats i tidigare citat ifrdn Reseledare 3 kan dven sa kallat ”dravel” innehalla
viss nyttig information som kan komma till anvindning inom reseledarrollen.

Berittelser beskrevs ockséd av Reseledare 1 som ett bra komplement till manualer:

”Men erfarenheter dr nagot du delar med dig av till nya guider, det sker ju face to face, dven fakta
egentligen: det som ingdr i manualer. Erfarenheter ar sillan nagot man skriver ner, du skriver inte
om bok om vilka situationer du hamnat i. Det kanske man borde gora egentligen.”

5.8.1 Analys: Spontan storytelling och CI

Den muntliga kommunikation som sker under spontana och informella former inom
fallorganisationen kan ocksa forstds genom begreppet storytelling. I vissa fall tolkar vi det
som att kommunikationen dven bér inslag av CI, Critical incidents, vilket synliggdrs av
exempelvis Reseledare 2:s citat ovan om hur berittelserna kan réra problem och hur dessa har
16sts.

Sole och Wilson (1999:8f) menar att storytelling kan anvidndas for att minska det glapp som
kan uppsta mellan en organisations formella kunskap och ”verklighetens” krav. I enlighet med
detta uppger Reseledare 1 ovan att det 4r en annan typ av information som &verfors “face to
face” dn genom exempelvis manualer. Informationen mellan tvd ménniskor beskrivs ocksa
som situationsbaserad och léttare att ta till sig.

Reseledare 3 beskrev under sin intervju hur ett ldrande kunde ske “ofrivilligt”, till exempel
utifran en berittelse vars framsta syfte var att forndja men som ocksa inneholl inslag som
kunde vara till nytta i yrkesrollen. Detta kopplar vi till Swap m.fl. (2001:98) som menar att
larande kan ske utan att ett medvetet ldrande forsoker uppnas, till exempel vid ett informellt
samtal mellan arbetsuppgifterna.

Ellstréom (2005:191) menar att en organisation kan stétta ett utvecklingsinriktat l&rande genom
att lata det vara integrerat i det dagliga arbetet. Ellstrom tar inte upp nagra exempel pa hur
detta integrerande ldrande sker. Var mening dr dock att detta integrerade ldrande sker inom
fallorganisationen i form av spontant historieberdttande, vilket vi forstdr som uttryck for
storytelling, och som bland annat exemplifieras av Reseledare 3:s tva citat ovan. Vidare
menar Ellstrom att utvecklingsaktiviteter dér de anstdllda deltar kan frdmja det
utvecklingsinriktade ldrandet. Ett exempel pa en sadan utvecklingsaktivitet menar vi skulle
kunna vara den kick-out som fallorganisationen anordnar. Detta, tillsammans med de delar
inom verksamheten som vi har valt att forsta utifran empowerment och storytelling, gor att
fallorganisationen kan sigas uppfylla flera av de krav som framjar ett utvecklingsinriktat
larande.

5.8.2 Sammanfattning av Analys 5.6.1 till 5.8.1

Sammanfattningsvis vill vi framhalla att storytelling och Critical incidents kan ses som
viktiga delar 1 att forsta hur reseledarna inom fallorganisationen delar med sig av- och
tillgodogdr sig nya lardomar och erfarenheter. Historieberdttandet om vad som har hént och
vilka foljder detta har fatt forekommer inom fallorganisationen vid planerade tillfdllen, som
exempelvis moten, men dven under spontana och informella former mellan arbetsuppgifterna
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och utanfor arbetstid. Ett larande tycks ocksd kunna ske oavsett om intentionen om det finns
dér eller inte.

5.9 Kopplingar mellan empowerment och storytelling

Fallorganisationen tycks i det berdttande, som vi véljer att betrakta som uttryck for
storytelling, ha hittat ett vélfungerande tillvigagangssitt for spridning av kunskaper och
lairdomar. Reseledarna delar gérna med sig av och tar emot nya lirdomar och erfarenheter.
Bowen och Lawler (1992:34) menar att en av de positiva effekter som empowerment kan ge
ar att den anstéllda frontpersonalen bidrar med sina egna idéer om hur verksamheten kan
forbéttras. Detta bland annat tack vare att de anstéllda far ett eget ansvar och dgandeskap som
de vill berdtta om och dela med sig av. Vi har tidigare beskrivit hur fallorganisationens sétt att
bedriva sin verksamhet kan forstds genom empowerment och en rimlig tolkning blir
foljaktligen att ett skdl till att lirandet och spridningen av ldrdomar fungerar inom
organisationen dr att reseledarna kinner sig stirkta i sig sjdlva och i sina yrkesroller och
darfor vill dela med sig.

En koppling mellan de bdda fenomenen empowerment och storytelling kan ocksé ses ifran
andra hallet, med storytelling som utgangspunkt. Conger och Kanungo (1988:476f) beskriver
1 sin artikel hur ett vilfungerande samarbete kan skapa empowerment. I och med att
organisationen och organisationens medlemmar tycks ha hittat ett vilfungerande samarbete 1
det som vi viéljer att forstd som storytelling finns mojligheten att detta i sin tur skapar det som
vi 1 var analys tolkar som uttryck for empowerment.

Honan och édgget dr sdledes inte helt enkelt att sérskilja d& en kombination av de béada
resonemangen ovan inbjuder till att se det hela som att det som vi liknar vid empowerment
skapar en vilja att dela med sig av nya lardomar. Spridningen av ldrdomarna skapar i sin tur
ett bra samarbete och detta samarbete forstiarker de positiva kidnslor bland de anstidllda som
kan forstas utifrdn empowerment. Mgjligen bor forloppet darfor ses som ett kontinuum utan
borjan eller slut.

Som framkommit ovan har ledningen ett fortroende for sina anstillda, vilket enligt Bowen
och Lawler (1992:38) underlittar ett vilfungerande empowermentarbete. Bowen och Lawler
menar ocksd att detta fortroende underléttas ifall de anstillda dr sociala personer med goda
interpersonella egenskaper. Som ocksa framkommit dr reseledarnas miljo socialt intensiv och
Reseledare 5 menar att goda sociala egenskaper dr en nodvindighet for att fungera som
reseledare inom verksamheten. Har kan vi sédledes se ytterligare en koppling mellan
empowerment, som enligt Bowen och Lawler underlittas av anstdllda som uppskattar sociala
sammanhang, och det berdttande som vi liknar vid storytelling.

Sole och Wilson (1999:3) menar att storytelling kan anvéndas for att bygga fortroende och
engagemang bland de anstdllda. Genom att en anstélld delar med sig av en berittelse, till
exempel om dennes kompetenser eller engagemang i foretaget, formedlas ocksa en Oppenhet
och sarbarhet gentemot Ovriga anstillda. Detta kan i sin tur stdrka det 6msesidiga fortroendet
och forstéelsen mellan anstdllda. Hannabus (2000:402ff) talar ocksd om hur storytelling kan
skapa mening for en organisations medlemmar. Aven detta binder foljaktligen delvis ihop
storytelling med empowerment d& bada dessa fenomen kan bidra till liknande resultat inom en
organisation.
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Lundberg (2008:36) beskriver hur de anstillda i hennes studie anvinder sig av storytelling i
syfte att erhalla information som i sin tur effektiviserar det egna arbetet. Under rubriken
Ansvar 1 borjan av detta resultat- och analysavsnitt beskrev Reseledare I hur det var viktigt att
ta ansvar for sitt eget informationssokande for att forbdttra sin egen arbetsinsats och
verksamheten i stort. Vi har tidigare behandlat hur empowerment kan uppmuntra detta egna
ansvarstagande da den anstillde kénner ett 4gandeskap infor arbetet. Det blir hir tydligt att det
som empowerment uppmuntrar till kan genomforas genom anvidndande av storytelling.
Hérigenom binds empowerment och storytelling ytterligare till varandra.
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6. Diskussion och slutsats

Syftet med detta arbete har wvarit att, utifrin en fallorganisation, undersdka och belysa
premisser for sdsongsanstdllda reseledares arbete och arbetsuppgifter. Darutover har vi
specifikt velat fokusera och analysera, om och i s& fall hur, erfarenheter, lirdomar och
kunskaper ges utrymme 1 organisationen och hur dessa sprids och ges legitimitet.

Syftet ovan har varit utgangspunkten for detta arbetes utformning och hir i det skrivna
arbetets sista del kommer det att vara mer explicit i fokus. Efter en kortare sammanfattning av
vad vi har behandlat pa foregaende sidor kommer vi att redogora for 1 vilken grad syftet kan
anses vara uppfyllt samt, utifrdn de till syftet kopplade fragestdllningarna, redovisa slutsatser
om fallorganisationen och dess verksamhet. Darefter kommer vi ockséd att ta upp ett antal
diskussionsfrdgor, som har vickts utifrn teori och resultat och som mynnar ut i tankar om
vidare forskningsomraden.

Inledningsvis argumenterade vi for vart val av fallorganisation genom att redogéra for det nya
arbetsliv som vi anser att organisationen representerar. Aven om det dr svart att hivda att
trenden ar generell, finns det patagliga tendenser som pekar mot en Okad fokusering pa
kunskap och ocksé en storre rorlighet dar arbetstagaren dr mindre bunden till sin arbetsgivare
an tidigare. Utifran det senare dr fallorganisationen ndrmast en extrem dir flera anstillda
lamnar organisationen efter en sésong, det vill sdga efter bara ndgra ménader. Problematiken
med denna hoga personalomséttnings inverkan pa larandet och bevarandet av kunskap inom
organisationen visade sig dock vid vér insamling av empiri inte vara s& omfattande som vi
forviantade oss. Véra tankar gick darfor i riktning mot att forsta hur detta kom sig. Genom att
applicera teorier om empowerment och storytelling pa var empiri kunde en forstielse skapas
for vad det dr som gor att de anstéllda trivs inom organisationen och hur detta paverkar pa
vilket sdtt och i vilken grad som lirdomar och erfarenheter delas dem emellan. Dessa
lirdomar och erfarenheter blev ocksa ytterligare forstieliga for oss genom Ellstroms (2005)
former och logiker som beror det utvecklingsinriktade och reproduktiva larandet.

6.1 Slutsatser och besvarande av fragestallningar

= Hur ser reseledarens arbetssituation ut?
= Vad karaktdriserar arbetets organisering?
= Hur kan relationen mellan reseledare och foretagsledning forstas?

= Hur arbetar organisationen med att fi sin platspersonal att dela med sig av sina
lardomar och erfarenheter inom organisationen?

= Hur delas dessa lardomar och erfarenheter mellan organisationens reseledare?

De tre inledande fragestdllningarna beror reseledarnas arbetssituation, arbetets organisering
och relationen mellan reseledare och organisationsledning. Utifrdn detta har vi kommit fram
till att reseledarna inom fallorganisationen ges ett stort utrymme for att utforma sina egna
arbetssitt och arbetsuppgifter. Detta viljer vi att tolka som uttryck for empowerment, det vill
sdga, de har ett stort eget sjdlvbestimmande och eget ansvar for hur de omvéxlande
arbetsuppgifterna utfors (Conger & Kanungo 1988:476f). Ytterligare uttryck for var forstaelse
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av empowerment inom denna organisation ér ledningens fortroende for sina anstéllda och det
arbete som de utfor, liksom det faktum att reseledarna utifran sin arbetssituation har goda
karridrmdjligheter inom organisationen, framfor allt pa kortare sikt. Vi menar dven att
ovanstidende bidrar till att underlatta for ett utvecklingsinriktat ldrande (Ellstrom 2005:184f).
En positiv effekt av de delar inom verksamheten, som vi véljer att forstd genom
empowerment, menar vi ar att organisationen genom en valfungerande servicepersonal, det
vill sdga reseledarna, blir mer konkurrenskraftig (Bowen & Lawler 1992:33f).

De tva sista fragestillningarna behandlar vad organisationen gor for att fa de anstéllda att dela
med sig av sina lirdomar och erfarenheter samt hur dessa lardomar och erfarenheter delas
mellan de anstdllda reseledarna. De slutsatser som vi har kommit fram till utifrdn dessa
fragestillningar &r att organisationens ledning uppmuntrar de anstéllda till att dela med sig av
sina ldrdomar och erfarenheter genom de manga mdten och rapporter som dr en viktig del av
det rutiniserade, dagliga arbetet. Utover detta forekommer dven den kick-out, som till stor del
handlar om att ta reda pd reseledarnas tankar om arbetet och vilka lairdomar de har gjort
utifran detta. Spridandet och tillgodogdrandet av lardomar och erfarenheter ar ofta uppbyggt
kring berittelser och specifika problem som har 16sts eller inte. Vi menar dérfor att delandet
av lardomar och erfarenheter, savdl vid schemalagda planerade mdten som under mer
informella forhallanden, kan forstds genom storytelling (se exempelvis Swap m.fl. 2001:103)
och Critical incidents (Lindelow 2008:81f).

Ovanstaende slutsatser kan ocksa sidgas ha relevans ur ett personalvetenskapligt perspektiv da
de till stor del behandlar vad som péverkar de anstdlldas engagemang infor sitt arbete och hur
de trivs pé arbetsplatsen. Detta dr for oss som personalvetare en mycket intressant fraga i sig i
kombination med hur en hog trivsel kan medfora en minskad personalomsittning. Utifran de
tidigare analyserade effekterna av det som vi tolkar som uttryck for empowerment framgér
ocksd hur de anstdlldas engagemang kan innebédra att organisationens service blir mer
konkurrenskraftig och att organisationen dirfor far ett 6kat antal kunder eller gister knutna till
sin verksamhet.

Som vi har beskrivit i vr metoddel var vi vid bérjan av insamlandet av empirin inte medvetna
om att vara teorier i1 slutdindan framfor allt skulle bygga pa empowerment och storytelling.
Hade vi vetat detta och redan ifrdn borjan avsett att undersoka organisationen utifrdn dessa
begrepp hade exempelvis vara fragor under intervjuerna sannolikt varit annorlunda utformade
(se dven Bilaga 1: Intervjumall) och mer precist inriktade mot begreppen. Vi finner det dock
mycket intressant att det inte riktig gick att “virja sig” ifran de svar, som respondenterna gav,
och som vi menar kan forstas utifrin empowerment och storytelling. Mgjligen var da dessa
svar mer “drliga” och spontana &n 1 det fall vi hade presenterat var intervju som att vi ville
undersoka respondentens syn pd empowerment och storytelling.

7.1.1 Generaliserbarhet

I metodavsnittet har vi behandlat generaliserbarhet utifran Larsson (2009:28ff). Med detta
som grund har vi i arbetet forsokt fora fram var argumentation pa ett sadant sitt att kontexten
inom vilken studien ar utford tillsammans med de monster som vi har sett ska blir tydliga {for
lasaren. I vart urval har vi dessutom blandat respondenter med olika befattningar. Forvisso ar
det en speciell miljo som reseledarna verkar i och inte minst det delande av ldrdomar och
erfarenheter, som vi har knutit till storytelling, 4r avhingiga av att reseledarna triffar varandra
och umgas 1 stort sett dygnet runt. Vi menar dock att vart resultat trots detta ger en
fingervisning om vad som utmérker ett erfarenhetsdelande sammanhang. Som tidigare
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papekats kan dven empowerment utgora en grundliggande forutsittning for att drivkraften till
att dela erfarenheter ska uppkomma (Bowen & Lawler 1992:34). Vi menar ocksa att Bowen
och Lawlers (1992:37ff) fem teman utifrdn bland annat arbetsmiljo och grundliggande
affarsstrategi kan anvéndas for att se likheter mellan fallorganisationens och andra
organisationers kontexter.

Som behandlats ovan &r dven fallorganisationen mycket utmirkande nir det giller den
personalomsittning som finns ibland reseledarna. Da tillfdlliga anstidllningar och en personal
som vill vidare mot nya utmaningar &r en tendens inom delar av dagens arbetsliv (se
exempelvis Allvin m.fl. 2006:91) vill vi &dven lyfta fram fallorganisationens hdga
personalomséttning som nagonting som utifran Larsson (2009:28ff) kan kopplas till andra
organisationer fOr att se vart resultat och véra slutsatser 1 en vidare mening.

6.2 Diskussionsfragor

Vi vill slutligen belysa fyra frageomraden, som dven syftar till att ge inspiration infor vidare
forskning.

1. Som vi redogjort for i metodavsnittet valdes védra respondenter ut tillsammans med
personalansvarig inom fallorganisationen. Samtliga av reseledarna hade gjort flera sdsonger
och trivdes vl inom organisationen. Som framkom under intervjuerna tycktes organisationens
strategier passa vél in pd dessa anstdllda, men ddrmed inte nodviandigtvis pa alla andra
reseledare inom organisationen. Vi finner det utifrdn detta intressant att fundera &ver hur
andra respondenter, kanske allra helst de som redan efter en sdsong hade ldamnat
organisationen, skulle ha uttryckt sig rorande det som vi viljer att forstd som empowerment.
Mojligen skulle inte dessa respondenter beskriva organisationens sitt att ge reseledarna ett
stort eget ansvar som ndgonting som berikar utan snarare som att man forvéntas kasta sig ut
utan skyddsnét. Fragorna som vi stiller oss blir foljaktligen: Finns det risker med att, som
organisation, efterstrava ett arbetssitt, som baseras pad empowermentstrategier, for alla
anstdllda? Om inte, vem passar det for och inte? Finns det for den enskilda individen farhagor
eller risker nir en organisation anammar ett sadant organisationskoncept?

2. Vi vill ockséd dgna Bowen och Lawlers (1992:37ff) skattningsforfarande ytterligare nagra
rader da detta dr nagonting som har gett upphov till langa och intensiva diskussioner oss
emellan under arbetets gang. I skattningsforfarandet bedoms, som tidigare klargjorts, endast
huruvida organisationen ldmpar sig for att bedriva empowerment inom sin verksamhet eller
ej. Hur och i vilken grad eventuella strategier for empowerment bor bedrivas dr nagonting
som organisationen kommer till i ett senare skede. I den studerade organisationens fall
stimmer lampligheten av att anviinda empowerment vil 6verens med att organisationen ocksa
gor det. Pa samma sdtt bor en snabbmatsrestaurang (exempelvis McDonald’s), vars
verksamhet infe ldmpar sig vél for empowerment enligt Bowen och Lawler, heller inte
anvidnda sig av det. Hade McDonald’s anvédnt sig av empowerment trots att deras
grundliggande affirsstrategi inte lampar sig for detta skulle ett tAnkbart scenario kunna bli att
restaurangbitradet fordjupar sig utdver det vanliga i kundens behov och pa alla sétt forsoker
tillgodose dennes innersta dnskan om att bli serverad ett glas rodvin till sin BigMac. Detta
samtidigt som kundens fritidsintressen diskuteras och kon véxer sig lang. I den studerade
organisationens fall skulle avsaknad av empowerment exempelvis kunna fa foljden att det ar
huvudkontorets personal som bestimmer hur och pé vilket sitt en utflykt pa resmalet ska
genomforas. Detta utan att ha samma insyn som reseledarna i att vigen till utflyktsmalet ar
avstangd varannan vecka och att bussbolagets bussar till gésternas stora (och svettiga) fortret
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inte har AC. For att overga ifrdn de fiktiva exemplen ovan till ett autentiskt sddant kan vi
hinvisa till vér tidigare berérda skattning dir vi bedomt det lampligt f6r fallorganisationen att
arbeta med empowerment i form av feedback i dnnu storre utstrickning &n vad som sker idag.

Ett annat tdnkbart scenario dr att det inférande av empowerment som foljer pa skattningen
inte lyckas. D4 kan en krock likval uppsta mellan strategi och verklighet.

Overhuvudtaget menar vi att frigan om i vilken man en skattning har méjligheten att séiga
”sanningen” bor lyftas fram. Vem inom organisationen kan gora denna skattning och finns det
olika syn pa de olika teman som Bowen och Lawler (1992:37ff) utgar ifran beroende pa
vilken befattning man innehar? Samtidigt som vi menar att Bowen och Lawler gor en viktig
podng 1 att verksamhetens art paverkar lampligheten for empowerment menar vi ocksé att
deras skattning till viss del kan ses som en forenklad “quick-fix” som ségs gora en korrekt
beddmning av en organisations verksamhet.

Det skulle darfor vara intressant att inom framtida forskning se studier av organisationer dér
en empowermentinsats inte haft goda fOorutsittningar inom verksamheten och utifran detta
undersdka hur problemet har 16sts.

3. Som tidigare framkommit &r empowerment en organisationsstrategi for att dela ledningens
inflytande med de anstdllda (Conger & Kanungo 1988:471). Vi har dock kunnat ana att
organisationsledningens strategi for bemyndigande och sjdlvstyrning till viss del har varit
omedveten och oreflekterad. Som tidigare ndmnts har vara fragor inte explicit berdrt detta
dmne, men likvdl menar vi att ledningspersonerna har varit medvetna om enskilda positiva
effekter av exempelvis karridrmojligheterna inom organisationen mer &n hur exempelvis
sjalvstyrning kan samverka med omvéxlande arbetsuppgifter och sa vidare. Kort sagt, hur det
vi sjilva viljer att kalla empowerment skapas. Hade fallorganisationens arbete med de
strategier som vi har tolkat utifran empowerment blivit &nnu béttre ifall en stérre medvetenhet
om begreppet hade funnits? Mgjligen. Samtidigt tror vi att organisationen kan tjdna pé att
snarare dn att tala med de anstillda i termer av empowerment behalla det mer vardagliga
sprak som rader idag och som beror ansvar och fortroende. Detta for att undvika en
distansering mellan ledning och anstéllda.

Utifran ovanstaende vore det ocksa intressant med vidare forskning rorande i1 vilken man och
hur en ledning bor presentera sina bakomliggande strategier inom verksamheten. Vi skulle
dven finna det spdnnande att se en studie om vilka fordelar det kan finnas med omedvetna,
respektive medvetna strategier ifrdn ledningspersonalens sida.

4. Utifran storytelling menar Hannabus (2000:402ff) att det som berittas inte alltid behdver
vara sant d4 meningsskapande precis som organisatoriskt beteende i dvrigt uppstar i sociala
forum dér aktorerna sdvil skapar som aterger nagot som har hént. I dessa sociala forum ar det
ofta ocksa viktigare att vara socialt accepterad 4n att ha ritt. Aven Lundberg (2008:36) menar
att skélet till att anvénda storytelling kan vara att f4 sociala fordelar. Dessa resonemang
tangerar det som Sole och Wilson (1999:3) skriver om att berittelser som syftar till att bygga
fortroende mellan de anstédllda i vissa fall kan bidra till att underminera tilltron gentemot
ledningen. Det faktum att relationerna inom en grupp kan fordjupas genom att skapa en vi-
och-dem-kédnsla mot de utanfér den egna gruppen dr nigonting som vi tror att ménga kan
kdnna igen sig i.
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Sole och Wilson (1999:5) menar ocksé att den som beréttar en historia kan skapa en si
levande berittelse att lyssnaren far svart att sortera ut den information som é&r relevant for
dennes arbetssituation. Utifran detta finns det en risk for att lyssnaren &r for upptagen med att
bara lyssna ndr den ocksa hade behovt relatera innehéllet 1 berdttelsen till sina egna
erfarenheter. Utifrdn detta funderar vi pd vem det egentligen lyssnas pé, den som har relevant
information att dela med sig av eller den som dr en god berittare. Mjligen kan ocksa social
status inverka hér. I resultatdelen framkommer hur mer erfarna reseledare blir ndgon form av
“gurus” for de som dr nya inom organisationen. Huruvida denna beundran bygger pa det
faktum att de erfarna guiderna har ett stort kunnande eller om det finns andra faktorer for
deras popularitet kénns intressant att fundera 6ver. Vi vill ocksa hir gora en koppling till var
tidigare fundering kring vilket resultat vi hade fatt om vi hade intervjuat personer som har
lamnat organisationen. Mojligen hade vi utifran dessa respondenter fatt ett annat perspektiv pa
den socialt intensiva gemenskap som reseledaryrket innebar.

Utifrdn ovanstdende tycker vi att det vore intressant med vidare forskning om hur sjélva
larandet skapas 1 det historieberdttande som vi har valt att forstd som storytelling. Mdjligen
fyller detta historieberittande framfor allt en funktion som en skapare av gemenskap och
trivsel bland de anstillda, vilket indirekt har en positiv inverkan pd de anstédlldas drivkraft att
dela erfarenheter och ldrdomar mellan sig.
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8. Bilagor
8.1 Bilaga 1 — Intervjuguide

Intervjufragor Stickord

Etiska aspekter (Platspersonal och
ledning)

Ok med bandning?
Anonymitet.
Vetenskapligt syfte.

Allmant (Platspersonal och ledning)
Hur gammal &dr du?
Hur lange har du arbetat inom organisationen?

Vad har du/har du haft for befattning(ar) inom
organisationen?

Vad innebér befattningen? Vad jobbar du med?

Relation till arbetet (Platspersonal) | Karridr/Sjalvforverkligande

Varfor blev du reseledare?
Nyttig erfarenhet, sprangbrinda, ndje?

Hur ser du pa din framtid inom Pengar, band till organisationen,
organisationen/arbetslivet i stort? sjalvforverkligande?

Varfor/Varfor inte vill du stanna inom
organisationen som reseledare? Vad skulle Fortroende for organisationen? Tillit?
gora att du skulle fortsitta (forutsatt att Psykologiskt kontrakt?

personen funderar pa att sluta)?

Hur uppfattar du att dina reseledarkollegor ser | P engar, band. till organisationen,
pé sin framtid inom organisationen/arbetslivet i | sjalviorverkligande?
stort (Aven ledning)?

Hur manga sidsonger gor platspersonalen hos er
1 genomsnitt (Aven ledning)?

Vilka for- och nackdelar kan du se med denna
grad av personalomséttning (Aven ledning)?
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Intervjufragor

En bra reseledare/kunskap
(Platspersonal och ledning)

Vad tycker du gor en bra reseledare?

Hur skiljer sig reseledarens roll ifran
kontorspersonalen?

Pa vilket sitt stottar organisationen
platspersonalen till att dela med sig av
kunskap/erfarenheter/lardomar till
organisationen?

Nar sker detta? Varfor just da?

Hur gar organisationen till viga for att ta del
av erfarenheter/lardomar/kunskaper som
platspersonalen tillgodogor sig?

Nar sker detta? Varfor just da?

Vilken kunskap prioriteras? (Bara
platspersonal)

Hur ser du pa din roll att sprida
kunskap/erfarenheter inom organisationen?
(Bara platspersonal)

Hur ser du pa din roll att ta emot
kunskap/erfarenheter inom organisationen?
(Bara platspersonal)

Stickord

Viktig kunskap? Varfor?

Face-to-face, kundkontakt, unik kunskap
och insyn?

Psykologi, motivation, kultur, beloning.
Tycker organisationen det ar viktigt att
reseledare delar med sig av sin kunskap?
Utopi (Bara ledning)?

Strategi/Verktyg

Inskolning, under sdsong, efter sdsongens
slut?

Till organisationens andra delar? Stannar
kunskapen pa orten eller inom
reseledargruppen? Risk att kunskapen
lamnar foretaget innan ledningen hinner ta
del av den!?

Maste vara Oppet at bada hall?!

Fragor om vi kor fast

Vad?

Vem?

Varfor?

Var?

Nar?

Hur?

Med hjalp av vad?
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