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Sammanfattning

Titel Teamledarens roll for medarbetarna i ett tjansteforetag
Seminarium Juni 2009, Lunds Universitet, Campus Helsingborg

Amne Magisterkurs i Service Management 2009

Nyckelord  Ledarskap, ansvar, kommunikation, relation och motivation
Forfattare ~ Mikaela Hannervik, Ingrid Hedberg och Sara Sjéberg

Handledare Carl R Hellberg och Elin Bommenel

Problem

Mellanpositionen &r enligt de teorier vi funnit i litteraturen en ambivalent position som
innefattar ansvar for kommunikation, relation och motivation. Da vi utforde vara empiriska
undersokningar fann vi att dessa ansvarsomraden var uppdelade pa tva mellanpositioner dar
den hogre mellanpositionen ar den med storst befogenheter. Teamledaren, som ocksa innehar
en mellanpositionen, gloms ofta bort trots att denna ar viktig och bar ett ansvar da det kommer
till kommunikation, relationer och motivation pa arbetsplatsen. Vi avser att med var uppsats
belysa avsaknaden av teori angaende teamledaren som viktig ledarposition.

Syfte
Syftet ar att beskriva och analysera teamledarens roll for medarbetarna i ett tjanstforetag.

Metod

For att uppnad vart syfte har vi valt att fokusera pa tre centrala delar inom ledarens
ansvarsomraden. Vi har begrundat vart teoretiska material genom att anvanda oss av
textanalys. Vi har vidare genomfort tre kvalitativa intervjuer med teamledare i tva foretag. Vi
har aven anvant oss av metoden free listning for tva forsaljningschefer, sju teamledare samt
sjutton séljare for att fa fram behdvlig empiri.

Slutsatser

Teamledarens roll fyller enligt var studie en betydande funktion. Teamledarens ansvar med
fokus kring kommunikation, relation och motivation utgor en pataglig funktion. Vi tror dven
att det &r storre sannolikhet for ett positivt mote mellan kund och frontlinjepersonal ifall det
finns en teamledare pa arbetsplatsen. For att kunna uppratthalla den goda atmosfaren kravs
det att ledaren &r ndrvarade, Gppnar upp ett kommunikativt klimat, skapar relationer samt
motiverar sin personal. Vi argumenterar for att ett storre formellt inskrivet ansvar kring
personalfragor genom exempelvis kommunikation, relation och motivation bidrar till att 6ka
saljarnas drivkraft, prestation och foretagets lonsamhet pa lang sikt. En valmaende personal
tror vi ar grunden for att leda foretaget framat i tiden eftersom det trots allt &r dessa som ar
foretagens viktigaste resurs.
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Problem

The theory found in management literature regarding middle management explains the
position as ambivalent with responsibilities such as communication, relationships and
motivating staff. In our empirical approach however we found that these areas are divided
between two separate positions where a sales manager, for example, has the authorities that
follow a middle management position. The teamleader, who answers up to the sales manager,
is however forgotten, even though it is this particular position that takes responsibility for
communication, relationships and motivation in the workplace. The central features that team
leaders have are not addressed in the literature. With this thesis we aim to fill the gap of
literature regarding the team leader as an important role in leadership.

Purpose
The objective is to describe and analyze a team leader’s role in a service company.

Methodology

To achieve our purpose we have chosen to focus on three key areas of the leader's
responsibilities. We considered our theoretical material through the use of text analysis. We
have also done three qualitative interviews with team leaders at two companies. We also used
a free listing method on two sales managers, seven team leaders and seventeen vendors to
obtain the necessary empirical material.

Conclusion

A team leader's role in our study fills an important function. Team leader's responsibilities
with focus on communication, relationship and motivation are a definite function. We also
believe that there is greater probability of a positive meeting between the customer and
frontline staff if there is a team leader at work. In order to maintain the good atmosphere
requires that the leader is present, open up a communicative climate, create relationships, and
motivate their staff. We argue for a greater formal responsibility inscribed on personnel
matters by means such as communication, relationship and motivation witch helps to increase
the motivation, performance and company profitability in the long term. A prosperous staff,
we believe are the foundation to lead the company forward in times like now, after all, these
are the most important corporate resource a company’s got.



enna uppsats skrevs varen 2009 vid institutionen fér Service Management pa

Campus Helsingborg, Lunds Universitet. Arbetet kring var uppsats har varit mycket

intressant och spannande samt i allra hogsta grad larorikt. Vi har fatt 6kad forstaelse
for ledarskapets funktion ldngre ner i organisationerna och har insett att ledarskapets
komplexitet &r ett vasentligt omrade som behover debatteras. Det dr dven viktigt for oss som
framtida ledare att vara medvetna om betydelsen av ledarskapets olika positioner samt hur det
praktiseras.

Vi vill tacka alla som gjort denna uppsats mojlig. Forst och framst vill vi klappa oss sjalva pa
axeln for ett utomordentligt jobb. Ett stort tack till féretagen som stéllt upp med intervjuer och
annat material. Ett speciellt tack riktar vi till vara teamledare for intervjuer, for givande samtal
och diskussion. Aven ett stort tack till alla séljare och forséljningschefer som stallt upp och
svarat pa vart material.

Vi vill dven ge stort tack till vara handledare, Carl Hellberg och Elin Bommenel, for
konstruktiv kritik och feedback. Ni har vaglett oss rakt mot malet.

Helsingborg, juni 2009

Mikaela Hannervik, Ingrid Hedberg och Sara Sjéberg
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nledning

Vart inledande kapitel forklarar hur intresset for ledarskap vacktes och vi introducerar vart
problemomrade gallande ledarskap i mellanpositionen. Vi kommer att i var
problemdiskussion redogora for den kunskapslucka vi avser belysa och pa detta satt visa det
bidrag vi ger till forskningen kring mellanpositionens betydelse. Efter detta kommer syftet och
de fragestallningar som ska leda fram till vara slutsatser att presenteras. Slutligen tydliggor

Vi uppsatsens disposition.

Bakgrund
Idén till att skriva om hur ledarskapet gestaltar sig pd mellanpositionen vécktes framst i och

med de omvarldsforandringar som starkt paverkar foretagsvarlden idag. Personal pa alla plan
varslas och alla led ar drabbade. P& grund av var ledarskapsuthildning inom Service
Management foll det sig naturligt att uppmérksamma ledarens roll och funktion i
servicesektorn. Vi vill belysa det sociala spelet internt i organisationen, som i sin tur satter
scenen externt for motet mellan kund och frontpersonal. Med andra ord avser vi undersoka det
interna arbetsklimatet eftersom detta ar betydelsefullt for hur personalen i sin tur bemoter

kunden.

Service och tjanster férekommer idag som allt vanligare inslag i foretagserbjudanden,
exempelvis genom kundsupport och personligt kundanpassad service. Detta beror mycket pa
kundens medverkan och betydelse i tjansteprocessen for utfallet av kundmotet har
uppmarksammats. Det ar genom att tillgodose kundens behov och krav direkt i interaktionen
som goda relationer uppstar. Detta har bidragit till framvaxten av nya arbetsstrukturer,
exempelvis 6kad bemanning och fokus pa kundsupportavdelningar och receptionsarbete,
eftersom det &r dar frontpersonalen har en betydande inverkan pa kundmétet. Férandringar av
denna karaktar har aven medfért nya satt att se pa och utdva ledarskap.! ? Enligt Mats

Tyrstrup, doktor i foretagsekonomi (2005) finns det speciella omraden som blivit foremal for

! Wilson, Fiona (2000) Organisation, arbete och ledning — en kritisk introduktion. Malmé Liber s.49
2 Tyrstrup, Mats (2005) Pd grdnsen till fiasko - Om ledarskapets vardag och det improviserade inflytandet.
Studentlitteratur Lund s. 156



sarskilt stort intresse, namligen strukturella foérandringar kring ledning och ledarskap,
relationer mellan chefer och medarbetare, samt betydelsen av Okade befogenheter till
medarbetarna. Han menar vidare det alltmer etablerade uttrycket; medarbetarna &ar var
viktigaste resurs, har varit en viktig bidragande faktor till dessa forandringar har kommit till

stand.’

Med den tkade decentralisering flyttas fokus och maktutdvande langre ner i organisationerna
och mellanpositionerna blir alltfler. Hogre mellanpositioner avlastas i sina arbetsuppgifter av
teamledare som ansvarar for specifika gruppers prestationer. Detta medfor att tjanstevagen
forkortas avsevart och mindre tid spills pa att forsoka fa godkannande fran hogsta chefen for
minsta lilla beslutsfattande. Kontentan av omformningen &r att de anstéllda langre ned i
hierarkin blir mer delaktiga i beslutsprocesserna.”

Problemdiskussion
Enligt journalisten och forfattaren Lisbeth Gustafsson och fil dr i pedagogik Iréne Lind

Nilsson (2006) kannetecknas den idealiska organisationen av en langdriven specialisering,
reglerad befordringsgang och samordning av tjanstevagen, det vill sdga att de anstéllda i
forsta hand ska vanda sig till narmaste chef.” Detta leder till diskussioner kring den narmaste
chefens position och betydelse for medarbetarna.

Relationen till den narmaste 6verordnade och hur personalen paverkas av denna &r en viktig
aspekt som borde belysas. Da vi fran borjan talade runt med vanner och familj fick vi bland
annat hora beskrivningar av mellanpositionen som allt frdn en “pappersprasslare” till en
oumbarlig person i det vardagliga arbetet. Det finns i litteraturen manga metaforer som
beskriver mellanpositionen, bland andra ndmns att bara andra méanniskors bordor, uppfostra
barn, styra en bat, vara spindeln i natet eller att vara vattenkannan som far de andra
medarbetarna att blomma.® Dessa citat visar en syn pa hur mellanpositionen uppfattas och
vad dess uppgifter bestar i men ocksa pa det stora fokus som ldggs pa medarbetarna i

foretaget.

* Tyrstrup (2005) s. 147

* Drakenberg, Margareth (1997) Frén ledningsredskap till verksamhetens motor, Drakenberg, Margareth(red)
Mellanchefer — fran ledningens redskap till verksamhetens motor, Studentlitteratur, Lund s. 7

> Gustafsson, Lisbeth; Nilsson Iréne Lind (2006) Ledarskapets inre och yttre resa. Studentlitteratur, Lund s. 96
¢ Drakenberg (1997) s. 116



Ju mer vi begrundade litteraturen kring ledarskap i organisationer uppmarksammade vi tre
aterkommande omraden, namligen ansvaret for kommunikation, relation och motivation.
Dessa tre omraden ansag vi dven var centrala for att beskriva och analysera ledarskapets roll
for medarbetarna pa arbetsplatsen. Dessa omraden paverkar frontpersonal pa olika sitt,
daribland till 6kad prestation. Dessa omraden har dven en betydande inverkan pa individen,
vilket speglas i deras beteenden och hélsa, som i sin tur paverkar arbetsgangen. Darfor har vi i
var studie valt att lagga stor fokus pa dem.

Vi vill belysa problematiken som foljer med det faktum att det i de teorier vi funnit om
mellanpositionens funktion syftas pa en specifik mellanposition. Da vi utforde vara empiriska
undersokningar fann vi namligen att dessa ansvarsomraden var uppdelade pa tva
mellanpositioner, dar den hogre mellanpositionen har det ekonomiska ansvaret,
I6nesattningsansvar och de storsta befogenheterna. Denna position har dven ansvaret for att
verksamheten drivs mot ledningens affarsmal, samt att den drivs pa ett sa effektivt sitt som
mojligt. Teamledaren, den lagre mellanpositionen, som arbetar narmast de understéllda gléms
bort i teorierna trots att denna roll ar viktig for att stdrka medarbetarna. Han/hon har inget
budgetansvar men daremot har denna position ett informellt ansvar for personalen som arbetar
narmast kunderna. Deras dagliga uppgifter innefattar att kommunicera foretagsmal/
forsaljningsmal, vara narvarnade och skapa relationer, samt att motivera de anstéillda. Att
kommunicera, binda relationer och motivera medarbetaren spelar darfor en vasentlig roll i
denna position. Teamledarens ansvar &r ocksa att lanka mellan forsaljningschefen och
frontpersonalen. Positionen innefattar dock inga storre befogenheter eller uttalat ansvar. Den
centrala funktionen som teamledare har uppmarksammas inte heller i litteraturen. Detta
problem utgor var kunskapslucka, da vi anser att teamledarens roll utgor en storre funktion an
vad som anges i litteraturen. Vi grundar detta pa de iakttagelser vi gjort pa tva tjansteforetag
dar vi undersokt och noterat teamledarens arbetsuppgifter och funktion i samband med dennes
understallda. Vi vill argumentera for vikten av en position som har méjlighet att paverka

frontpersonalens arbetsgang.

Service Managementlitteraturen fokuserar pa personalens méte med kunden och dess vikt for
foretagens framgang pa marknaden. Vi har i var studie valt att angripa forutsattningarna for
ett optimalt kundmote fran ett internt socialt perspektiv. Fokus ligger pa teamledarens roll och

dennes ansvarsomraden. Vi har valt att belysa det interna klimatet i tjansteforetag, eftersom



kundméten i denna typ av verksamhet ar extra viktiga.” | tjansteforetag ar det personalen i
interaktion med kunden som formedlar tjansten, personalen ar en central faktor for ifall
kunden véljer att kopa tjansten eller inte. Hur frontpersonalen bemdoter kunden &r darfor
vasentligt for 1onsamheten. Tjansteforetaget och dess karaktérsdrag behandlas ytterligare i ett

separat kapitel.

Att gora tillforlitliga studier over ledarskapets eventuella inflytande pa medarbetares
prestationer och organisatoriska utfall ar problematiskt. Detta beskriver Alvesson och
Svenningsson, forskare vid ekonomihogskolan i Lund och hanvisar till forskarna Meindl et
al.,, (1985) och Pfeffer, (1977). De riktar &aven kritik mot att det utvecklats en
ledarskapsschablon som tvekldst anvands i manga studier. Denna har bland annat fatt foljden
att ledarskap har antagit en romatiserad larger-than-life roll® som innebar att man satter
ledaren pa piedestal och hojer ledarskapet till skyarna. Vi vill inte godtyckligt skapa ett
resultat utifran denna schablon utan vill istallet handfast bryta ner ledarskapet i omradena
kommunikation, relation och motivation. For att uppnd detta kommer vi att utga fran vara
intervjupersoners upplevelser, free listing, samt litteratur kring ledarskapsteorier for att pa sa
satt uppmarksamma nya synsatt och pa sa vis kunna behalla en distans till var akademiska

nisch.

Var studie avser att framhava en viktig position inom ledarskapsomradet. Eftersom den
litteratur vi fann kring ledarskap haller sig alltfor generell positionsmassigt vill vi genom var
uppsats konkretisera teamledarens roll genom tre centrala omraden, kommunikation, relation
och motivation. Valet att ldagga fokus pa teamledaren beror pa att vi funnit att dennes
arbetsuppgifter utgors framst av dessa tre omraden i forhallande till frontpersonalen. Vart
bidrag ar att genom ovan namnda ansvarsomradena konkretisera teamledarens arbetsuppgifter
och mojlighet att paverkan frontpersonalens arbetsinsats. Inverkan pa de understallda fyller en
vasentlig funktion i forandringsarbete av beteenden, okat valmaende och prestationer. Vart
bidrag i den har uppsatsen blir att utifran utvalda ansvarsomraden kunna bidra med en

beskrivning av viktiga komponenter i ledarskapet och darmed bidra med kunskap till omradet.

7 Eksell, Jérgen (2005) Frén tjidnstesamhdllet till servicemétet. Corvellec Hervé & Lindquist Hans (red)
Servicemdétet — Multidisciplindra éppningar. Upplaga 1:1 Malmo Liber
8 Alvesson, Mats; Sveningsson, Stefan (2007) Organisationer, ledning och processer, Studentlitteratur, Lund s.
311
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Syfte
Syftet ar att beskriva och analysera teamledarens roll for medarbetarna i ett tjanstforetag.

Fragestallningar
e Vilka arbetsuppgifter och ansvarsomraden ingar i ledarskapsrollen pa en mellanniva?

Denna fraga ar viktigt for att kunna konkretisera mellanpositionens ansvarsomraden.

e Hur paverkar ledaren pa mellanpositionen de understéllda i tjansteforetaget?
Paverkan ar viktig att belysa for att kunna visa vilken inverkan ledaren pa mellanpositionen

har pa de anstélldas arbetsinsats.

e Vad skiljer teamledaren fran det hogre ledarskapet pa mellanpositionen?
Fragestallningen ar relevant for att kunna pavisa vilka funktioner som gér mellanpositionen

viktig for foretaget samt varfor mellanledet behovs.

Disposition
Kapitel 1: Metod. | detta kapitel beskriver vi vart tillvagagangssatt. Syftet med kapitlet ar att
ge en beskrivning av hur vi samlat in och bearbetat vart material, vilket ger en forstaelse for

vara val och slutsatser.

Kapitel 2: Tjanstforetag i fokus. | detta kapitel kommer vi att utreda vad som utmarker ett
tjansteforetag och en tjanst. Detta kommer att bringa klarhet i ledarskapets betydelse i
tjansteforetaget.

Kapitel 3: Ledarskap. Betydelsen av ledarskap i tjansteforetag leder oss in pa nasta kapitel, i
vilket vi avser att presentera de uppgifter och ansvarsomraden som tillkommer ledaren i
tjansteforetaget. Dessa kommer vi att belysa utifran de tre centrala omradena kommunikation,

relation och motivation. Det teoretiska kapitlet avslutas med en introduktion till analysen.

Kapitel 4: Analys. Med en teoretisk grund i bagaget avser vi att har presentera vart empiriska
material i en analys kombinerat med materialet angaende tjansteféretaget och ledarskap

utifran vara tre utvalda omraden, kommunikation, relation och motivation.

Kapitel 5: Slutsats. Avslutningsvis redogdr vi for vara slutsatser samt ger forslag pa framtida

forskning.

11



etod

Kapitlet presenterar de metoder vi valt. Detta for att visa vart

tillvagagangssatt. Vi kommer har &ven att begrunda metodernas del i
uppsatsens tillforlitlighet. Inledningsvis presenteras de valda metoderna och de verktyg vi valt
for att behandla vart teoretiska material. Darefter berattar vi hur vi gatt tillvaga for att samla
in vart empiriska material. Avslutningsvis redogors for de metoder vi anvéant oss av for att

analysera materialet.

Vi vill belysa vart tillvagagangssatt genom att till en borjan visa hur vi valt ut de teorier som
ligger till grund for var studie, samt hur vi arbetat for att validera dessa. Orsaken till att vi
valde att lagga fokus pa kommunikation, relation och motivation &r att dessa omraden har stor
inverkan pa frontpersonalen beteende. Vi valt att lagga dessa omraden som grund for vart
teoretiska material for att konkretisera teamledarens roll, samt for att ge oss mojlighet att
uppna vart syfte och besvara vara fragestéallningar. Den empiriska delen av uppsatsen var
viktig for att belysa de faktiska arbetsforhallandena och teamledarens roll i praktiken.
Undersokningarna pa tjansteféretagen var viktiga for att fa en inblick i vad ledarskap pa
mellanpositionen har for betydelse for de understéllda i praktiken. Den empiriska
undersokningen hjélpte aven till att tydliggora hur ansvarsomradena kommunikation, relation

och motivation &r fordelade, relaterade samt vad de har for betydelse for ledarskapet.

Syftet med var uppsats har forandrats ndgot under arbetets gang och det var forst da vi
samlade in vart empiriska material som vi uppmarksammade att fanns en kunskapslucka i den
teoretiska litteraturen som vi tycker ar sa viktig att belysa. Empirin har saledes haft en minst

sagt betydande roll for var studie.

Teori
Insamling av teoretiskt material

For att kunna analysera mellanpositionens betydelse for de understallda i tjansteforetaget
borjade vi med att, med hjalp avhandlingar och bocker, lasa in oss pa amnet ledarskap och
tjansteforetag. For att fa bra bakgrundsinformation och for att 6ka férmagan att analysera och
forstd olika foreteelser anvands sekundarlitteratur.’ Vi fann relevant sekundarlitteratur pé

bland annat Lunds universitets databas Lovisa samt Elin (Electronic Library Information

° Rienecker, Lotte; Stray Jgrgensen, Peter (2002) Att skriva en bra uppsats, Liber, Malmé s. 136
12



Navigator). | detta stadium forsokte vi fa en dverblick over forskning som behandlade vad
som dar utmarkande for tjansteforetag, samt vilka specifika ansvarsomraden for ledarpositioner
och vad dessa omraden innebar for foretaget. Vart tillvagagangssatt bestod i att, med hjalp av
de teorier och askadningssatt vi funnit, forst och framst definiera grunderna i ett ledarskap.
Insamlingen av det teoretiska materialet utférdes innan insamling av det empiriska materialet.
En hel del justeringar av teoriavsnittet gjordes under arbetsgangen for att skapa en storre

relevans och anvandbarhet for vart empiriska material.

For att fa ordning pa var teori och skapa en struktur i uppsatsen anvande vi oss av sa kallad
storyboarding. Metoden anvands som hjalpmedel for att fa en Oversikt Gver teoridelar,
nyckelord, rubriker, fragestallningar och forfattare. Genom att skriva ner betydelsefulla
rubriker etcetera pa post-it lappar som haftas upp pa en board luckras teorin upp och
sammanfaller naturligt for fortsatt arbete. Meningen med detta &r att pa ett relativt enkelt satt
bygga upp en fungerande struktur och disposition.*® Storyboarding gjorde det mojligt for oss
att fa ordning pa var teoretiska kunskap. Till en borjan hade denna en viss tendens att bli

odversiktlig pa grund av dess stora omfang.

Textanalys
For att vidare arbeta med vart teoretiska material har vi anvént oss av metoden textanalys,

aven kallad “hermeneutik”. Detta & en metod som utformats for att tolka och forsta texter
hamtad fran litteratur. Det centrala inom hermeneutiken &r att den som analyserar texten skall
forsoka att fa fram textens mening utifran forfattarens synsatt, genom att bland annat
begrunda historik och social kontext da texten skrevs.!! Eftersom urvalet av litteratur framst
gjorts utifran bocker vi last under var magisterutbildning pa institutionen for Service
Management ar vi medvetna om att var tolkning av texterna utgjorts av var praglade
interpretation av &mnet. Det ar omojligt att helt rekonstruera det forfattarna velat saga i deras
texter. Vi har tolkat texterna utifran vart problemomréde.*?

For att uppna vart syfte har vi valt att fokusera pa experter inom vart valda problemomrade,
som behandlar att lyfta fram olika aspekter av mellanpositionens funktion. Avsikten med detta

10 Nyberg, Rainer (2007) Skriva vetenskapliga uppsatser och avhandlingar. Studentlitteratur s. 64-65

n Bryman, Alan, (2006) Samhdllsvetenskapliga metoder. Upplaga 1:3. Malmo Liber s. 370

12 Bergstrom, Goran; Boréus, Kristina (2000) Textens mening och makt. Metodbok i samhdllsvetenskaplig
textanalys. Studentlitteratur. s. 26
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ar att fokusera pa den centrala funktion teamledare har, da denna specifika mellanposition inte
uppmarksammas i litteraturen. Experter inom Service Management och ledarskapféltet,
exempelvis Christian Gronroos och Richard Normann, samt experter inom personal och
utvecklingsfragor, som Margareta Drakenberg och Hans Lindgren, behandlas i vart teoretiska
avsnitt. Med dessa kallor anser vi att vart teoriavsnitt innehaller en hog niva av tillforlitlighet.
Vi har undersokt forfattarna genom att se till titlar och darmed deras kompetens i dmnet,

analysera deras bakgrund och texternas relevans i amnet.*®

Empiri
Insamling och urval
For att fa ytterligare hjalp uppna vart syfte valde vi att gora empiriska undersokningar i form

av kvalitativa intervjuer, samt genom metoden free listning. For att skapa oss en tillrackligt
bred bild éver ansvarsomraden, samt uppfattningar kring vilka dessa tillhorde valde vi att
inrikta var undersokning pa grupperna forsaljningschef, teamledare och séljare. Empirin &r
insamlad fran tva tjansteforetag som inriktar sig pa forséljning av immateriella produkter till
privatkunder. Skalet till att vi valde tva undersokningsobjekt var att vi ville utka méangden
respondenter fran bade séljpositionen och teamledarpositionen for att starka var empiriska
forankring. Av betydelse for vart val var att organisationerna innefattade differentierade
ledarskapspositioner pd mellannivd och har frontlinjepersonal som hanterar kundmoten.
Varfor vi ansag detta relevant var for att vi ville undersoka hur frontpersonalen paverkas av
ledarskapet pa arbetsplatsen. For att oka reliabiliteten och for att fa ett rattvisande resultat
valde vi att genomfora tva kvalitativa intervjuer med teamledare vilket vi kommer att
presentera senare i kapitlet. Figur 1 pa foljande sida visar hierarkin i de foretag vi undersokt.
Den rodmarkerade teamledaren visar pa positionen vi avser att fokusera vart resonemang

kring.

B Denscombe, Martyn(2000) Forskningsboken — Fér smdskaliga forskningsprojekt inom
samhdllsvetenskaperna, Studentlitteratur, Lund. s. 250
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Figur 1

De teorier vi funnit i ledarskapslitteraturen om mellanpositionens funktion syftar pa en
speciell typ av mellanposition med specifika uppgifter. Teamledaren finns pad en

mellanposition och fungerar har som lanken mellan forséljningschefen och séljaren.

Eftersom vi i likhet med den mesta forskning pa omradet hade som mal att frambringa mjuka
varden i ledarskapsfragor snarare an harda kvantitativa data var det naturligt for oss att vélja
ett kvalitativt forhallningssatt.** Enligt Martyn Denscombe (2000), professor i social
forskning, innefattar den kvalitativa metoden ndmligen att tolka en social grupps aktiviteter
och beteendemdnster, sdsom relation, traditioner, ritualer och kulturella normer." Detta var av
storsta intresse for var uppsats eftersom vi vill undersoka hur teamledare arbetar, samt hur de
paverkar sina understéllda. Alan Bryman (2006), professor vid Loughborough University,
forklarar empirins funktion som en studie baserad pa manniskors erfarenhet och omdéme om
verkligheten.®® Vi genomférde kvalitativa intervjuer och free listning for att fa en verklig
spegling av mellanpositionens vardagliga arbete och ansvarsomraden. | likhet med
Denscombes standpunkt har vi forsokt att identifiera monster och processer, gemensamma
drag och skillnader hos véra intervjupersoner.'” Fér att 6ka reliabiliteten i var forskning har vi

dessutom valt att inrikta oss pa likartade organisationsstrukturer.

" Bryman (2006) s. 33-36 468
> Denscombe (2000) s. 243-244
'® Bryman (2006) s. 465
' Denscombe (2000) s. 248
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Kvalitativ intervju
Utifran vara fragestéllningar valde vi att utfora kvalitativa intervjuer pa tva teamledare for att

fa en bild av deras synsatt pa sina arbetsuppgifter. Kvalitativa intervjuer anvéands for att fanga
erfarenhet och innebérd av respondenternas vardagliga aktiviteter.’® Detta var vésentligt for
att vi skulle fa mojlighet att undersoka teamledarens funktion i organisationen. Vi utforde
intervjuerna utifran en intervjuguide med allmant formulerade fragor som gav oss utrymme
till att stalla uppfoljningsfragor. En kvalitativ intervjumetod gav oss mojligheten att dndra
fragor eller ordning under intervjuns gang for att beméta respondenten i dennes svar och ha
méjlighet att utveckla dessa.™® | var studie var det intressant att hora vad intervjupersonerna
svarade men samtidigt hur de svarade. Déarfor valde vi att anvanda oss av en bandspelare
under intervjutillfallena, vilket gav oss mojlighet att samtidigt observera respondenten. Det
var av stor vikt for oss att fa med fullstandig redogorelse av de utbyten som sammanféll under
intervjun. Detta beror pa att det kan vara betydelsefullt for studiens analys att betrakta
intervjupersonernas reaktioner, ifall kroppsspraket antyder nervositet eller visar tydliga
tendenser pa orolighet infér vissa intervjufragor.’® Bandspelare underlattade &ven for
transkribering av materialet i efterhand. Vi & medvetna om att respondenternas svar &r
subjektiva eftersom de baseras pa egna upplevelser och erfarenheter. Detta anser vi dock okar
reliabiliteten for var specifika studie eftersom det &r just upplevelser och verkliga foreteelser

vi vill undersoka for att kunna verklighetsforankra vara slutsatser.

Freelistning som metod
Vi valde att dven anvéanda oss av free listning for att utoka vart empiriska material. Detta

innebdr en enkelt utformad skriftlig intervjuform dér deltagarna tilldelas en blankett med
ofullstaindiga meningar. Varje mening paborjas eller avslutas med en blank lucka dar
respondenten ska fylla i sitt svar utifran vad han/hon anser passar i sammanhanget.
Meningarna utformas sa att respondenten fritt far associera och svara kring amnet. Han/hon
har &ven mojlighet att ge flera svar istallet for ett. Free listning gor det lattare for forskarna att

undvika problematiken i att ta for givet att de kategorier som respondenterna associerar till ar

'8 Kvale, Steinar (1997) Den kvalitativa forskningsintervjun, Studentlitteratur. s. 70
¥ Kvale (1997) s. 82
2% Bryman (2006) s. 127, 310
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desamma som forskaren sjalv. Det som utmarker free listning ar att den ger forskare fria

resultat.?! 22

For att sarskilja grupperna forsaljningschef, teamledare och séljare i var empiriska studie samt
vad som kénnetecknar de olika positionerna har vi valt anvénda oss av free listning formular
till respektive grupp. Momentet innefattar tre forséljningschefer, sex teamledare samt sjutton
séljare. Valet av respondenter uppkom utefter foretagets tid och méjlighet. Eftersom svaren
angavs utifran svarspersonernas egen uppfattning géllande ansvarsomraden, arbetsuppgifter,
kommunikation, relation och motivation gav de oss en verklig bild pa hur den egna positionen
uppfattas samt hur teamledare och saljare sdg pa sin Overordnades stallning och

ansvarsomraden.

Vara formular bestar av kategoriserade ofullstandiga meningar dar tanken &r att respondenten
ska associera fritt utefter eget huvud. De meningar som vi valt att stélla till respondenterna, se
bilaga tva och tre, uppkom efter vi diskuterat kring ledarskapets tre centrala ansvarsomraden,

kommunikation, relation och motivation. Genom att pabdrja en mening som till exempel:

1. Mitt ansvarsomrade ar

2. motiverar mig

Vi valde att hemlighalla kategorierna for respondenterna da vi ansag att vetskapen om dessa

skulle kunna péverka utfallet av deras svar.®

Studiens autenticitet
Enligt den kvalitativa forskningsansatsen spelar forskaren sjalv en viktig roll i tolkningen och

produktionen av kvalitativ data eftersom det &r denne som tolkar analysresultatet.?* %

“Analysen av kvalitativ data krdver en reflexiv redogorelse for forskarens jag och dess

: . . 1,26
inverkan pd forskningen

*! Bernard ,H, Russel (2006) Research methods in anthropology. Quantitative and qualitative approaches.
Fourth edition. Alta Mira Press s. 301-305

2 Maltseva, Kateryna (2009-05-06) Intervju via email

> Bernard (2006) s. 103-106

> Denscombe (2000) s. 243-244
%> Bryman (2006) s. 80
*® Denscombe (2000) s. 250
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Resonemanget ovan var nagot vi var tvungna att ha i atanke under arbetets gang eftersom vara
egna varderingar, funderingar och Overtygelser spelat en central roll i var tolkning av
materialet. Den kunskap vi fatt med oss under magisterutbildningen i Service Management
har betydelse for hur vi tolkar och analyserar bade vart teoretiska och vart empiriska material.
Medvetna om detta var vi tvungna att forsoka halla en viss distans och kontroll dver vara egna
varderingar for att fa en sa objektiv syn som méjligt. Vi har analyserat teorin och empirin
utifran det amne som ar fokus for vart syfte. Eftersom var studie inriktas pa mellanpositionen
och dess funktion har vi naturligtvis inriktat oss pa de delar i materialet som &r vasentliga och

underlattar besvarandet av vart syfte och vara fragestallningar.

For att kunna motivera vara slutsatser och var metod var det viktigt for oss att ha en hdg
reliabilitet, validitet, och tillforlitlighet genom hela uppsatsen. God reliabilitet handlar bland
annat om att eliminera felkallor i mojligaste man.?” Under insamlingen av vart teoretiska och
empiriska material har vi darfor varit noggranna med att diskutera och kontrollera val av
respondenter och litteratur for att vara sakra pa att utfallet blev rattvisande. Tillforlitligheten
starks exempelvis genom méjligheten att fa likartade resultat aven vid andra tillfallen.?®
Validiteten i var undersokning kan anses hog eftersom vara intervjupersoner arbetar pa
samma position, under samma struktur och med likartade arbetsférhallande. Sannolikheten att

svaren blir likartade oavsett nar fragorna stalls ar darfor stor.”®

%’ Bergstréom; Boreus (2002) s. 36-37
?8 Bryman (2006) s. 46
29Bergstri:'om; Boreus (2002) s. 36-37
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jansteforetaget i fokus

For att forsta ledarens roll i tjansteforetaget kommer vi i kapitlet nedan att
utreda vad som utmarker ett tjansteforetag och vad en tjanst ar, samt hur
denna produceras. Detta kommer senare i uppsatsen att ligga till grund for att betona vikten

av det interna klimatet i tjansteforetaget samt hur det paverkar frontpersonalen.

Tjansteverksamhetens erbjudande

Enligt Jorgen Eksell (2005) doktorand i foretagsekonomi, bestar tjanster av processer som
innehaller en rad aktiviteter som delvis produceras och konsumeras samtidigt av kunden och
den som formedlar tjansten i det s& kallade kundmétet.®® Christian Gronroos (2004), professor
i Service Management och relationsmarknadsforing, starker pastaendet att den absolut
viktigaste egenskapen hos en tjanst &r att den bestar av processer. Tjanster kan beskrivas som
en immateriell produkt som inte kan lagras, matas eller roras. Vidare definierar Grénroos
tjansten utifran ett kundperspektiv. Han menar att erbjudandet bestar av varor, tjanster,
information och personlig uppmarksamhet, som kombinerade med varandra ger en

helhetslésning till kunden.®

Tjansteforetaget
Ett tjansteforetag gar att definiera pa olika séatt. Manga av synsatten gar hand i hand och/eller

kompletterar varandra. Eksell (2005) redogdr for att det som utmaérker ett tjansteforetag ar att
kunden till en viss del & samproducent eller medverkande i tjansteprocessen.® Richard
Normann (2000) anammar definitionen att ett tjansteforetag sysselsatter sig med tjanster och
immateriella produkter.®® Det forhallningssatt som ett foretag har till tjanster kan utgéra en
liten del av dess erbjudande. Det kan ocksa utgora hela dess koncept, till exempel ett
forsakringsbolag vars affarsidé ar att leverera en form av tjanstebaserad produkt omgéardad av

kring- och stodtjanster. Normann skriver vidare att tjansteforetag ofta ar personalintensiva och

%% Eksell (2005) s. 29
3 Gronroos, Christian (2004) Service Management och marknadsféring — En CRM ansats. Upplaga 1:2. Malmo
Liber s.14, 57
32 Eksell (2005) s. 29
** Norman (2000) s. 87
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argumenterar for att kunskapen om detta ar nagot vi tar med oss som viktig och relevant
kunskap till var analys. Resonemanget karakteriserar ett tjansteforetag vilket kommer att
belysas tydligare i avsnittet nedan.

Tjansteféretagets byggstenar

Enligt Gronroos (2004) handlar tjanster i grunden om relationer. En relation uppstar da
personer eller en grupp méanniskor anser att det finns nagot som binder dem samman. Nar man
levererar service innebdr det nastan alltid en kontakt med kunden. Relationer spelar darfor en
central roll i tjansteforetaget. Exempelvis speglar interna relationer foretagets klimat utat.
Darfor ar det av stor vikt att i tjansteforetag hantera det interna klimatet pa det satt att
frontpersonalen utvecklar positiva attityder internt och externt mot kunder. Detta &r viktigt
eftersom det ar frontpersonalen som utgor foretagets ansikte utat. Interaktionen i kundmatet
innebar en relation som ar bidragande till kunders lojalitet gentemot foretaget, som sedan
resulterar i Ionsamhet.®* Lojala kunder anses mer Idnsamma &n nya, mindre priskansliga,
sarskilt inom servicebranschen.*® Enligt Anette Svingstedt & en forutsattning for
interaktionens bidragande I6nsamhetsfaktor att servicemotet lamnar goda minnen efter sig hos
kunden, vilket inte alltid ar fallet. Hon redogor for svarigheten att motivera frontpersonalen
till att skapa positiva och goda servicemdten konsekvent under en hel dag.*® Frontpersonalens
betydande uppgift kan underlattas, dels av foretagets serviceinriktade kultur som tydliggor for
saljarna hur de skall beméta kunder®’, dels av ett tydligt och foéredomligt ledarskap.®® En
nyckelfaktor for att motivera frontpersonalen pa arbetsplatsen ar alltsd ledarskapet. Vad

ledarskap innebar kommer att belysas i nésta kapitel.

Att tjansteforetag ar personalintensiva medfor att medarbetarnas samverkan med varandra har
en betydande roll for att skapa ett servicemdte som lamnar goda minnen hos kunderna.
Relationer &r darfor centralt i tjansteforetag. Denna kunskap kommer att ligga till grund for
ovriga resonemang under uppsatsens gang kring ledarens betydelse for medarbetarna.

** Grénroos (2004) s. 19, 33,45 och 146-147
3> Coates, Charles (1995) Totalchefen — som arbetar fér hela féretagets bdsta. Pitman Publishing London.
s. 193
% Svingstedt, Anette (2005) Mdnga serviceméten Iiémnar inga goda minnen efter sig. Corvellec Hervé &
Lindquist Hans (red) Servicemétet — Multidisciplinéra éppningar. Upplaga 1:1 Malmo Liber s. 37
* Grénroos (2004) s. 394
% Ahltorp, Birgitta, (2002) Rollmedvetet ledarskap. Om chefsroller och ledningsstilar I strategisk samverkan.
Malmd Liber.
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edarskap

Detta kapitel kommer att behandla de uppgifter och ansvarsomraden som
tillkommer en ledare. Vi kommer dven har att ga djupare in pa och specificera
kommunikation, relation och motivation, - de tre omraden vi funnit vara centrala for att
analysera ledarens roll och betydelse for de understallda pa arbetsplatsen. Detta ger en

forstaelse for var senare diskussion om ledarskapets betydelse i tjansteforetaget.

Den fragmenterade ledarskapsrollen

Ledaren i tjansteforetaget
Kontinuerliga forandringar pa arbetsmarknaden gor sa att vi rér oss mot en typ av produktion

dar ménniskors kompetenser, erfarenhet och energi betraktas som organisationers viktigaste
resurser.® %° 4! Samtidigt har insikten om att manniskor pa foretaget inte bara &r en resurs utan
att de faktiskt ar sjalva foretaget blivit allt tydligare.*> Som vi namnt tidigare ar speciellt
tjanstebranschen en bransch dar detta & mycket patagligt. Detta beror pa att
frontlinjepersonalen har en avgorande inverkan pa organisationens resultat genom
servicemotet med kunden. For att ha mojlighet att genomfora denna interaktion pa basta satt
menar Anette Svingstedt (2005) att frontpersonalen behdver utrustas med ratt verktyg,
lojalitet mot foretaget samt tillrackligt med motivation for att de ska ha ork och vilja att skapa
en relation med kunden.*® En ledarskapsteori som gar hand i hand med detta resonemang &r
det sa kallade Human Resource - perspektivet som innebér att organisationen ses som en stor
familj med de anstélldas behov, kénslor och begransningar i fokus. Underliggande i detta
synsatt ar att den individuella utvecklingen bland medarbetarna (oavsett om den uppnas
individuellt eller genom arbete i team) &r sa fruktsam att den ska vara ett kontinuerligt mal
parallellt med organisationens mal. Ledarens uppgift ar enligt denna teori att skapa

synergieffekter mellan medarbetarnas personliga utveckling och féretagets 6vergripande

» Tyrstrup (2005)
%0 Sandberg, Jorgen; Targama, Axel (2007) Managing Understanding in Organizations, SAGE publications Ltd,
London s. 51
* Tyrstrup (2005) s. 147
* Coates (1995). s. 225 dven Gustafsson; Nilsson (2006) s. 99
2 Corvellec, Hervé; Lindquist, Hans (2005) Servicemétet — Multidisciplindra 6ppningar Upplaga 1:1 Liber
Ekonomi, Malmo s. 37-45
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mal.** Medvetenheten om detta resonemang &r viktigt for arbetsmarknaden idag och vi

kommer att ga in djupare pa hur man kan utveckla detta i analysen och i var slutdiskussion.

Ledaren pd mellanpositionen
Ett bra ledarskap &r centralt p& alla plan inom organisationer for att f& dem att fungera.*’

Middle management ar enligt Gustafsson och Nilsson (2006) en position pa mellanledsniva
med ansvar for till exempel team och projekt samt operational management, det vill séga en
arbetsledarniva med ansvar for det direkta operationella genomférandet av
verksamhetsenheten.*® Som vi namnde i problematiseringen har decentraliseringstrenden
inneburit att makt och befogenheter flyttats langre ner i hierarkin. Fran 1990-talet har
mellanpositionen darfor forandrats fran att ha varit den hogsta ledningens redskap till att vara
motorn i verksamheten.*” Informationsteknologin har dven medfért forandringar i rollen, i
form av ett tydligare ansvar och fler arbetsuppgifter. Idag bekraftas positionen av de hogre
cheferna som har den avgérande makten da det galler att genomfora forandringar. Baserat pa
ett 6kat ansvarsomrade och ckade befogenheter att fatta beslut inom sitt ansvarsomrade, samt
storre kontroll Gver resurserna, utgor positionen en betydande faktor for samverkan och
kommunikation mellan de éverordnade och underordnade.*® Vad vi anser att man behdver
lyfta i detta resonemang ar att i dagens foretag ar dessa ansvarsomraden for stora. Som en
forlangning av mellanpositionen har man darfér pad manga foretag aven tillsatt en extra
mellanposition — teamledaren, for att avlasta. Symmetrin mellan ansvar och befogenheter ser
for denna mellanposition lite annorlunda ut, nagot vi kommer att behandla vidare i detta

kapitel.

Den ideala organisationen kannetecknas av en langdriven specialisering, reglerad

befordringsgang och samordning av tjanstevagen, det vill sdga att de anstallda i forstahand

f_49

ska vanda sig till narmaste chef.” Modellen nedan visar pa vilken position vi hanvisar till som

teamledare samt dess narmaste dver- och underordnade.

* Bommenel, Elin; Irhammar, Malin (2009) 2009) Osynligt och sjdlvklart? En antologi med exempel pG
ledarskap i undervisning och Iérande i hégre utbildning, Andra upplagan, Media-Tryck, Lund s. 13
* Bommenel; Irhammar (2009)s. 12
*® Gustafsson; Nilsson (2006) s 92
v Drakenberg (1997) 5.8
*® Wilson (2000) s 81
* Gustafsson; Nilsson (2006) s 96
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Figur 2

Nya synsatt pa ledarskap
Sattet man arbetar inom organisationer forandras med tiden ifrdga om faktorer som till

exempel 6kad internationalisering och annorlunda gruppkonstellationer pa arbetsplatsen.>
Detta medfor kontinuerligt nya synsétt pa ledarskap. Synen pa den narvarande chefen och
management by walking around ar exempel pd detta,®! tillsammans med begrepp som
empowerment eller bemyndigande. Med dessa tillkommer dven nya ansvarsomraden.>” Dessa
ar betydelsefulla for var studie eftersom de behandlar ett omrade som é&r viktigt for
medarbetarna, vilket kommer att diskuteras i analysen. Hill (2003), professor i Business
Administration och ordférande i ledarskapsinitiativ pa Harvard Business School, resonerar om
att det handlar om att franga ett auktoritart satt att leda. Exempelvis poéangterar hon att
ledarskap handlar om ett 6msesidigt beroende mellan medarbetare och ledare. Ledarskapet
skall medféra engagemang och bemyndiganden av medarbetarna.>® Alvesson & Sveningsson
menar liksom Hill att istallet for att kontrollera medarbetarna bor cheferna bemyndiga dem,

da det ar viktigt att skapa sjalvfortroende att vaga handla hos medarbetarna.®

Coachning &r ett annat nytt forhallningssétt, vars begreppsbenamning ar hamtat fran

sportvarlden. Lindgren (2007), socionom vid Goteborgs Universitet, menar pa att det

*% Ahltorp (2002) s. 17-19
> Tyrstrup (2005) s. 157
> Tyrstrup (2005) s 17
>3 Hill, Linda (2003) Becoming a Manager. How new managers master the challenges of leadership. Harvard
Business School publishing Boston. S. 267-268
> Alvesson, Mats; Sveningsson, Stefan (2008) Férdndringsarbete i organisationer — om att utveckla
féretagskultur, Liber AB, Malmo s. 48
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egentligen inte finns ndgon naturlig implementering av begreppet i arbetslivet. Coachning i
sportvéarlden &r ett satt att styra spelarna och trénaren anvander sig dar av
envagskommunikation. | arbetslivet star coachning istallet for det motsatta och innebar att
man behover utnyttja personalens formagor till dialog, for att kunna 6ppna upp till en
omsesidig paverkan som driver verksamheten framat.>® Individer har enligt psykologen
Schutz (1997) ett behov av kontroll och en kénsla av att tillhérighet.®® Rent praktiskt innebar
coachning att kommunicera tydliga malsattningar, ge manniskor konstruktiv feedback och att
6ka utmaningen for dem som ar i behov av det. Feedback formedlar vérderingar, kunskap,
kanslor och forstand. Darfor ar det viktigt att genom omedelbar specifik feedback forbattra

arbetsinsatser.>’

Arbetsuppgifter
Tyrstrup (2005) definierar chefens/ledarens uppgifter som att denne ska tillfora, underlatta,

och forbattra inom ramen for organisationens generella andamal, samt véagleda och samordna
personalen. Han/hon har till uppgift att mobilisera manniskor och resurser, skapa
uppmarksamhet och forstaelse kring vad man vill astadkomma, samt att bygga upp
motivation.®® Detta & ganska vida arbetsbeskrivningar som inte ger nagra handfasta
instruktioner om vad som ska utforas pa arbetsplatsen.

Vad ledaren i mellanskiktet har for typ av uppgifter och ansvarsomraden kan vara svart att
generalisera, precis som i alla former av ledarskap.*® Det finns namligen en stor komplexitet
och situationsanpassning da det kommer till ledarskap. Viktiga variabler som paverkar
ansvarsomraden och uppgifter ar struktur i foretaget, det vill séga forhallandet mellan position
och roll, procedurregler, samt hur saker ska utféras p& foretaget. Aven personal och
organisationskultur péverkar vilka ansvarsomraden som finns och hur de delegeras.®
Modellen nedan delar in mellanpositionens uppgifter i sakrelaterade och personorienterade
uppgifter. Darmed avgransar den tydligt ansvaret mellan relationer och rent administrativa

uppgifter.®*

> Lindgren, Hans (2007) Mellanchef- ett komplext uppdrag, Marled s.149
> Schutz, Will (1997) Den goda organisationen, Natur och Kultur, Stockholm

> Csikszentmihalyi, Mihaly (2004) Flow, ledarskap och arbetsglddje, Natur och Kultur, Stockholm
*® Tyrstrup (2005) s. 116, 148

>° Drakenberg (1997) .13

% Drakenberg (1997) s. 15

ot Drakenberg (1997) s. 38
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Figur 3

Vad som betonas inom dessa variabler skiftar utifran olikartade relationer, situationer och
kulturella kontexter. Olika teoretiker har naturligtvis ocksa olika syn pa vilket fokus som ar
viktigt. Yukl, professor i management och ledarskap (1989), utesluter till exempel helt
sakorienterade arbetsuppgifter da han definierar ledarskap. Han betonar istéllet vikten av
makten att utdva inflytande over viktiga mal och strategier. Vidare betonas makten over de
anstalldas hangivenhet, inflytande 6ver gruppsammanhallningen, samt identifikation med och
inflytande &ver organisationskulturen.®® Nuvarande vice VD for Nielsen International och
forfattare till boken Totalchefen, Charles Coates (2005), har istéllet ett forhallningssatt till
mellanpositionens arbetsuppgifter som innebar att han betonar bade ansvaret for
personalstrategier och det sakrelaterade ansvaret som viktiga.>® Tyrstrup (2005) menar att
ledarrollen ar pafrestande eftersom den innehaller arbetsuppgifter som avldser varandra i en
aldrig sinande strom. Positionen har en hog arbetsbelastning och maste stiandigt reagera

snabbt.% Vidare beskriver han vikten av att hitta I6sningar for stunden, Hela tiden dyker det

%2 Alvesson Mats; Stefan Svenningson (2007) Organisationer, ledning och processer, Studentlitteratur s. 310
% Coates (1995), s. 225, dven Gustafsson; Nilsson (2006) s. 228
o Tyrstrup (2005) s. 16
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upp oférutsedda fragor och positionen praglas av en standig tidspress.®® Denna fokus tar vi

med oss som viktig kunskap for senare analys.

| analysen kommer vi att ytterligare bryta ner teorin kring ansvarsuppgifterna for att kunna
peka ut de ansvarsomraden som teamledaren pa mellanpositionen, snarare &n
forsaljningschefen pa mellanpositionen, har. Detta gors med hjalp av vart empiriska underlag.
Forst ska vi dock med bakgrund av ledaren i tjansteforetaget och de arbetsuppgifter som
mellanpositionen kan innebéra, fokusera pa ansvarsomradena kommunikation, relation och
motivation, samt koppla dem till varandra. Aspekterna ar namligen inte l6sa ensamstaende

begrepp utan hanger ofrankomligen ihop.

Ansvar
Ledarpositionen mellan frontlinje och hogre ledning framstalls ofta som hopplds eller

ambivalent. Enligt Stieng (1997) beror detta pa att det &r en position sliten mellan viljor bade
uppifran och nerifran, ofta med mer ansvar an vad befogenheterna medger. | en hierarkisk
kedja ar det risk for att mellancheferna blir springpojkar eller budbérare med order fran sina

overordnade.%®

Wilson Professor i organizational behaviour (2000) skriver vidare om
hanteringen av forvantningar och krav fran bade hogre chefer och fran underordnade, nagot
som ofta medfér frustation och desillusion.®” Enligt Schartau (1997) ser sig vissa mellanchefer
i den kommunala regin som lydiga redskap som &r tvingade att folja anvisningarna uppifran

fast de inte tycker att de ar speciellt bra.®®

Ledarskap medfor ansvar for andra manniskor, bade pa grupp- och pé individniva. Ansvaret
ledaren bér innefattar att ta beslut utifran redan faststallda regler, visioner och politiska
regler.”® Ledaren i mellanpositionen har &lagts eller tillskrivits ett ansvar frn dvre chefer,

70
l.

vilka man forvéntas svara upp till.”” N&r det kommer till de underordnade handlar det for

ledaren om att ikl&da sig ett ansvar genom att svara an infoér den grupp man utsetts att leda.

® Tyrstrup (2005)s.43, 50 och 60
% Stieng (1997) s. 96
®” Wilson (2000) s 81
% Schartau, Maj-Britt (1997)Hemtjdnstassistentens roll — svdrigheter och méjligheter, s 23, Drakenberg, M (red)
Mellanchefer. Frdan ledningens redskap till verksamhetens motor. Studentlitteratur, Lund.
% Gustafsson; Nilsson (2006) s. 69
70 Hallsten, Freddy (2003) Det dygdiga personalansvaret - Om chefers ansvarstagande for personal utifrdn
etiska perspektiv. Freddy Hallsten & Bokforlaget BAS s. 168
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Ansvar i denna bemarkelse handlar exempelvis om att lyssna, diskutera, samt att representera
personalen uppat.”* Mellanchefskapets arbetsuppgifter utgérs ofta av att exempelvis utveckla
strategier men &ven av att genomfora dem. Inom tjansteforetag kan det exempelvis handla om
att analysera och uppfylla kundbehov samt att na resultat.”® Ledarrollen medfor ett legitimerat
ansvar att fatta beslut och faststélla regler inom organisationen. Ansvar utan befogenheter
skapar frustation och konflikter.”® Att ansvar och befogenheter méste foljas &t ar en viktig
teoretisk angreppspunkt for var uppsats. Vi kommer att vidare utreda denna fokus i var analys

kombinerat med vart empiriska material, for att battre beskriva verkligheten.

Kommunikationen som redskap
Ordet kommunikation kommer av latinets communicare som betyder att ’dela nagot med

nagon”, eller att ”géra gemensamt med”. Kommunikation dr en stindigt pagaende process
som grundar sig i relationer och moten med méanniskor.” Den finns bade internt och externt i
organisationer. Intern kommunikation existerar mellan ménniskor inom foretaget medan den
externa kommunikationen sker exempelvis med kunder och underleverantérer.”
Kommunikation ar betydelsefullt i manga avseenden, bland annat pa grund av att den tillfor
manniskor okad kunskap och pa sa vis motiverar eller forandrar attityder och beteenden. Den
interna kommunikationen ar av stor betydelse i organisationen av flera olika anledningar.
Denna forstarker till exempel kanslan av samhorighet och 6kar arbetsgladje for manniskorna i
foretag genom att de blir mer delaktiga.”® Om foretagets medarbetare inte vet vad, hur eller
varfor de skall agera pa ett visst satt, vad foretaget star for, samt vart det &r pa vag, forstar
ingen utanfor det heller.”” Jan Carlzon (2002), fore detta VD for SAS, pépekar att det &r

viktigt att se varje medarbetare som en resurs i den interna kommunikationen. Det ar av stor

! Hallsten (2003) s. 173
7% Coates (1995) s. 224

7 Gustafsson; Nilsson (2006) s. 22, 69
’* Gustafsson; Nilsson (2006) s. 11, 121

7> Strid, Jan (1999) Intern kommunikation, inom organisationer, féretag och myndigheter, Studentlitteratur,
Lunds. 15
’® Erikson, Peter (2002) Planerad kommunikation - Strategiskt ledningsstéd | féretag och organisation. 3e
Upplagan, Malmo Liber. s. 54, 138
77 Strid (1999) s. 21
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vikt att denna formedlas internt sa att den externa kommunikationen i sin tur kan levereras pa

ett rattfardigt och rattvisande satt.

“Den som inte har information kan inte ta ansvar. Den som har information kan inte undvika

att ta ansvar”"®

Detta uttryck lar ha myntats av Robert Taylor i borjan av 1900-talet och visar pa en av
forutsattningarna for rationell arbetsfordelning enligt Taylorismens principer. Aven om
Taylorismens glansdagar nu &r éver kan uttrycket fortfarande sta for sig sjalvt.®° Citatet visar

aven att kommunikation och ansvar har en stark koppling.

Enligt Nilsson och Gustafsson (2007) &r det av storsta vikt att ledarrollen har kunskap och
forstaelse for hur kommunikationen ser ut i foretaget, samt vilka verktyg som anvands for att
denna ska flyta friktionsfritt. De redogor for att samtalets makt ger konsekvenser for mangas
valbefinnande och péapekar darfor att medvetenhet och forstaelse ar en forutsattning for
kommunikation.® Det racker inte med att ledaren har forstaelse for vikten av kommunikation,
en ledare maste aven hjalpa till och éppna upp till ett kommunikativt forhallningssatt inom
organisationen. Detta skapas bland annat genom formella strukturer for samtal dar man kan
lagga upp handlingsplaner och diskutera problem. Har ar det viktigt att kommunikationen kan

ske utan risk for sanktioner, det vill sdga att utan paverkan, styrning eller maktintresse.®?

Att de anstallda behover tillracklig information fran ledningens sida om vad deras
arbetsuppgifter bestar i ar ganska sjalvklart, men det ar dven viktigt for de flesta anstallda idag
att fa tydlig information om hur och varfér man ska utféra dessa uppgifter samt vad malet
med anstrangningarna ar. Att det forekommer en dialog mellan ledningsnivaerna och
personalen &r viktigt eftersom dagens arbetsprocess, delegeringsniva och decentralisering ofta
staller hoga krav pa 6kad kunskap hos de anstallda, vilket ju i sin tur naturligtvis staller krav
pa information. Kommunikation & &ven av stor vikt for att skapa engagemang i

organisationen. Thunberg (1979) anger till exempel i Strid (1999) att kommunikationen &r det

’® Ericsson, Peter, (2002) planerad kommunikation. Strategiskt ledningsstdd i féretag och organisation, 3:e
Upplagan. Malmo Liber s. 54, 138
7 Erikson, (2002) s. 54

% Ericsson (2002) s. 54
8 Gustafsson; Nilsson (2006) s.