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Taman opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd miten yrityksen henkilokunta keréé tie-
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1 INLEDNING

| dagens marknad av tjanster ar det viktigt att fa fram den personliga servicen mellan
forsaljare och en potentiell kund. Liknande service har funnits sedan utforande av tjans-
ter uppkom och darfér dar denna metod av tjanst nagot man inte skall glomma bort. Da
personlig service allt mer haller pa att &ndra sin form pa resebyramarknaden, anser jag
att det ar ytterst viktigt att plocka fram precis det hér temat i och med att det &r synnerli-

gen aktuellt.

Personalens motivation, kunskap och inlérning spelar en stor roll i personlig service och
det &r arbetsgivaren som skall se till att personalen har den kompetens som behdvs. Som
uppdragsgivare for detta arbete fungerar foretaget Select Collection OY AB, som &r en
resebyra som saljer skraddarsydda lyxresor till de mest underbara stallen i varlden. Se-
lect Collection OY AB har allra mest satsat pa personlig service och kunskap eftersom
det &r utmarkt kundservice foretaget lever pa. Kunden berattar om sina behov och &ns-
kemal, varefter personalen skall fundera ut vilket alternativ som &r lampligast for just
den kunden. Det handlar alltsd om fyr- eller flerstjarnig resandeservice, dar man iakttar
de faktorer som passar in pa just den kundens behov. P4 motsvarande satt laggs perso-
nalens kompetens pa prov och darfor skall jag gora en undersokning angdende hur fore-
taget lyckas lyfta fram personalens kunskap och genom den hér tjansten satsa pa detta
slag av foretagsamhet.

I och med att personlig service smaningom haller pa att minska och fér att det mer och
mer uppkommer andra tjanstekanaler, t.ex. Internet, har jag valt att uppratta mitt exa-
mensarbete géllande de faktorer som handhar just personlig service samt personal och
kompetens. Det intressanta med detta &mnesomrade ar att det finns valdigt mycket som
man kan lara sig av just det har med personlig service samt marknadsféringen av det. |
och med denna utmaning har jag valt att rikta mig in pa personalen pa resebyran Select
Collection OY AB.



Denna typ av foretag har en stor betydelse i dagens turismmarknad, eftersom markna-
den allt mer flyttas bort fran levande kontor och kan hamna réatt och slatt ut pa internet.
Liknande foretag, som kunskapsforetaget Select Collection OY AB, finns det alltfor fa
av och darfor ar det mycket intressant att veta vad som gor det sa fascinerande med de-
ras produkter och framfor allt hur de lagger upp sina produkter sa att de lockar en sa stor
mangd potentiella kunder. Jag anser sjalv att denna service ar eftertraktad och valan-

vand, samt att personalen ar en viktig resurs for detta slag av arbete.

Foljande citat beskriver mycket bra det praktiska i arbetslivet samt utgor &ven en ut-
gingspunkt for arbetet: "Kompetens dr medarbetarens formaga att 16sa sin uppgift och

leverera vad som krévs for att verksamheten ska fungera.” (Selin 2004:3)

1.1 Problemomrade

Jag har valt att rikta mig in pd amnet personlig service och vad som innebar med det har
fenomenet. Jag vill veta hur personalen konkret fungerar i frdga om kunskapsinlarning
och motivering samt vad som krévs av sjalva personalen. Anser personalen att motiva-
tion ar en ledande grund for foretagets framgang och anvander de sig av kunskapen pa
ett tillrackligt mangsidigt sétt? Forskningen utfors for eget intresse samt for eventuella
utvecklings- och satsningsomraden for foretaget Select Collection OY AB. Amnet ar for
tillfallet mycket tidsrelevant och kan darfor anvandas i eventuell senare forskning. Den-
na typ av forskning har inte gjorts tidigare i detta foretag och ddrmed har detta arbete en
stor betydelse i fraga om att fa mer kunskap om foretaget samt hurudan framtid foreta-

get har i fraga om de ovannamnda temaomraden.

1.2 Syfte och avgréansning

Syftet med mitt examensarbete &r att redogora for hur foretaget samlar at sig den infor-

mation de anvénder sig av, hur uppdateringen av kunskap utférs, samt dess betydelse
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for foretaget. Examensarbetet omfattar hur personalen nar sin kunskap, hur inlarningen
sker samt vilken deras motivation ar. En annan viktig aspekt ar dven ledarens roll i fore-
taget géllande motivation. Genom att undersdka det ovanndmnda kan jag dra slutsatser

om foretaget i dess helhet samt spekulera i foretagets framtid.

| det har examensarbetet har jag valt att avgransa arbetet till personalen och dess kom-
petens for foretaget. Undersékningen skall omfatta hur féretaget kan ge sina kunder den
information de vill ha, eftersom denna typ av tjanst pa sitt satt ar kravande. Jag vill dven
undersoka vad som kravs av personalen i dessa situationer samt vilka metoder foretaget
anvander sa att personalen nar den kunskap som de bar pa. Jag kommer att undersoka
hurudan motivation de har och ifall foretaget kan sta for att motivera sina arbetstagare

for att uppratthalla den kunskap de bar pa.

1.3 Bakgrund

For foretaget Select Collection OY AB ar personalen markvart betydelsefull och mycket
avgorande. Eftersom foretaget riktar sig in pa personlig kundservice &r det valdigt vik-
tigt att personalen har vissa styrkor och egenskaper for att sedan tillsammans utgoéra ett
perfekt team. Personalen &r handplockad av VD:n Leija Graf, och darmed stélls det
mycket hoga krav pa kompetens och olika egenskaper. Var och en i personalen har en
lang erfarenhet inom branschen samt jobbat inom olika aspekter gallande turism och har
darmed kunskap fran olika omraden inom branschen. | foretaget vardesatts kunskap och
erfarenhet samt viljan att betjana kunder pa ett rattfardigt och mycket kundinriktat sétt.
Foretaget ger personalen chansen att bekanta sig med produkter, dtminstone de produk-
ter som ar nykomna, for att lattare kunna berétta om produkten for sina kunder. Rappor-
ter om besokta resemal finns i deras interna natverk, tillgangligt for alla inom foretaget.
Genom ett starkt samarbete forsoker man dela erfarenheter, tips och andra viktiga
aspekter inom forsaljningsbranschen, for att uppna de utgivna malen som foretaget givit

varje team och forsaljare personligen.
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1.4 Definitioner

Metakognitiv information

Metakognitiv information kan dven kallas for kontrollstrategi. Denna information styr
valet av strategi passande for tillfallet. Ett lyckat val forutsatter att man tolkar den meta-
kognitiva informationen rétt i de olika faserna géllande inlarningsstrategier. Metakogni-
tiv information och formaga att kunna nagonting har vaxelverkan med varandra, vilket

betyder att man behdver informationen for att klara av kunnandet. (Ruohotie 1998:80)

Kognitiv

De kognitiva strukturerna utgors av observationer, forstaelse, slutledningsformaga samt
hérledning, alltsa allt det som ligger bakom en individs tankeprocesser. (Ruohotie
1998:31)

Retorik

Man talar om kunskapsarbetare och kunskapsorganisationer som karaktériseras av sin
formaga att 6vertyga. En idealistisk bild av denna typ &r hogst kompetent, professionell,
sjalvkontroll samt har en obestridlig kunskap som kan anvéandas vid l6sning av olika
ledningsproblem. Men for att agera trovérdigt som en expert kravs det betydelsefull er-
farenhet, fardighet samt sjalvfortroende, vilket betyder att retorik forutsatter kunskap.
(Alvesson 2004:86-88)

Konformt beteende

Da en individ har ett konformt beteende betyder det att den beter sig pa ett visst satt. Ett
annat satt att se pa saken ar att konformiteten kommer som ett resultat av grupptryck, da
en individ andrar pa sina asikter och behov pga. gruppen. Det kan ocksa betyda att man
enbart foljer gruppen eller sedan att det konforma beteendet &r ett resultat av relationer
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inom gruppen. Synonymer for ordet &r likformigt eller Overensstimmande. (Angelow &
Jonsson, 2000: 144)

1.5 Metod

Jag har valt att gora en kvalitativ undersokning da jag baserar min undersékning pa
Select Collections OY AB:s kontor som finns i Helsingfors. Personalen i kontoret bestar
av fem arbetstagare av vilka en fungerar som ledare for gruppen. Intervjun med perso-
nalen sker med hjalp av fragor utgaende fran den teori jag lagt upp. Som hjalpmedel an-
vands en frageguide for att halla intervjun i sina spar sa att det viktigaste kommer fram
utgaende fran teorin. Min synvinkel pa undersokningsprocessen ar fran foretagets sida,
av den orsaken att jag vill fa s& mycket som mojligt ut av denna undersékning med tan-
ke pa arbetets nytta for foretaget. Intervjuerna gors efter varandra och tidsméssigt har
det reserverats en timme for varje intervju. Sjalva processen har skett i kontorets egen

omgivning.

2 INLARNING INOM KUNSKAPSFORETAG

Inlarning innebar mycket mer an bara det att forsta saker och ting. Inlarningen paverkas
av den inlardes egen tankegang, uppfattning och instéllning av tidigare erfarenheter. Da
den nya informationen tas in och jamfors med de ovanndmnda faktorerna kan de dven
stota pa den inlardes kanslobotten samt det intellektuella motstandet. Informationen kan
dven andra pa sig da den inlarda smalter informationen hon observerat sa att den skall
passa henne. For att forsta inlarningsdifferenser ar det viktigt att urskilja de kognitiva,
affektiva och de konativa strukturer som paverkar inlarningsprocessen. (Ruohotie
1998:31)
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Enligt Senge (1990) har gruppinlarning visats ge gruppen féardigheter inom dialog och
diskussion. Genom effektiv gruppinlarning kan man fa fardigheter som att ha férmagan
att tdnka med hjélp av hela gruppen, istéllet for att en dominerande individ som leder
tanken. Man har dven férmagan att skaffa innovativa och koordinerade steg. Detta leder
till att man uppmarksammar andra medlemmar och haller varandra uppdaterade. Man
har aven formagan att dela med sig av sina fardigheter och skicklighet till andra grupper

inom organisationen. (Se Jashapara, 2004:62)

Har kan man dven pasta att den sociala inlarningsteorin ocksa har sitt ansvar. | denna
teori tas fram observationsinlarning eller med andra ord modellinlarning. Denna imita-
tion bestar av fyra delar: uppméarksamhet, bevarande, utférande och producerande och
sedan slutligen motivation. Uppméarksamheten som riktas mot modellen paverkas av
belonandet eller bestraffandet av den. Hur man sedan bevarar i minnet modellens age-
rande ar upp till individens egen utvecklingsniva. | fragan om produceringen maste man
ha vissa fardigheter for att kunna utféra liknande eller samma modell. Till sist &r det
motivationen som visar ifall det man gjort kan upprepas eller inte. (Helkama m.fl.,
2000: 81)

2.1 Kognitiva, affektiva och konativa processer

Inlarningsresultatet paverkas av den inlardes satt att tanka, uppfattningar fran tidigare
erfarenheter samt av attityder. Da informationen forsoker ta sig genom dessa samman-
sattningar, kan den stota pa sentimentalt samt intelligent motstand. Kunskapen kan aven
andras da den inlarde tar in informationen och gor den anvandbar for sig sjalv. For att
forsta sig pa skillnader inom inlarning maste man kunna skilja pa de strukturer som pa-
verkar sjalva inlarningsprocessen; kognitiva, affektiva samt konativa strukturer. Kogni-
tion &r en term for de processer som hjélper den enskilda individen att uppfatta och sam-
la information om nagot @mne. De Kkognitiva strukturerna utgors av observationer, for-
staelse och slutledningsformaga. Med affektiva, menar man den kéansloreaktion som ut-
l6ses i samband med en inriktning mot nagot objekt eller en idé. Ibland kallar man det

for den energi som uppstar da man konfronterar ndgot som man tycker om eller inte
13



tycker om. De affektiva strukturerna ar kansla, forstaelse och temperament. Med konativ
menas de mentala processer som hjalper den enskilda individen att utvecklas. Det hand-
lar alltsd om att hitta en inre obalans eller en avsiktlig stravan att vilja astadkomma na-
gonting. Med den obalansen som man stravar till talas det om att den ar beroende av den
spanning som forekommer da man vill ha férandringar. Ifall man genom inlarning kan
forbattra sin egen yrkeskompetens, ar sjalva inlarningsprocessen det basta sattet att fa
bort spanningen och den inre obalansen. Konativa strukturer utgérs av impulser, bega-

ran, vilja samt malmedveten stravan. (Ruohotie 1998:31)

Enligt Barrow och Milburn (1990) ar de ovannamnda sammanknutna av personlighet
och intelligens. Dessa tva ar svara att definiera och gar ofta in pa varandra. Personlighet
kan inte bara definieras av karaktar, temperament och kansloomradet. Personlighet be-
star aven av alla de faktorer som gor en individ personlig och human, vilket betyder att
den ena aldrig utesluter den andra. Med intelligens menas den egenskap att inleda upp-
drag som kan vara svara, komplexa, socialt uppskattade, effektivitets kravande samt
originella. Det handlar aven om att uppratthalla liknande aktiviteter dar koncentration
och behé&rskning av kanslor krévs. (Se Ruohotie 1998:33)

2.2 Kunskap

Kunskap ar nagot som &r uppbyggt av manniskan. Fenomenet ar inte nagot som dyker
upp av sig sjalv, utan bestar av olika komponenter. Da méanniskan iakttar, tolkar hon
informationen och sammanslar den med andra redan existerande informationsstrukturer.
Pa detta satt forvandlas informationen till kunskap som leder till inlarning. Inlarnings-
handling, strategier for tankesétt och inldrning guidar den inlardes egna uppfattning om
inlarning och kunskap. (Ruohotie 1998:9)

Det har sagts att det inte langre ar den traditionella industriella teknologin som driver
fram konkurrenskraftig prestation, utan nu ar det kunskapen som har blivit nyckeln som

ger organisationer 6verlevnad och framgang. (Jashapara, 2004: 8-9)
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Tyst kunskap

Tyst kunskap ar ofta underforstadd och darmed kan den vara svar att uttrycka i ord.
Egentligen ar tyst kunskap nagot som en individ uppfattar utan att basera den kunskapen
pa erfarenheter eller intellektuell analys. Man kunde aven kalla detta fenomen for intui-
tion. Enligt Hedin & Svensson (1997) diskuteras det om att tyst kunskap allt mer fatt
negativa invandningar. De ifragasatter om tyst kunskap skall ses som “absolut tyst” eller
ifall man kan kommunicera och uttrycka sig éver det som tidigare varit tyst. Pa det har
viset blir begreppets innebdrd mer lik tyst 6verenskommelse. Mgjligheten till detta &r
tystad kunskap som t.ex. kan vara att vissa yrkesgrupper inte talar om. Denna kunskap
ar kanske kommunicerad och verbaliserad inom en viss grupp, men inte utanfor den
gruppen. Det engelska ordet “tacit knowledge” beskriver begreppet ganska bra da éver-
sattningen ar tyst, underforstadd eller stillatigande. Enligt Rolf (1991) &r tyst kunskap en
slags grund som individen bygger sina handlingar pa. (Se Hedin & Svensson 1997:17-
18)

Inom inlarning pa vuxenstadiet tar Csikszentmihalyi (1992) upp ett begrepp som kallas
”flow”. Med detta begrepp menas ett kreativt skapande, som kallas ”flow” i och med att
man har perioder med enormt flyt. Under dessa perioder ar man fullt koncentrerad pa
det man haller pa med. Namnvart &r att “flow” kan upptrada da svarighetsgraden ar hog-
re, dock atkomlig nar prestationens resultat ger omedelbar feedback, nar man omedel-
bart konkret ser vad man lart sig, eller i det hér fallet, presterat. (Se Hedin & Svensson
1997:35)

2.3 Inlarningsstrategier

Med inldrningsstrategier menar man breda och krangliga informations- och bearbet-
ningsprocesser, vars inflytanden speglar sig i inlarningshandelsers kvalitativa drag. Man
kan klassa in dessa inlérningsstrategier i tre olika grupper: kognitiva, metakognitiva och
resursers kontrollstrategier. Den kognitiva strategin hjalper den larande att koda den nya

informationen vilket forenklar att analysera och gdéra andringar i informationen. Den
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metakognitiva strategin hjalper den ldrande att planera, justera, observera samt dndra
ens egna kognitiva processer. Resursers kontrollstrategier hjalper den l&rande att kon-
trollera tid, anstrangning och utomstaende hjalp for att klara sina uppgifter. (Ruohotie
1998:146)

Den larande anvéander inlarningsstrategierna som stod da han soker information och be-
arbetar den samt for att komma ihdg. Genom att anvanda sig av dessa blir inlarningen
enklare, snabbare, behagligare, automatisk, effektivare och latt dverforbar till andra si-
tuationer. Dessa inlé&rningsstrategier &r starkt bundna till inlarningssituationer och till
uppgifter framforda i samband med dem. D& man medvetet Vvéljer en strategi och dess
overvagande talar man om metakognition. Metakognitiv information, aven kallad kon-
trollstrategi, styr valet av en strategi passande for tillfallet. Ett lyckat val forutsatter att
man tolkar den metakognitiva informationen rétt i de olika faserna. Metakognitiv infor-
mation och formaga har véaxelverkan med varandra, med vilket menas att information ar
en obligatorisk forutsattning for kunnandet samt att anvandningen av en lyckad strategi

uppger mer information om strategins applikationschanser. (ibid:80)

2.4 Forutsattningar for skapande av kunskap

Till foretagets roll i processen att skapa kunskap hérs formningen av en passande kon-
text for att forenkla grupphandlingar. Det galler &ven att man standigt skapar ny kun-
skap pa individniva. Forutsattning for det har ar avsiktlighet, autonomi, variation och

kreativt kaos, 6verflod samt nyttighets variation. (Ruohotie 1998:23)
Avsiktlighet

Uppbyggnad av kunskap drivs av foretagets stravan, affarsidé samt uppgift. | princip
handlar det om en strategi, med vars hjalp man utvecklar foretagets formaga att skaffa,
skapa, 6ka samt sprida information. FOr foretaget ar det viktigt att man har klart for sig
hurudan kunskap man vill ha och konkretiserar behovet, sa att man kan underlatta den
ledande verksamheten. (Ruohotie 1998:23)
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Autonomi

Varje individ maste fa chansen att arbeta sjalvstandigt. Pa det har séttet kan annorlunda
idéer komma upp och motivationen att komma pa ny kunskap, 6kar. Genom sjalvstan-
dighet kan man sprida kunskapen till teamets fordel samt fora nytta till hela foretaget.
(Ruohotie 1998:23)

Variation och kreativt kaos

Genom variation och kreativt kaos 6kar man pa véxelverkan inom foretaget och den ytt-
re miljon. Med kaos menas inte oordning, utan med hjalp av kreativt kaos kan man hitta
konkreta funktionella problem. Kaos kan t.ex. uppkomma som foljder av plotsliga kri-
ser, t.ex. att foretagets inkomster sjunker. (Ruohotie 1998:23)

Overflod

Med dverfléd menar man den kunskap som Overstiger det behov av kunskap som man
har. Utdelningen av overflod pa kunskap stoder utdelning av gomd kunskap, vilket me-
nas att med hjalp av detta dverflod forstar man varandra béattre. Da man delar med sig av
sin kunskap, registrerar individens egen uppfattning sin position i foretaget. (Ruohotie
1998:23)

Nyttighets variation

Foretagets inre variation maste vara i harmoni med den variation som finns omkring
den. Individerna kan battre kontrollera handelser och forandringar, dd man inte tolkar
arbetet for strikt och att man i foretaget lyfter fram modifierbarhet. P& det har sattet kan
man snabbt och flexibelt kombinera kunskapen pa olika sétt. (Ruohotie 1998:23)

Enligt Hedin & Svensson (1997) ar det viktigt att forsta att kunna tillampa sina kunska-
per till handlingar i arbetet. Man menar att detta skall ses ur ett individperspektiv efter-
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som de kunskaper som skall anvéandas sker pa individniva. Men det finns dock hinder
som kan stoppa detta, darfor kravs det att man maste uppfylla nagra villkor. For att an-
vanda ny kunskap i sina handlingar kravs det att man tar in den nya informationen samt
forstar den och darmed accepterar den som ett praktiskt varde for en sjalv. Det kravs att
man forsoker anvanda den nya kunskapen i vardagen samt att man har talamod och fin-
ner uppmuntran i handlingssattet. Pa detta satt kan man andra handlingssattet i varda-
gen. Det kréavs ocksa att man haller fast vid det nya handlingssattet under en langre pe-

riod, for att kunna tillampa sina kunskaper i handlingar. (Hedin & Svensson 1997:103)

Ett stort problem inom kunskapsforetag ar brist pa tyngdpunkten pa den konkurrens-
kraftiga prestationen inom organisationen. Inom organisationen maste man forsta att
man maste kunna sammanknyta organisationens inlarning med konkurrensen. Nyckeln
till framgang &r justering mellan organisationen och dess miljo. Konkurrensen maste ses
som en process i den dagliga inlarningen, istallet for ett orubbligt affarstillstand. | detta
skede da kunskapen &r hogt varderad, maste var och en se allvarligt pa sitt eget kun-
skapskapital och ta dganderatten pa utvecklingen och underhallningen av var egen kun-
skap. Liksom andra gods kan kunskapen snart bli foraldrad och vardelos. (Jashapara,
2004: 252, 300)

3 PERSONALEN — EN KUNSKAPSKALLA

Ruohotie menar att eftersom inlarning ar en forandring som sker i en individ sa ar denna
individ grundaren till just denna kunskap. Darmed kan man inte tdnka att foretaget lar
sig utan sina arbetstagare, individerna. A andra sidan kan individen nog behéva de kon-
takter och verktyg foretaget har tillgang till, for att fa chansen att fa fram ny kunskap
och for att lara sig. Genom att skapa kunskap kan foretaget fa mer livskraft och darmed
skiljas fran sina konkurrenter. (Ruohotie 1998:136-137)
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Enligt Beer, Russel och Spector (1993) finns det tre faktorer som kan ge mer livskraft at
foretaget. Den forsta faktorn ar koordination, med vilket menas att man maste kunna
koordinera de faktorer som paverkar kunskapsskapandet. | affarsforetag ar det fraga om
tillverkningen och forséljningen av innovativa produkter och tjanster, hog kvalité och
laga kostnader. Koordinering behovs mellan medarbetarna och hogre chefer samt mel-
lan produktutveckling, produktion och marknadsféringen. Man behdver aven forpliktel-
se till foretagets uppgift. Detta fenomen sakrar anstrangning, initiativtagande och sam-
arbetsvilja. Utan dessa fungerar ingen koordinering. Som tredje paverkare behéver man
aven nya kunnigheter. Av deltagarna kravs en helhetssyn pa foretagsverksamheten samt
analys och omsesidig kunskapsfardighet. Pa detta sétt lar sig gruppen arbeta som ett
team. Ifall man inte har nagon av dessa faktorer leder det till att det satts stopp for inlar-
ningen. (Se Ruohotie 1998:136-137)

Kunskap &r ett fenomen som inte uppstar av sig sjalv, utan kraver ett socialt kdnnande.
Om andra inte tar emot och forstar kunskapen framstar den inte som en nyttig kunskap,
atminstone inte i marknads- och organisationssammanhang. Foretag som tillhér kun-
skapsbranschen och erbjuder tjanster och produkter med varldsvant kunskapsinnehall,
kraver en speciell bekraftelse fran signifikanta andra. Det betyder att man maste ha koll
pa sin imagestyrning och sin professionella retorik for att kunna skapa och bevara socia-
la relationer. (Alvesson 2004:97-98)

For att kunna forstd hur organisationer och hur grupper fungerar sd maste man borja
ifran manniskans natur. Det kan sagas att allting har sin borjan i individen och detta ar
orsaken till vad som styr hans eller hennes val. Med sociologi kan man studera organi-
sationer utifran pa basen av yttre faktorer som forknippas med kapital, stat och arbets-
process. Man kan dven se pa organisationer fran medarbetarens synvinkel och da gar
man djupare inpa individens grunder och egna motiveringar. Dessa i sig styr organisa-

tionen sa att var och en individ hamtar med sig en egen personlig bit. (Giddens 1994: 9)
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Inom temat grupper ar det ofta som man stoter pa sociologi och darmed kan man dela in
sociologin i tva delar: mikrosociologi och makrosociologi. Man talar om microsociologi
da det handlar om vardagliga sammanhang individer emellan, dvs. studier om individen
och dess position inom samhélle eller organisation. Detta kan komma till behov da man
vill studera hur medarbetarna férhaller sig till varandra t.ex. pa kontoret. Man kan dven
studera hur chefer forhaller sig till varandra inom styrelserummet eller hur de styr sina
arbetare. Studierna ger en bra uppfattning om hur foretaget fungerar i samverkan med
aktuella handelser. Da det handlar om storre sociala sasmmanhang talar man om makro-
sociologi t.ex. hela foretag, politiska eller sociala system. Allt detta associeras med or-
ganisationen och det ar basen for att bilda grupper. Gruppen kan vara bade formell och
informell. Sociologi styr mera det informella varvid ens personliga val stamplar grup-
pens form. (Giddens 1994: 9)

Enligt Broshak (2001) &r de sociala relationerna viktiga att kunna hantera i ett kun-
skapsintensivt serviceforetag, i och med att det ar relevant att skaffa och bevara foreta-
gets klienter. Organisationer som har ett starkt samarbete sinsemellan utvecklar bade
strukturella och individuella bindningar. Strukturella bindningar innebér de procedur-
massiga, ekonomiska och tekniska arrangemang som gor relationen mdéjlig och sedan
far det att fungera effektivt. Med individuella strukturer menas personliga fardigheter,
kunskaper och interpersonella relationer som har en mer central roll i samarbetet. Enligt
Sharma (1997) ar det viktigt att inse att de anstéllda i ett kunskapsforetag investerar i
kunskap om hur man uppfyller kunders behov och krav. Viktigt att papeka &r dven att da
en nyckelperson forsvinner fran foretaget, kan det leda till upplésandet av sociala rela-
tioner, vilket ses som negativt med tanke pa framtida samarbeten. Den relationsspecifi-
ka kunskapen syns mycket bra i organisationens sétt att agera. Da det inte finns konkur-
rensparametrar som pris eller kvalitet, ar det alltmer de personliga relationerna, mins-
kande av mangtydigheten genom personliga kontakter som galler. (se Alvesson
2004:99-100)

Personlig kannedom i samband med att ha ett narmare forhallande med kunden (Custo-

mer Relationship Management), garanterar inte, att utan vidare eftertanke, bedéma ett
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kunskapsforetags kompetens och bidrag. Dock ar kunskap om foéretaget och dess perso-
nal ett satt att minska sin oro for kunden. I och med detta betyder det &ven att kunden
oftast gar tillbaka till det foretag som betjanat bra samt att kunden kanner att man kan
lita pa foretaget. Pa det har viset ser man att det ar ytterst viktigt att investera i och skéta

om skapade relationer. (Alvesson 2004:101)

Pa det har sattet ser man dven hur vésentlig den mellanménskliga kommunikationen éar.
Det handlar om att dverfora budskap, bade mellan arbetare samt fran arbetare till kund.
Kommunikation paverkas av flera olika faktorer som t.ex. sjdlva kommunikationssitua-
tionen och spraket. Andra paverkande faktorer kan vara individuella, situationsberoende
och kulturella faktorer, vilka alla har en stor innebérd vid mellanmanskliga kommunika-
tioner. Det kan ske bade verbalt, alltsa med hjalp av tal, och icke-verbalt, dvs. med hjalp
av kroppsliga uttryck. Har kan man ocksa lagga marke till hur man kommunicerar och
visar symboler, sdsom kladsel, parfym, kladesmarken etc. (Angelow & Jonsson, 2000:
111, 114-115)

Harmed kan man dven pasta att grundforutsattningen for att manniskans kompetensupp-
levelse och sjalvkansla skall kunna paverkas genom varderingar fran andra, ar att hon
har en tendens att underlatta, utveckla och uppratthalla relationer med andra individer,
dvs. att 6ppna portarna for andras inflytande, fastan detta varierar fran situation till situ-
ation. (Westlander, 1993: 48)

3.1 Gruppens beslutsprocesser

Bendmningen gruppténkande (engelska termen ”Groupthink™) &r ett fenomen som an-
vands bland mycket sammansvetsade grupper. Grupptankandets karaktar bestar av olika
trender, vilka forsvarar gruppen att fatta relevanta beslut. Gruppens medlemmar kan
ocksa kanna sig osarbara i och med att de anses vara felfria. Grupptankande kan ocksa
leda till att man ignorerar tankar som avviker sig fran gruppens nuvarande tankar och

idéer. Detta kan leda till att gruppen tappar forbindelsen till verkligheten samt fattar be-
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drovliga beslut. Har kan &ven ett ansvarproblem sticka fram. | gruppen k&nns det sakra-
re att ta vissa risker da man gor det i grupp och gar det inte som man tankt sig vagar
ingen ta ansvaret, utan hela gruppen star for konsekvenserna istallet. Man kan undvika
grupptankande genom att lata utomstaende personer delta i gruppmoéten, uppmuntra till
fritt ord at medlemmarna eller anvanda sig av en kritisk motesgranskare. Det ar dock att
komma ihag att individuell kunskap om fenomenet ar det basta sattet att lata bli grupp-
tdnkandet. (Angeléw & Jonsson, 2000: 146-147)

Da man gor beslut i en grupp ar det flera faktorer som paverkar, t.ex. processen hur man
nar fram till ett beslut eller andra strukturella faktorer. Aven roller, kommunikations-
monster och normer som den sammansatta gruppen har, paverkar beslutet. Det likfor-
miga beteendet i en grupp kan paverkas av olika faktorer och kan &ven variera fran
grupp till grupp, dvs. det finns alltid ndgon i gruppen som kan tycka olika eller ha andra
behov. Den forsta faktorn som kan paverka hur pass likformigt beteendet blir, ar indivi-
dens sjalv- och kompetensuppfattning. Om det i gruppen finns negativ sjalvuppfattning
har det en tendens att ga under grupptryck. Detsamma géller d&ven kompetensuppfatt-
ningen; da man uppfattar ens kompetens som otillraknelig, har man lattare att folja ma-
joriteten, &n om man skulle kanna sig sdker pa sin sak. Situationen &r en annan faktor
som kan paverka t.ex. ifall situationen ar mycket frustrerande, blir agerandet genast mer
likformigt. Da man hamnat i denna situation valjer man under frustrerade 6gonblick att
ta den enkla vagen ut och “se hur andra gor”. Aven gruppkulturen, alltsi det som karak-
tariserar en grupp, kan paverka. Dvs. enighet, varden, normer samt gruppens betydelse
for oss individer spelar en stor roll inom gruppkulturen. Da gruppens medlemmar upp-
fattas som kompetenta gruppmedlemmar upptrader gruppen med ett sammanfallande
beteende. Sen sista faktorn &r den sociala kontrollen (grupptryck) som latt 6kar graden
av det sammanhallna beteendet. Faktorer som paverkar detta ar beléningar, gruppbeslut,
straff, utnamningar samt hot om att stanga ut nagon. (Angeléw & Jonsson, 2000: 143-
145)

Fastan det &r viktigt att jobba i grupp &r det inte mindre viktigt att &ven kunna jobba

sjalvstandigt och darmed sjalv kunna utvecklas pa en mer individuell niva. Att fungera
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som ledare for en grupp innebér dven att man fungerar som coach at sina medarbetare.
Pa detta satt kan ledaren utoka gruppens sjalvfortroende bade pa gruppniva och pa indi-
viduell niva. Nagon gang under ens arbetskarriar kommer det emot att man maste fraga
sig sjalv ifall man skulle behdva traning inom arbetet och verkligen fraga en sjalv varfor
man gor vissa saker, hur man goér och kunde man eventuellt gora det pa ett annat sétt.
Genom att anvinda sig av "mentoring” kan man utveckla &t sig ett aktivt lyssnande, ut-
manande, fokusering och prioritering, malsattande, ansvarstestande och stegplanering.
(Connor & Pokora, 2007: 169-170, 177)

3.2 Organiseringssystem

Kunskapen &r en mycket viktig del av sjélva inlarningen och det betyder att man skall ta
val vara pa denna information som man fatt. Genom att utveckla och uppratthalla ett
fungerande system kan man tillvarata forbattringsidéer gallande verksamheten. Med
hjalp av system kan man lattare organisera information och kunskap. Det &r aven viktigt
att poangtera viktigheten i att dela med sig av sin kunskap. Man maste aven utveckla ett
system som fangar och sprider den tysta kunskapen individer emellan samt att utveckla
en mangsidigare kunskap om systemet som darmed kan anvandas i planering och i arbe-
ten inom forbattring. (Andersson, 2007)

3.3 Nyckelpersonal

Inom kunskapsforetag ar det sjalvaste personalen som &r nyckeln till foretagets fram-
gang inom kunskapsarbete. Fastan man nog maste ha fungerande arrangemang i sam-
band med kunskapsprocessen sa har den méanskliga rollen en stor betydelse. For att cite-
ra L@wendahl (1997): “de professionella for med sig till foretaget sin kunskap, sina far-
digheter i att skapa och bevara relationer, sitt natverk av kollegiala kontakter och sina
etablerade relationer med tidigare, nuvarande och potentiella klienter”. Detta innebar att
det &r just denna nyckelpersonal som ar ytterst viktig for foretag inom servicesektorn.
(Se Alvesson 2004:134)
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For att ha en kunskap som klarar av bevaring och forvaring i samband med standig upp-
datering kréavs det att man stravar efter att locka till sig, behalla och utveckla en kompe-
tent personal som verkligen kan sta upp till dessa krav. Dessa krav ar som sagt speciellt
viktiga for kunskapsforetag. Det géller att ha vissa standarder i skick eftersom persona-
len har ett stort véarde. Ibland kan det dven vara sa att personalen ar foretagets enda
resurs, eftersom kapital och inventarier normalt inte har en sa stor betydelse i professio-
nella kunskapsforetag. Jamforbart ar dock att kapitalet spelar en storre roll for forsk-
nings- och utvecklingsforetag (FoU). Darfor ar en hogkvalificerad personal mycket vik-

tig for just ett kunskapsforetag. (Alvesson 2004:134)

Som ett foretag med hogklassig kunskapspersonal kan det ndgon gang komma till fore-
tagets nackdel att en grupp manniskor bestamt sig for att lamna foretaget och grunda
eget. P4 det har séttet tar de gamla klienter med sig och det betyder att foretaget hamnat
infor tva forluster: personalen och gamla klienter. Risken ses dock inte som stor for sa-
dana kunskapsféretag som bygger pa kapital (inventarier), men daremot kan det ga mer

illa for konsultforetag samt andra yrkesmassiga serviceforetag. (Alvesson 2004:134)

Enligt Maister (1982) finns det tva olika marknader som serviceforetagen konkurrerar
om: “outputmarknaden” och “inputmarknaden”. Den férstndimnde dr marknaden for sina
egna tjanster medan den sistnamnde star for den yrkesmassiga arbetskraften. Dessa tva
paverkar mycket varandra; ifall det sker forluster pa den ena marknaden kan det leda till
forluster pa den andra. Dock ar det inte sa vanligt med foretag vars personal plétsligt
forsvinner, men i vissa fall har foretagen valt att finnas néra till hands for fardigt stude-
rade ingenjorer eller forskare. Pa grund av det ar det valdigt viktigt att personalen har en
viss lojalitet mot sin arbetsplats. Det ar ocksa vésentligt att ha ett fungerande personal-
koncept som darmed bildar utgangspunkten for kunskapsforetag, genom att ha genom-
tankta arbetsprinciper samt vissa andra mindre uppenbara skél (hég 16n, god arbetsmil-
jo, identifikation med organisationen samt olika karriarmdjligheter). D& man har dessa
olika faktorer val samordnade bade i organisationens kultur samt i sjalva praktiken ger
det en storre trolighet for att alla bitarna skall falla pa plats och se till att kopplingen

mellan personalen och arbetsplatsen forstarks. (Alvesson 2004:135-136)
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4 MOTIVATION

Ordet motivation hirstammar frin det latinska ordet ”movere” som betyder rorelse. Pa
senare tiden har ordet statt for att betyda ett system for faktorer som blir styrda och kon-
trollerade. Huvudordet for ordet motivation ar motiv. D& man talar om motiv talar man
ofta samtidigt om behov, vilja, inre stimulans samt bel6ning och straff. Motiven gor sa
att individen orkar strava. Med motivation menar man det utrymme man ger at motiven.
(Ruohotie 1998:36)

Man kan latt beskriva fenomenet motivation genom tre olika egenskaper. Den forsta
beskrivningen ar att man maste ha kraft som syftar till energin som individen maste ha
for att fa honom att agera pa ett visst satt. Den andra beskrivningen utgérs av en riktning
som syftar till att individens beteende visar att han har fokuserat sig pa nagot mal. Den
tredje beskrivningen &r systemorientering som syftar pa individen och dess energi fran
omgivningen, som genom aterforingsprocessen endera starker hans behov av riktningen
av dess intensitet och energi, eller sedan far honom att ge upp nuvarande riktning och

lagga sin insats pa en annan. (ibid 1998:37)

Awven inlarningsmotivation har en viktig del i detta sammanhang. Med inlarningsmoti-
vation avses, da en enskild individ vill kimpa for dess egen inlarning och utveckling.
Motiven till inlarningsmotivation anpassar, ger riktning samt uppratthaller inlarningsak-
tiviteter. (Ibid 1998:143) Motivationen ar en viktig del i inl&rningen i och med att det i
praktiken skapar psykisk aktivitet och darmed paverkar ens prestationer. Da man ar mo-
tiverad, intresserad och lagger ner bade energi och uppméarksamhet bidrar det till positi-
va upplevelser till att lyckas, 6kad sjalvtillit infor kommande uppgifter och darmed har
man gjort en positiv cykel. Tack vare motivation dkar man dven pa larandets kvalitet.
(Hedin & Svensson 1997:42)

Det anses som viktigt att ge sina anstéllda stimulerande och intressanta arbetsuppgifter,
att satsa pa larande och utveckling, samt att ha en positiv arbetsmilj6. Genom att erbjuda
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lockande arbetsuppgifter samt mojlighet till utveckling kan det spela en stor roll fér den
anstallde med tanke pa om den vill eller inte vill stanna inom foretaget. (Alvesson
2004:145) Kansla av sjalvformagan ar viktig for en individ i och med att det ar via den
som man kan paverka omstandigheter som paverkar ens liv. Man kan dven pasta att
kannedom om tidigare prestationer har en stor betydelse i och med att da man lyckas
med ndagot, forstarks kanslan av sjalvformaga medan flera misslyckanden férsvagar den.
(Helkama m.fl., 2000: 81)

4.1 Motivation och attityd

Man har inte alltid motivation att géra vissa saker, vilket betyder att detta fenomen &r
tidsbundet. Enligt undersokningar finns det dock tva olika slag av motivation; situa-
tionsmotivation och allmén motivation. Motivation ér till naturen dynamisk, vilket be-
tyder att den kan andra pa sig beroende pa situationen. Den allméanna motivationen be-
tonar kraft och riktning samt stabilitet av beteende. Denna motivation motsvarar en sa
kallad mellanliggande niva, medan situationsmotivationen ar starkt beroende av den
allmanna motivationen. Den allmanna motivationen har nagon gang setts std som en
synonym for ordet attityd. Men anda anses det finnas tydliga skillnader mellan dessa
ord. Attityd star for en inre stdende och langsamt andrande reaktionskapacitet medan
motivation ar kortvarig och sammantréaffas oftast bara i en situation i taget. Attityden
paverkar mer handlingens kvalitet medan motivationen paverkar mer med hurudan kraft
handlingen utfors. Motivation syftar till en individs psykiska tillstand, som anger med
hurudan aktivitet han fungerar och at vilket hall hans intresse riktar sig in pa. (Ruohotie
1998:41-42)

Ifall man vill ha forandringar i handlingar som paverkas av motivation och attityd, mas-
te man veta vilketdera det ar fraga om: motivation eller attityd. For att skéta om motiva-
tionen forutsatter handlingar enligt situationen, som t.ex. bel6ning, guidning, uppmét-
ning samt att ge feedback, medan attityder kraver langvariga tillvagagangssatt, t.ex. ut-
veckling av personalen och organisationen, sanering m.m. (Peltonen & Ruohotie

1989:15)
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Inl&rningens konativa strukturer som i sin helhet har med motivation att géra kom fram
sa sent som under 1980-talet. Till det konativa omradet av motivationen hors strukturer
som utgor inre och yttre malorienteringar. Tillagnande av information pa det har omra-
det kan bromsa upp radslan for att misslyckas eller for att ha stallt for hoga mal. For att
motiverandet skall kunna utvecklas paverkas det av sjalvuppskattning samt att man tror
pa sina formagor samt majligheter. Motivation vadjar aven till mervarde av uppmunt-
ran. (Ruohotie 1998:34)

4.2 Motivation, ndjdhet och prestation

Genom att man far mera motivation till att géra nagonting blir sjalva prestationen
mycket béattre, men ibland kan det handa att kontakten mellan motivation och prestation
ar rubbad. Det innebdr att matningen av motivationens tyngdpunkt ligger i kraftkompo-
nenten, vilket betyder att man endast mater aktiviteten eller kraften. Denna 6verkraft
leder ofta till att prestationen blir simre. Detta fenomen kan besta av flera problem: Da
man lagger ner mera kraft har det tendensen att ge upphov till angest. Individen som har
angest lagger sin energi pa att forsoka minska pa angesten istallet for att koncentrera sig
pa sjalva uppgiften. Det kan dven bero pa att da man utsatts for kraftig belastning har
man tendens att soka sig till sina kdnslomassiga forsvarsmekanismer, istéllet for att 16sa
sjalva problemet. Fenomenet kan ocksa starta fran att en Gveranpassad person inte kan
ta emot information i sin helhet, utan tar emot den men anvénder bara en del av den.
(Ruohotie 1998:46)

Nojdhet och motivation ar helt skilda begrepp fastan de paminner om varandra. Nojdhet
ar en foljdverkan pa beloningen av utforandet medan motivation syftar mer pa de for-
vantningar man har av bel6ningen. I tidigare undersokningar i fraga om néjdhet har man
pastatt att det sku finnas en lank mellan nojdhet och prestation. Det har ocksa sagts att
sa lange man tycker om det som man haller pa med, har man motivation att fortsatta
med det. Men sa &r inte fallet. Enligt nyare undersékningar har man kommit fram till att
det inte finns en lank mellan nojdhet och prestation, alltsa finns det inget orsak och pre-

station -forhallande. Prestationsnivaer leder till olika beléningar som i sin tur leder till
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skillnader i ngjdheten. Man anser att inre beloningar har kortare kontakt till prestationen
och nojdheten, an yttre beldningar. Da man far anvéanda sina inre formagor upplever
man mer vélbehag och belatenhet. Pa grund av detta borde man géra varje arbetsuppgift
utmanande och intressant, sa att utforandet av den sku leda till inre beldning som t.ex.
att lyckas, utvecklas och att ta ansvar for ny erfarenhet. Men en individ kan ocksa for-
vanta sig yttre beloning och darmed riktar sin handling i hopp om yttre bel6ning. Pa
grund av detta borde man anknyta beléningen till prestationen. Det som utgdr vilken
paverkan bel6ningen egentligen har ar den uppfattning om réattvisa, alltsa det som man
sjalv anser vore rattvist for en att fa. Om beléningen &r en foljd av ens prestation och
man upplever beldningen som réttvis finns det ett positivt beroende mellan prestationen
och nojdheten. (Ruohotie 1998:46-47)

Belanings-
farvantningar

g—

Frestation —_— Inre belédning —_— — Majdhet

\ Yitre beloningar /

bundet till
prestationen

Figur 1. Kontakten mellan prestationen, beldningen och ndjdheten. (Ruohotie 1998:47). Figuren ar modifierad och
Oversatt av skribenten.

Ifall det féorekommer problem i beteendet inom en arbetsorganisation har det ofta att
gora med missndje. Enligt Peltonen och Ruohotie (1989) kan man se pa missnéje som
en konsekvens fran att inte fa sina behov tillfredsstallda. Detta beror pa att en néjd méan-
niska upplever att tillfredstallelsen av arbetets behov och ndendet av malen som ett red-
skap eller medel. Missnojdhet kan skapa stora problem for foretaget. Mellan missnojd-
het och arbetsprestation finns det en klarare koppling &n mellan néjdhet och arbetspre-
station. Det finns tva forklaringar till detta. Det ena beror pa att missnojdhet leder till
flere storningar i handlingar vilket leder till ett sémre slutresultat. Det andra som tange-

ras &r att producerande medarbetare &r mer utsatt att k&nna missndje. Konsekvensen for
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detta dr att arbetaren upplever att han/hon far mindre beléning an vad andra far. Kvalite-
ten och mangden av bel6ningen bestdms pa basen av arbetets kvalitet, arbetsinsats samt
arbetskraven. Ju mer talanger man har desto mer férvantar man sig av beléningen. Men
daremot, ju mer man vantar sig av beléningen, desto stérre chans finns att man kan bli
besviken. Svagare medarbetare kan véanta mindre av sin arbetsinsats och pa det viset ar
besvikelsen inte sa stor. Om man inte anknyter beloning till insatserna, kan svagare
medarbetare vara ndjda men bra medarbetare missnéjda. Med detta avses att ndjdhet
inte betyder hog produktivitet. (Peltonen & Ruohotie 1989:31-32)

Ersattningssystem

Olika former av ersattningssystem samt beléningar som ar bundna till anstallningen har
en stor betydelse for de anstallda. Vissa forskare anser att befordran till partner ses som
en viktig drivkraft, medan det pa annat hall genom att &gandet ersatt partnerskapet och
darmed &r det inte langre fragan om vem som skall befordras till partner, utan hur stor
agarandelen skall vara. Det kan i fraga om partnerskap uppsta en sammansmaltning av
individ och foretag da partnerna identifierar sig starkt med foretaget. (Alvesson 2004:
144)

| manga foretag vill man tona ned den ekonomiska aspekten sammankopplad med belo-
ning och istallet koncentrera sig pa att framhava arbetets inre aspekter. Lgwendahl
(1997) menar att flera professionella framhaver att de inte tankt pa nagon vinst eller
maximering av sina inkomster, utan att de tankte istallet mer pa att hjalpa klienten och
ha det roligt. (se Alvesson 2004:145)

I kunskapsforetag ar det inte ovanligt att man tar sig till ekonomiska arrangemang, sa-
som partnerskap och aktieinnehav, for att pa det viset kunna knyta till sig viktiga eller
storre grupper av anstallda. Da man tar sig till liknande beloningssystem som &r rattvisa
pa langsikt, kan det vara ett satt att forsdkra langsiktiga utbytesrelationer. For liknande

system kravs det att man lagger upp pa forhand bestamda ramar for hur man gor be-
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démning av prestationer. Det galler ocksa att lagga upp ett slags féretagsminne var man
kan halla reda pa arbetstagarnas insatser 6ver tiden. (Alvesson 2004:147)

4.3 Ledarens uppgift

Ledaren har en viktig roll i fraga om att leda en grupp medmanniskor. Genom att jobba
tillsammans kan man astadkomma mycket mer och battre resultat &n om man endast gor
allt ensamt. Dock jobbar var och en sjalvstandigt men skillnaden ar att man stravar efter
nagot tillsammans. En av de mer vésentliga delarna &r att som ledare vara tydlig i fraga
om var, var och ens ansvar och kompetenser ligger, i fraga om arbetsuppgifter samt att
sporra en utveckling inom arbetsmetodiken. En annan viktig del som ledare &r att se vad
medarbetare kan, vill och gor for att gora uppgifter och sedan slutligen na resultat. Som
ledare ar det viktigt att leva nara sin verksamhet sa att han lattare forstar hur medarbeta-
re arbetar tillsammans i och med att medarbetare inte bara hamtar 16sningar till enheten,
utan star aven for trivsel och gemenskap. (Selin 2004:3)

| fraga om motivation kan en chef endast ge forutsattningar for medarbetarna att bli mo-
tiverade. Det basta sattet ar att hitta naturliga drivkrafter som sedan kombineras med det
som kravs for att medarbetarens uppgifter skall 16sas. Det intressanta &r att nastan alla
manniskor har av sig sjalv inbyggda starka motivationskrafter som for en starkt framat
och detta kan ses som att man verkligen har vilja for nagot. For att vacka motivationen
hos sina medarbetare kan man lyfta fram det intressanta, roliga eller det nodvéandiga i
just den uppgiften. Vissa medarbetare behdver ibland hjalp med att inse motivationen
bakom IGsandet av nagon uppgift. Ett intressant pastaende som mycket val stimmer
med verkligheten dr jobbet som coach &r att matcha verksamhetens krav och uppgifter

mot varje individs inre drivkrafter. Ingen kan tvingas att vélja” (Selin, 2004:27).
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Att leda motivation

Att leda motivation ar att fA méanniskor att gora vad man vill, nar man vill och hur man
vill, och det viktigaste — for att de vill gora det. FOr en ledare ar det mycket viktigt att ta
reda pa information om de manniskor som jobbar under en. Det ar nyttigt att ta reda pa
detaljer som familjebakgrund, personliga forbindelser, drémmar och ambitioner, efter-
som dessa paverkar det satt han/hon kommer dverens med de andra i teamet. Pa det har
viset kan ledaren utesluta att det inte finns tva likadana personer i huset och att ifall na-
gon har nagra personliga krav eller dylikt sa vet man hur man hanterar manniskan i situ-
ationer i framtiden. Genom att k&nna sina medarbetare kan man bygga upp en bra atmo-

sfar som bidrar till en fortgdende motivation. (Leskeld 2001:42- 43)

Enligt Ruohotie ar ledaren inte langre bara en informationsutdelare, utan framfér allt
fungerar han/hon som aktiverare, tranare, uppfodare samt ger chansen att vaxa. Dessa
krav kombineras latt till férmans uppgifter. For den som har ansvaret dver utvecklingen
har &ven ansvaret over att sjalv standigt forbattra den egna utvecklingen. (Ruohotie
1998:121)

Motivationsledning baserar sig i genomsnitt pa deltagande, uppmuntrande och inspire-
rande ledarskap. Motivationsledning stravar till att man lar sig av utvecklingen inom
arbetsmiljon och pa detta viset halls manniskans motivation pa en speciellt hog niva.
Andra positiva inverkningar ar forhgjning av stdmningen i arbetsmiljon, 6kning av 6m-
sesidigt fortroende och vardering, 6kning av kreativitet, vaxelverkan pa alla omraden
samt stark okning av samarbete. Pa den arbetsplats dar man kanner att man ar med och
bestdammer om sin arbetsmiljo, bidrar det till en bra stdmning som medfor fértroende,
Oppenhet och respekt for varandra. (Leskeld 2001:125-126)

Man maste dven se till att man gor en regelbunden uppféljning eftersom det ar ett verk-
tyg som leder till utveckling inom foretaget bade pa individ- och foretagsniva. Eftersom

uppfoljning &r en viktig del i arbetslivet skall man ta vara pa vad den kan ge. Den bestar
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oftast av en slags analys som aterger situationen han varit med om och via denna

genomgang far man forstaelse for vad som héant och for vad man gjort. (Selin 2004:25)

Fem viktiga rollkrav for ledaren

Da man ar ledare fungerar man ocksa som en slags drivkraft for arbetsgruppen, som en
”coach”. Denna coach maste inse sin egen och medarbetarnas roll i verksamheten och
darmed avklara de rollkrav som stalls pa en. Med hjalp av dessa rollkrav kan man stra-
va till en givande utveckling for medarbetare och for ledare. | denna professionella roll
finns fem olika sidor som alla ar lika viktiga: krav och forvantningar, metoder, samarbe-
te, etik samt skicklighet. (Selin 2004:8)

Krav och forvantningar satts upp av omvarlden och i och med det, uppstar denna roll
som ledare. Ledaren skall veta vad ens uppgift &r, vad enheten gor, leda medarbetarna,
utveckla kompetens inom gruppen m.m.. Kraven pa denna roll uppkommer helt prak-
tiskt i och med att den som tar ansvar for de andras arbetsinsatser vet var dess plats
finns. Man maste ha bra metoder for att gora arbetsuppgifter samt for att uppfylla kra-
ven som motsvarar rollen. Med metoder menas det satt man utfor arbetet pa, hur man
prioriterar vissa saker och slutligen fa ett véantat resultat. Samarbete utgér en stor del av
rollen. Man maste kunna samarbeta med kolleger, kunder och andra enheter och foretag
pa ett smidigt och resultatrikt satt. Professionell etik har en annan mening beroende pa
vilket yrke man har, t.ex. ldkare och servitdren. Det viktigaste &r att inte missbruka den
stallning man har eller sedan anvanda den kunskap man fatt via jobbet och anvéanda den
emot nagon annan. Skicklighet syns i det egna genomforandet av uppgifter vilket visar
arbetarens kompetens, egna satt att tdnka, intresse for uppgiften samt ens egen satsning.
(Selin 2004:8)

Insatsomraden

En viktig ansvarsdel for en ledare ar de fyra insatsomraden som man som ledare skall

kunna hantera. Som den forsta fokusen finns chefskap, vilket innebar att man som chef
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vet hur man tar sig till de mal man lagt upp. Som andra fokusgrupp kommer ledarskap
vilket menas att man skall fa medarbetarna att vilja ta ansvar for malen. Den tredje fo-
kusen ar samordning vilket innebar att man skall fa sin enhet att passa in i organisatio-
nen. Slutligen kommer kompetensutvecklingen dar man utvecklar yrkesméssigt kunnan-
de hos sina medarbetare samt skapar bestdmda yrkesroller inom enheten. (Selin
2004:17)

For att folja en ledare kravs det att ledaren vet vart man ar pa vag och att det finns klara
malsattningar. Det handlar om att ha en 6verblick 6ver vad som skall ske samt ha en
uppfattning om konsekvenser av affarsidén, av all planering samt pa vilket satt arbets-
metodiken &r konstruerad. Som hjalp kan man anvanda sig av verktyg som ar viktiga for
utvecklingen: maluppféljning, analys av analys av resultat samt omarbetning av malen.
Det ar viktigt att dessa redskap skall finnas tillgangliga for alla, &ven medarbetarna, t.ex.
genom det gemensamma intranatet. Chefskap som &r gjort pa ratt satt ger upphov till

olika forandringsbehov som eventuellt finns i verksamheten. (Selin 2004:17-18)

Ledarskap innebar att man nar de uppsatta malen med hjélp av medarbetarna. | ledar-
skapet ar det viktigt att man uppratthaller relationen till varje enskild individ och grupp.
Som ledare &r det viktigt att kunna inse misstag ifall dylikt hander eftersom medarbetar-
na latt kan tappa fortroendet for dig vid missforstand etc. Det viktiga med ledarskap &r
att anvanda sig av det beteende som stdimmer med ens personlighet samt varderingar.
Genom ledarskapet tar ledaren konstruktiva initiativ som medarbetarna upplever pa sitt
sétt och sedan anvander det vid I6sandet av uppgifter. Hjalp till ett bra ledarskap ar dia-
loger mellan individer och i grupp, vilket leder till att man starker gruppens samman-
héallning samt utveckling, gér upp gemensamma mal samt utvecklar kompetens inom
yrkesomradet. (Selin 2004:18-19)

Samordningen skall finnas i varje enhet men ocksa genomgaende finnas i hela verksam-
heten. Det handlar om att fungera ihop med resten av organisationen. Ibland kan det in-

nebédra gemensamma arbetsmetoder som chefen valt att utveckla tillsammans med andra
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chefskollegor. Huvudstolparna i samordningsansvaret ar verksamhets- och informa-
tionsflodet. Man anser aven att kommunikationssatt som natverk, bade internt och ex-
ternt bygger upp samordning. | detta fall bestimmer dock varje verksamhet sjélv vad
som kravs. Det viktigaste med samordningen &r att fa varje enhet att ga hand i hand med

resten av verksamheten och att man f6ljer utvecklingar externt. (Selin 2004:19)

Kompetensutveckling ar en mycket viktig del med tanke pa medarbetarna. Genom denna
utveckling ger man sin medarbetare kunskap och skicklighet for att genomféra nuva-
rande och kommande arbetsuppgifter. De krav och arbetsuppgifter man satter maste
vara tydliga samt vél strukturerade och samma géller &ven de professionella vardering-
arna man har. D& en medarbetare far forstaelse for hur hans insats uppfattas utvecklas
dess kompetens. Som ett exempel kan man ta utvecklingssamtal som &r en del av meto-
diken, vilket innebér att dessa sma dialoger till slut blir som en stimulerande larande
miljo for alla. (Selin 2004:20)

5 SAMMANFATTNING AV TEORIERNA

Da man absorberar ny kunskap finns det olika satt att verkligen lagga informationen pa
minnet. Vissa anvander sig av ens egna tankar, installningar och tidigare erfarenheter
for att kunna bearbeta den nya kunskapen. Strukturer som paverkar inlarningsprocessen
ar de kognitiva (uppfatta och samla information), affektiva (k&nsloreaktioner) samt ko-
nativa (mentala processer). I och med detta sammanhang kan det h&nda att man &ndrar
pa informationen sa att den skall passa en battre. D& man ar en grupp som jobbar myck-
et och valdigt aktivt ihop ar det viktigt att gruppen har 1att att tala 6ppet med varandra
och att en standig kommunikation finns tillganglig. Da man &r en grupp ar det ocksa
viktigt att man dven reagerar, tdnker och arbetar som en grupp och att det inte ar endast
en dominerande person som leder gruppens tankesatt. Pa det har sattet ar man mer med-
veten om varandra och ser till att alla vet lika mycket, samt kan dela med sig av de erfa-

renheter man har. Alla har sitt eget satt att komma ihag saker och ting, men oftast ar det
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motivationen som inspirerar till att komma ihdg. Aven den s.k. tysta kunskapen ar ett
viktigt fenomen i och med att den &r erfarenhetsbaserad. Tyst kunskap kan &ven vara
nagot som man inte talar om utanfor en viss grupp. Det sags att man bygger upp sina
handlingar pa tyst kunskap. “Flow” &r ett véldigt viktigt begrepp 1 samband med inlar-
ning pa vuxenstadiet. Det innebar att man har ett enormt flyt i sitt kreativa skapande, det
som vi latt kan kalla ”en bra dag”. Dessa “flow”-perioder kan stracka sig Over en langre
tidsperiod och man &r fullt engagerad i den arbetsuppgift man har. Oftast har man

“flow” da svarighetsgraden &r storre och da man verkligen kan se resultat.

Det finns tre olika strategier som hjalper en med inlarningen; den kognitiva strategin
hjalper till med att forstd och analysera informationen, den metakognitiva hjalper att
planera och observera, resursernas kontrollstrategier ser till att kontrollera tid, anstrang-
ning for att klara av uppgifter. Saklart véljer man en av dessa omedvetet beroende pa
inlarningssituationen. D& man skapar kunskap ar det viktigt att man har en strategi inom
foretaget som hjalper en att skaffa, 6ka och sprida information for att underlatta den le-
dande verksamheten. Dock ar det dven viktigt att varje individ skall fa chansen att jobba
sjalvstandigt — da kan nya idéer och starkare motivation férekomma. Da man ger med
sig av sitt kunskapsoverflod leder det till att man forstar varandra battre. D& man bar pa
mycket vardefull kunskap ar det viktigt att man forstar varde pa den och fortsattningsvis
utvecklar och underhaller den eftersom dven kunskap tappar sitt varde med tiden ifall
man inte bygger pa den. Kunskapen skall man ta vara pa och darfér borde man komma
upp med ett fungerande system som skulle hjalpa en att lattare organisera den informa-
tion och kunskap som man bar pa. | kunskapsforetag ar det personalen som ar sjilva
nyckeln till framgang, vilket betyder att man som personal standigt skall halla sig upp-
daterad, utvecklad och kompetent for att klara av de krav som stalls.

Personalen ar en véldigt viktig nyckel i kunskapshantering eftersom det ar just de som
innehar skapandet av kunskap. Inom féretaget maste det finnas koordination pa de fak-
torer som paverkar skapandet av kunskap gallandet sjalva produkten och priset men
aven mellan personalen samt mellan produktutveckling, produktion och marknadsfo-

ringen. Pa detta sétt fungerar organisationen som ett team och ser till att en standig in-
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larning sker. Har kan man &ven tilldgga att var och en individ i organisationen hamtar
med sig en egen personlig bit. | ett kunskapsintensivt foretag ar det véldigt viktigt att
bevara de sociala relationerna, alltsa foretagets kunder samt partners. Har kan man pa-
peka att det &r vikigt att personalen vet hur man uppfyller kundens behov och krav. An-
nat vardefullt gallande sociala relationer &r det viktigt att forhallandet till kunden halls
starkt inom hela foretaget, ifall nagon nyckelperson med personliga kontakter skulle
forsvinna fran foretaget. Grupptankandet ar en viktig del av personalen men kan ocksa
ha sina negativa sidor i och med att man inte reagerar pa avvikande tankar och avbojer
aldrig fran sin tankebana, vilket kan leda till t.ex. daliga beslut. Grupptankandet kan
ocksa leda till att den enskilda individens asikter blir osagda eller att nagon gar under

grupptryck.

Ordet motivation betyder enligt latin rorelse, vilket kunde sta for behov, vilja, stimulans
och beldning — nagot som far en i rorelse och att orka strava. Man maste ha energi att
agera, fokusering pa ett mal och starkandet av behovet. Man vill kampa for sin egen ut-
veckling och lagger tid, energi och intresse pa att lyckas och darmed fa en kansla av
Okad tillit. Genom att ge personalen utmanande arbetsuppgifter, starks sjalvfortroendet
da man lyckas. Attityden har i manga fall att géra med motivationen genom att paverka
kvaliteten av handlingen och motivationen anger kraften av utférandet. Motivationen
kan hallas matt med hjalp av t.ex. beloningssystem och uppmaétning av feedback. Miss-
noje kan bero pa angest av att man lagt ned for mycket kraft pa nagon uppgift eller att

det uppstatt en konsekvens fran att inte fatt sitt behov uppfyllt.

Som ledare maste man se lite djupare i sin enhet och forsta hur gruppen agerar tillsam-
mans, vad de hamtar till enheten och darmed forsta att varje individ star for trivsel och
gemenskap pa sidan om sina egna arbetsuppgifter. Som ledare ar det viktigt att veta hur
man tar sig till de mal man lagt upp (chefskap), fa medarbetarna att vilja ta ansvar for
malen (ledarskap), fa sin enhet att passa in i organisationen (samordning) samt utveckla
yrkesmassigt kunnande (kompetensutveckling). Da man leder motivation &r det vikigt

att man far manniskor att géra vad man vill, nar man vill, hur man vill — for att de vill
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gora det. Det ar alltmer viktigare med coachning vilket avser att det standigt sker nagon

sorts utveckling i gruppen men ocksa pa individniva.

6 METODDISKUSSION

Holme och Solvang (1997) diskuterar att skillnaden mellan kvalitativa och kvantitativa
metoder inte existerar. De avser att alla metoder fungerar som arbetsredskap och kan pa
det viset komplettera varandra med varandras starka och svaga sidor. Darfor kan man
aven kombinera dessa tva i en och samma undersokning. Da man véljer endera metoden
som sitt arbetsredskap, skall man veta vilkendera metoden som strategiskt sett &ar ett
béttre alternativ och som belyser det problemomradet man har. Malet for dessa tva me-
toder ar att ge en battre bild om hur samhallet fungerar och hur individer, grupper och
organisationer handlar och hur de paverkar varandra. Mer konkret kan man &nda saga
att den storsta skillnaden mellan metoderna &r att man i den kvantitativa metoden for-
vandlar informationen till siffror, som sedan ger resultat i statistiska analyser; medan
man i den kvalitativa metoden beaktar forskarens uppfattning och tydning av informa-
tionen. Som sagt ar det inte omajligt att anvanda sig av bada samtidigt for att fa en mer
alltomfattande analys. (Holme & Solvang 1997:76-77)

Den kvalitativa metoden har den styrkan att den far fram en helhetsbild och kan darmed
visa totalsituationen. Genom att forsta vissa sociala processer och forbindelser far man
en battre uppfattning av den sarskilda. 1 friga om kvalitativ metod maste man &ven vara
flexibel i genomférandet av undersdkningen. Det betyder att man lattare kan gora juster-
ingar ifall det uppkommit felformuleringar eller ifall att nagon fragestallning har fallit
bort. Man kan dven paverka vilka fragor som tas upp och vilken ordningsfoljd de har.
Som forskare maste man dven kunna ta emot ny kunskap och ny forstaelse, speciellt un-
der den praktiska delen av undersokningen. Detta kan &ven ses som en svaghet, efter-
som det under en intervju kan uppkomma mer forstaelse mot slutet efter att man inter-

vjuat alla, i jamforelse med att man under den forsta intervjun inte har tillrackligt med
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kunskap och forstaelse. Da man samlar information fér en kvalitativ undersokning
handlar det om att fanga karaktaren hos den sarskilda enheten och dess typiska livssitua-
tion. Darmed &r informationen man samlar in ldmpad enligt informationskéllan. Det be-
tyder att man eventuellt inte kan anvanda undersékningen for andra andamal eftersom
undersokningen langt ar aktuell enbart for den specifika enheten. D& man kommer till
tolkningar av den information man samlat in, kan man saga att man tack vare det flexib-
lare séttet och narkontakten till informationskéllan, lattare kan gora relevanta tolkningar.
Ifall man under undersokningen hela tiden andrar pa upplaggningen kan det leda till att

ens slutresultat inte ar sa uppenbart. (Holme & Solvang 1997:80-83)

Den kvantitativa metoden assisterar genom att man klart urskiljer problemutvecklingen,
teorierna och informationssamlingen. Ifall det skulle uppsta ny kunskap under genomfo-
randet, skall det inte fa dndra pa undersokningens planering och dess upplaggning. I och
med standardiseringen ser man till att undersokningsobjekten far samma fragor och
samma svarsalternativ, t.ex. i form av en enkét. Detta innebdr att det latt kan leda till en
slags generalisering. Man kan inte heller veta ifall den information man samlar in, &r
relevant for den aktuella fragestallningen. Oberoende far man inte dndra pa enkéten vid
undersokningstillfallet. Detta problem kan man komma ifrdn om man testkor enkaten
innan man gor den verkliga undersokningen. D& man samlar information for den kvanti-
tativa delen har man pa forhand uttankt en enkat var bade fragorna och svaren finns far-
digt utlagda. Pa detta vis finns det ingen chans for respondenten att ge sina egna tolk-
ningar och reaktioner, eftersom de inte ar rakt riktade till precis den individen. Efter in-
samlingen av kvantitativ data kan man sédga att den har en mer precis struktur. Med
hjéalp av analysteknikerna sager det oss hur specifikt datamaterialet ar. Det negativa ar
att det inte finns nagot utrymme for individuell anpassning. Det betyder att man far svar
som ar alltfor exakta och som inte lamnar utrymme for tolkningar. (Holme & Solvang
1997:81-83)
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6.1 Kvalitativa intervjuer

Da man valjer att anvanda sig av kvalitativa intervjuer ar det for att man vill veta mera
om ett fenomen i samhallet. Man forsoker fa sig en uppfattning med hjélp av de egna
forvantningar och forutsattningar som man har. Man maste ocksa veta vad i undersok-
ningen som vécker fragor och tankar. Under tiden som man jobbar med texter av olika
teorier kan det komma upp fragor kring materialet och da ar det viktigt att diskutera
kring amnet med andra for att fa fram asikter och idéer som kan sta som botten till ens
frageguide. Denna form av informationssamling ar bade tids- och kraftkravande. En in-
tervju kan tidsmassigt ta mellan en och tre timmar. Harmed finns det begrénsningar hur
manga man far intervjua beroende pa hur kravande intervjusituationen ar, sattet man
valjer intervjupersonerna och analysen av informationen. Ifall man kanner sig mattad pa
informationen kan man avsluta men dock komma tillbaka ifall man i ett senare skede
marker att man behover mer information. For att inte ge nagon slags styrning fran inter-
vjuarens sida anvander man sig inte av en enkat. Med andra ord &r det respondenten
som styr intervjun. Men for att halla diskussionen pa ratt spar anvander man sig av en
frageguide dar det forkommer de viktigaste aspekterna. Man behdver inte blint folja
guiden - den ar mer dar som ett stdd. Innan man borjar intervjun ar det vikigt att man
forklarar vad det ar som den intervjuade deltar i och att det &r frivilligt. Pa detta satt
skapas ett fortroende parterna emellan. | fraga om etik, enligt Widerberg (2002), ar det
viktigt att man kommer ihag att lagga fram all fakta om intervjun; for vilket andamal
den kommer att vara, vad de inte vill att skall ndmnas och ifall de skilt vill veta vad som
kommer att publiceras, innan man pabérijar intervjun. Under intervjutillfallet ar det vik-
tigt att forskaren verkligen sétter sig in i respondentens situation och lever vidare for att
fa fram intressant och viktig fakta. Som forskare skall man inte ge egna asikter och ett
bra tips ar att reagera pa respondentens icke-verbala reaktioner. For den som intervjuas
ar det en kravande situation eftersom den skall sétta sig in i &mnet och redovisa och ar-
gumentera fram sina asikter. Man skall strava till att relationen mellan forskaren och
den som blir intervjuad skall till slut préglas av fortroende och ddrmed kénnas menings-
full for bada parterna. Enligt Kvale och Brinkmann (2009) anses det att man till och
med kan ha en fordel pa att ha farre intervjuer och darmed koncentrera sig mer pa ett
bra forberedande arbete samt en genomforlig analys. Ibland kan en intervjuundersok-

ning goras pa ett missforstatt kvantitativt antagande genom att tro att ju fler intervjuer
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man har, desto mer vetenskapligt ar analysen. (Holme & Solvang 1997:99-106, Wider-
berg 2002: 94-95) (Kvale & Brinkmann 2009: 130)

Enligt Widerberg (2002) skall frageguiden ses som en hjélpreda i intervjusituationen.
Da man gor upp en frageguide ar det bra att gora ett slags forprojekt eller en nagon form
av analysskiss som man kan anvénda som en botten for sin intervjuguide. Det &r viktigt
att guiden skall utstrala det som man egentligen vill analysera. Angaende analysen av
intervjuerna i samband med teorin finns det, enligt Kvale och Brinkmann (2009), sex
olika steg. Det forsta steget utgar ifran att under intervjutillfallet beskriver intervjuper-
sonen sin livsvarld, vad hon kanner och hur hon reagerar till amnet i fraga. Denna situa-
tion ar endast gjord for den som blir intervjuad. Steg tva gar ut pa att intervjupersonen
sjalv skulle se nya forhallanden eller nya innebdrder i hennes tankesatt och detta utan
hjélp av intervjuarens forklaringar. Det tredje steget gar ut pa att intervjuaren tolkar och
forklarar vad den forstatt och darmed kan intervjupersonen instamma eller i annat fall
maste forklara pa nytt. | det fjarde steget borjar sjalva arbetet infor analysen. Intervjun
skall tolkas och det gor man lattast genom att fa den i utskriven form. Ifall man inte fatt
ut allting i sin tolkning av texten kan man ge texten tillbaka till intervjupersonen som
kan ratta texten eller ge egna kommentarer och detta ar det femte steget. Det sista steget
skulle vara att intervjupersonen skulle borja reagera och handla utgaende ifran det som
hon I&rt sig under intervjun. Detta kan aven bidra till sjalva beskrivningen och tolkning-
en. (Widerberg 2002: 68) (Kvale & Brinkmann 2009: 211-212)

Det finns olika slag av intervjuer: respondentintervju och informantintervju. Det som
bestammer vilken intervjuform man anvander sig av ar temat for undersokningen och
den informationen som man anvander sig av. Dessa tva intervjumetoder har egentligen
inte sa stor skillnad mellan varandra. Den tredje mer skiljaktiga intervjuformen kallas
for gruppintervju. Har kommer mer den sociala dimensionen fram, genom att ta upp de
element som vanligen uppstar i sadana situationer. Kommunikationssituationer far en
annan form i och med att det istallet uppstar en diskussion mellan méanniskor i ett socialt
samspel. Detta paminner oss mer om de satt vi i vanliga fall skaffar oss asikter och upp-

fattningar; genom omsesidig paverkan och grupptryck. Det pastas dven att personkemi
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har en stor betydelse i intervjusituationen. Endera kan det vara sa att intervjuaren inte
gillas eller tvartom. Fastan man skulle dela asikter om amnet eller i annat fall ha totalt
olika installningar till temat &r det viktigt att ha en féreberedd strategi eller olika distan-
seringstekniker for att ge mojlighet till ny kunskap. (Widerberg 2002: 108-114)

6.2 Val av metod

Jag anvander mig av den kvalitativa metoden eftersom fragestéallningen kompletterar
den kvalitativa metoden. Amnet ar ett valdigt levande amne som baserar sig pa erfaren-
heter och kunskap och som inte kan jamfdras med kvantitativ forskning eftersom det
inte kan laggas upp i sifferanalyser. Det uppstar mervarde i forskningen da jag anvander
mig av intervjumetoden. Da tas informationen som kommer upp tillvara och fortfarande
hélls kopplingen till teorin flexibel. Som hjalpmedel i intervju situationen anvands en
frageguide som bas for genomfdérandet av intervjun. Intervjun sker individuellt och inte
i grupp. Pa det har sattet kan jag undvika att nagon skulle hamna i klam eller bli utsatt
for grupptryck. Intervjuerna éger rum i respondenternas egen arbetsmiljo, dar man kan

vara lattillganglig for de andra, eftersom deras tid ar vardefull.

6.3 Frageguide

Jag anvander mig av en frageguide som hjalpmedel da jag utfor intervjun i samband
med forskningen. Fragorna &r utgjorda pa basen av teorin och man kan standigt se kopp-
lingen mellan frdgorna och teorin. Fragorna bestar av 6ppna fragor som kan leda till
andra eventuellt viktiga pafoljdsfragor. Fragorna finns utformade i sin grund i bilaga (Se
bilaga 1).

Frageguiden ar uppdelad i en kronologisk ordning sa att det skall vara lattare att folja
med fastdan amnen latt kan ga in i varandra. Det forsta intervjuomradet handlar om in-

larning och kunskap och det andra omradet handlar om motivation. Harefter finns det
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aven nagra fragor som tangerar ledaren i friga om motivation. Det &r endast byrachefen

som kommer att svara pa den sista delen av fragorna.

6.4 Respondenter och genomférande

Av sarskild anledning har jag valt att lamna bort namn pa respondenterna och darmed
kallas de for person A, B, C och D. Pa grund av etiska skal lamnas bilagor av den tran-
skriberade delen av svaren bort i den elektroniska versionen. Intervjuerna bandas in un-
der genomférandet av intervjun, men anvands endast for forskarens behov och déarefter
skall de forstoras. Genomforandet av intervjuerna skedde i kontoret i Helsingfors och
tog i genomsnitt drygt tva timmar. Respondenterna blev enskilt intervjuade sa att deras
svar inte skulle paverka varandra. Fastan fragorna var skickade en vecka innan hade
ingen hunnit lasa igenom dem, vilket forsvarade lite mitt arbete i och med att jag maste
forklara mina fragor extra noga, vilket tog tid. Transkriberingen gick smidigt fastan de
alla talat finska och respondenterna hade till stor del svarat genomforligt pa fragorna.

6.5 Kort om Select Collection OY AB

Select Collection OY AB é&r en resebyra som grundades i Stockholm ar 1992 av Leija
Graf. Till en borjan ansdg manga att Leija Graf bara dromde och att de planer hon hade
aldrig skulle kunna ta form. Men sa blev det inte. Néstan tjugo ar senare har foretaget
spridit sig till Finland; Helsingfors, Danmark; Képenhamn, Norge; Oslo samt England;
London. Darmed har hela koncernen en omsattning pa 350 000 000 SEK ar 2008 och i
Finland var omsattningen ca fem miljoner euro ar 2009. Foretaget har en drygt atta ars
erfarenhet av exklusivresande och de &r specialiserade pa att skraddarsy unika reseupp-
levelser dverallt i véarlden. Deras verksamhet bygger pa personlig service, hogklassiskt
bemotande och enastdende sakkunskap. Leija Graf & majoritetsagare personligen direkt
eller indirekt genom olika aktiebolag. Leija Graf tar sitt foretag pa allvar och de insat-
serna belonas pa olika satt. Vart att namna ar Naringslivsmedaljor i Sverige ar 2009,

arets branschkvinna ar 2008 och i Finland lyckades hon ta Mercuriuspriset i re-
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tail/business-to-customer-serien (aterforséaljning/foretag-till-kund) ar 2009. (Dannback,
2010)

Select Collections OY AB:s utbud av produkter ar mycket mangsidigt och har finns al-
ternativ som passar de flesta. Produkterna bestar av olika slags skraddarsydda temaresor
som kan innebdéra t.ex. spa- och wellness-, sport- eller bréllopsresa. De olika kontoren
har aven en glimt av vad man kan vara med om under ens resa, da man t.ex. i Stock-
holm har valt att till kunderna som bestker kontoret erbjuda SPA som en helt egen pro-
dukt. | Helsingfors har de satsat pa att salja olika produkter bestéllt fran olika resemal.
Dér kan man uppleva produkter som t.ex. doftljus, solhatt, bocker fran olika destinatio-
ner, souvenirer och andra prydnader. Varje kontor bestar av utomordentligt hogklassigt
vackert design av olika moéblemang, med inspiration fran alla vérldens lander. Inred-
ningen utgar ifran klassisk stilrenhet, likasa foretagsamheten. Foretaget star inte for glit-
ter och guld utan poangterar livskvalité, stil och harmoni. Leija Graf beskriver deras
produkter som ett val av hotell runt om 1 vérlden, ett stille for varje sdsong, och alter-
nativet att forena olika erfarenheter pa en semester. Det anser att vi tar hand om speciel-
la begédran. Det anser att Ni behandlas som en speciell gédst.” (Select Travel, 2009)

7/ RESULTATREDOVISNING

| resultatredovisningen tas upp det material som gjorts pa basen av intervjuerna. Jag har
valt att skilja pa de amnesomraden som arbetet géller och darmed ta fram det mest va-
sentliga standpunkter som uppstatt ur intervjun. Eftersom frageguiden var indelad i tre
olika delar, inlarning och kunskap, motivation och den tredje delen endast gallde byra-
chefen, kommer jag att ga i kronologisk ordning och darmed bérja med fragorna kring

inlarning och kunskap, dérefter motivation och sedan ledarens tankar.
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7.1 Bakgrund

I intervjun deltog fyra personer varav alla jobbar stadigvarande for Select Collection
OY AB sedan tio ar tillbaka. Till deras arbetsuppgifter hor att sélja skraddarsydda resor,
ta hand om kundférhallandet men dven att lara sig nya saker om nya resmal, hotell eller
aktuella handelser i véarlden som paverkar foretagsamheten. En av dessa fungerar som
byrachef och leder sjalva teamet och ser till att moten halls etc. Deras arbetstider ar val-
digt flexibla men ofta sitter de i kontoret fran tidig morgon till sen kvall. Alla respon-
denterna trivs i arbetet och kanner att deras arbetsuppgifter ar utmanande och kunderna
ar harliga, ndgot som uppmuntrar deras arbetsdag.

7.2 Inlarning och kunskap

Gallande inlarning och begreppet kunskap hade respondenterna mycket att saga. Det
som mest stod ut var att det ju mycket beror pa hurudan information det ar fragan om.
De menade att all information kan inte forvaras pa nagot visst stalle eftersom det dven
finns sddan mangd av information som kan vara mer eller mindre viktig och da &r det
upp till en sjalv hur man kan forvara den informationen. Det papekades att viss informa-
tion maste man bara kunna utantill eftersom man handskas med viss information dagli-
gen, t.ex. flygféaltens koder, nér det &r storm, vinter och regnperioder etc. En av respon-
denterna menade &ven att man ibland kan gora en komisk minnesregel for att enklare
komma ihag saker men péapekar ocksa att det finns dem som endast tar det vasentligaste
upp och skriver ner det omedelbart. Alla respondenterna var 6verens om att da ny kun-
skap nar foretaget skall det omedelbart delas ut at alla och darmed ser man till att man
diskuterar saken hela tiden. Férdelen med deras lilla kontorsutrymme &r att alla ar latt
tillgangliga, ifall man behdver information som man vet att ndgon annan bar pa. Namn-
vart ar ven att en av respondenterna ndmnde att hon dven minns ny information genom
att forst tdnka pa den gamla, alltsa att man anvander den gamla kunskapen/erfarenheten
for att komma ihag den nya.

Respondenterna var dven Gverens om att alla inte béar pa all eller samma information,

utan nagon kan nagonting mer om nagonting och nagon annan om nagonting annat. De
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ar dven dverens om att da ny information kommer till enheten skall man géra rapporter
om det och dessa rapporter forvaras sedan i deras gemensamma filer, tillgangligt for alla
enskilda kontor. Aven da de gor resor for foretaget skall erfarenheterna kring resan skri-

vas till en rapport och laggas ut pa deras gemensamma filer.

Da vi diskuterade kunder gav alla respondenter ett liknande svar att man i princip inte
har egna kunder, utan de kunder man har ar forstas foretagets, men det ar ju upp till
kunden sjélv ifall den vill folja med sin forsaljare ifall den rakade sluta arbeta for fore-
taget. Man kan val pasta att alldeles sékert har dessa forséljare aven hamtat med sig

kunder nagon annanstans ifran.

Da vi diskuterade ny information som nar foretaget var respondenterna ater igen av
samma asikt och kunde konstatera att de meddelar varandra om ny information och alla
sparar det sedan pa sitt eget satt, huvudsaken &r att de fatt den nya informationen. Det
galler ju ocksa att anpassa informationen till sitt arbete och det vet de, eftersom de fun-
nits i branschen sa pass lange. Ny information till foretaget ger endast mer motivation

att ta emot nya utmaningar fastan det ibland kanns krangligt.

Respondenterna holl med om att genom att arbeta som ett team férenklar man gruppar-
betet och darmed ser till att informationen ror sig utan hinder. Respondenterna beréattade
att de har moten sa ofta som majligt, vilket &r till stor nytta, och en av respondenterna
namnde att det &r en stor fordel att de har jobbat sa lange tillsammans och att de kanner
varandra sa bra. Pa det sattet kan man lattare ga fram till sin kollega och snabbare far
man information da kommunikationen flyter bra. De ansag att det viktigaste ar kommu-
nikationen och att man hela tiden ar aktiv samt pratar om den nya informationen som

natt byran.

Gruppsamarbetet syns da respondenterna namner att de har gemensamma filer var alla
rapporter, kontrakt och partners finns. De alla ar dven Gverens om att det &r latt att fraga

varandra om hjalp ifall man vet att nagon annan kunde ha svar pa nagon fraga som man
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har. En av respondenterna ndmnde dven att man i vissa fall skriver detaljer i broschyren,

for att lattare komma ihag.

Ny information &r roligt och spannande eftersom man maste anpassa sig enligt det, me-
nar en av respondenterna. Med tanke pa hur vardefull informationen ar kunde ett sadant
hér foretag inte dverleva utan den viktiga kunskapen. Med tanke pa forsaljandet, &r det
valdigt vardefullt i kundens 6gon da forsaljaren av egna erfarenheter kan beratta om

produkten den séljer, menade en av respondenterna.

Angaende ett kunskapsbevaringssystem reagerade respondenterna med den tanken att
eftersom det dagligen kommer in ny information kan man ha svart att tanka sig vilken
av informationen som &r vard att spara i nagot slags system? De menade att var och en
sparar den informationen som den anser vara viktig for en sjalv. Det ar dven valdigt vik-
tigt att informationen ar aktiv, vilket betyder att man talar om den hela tiden och pa det
viset faller inget i glomska. Ena av respondenterna menade att ett system for bevarande
av information nog kunde vara vdlkommet men hennes grundldggande tanke var att de
inte skulle hinna uppdatera systemet eftersom de har sa mycket att gora. Darfor fungerar
det snabbare att tala om saken istéllet. Ett annat forslag av respondenterna var att ha ett
eget system for att l&gga informationen i olika filer som skulle vara gjorda passande for
en sjalv, vilket sen igen kunde férsvara informationssokningen for andra da man soker

nagot bland nagon annans filer.

7.3 Motivation

Inom detta arbetsomrade marker man att motivationen har en stor betydelse eftersom
alla stravar efter ett gemensamt mal. Det intressanta med motivationen &r att de flesta av
respondenterna ansag att motivation for dem &r nagot positivt som de sjalva vinner pa
t.ex. styrka, entusiasm, lara sig nagonting nytt, ndjda kunder, drivkraft, nya utmaningar
och kanslan att man gjort ndgonting bra. En av dem namnde speciellt 16nen och pastod

att den inte uppnar det jobb de gor for foretaget och darfér maste man hitta motivatio-
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nen nagon annanstans ifran. Alla kande igen sig pa begreppet flow” och en av respon-
denterna pastod att det kunde vara nagot av naturens vagar som paverkar nar det gar bra

och néar det gar samre.

Angaende ifall man kan arbeta pa att starka sin motivation kom det blandade svar. En av
respondenterna menade att man visst kan man arbeta pa sin motivation men det kan latt
overga till nagonting bluffaktigt och som inte motsvarar det man riktigt kanner. Nagon
ansag att motivation maste komma utifran och papekade att da malen har lyfts sa pass
hogt upp har man allt mindre motivation att na dem, eftersom pengarna inte heller mot-
svarar det harda jobbet. Respondenten menar ocksa att de resor de gor som det skrivs
rapport for betalar de till stor del sjélv och att de gors pa sin egen semester, vilket bety-
der att man aldrig kopplas bort fran arbetet. Samma respondent papekar &ven att vore
det inte for de harliga kunderna och sin passion for jobbet skulle det vara svart att fa
motivation. En av respondenterna pastar att man finner ny motivation varje dag i och

med att man dagligen lér sig nagot nytt som far en sporrad att arbeta.

Gallande nagot slags ersattningssystem var respondenterna av den asikten att visst skall
det finnas malsattningar som skall nas for att fa beloning, men malen far inte sattas for
hogt sa att det ar for svart att na dem. Det betyder att det kan ta en langre stund att na
malet, vilket leder till frustration, dalig sjalvkansla och negativitet. Varje ar har var och
en forsaljare ett mal till ens forsaljning som tillagg till sin grundion. Nar man den sa ar
det ju bra. En av respondenterna ser dven deras resor, som de gor rapporter om, som be-
I6ning. Namnvart &r att en av respondenterna 6nskade sig mer personlig feed-back, eller
ett tack alltid nu och da. Samma respondent papekade ocksa att det inte kanns trevligt da
de en gang i aret har utvecklingssamtal da man sitter och pratar med tre stycken chefer.
Pedagogiskt sétt ar det ganska hemskt eftersom all trohet och stod krymper da man sitter

dar tre mot en.

| fraga om missnojdhet svarade respondenterna att missnojdhet nog kan forekomma och

da maste man ta itu med det. Géller det nagot personligt maste man prata om det och
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galler det t.ex. nagot tekniskt sa maste man meddela det vidare sa att hjélp anlander. En
av respondenterna ville ha andra lésningar an att bara prata om dem pa kontoret men
kunde inte sdga pa vilket sétt. Respondenten fragade aven i samma mening att hur man
kan hitta motivation utanfor arbetet da man hela tiden ar pa jobb? En respondent mena-
de att man kanske ibland maste kolla sig sjalv i spegeln och verkligen fraga sig sjalv vad
som ar pa tok och sedan efter det kan man ta sig till problemldsning.

7.4 Ledarens tankar

Angaende arbetande kring samma mal och motivation menar respondenten att alla har
en hog motivation och att de ar njda arbetstagare men saklart har var och en sina battre
och samre dagar. Alla har jobbat dér 6ver tio ar och da menar hon att man kan dra den
slutsatsen att alla trivs pa jobbet. Respondenten menar att produkten &r sa harlig att sélja
och via det kommer det redan i sig en faktor som sporrar motivationen - det att man lar
sig nagonting nytt varje dag. Hon beréattar aven att de aven goér sma resor tillsammans,
atminstone da de haft ett bra ar. Hon beréattar dven att man via flygbolag kan delta i oli-
ka tavlingar vilket ocksa sporrar till motivation. Respondenten berattade inte konkret
vad hon kunde ténka sig gora for att i praktiken leda motivationen. Namnvart att ta upp

var att de andra respondenterna inte n&mnde de gemensamma resorna.

Till frdgan om hur enheten fungerar i samband med resten av organisationen i fraga om
motivation svarade respondenten med att saga att personalen &r lojal och har arbetat for
Select Collection OY AB lange och darmed ser man att folk trivs. Hon menar ocksa att
det ar ett intressant jobb da VD Leija Graf ar sa entusiastisk, da hon kommer pa nya af-

farsidéer som t.ex. Spa i Stockholm eller Lifestyle-butiken i Helsingfors.
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8 DISKUSSION

| det har kapitlet diskuteras resultatet av undersékningen. I analysen kommer jag att an-

vanda mig av sjalva arbetets teori samt mina egna asikter och slutsatser.

8.1 Inlarning och kunskap

Enligt Ruohotie (1998) paverkar den egna tankegangen samt erfarenheter den kunskap
man tar in och att man gor kunskapen sa att den skall passa en sjalv och darmed fa egen
nytta av den. Mycket namns det ocksa att man skall ge de andra kollegerna uppmark-
samhet och hjalpa varandra pa traven. Enligt respondenterna berodde mycket pa huru-
dan information det var fragan om. Men visst var de av den asikten att man skapar in-
formation for sig sjélv eller anpassar den enligt sitt arbete. | fragan om information gick
manga saker hand i hand géllande teorin. Fastan alla hanterar information pa olika satt
foljer det anda teorin om de kognitiva, affektiva och konativa processerna som Ruohotie
(1998) tar upp. | det som respondenterna kunde beratta kunde man forsta att de arbetar
enligt foretagets mal, det sker samarbete men &ven arbete pa sjalvstandig niva och att en
utdelning av information sker till en viss grad. Ruohotie (1998) papekar dven starkt att
processen hjalper till att koda den nya informationen, varefter man kan analysera och
anpassa den enligt sitt arbete, vilket man tydligt markte att respondenterna anvande sig

av.

Respondenterna var dven 6verens om att alla inte bar pa all information, utan ndgon kan
nagonting mer om nagonting och ndgon annan om nagonting annat. Redan i det vanliga
livet marker man att man handskas med ny information varje dag och maste anvanda sig
av nagon av processerna for att kunna smélta den nya informationen. Men man foljer ju
inte dessa helt blint, utan mycket ar &ven sammanknutet med ens personlighet och intel-
ligens, enligt Barrow och Milburn (1990). Respondenterna menade att personlighet och
erfarenhet spelar en stor roll gallande kunskap och att komma ihag saker och ting, t.ex.

att anvanda den gamla kunskapen for att komma ihag den nya.
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Enligt Hedin och Svensson (1997) finns det s.k. tyst kunskap vilket betyder att det kan
vara tysta 6verenskommelser inom en viss grupp eller att man fungerar pa ett visst satt
utan att kommunicera om det. I undersokningen kom det inte direkt fram att man skulle
anvanda sig av tyst kunskap. Respondenterna var av den asikten att de var éppna mot
varandra och kommunikationen kan flyta fritt. Kan dock tanka mig att nagon svag sort
av tyst kunskap nog ligger i varje manniska, vilket baserar sig pa t.ex. erfarenheter pa
hur man alltid annars har fungerat i vissa situationer. Respondenterna kénde nog igen
sig da det diskuterades om begreppet “flow” som namns av Csikszentmihalyi (1992).
De menade att man ofta har perioder som det gar bra eller daligt. Det spekulerades dven
ifall det kunde vara naturens fenomen. Jag anser att “flow” &r ett bra begrepp och be-
skriver ens “flow”-period pa basta satt. Ibland ar det bara sa att man har en bra period

och ibland har man en samre period, det ar fullstandigt manskligt.

Enligt Ruohotie (1998) finns det forutsattningar for skapande av kunskap och da namner
han strategi, sjalvstandighet, variation, givmildhet och harmoni. Respondenterna berat-
tade att man bearbetar informationen precis pa detta satt som Ruohotie (1998) beskriver
det.

Giddens (1994) diskuterar att varje individ inom organisationen hdmtar med sig en per-
sonlig bit eftersom organisationen utspeglas ur ménniskans natur. Visst kan responden-
terna paverka sitt arbete till en stor del och harmed kan man namna att Broshak (2001)
har mycket ratt da han talar om att de sociala relationerna ar mycket viktiga i ett kun-
skapsforetag. Respondenterna talade i sitt vardagssprak om sina egna kunder, fastan de
alla forstas ar foretagets kunder. Men eftersom méanniskan helst tycker om att handskas
med en person som man latt blir fast i s& gar det latt sa att man har egna kunder som vill
ha betjaning av just dig. Da man klarar av att uppfylla kundens behov ar man kanske
inte heller villig att byta forsaljare om det skulle vara aktuellt att nagon skulle byta ar-
betsplats och da kan man ju dra den slutsatsen att den kunden eventuellt skulle folja
denna forséljare till dess nasta arbetsplats. Man kan val pasta att alldeles sékert har des-
sa damer aven hamtat med sig kunder ndgon annanstans ifran. Har kan man namna den

tysta kunskapen som en orsak bakom kundkannedomen. Man kunde ju ifragasatta ifall
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det &r sa vettigt med s.k. egna kunder da de latt klandrar sig fast i en och det kan bli for
personligt men darmed hor det till foretagets brand att visa att de kanner sina kunder sa
pass bra s& att de har latt att gora upp hur kundens resa skall se ut. Aven Alvesson
(2004) talar om begreppet nyckelpersonal med vilket han menar att sjalva personalen &r
nyckeln till foretagets framgang inom kunskapsarbete. Darfér maste man se till att per-
sonalen standigt uppdateras, utvecklas samt ar tillrackligt kompetent for att klara av ett
kunskapsforetags arbetsuppgifter och déarmed se till att kopplingen mellan personalen
och arbetsplatsen blir starkare. Jag anser att personalen nog ér véldigt lojal mot sitt fore-

tag och att de verkligen tycker om sitt utmanande och krévande arbete.

Enligt Jashapara (2004) &ar kunskapen i kunskapsfaretag nyckeln till framgang och i och
med det syns det tydligt att denna kunskap &r vardefull och maste bevaras och gora de
andra inom kontoret medvetna om den. Respondenterna hoéll med om detta och menade
att kommunikation ar valdigt viktigt inom deras kontor. Inget far slinka undan utan att
alla fatt reda pa det. P& det har sattet marker man &ven att det standigt sker ett kontinuer-
ligt samarbete vilket & mycket betydande vid grupparbete. Eftersom mycket informa-
tion finns i huvudet pa arbetarna marker man hur vardefulla just de ar for foretaget. Med
tanke pa forséljandet ar det valdigt vardefullt i kundens 6gon samt ger mervarde for

produkten da forsaljaren av egna erfarenheter kan beratta om produkten hon séljer.

Angeléw och Jonsson (2000) talar om att gruppens beslutprocesser ibland kan leda till
att man alltid har samma riktning och aldrig ser bort till andra och nya asikter géllande
grupptankande. Da respondenterna diskuterade kring @mnet gruppsamarbetet kom en-
dast fram hur viktigt det & med gruppsamarbetet och att informationen skall rora sig
utan hinder. De kommenterade att moten halls valdigt ofta och som en stor positiv ndam-
nare ar att respondenterna jobbar i ett utrymme var det ar latt att fraga kollegerna om
hjalp. En annan nytta med att variationen ar sa lag ar att de kdanner varandra sa pass bra
att ingen kanner sig blyg for att kommentera och ifragasatta. Angeléw och Jonsson
(2000) menade att det ibland inom grupper kan astadkomma ansvarsproblem inom
gruppen. Jag ansag att ett liknande fenomen inte kunde patraffas, utan alla visste vart de

ar pa vag och mot vilket mal de stravar till. Kan dock tanka mig att da det ar fragan om
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en sa liten och starkt sammansvetsad grupp kan det uppsta konflikter som kan bli och
hanga eftersom man varken har tid eller kraft att I6sa problem inom gruppen. | sadana
fall mérker man hur pass stark en grupp kan vara ifall det finns en person som inte pas-

sar in.

Enligt Andersson (2007) &r organiseringssystemen valdigt viktigt ifrdga om kunskapsfo-
retag. 1 mitt tycke fungerade gruppsamarbetet inom organisationen mycket bra i och
med att respondenterna kunde berétta att de anvénder sig av gemensamma filer som
skall underlatta deras dagliga arbete i form av informationssékning. Man kunde kanske
tanka sig att skaffa nagot system som kunde hjalpa dem att lagra informationen pa ett
fiffigare satt men for tillfallet finns inte den tiden att uppdatera nagot annat system &n

deras egna individuella som de sjélva anvéander.

8.2 Motivation

Hér framover kommer jag att ta upp temat motivation och diskutera kring det &mnet.
Motivation &r ju en valdigt viktigt del av arbetet och inom ett kunskapsforetag handlar
det om att ta reda pa saker och om kunnighet. Inom detta arbetsomrade méarker man att
motivationen har en stor betydelse eftersom alla stravar efter ett gemensamt mal. Enligt
Ruohotie (1998) star ordet motivation for behov, vilja, inre stimulans samt beloning.
Respondenterna talade dven om samma sak da de beréattade var ordet motivation betyder
for dem. De menade att deras drivkraft bestar av t.ex. styrka, entusiasm, lara sig nagon-
ting nytt, ndjda kunder, drivkraft, nya utmaningar och kanslan att man gjort nagonting
bra. Saklart namndes aven I6nen men menade att for hart arbete borde dven l6nen mot-
svara mangden arbete. Hedin och Svensson (1997) ndmner dven att motivationen &r en
viktig del av inldrningen vilket passar oerhdrt bra med respondenternas svar géllande

vad som &r deras motivation — att ldra sig nagot nytt.

Ruohotie (1998) menar att motivationen kan vara tidsbunden vilket stammer mycket bra

med begreppet ’flow”, som jag ndmnde tidigare. Respondenterna var valdigt likgiltiga i
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det fallet och menade att det visst ar tidsbundet beroende pa situationen. Peltonen och
Ruohotie (1989) diskuterar att ifall man vill paverka sin motivation maste man forst
veta att handlar det om motivationskallan eller helt enkelt om ens attityd. Genom att be-
I6na, uppmata eller genom utveckling kan man arbeta pa att skéta om attityden. Re-
spondenterna menade att man inte kan évergdda motiveringen om konsekvensen av det
blir ndgot oakta. Jag haller med om att motivationen skall komma ifran arbetet och att
man skall satta upp mal som ar rimliga. Beloning skall ocksa vara en del av arbetet vil-
ket far en alltmer sporrad. Jag anser dven att semester inte skall kopplas ihop med arbe-
tet, eftersom det ar da som kroppen borde lugna ned sig och koppla av. Det fina med
detta arbete &r att en dag ar aldrig en annan lik och att man dagligen Iar sig nagot nytt.

Ifall man &r mer av en rutinmanniska kan detta arbete vara svart for en.

Alvesson (2004) pratar om att ersattningssystem alltmer har en stor betydelse for de an-
stallda. Han namner att manga foretag tanker pa den ekonomiska delen av beloningssy-
stem medan i annat fall kan man tanka sig beloningssystemet bestar av att man har en
nojd kund och att man tycker att det ar roligt att jobba. Bada fallen kom upp i respon-
denternas svar. Man talade mycket om den ekonomiska delen av bel6ningen, alltsa de-
ras 16n samt den s.k. bonusen som satts som forséljningsmal, utéver den vanliga grund-
I6nen. Viktigt &r att ha rationella malsattningar som &r vettiga men som énda skall spor-
ra till att lyckas, for att undvika bitterhet och negativitet. Respondenterna var aven av
den asikten att da de reser for att undersoka nya mal kan man ta det som en beloning.
Aven det att man har en néjd kund efter ett hart arbete for att fa en kunds resa i skick
kan ocksa ses som en individuell beloning. Visst kan man skilja pa dessa genom att ha
egna mal som man satter upp for sig sjalv eller sedan gemensamma mal som skulle géal-
la alla. Beloningssystem i ekonomisk ersattning ar dock en viktig del da man som per-

sonal vet hurudan omséttning foretaget har, eller &r det bara girighet?

Missnojdhet kan uppsta da det forekommer problem i beteendet inom en arbetsgrupp,
menar Peltonen och Ruohotie (1989). Det kan bero pa att man inte far sina behov till-
fredstallda. Enligt respondenterna var begreppet missnéjdhet bekant och menade att ifall

det forekommer maste man ta itu med det genast. Beroende pa vad missnojdheten beror
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pa maste man prata om det och pa det viset I6sa problemet. En av respondenterna kunde
ocksa tanka sig nagon annan I6sning an att endast prata om det. Jag fick inte en kansla
av att det skulle rada nagon missndjdhet inom enheten men kunde dock se och darmed
vagar jag pasta att en viss negativitet som ingen direkt namnde, nog fanns. Det som jag
inte forstar ar att kan man inte tycka om sitt arbete lika mycket som man tycker om
det..? Man kan ju fraga sig att &r det sa att alla &r lite missnojda men bara en ar érlig och
papekar saken. Jag kommer till den slutsatsen att man maste val ha en liten kérlek-hat-

relation med sitt arbete for att fa det att hallas i balans.

8.3 Ledarens tankar

Nedan kommer jag att ta upp de fragor géllande motivation som var riktat endast at by-
rachefen. Selin (2004) menar att man som ledare skall se till att man jobbar fér samma
mal och att man tydligt skall visa var ens ansvar och kompetens ligger men man skall
ocksa kunna se vad medarbetarna vill och kan. Respondenten var av samma asikt i och
med att arbetar for samma mal och att man kan séga att arbetstagarna ar néjda med ar-
betet och att dven motivation finns. Dock papekas det att saklart har var och en sina
battre och sdmre dagar. Leskeld (2001) menar att man borde lara kdnna sina medarbeta-
re sa bra som majligt inte endast for att ha en av varje sort men ocksa for att bygga upp
en fortgdende motivation. Eftersom respondenten papekade att de alla funnits i huset
over tio ar kan man val dra slutsatsen att de kanner varandra valdigt bra. Den gemen-
samma och fortgdende motivationen kommer ifran att produkten ar sa harlig att sélja
samt det att man lar sig nagonting nytt varje dag. Andra motivationer ar sma resor till-
sammans eller tavlingar via flygbolagen. Det kom inte fram ndgon konkret I6sning till
motivationen. Har kunde man ju tanka sig nagon liten tavling eller dylikt som endast
skulle berdra deras enhet. Men jag kan tdnka mig att extra arbete kraver extra tid som de
inte har. Andra tips kunde vara uppmuntrande, inspirerande ledarskap samt andra posi-

tiva inverkningar, pastar Leskela (2001).

Enligt Selin (2004) skall en ledare ha vissa insatsomraden som hon skall kunna hantera.

Chefskap kommer till synes da malsattningen satts upp, vilket betyder att det &r en siffra
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inom forsaljningen eller sedan nagon individuell malsattning for var och en. Ledarskap
kommer fram da ledaren ser till att var och en tar ansvar for det den gor vilket syns ef-
tersom de alltid lyckas 16sa saker och ting. Samordning tar form da enheten passar in
med resten av organisationen vilket den gor eftersom likadant brand finns i varje enhet
och dess sma ~lifestyle” butiker satter sig till ratta i fraga om att erbjuda kunden mer
tillfredstallande produkter. Kompetensutvecklingen syns da man har méten och uppda-
terar sina medarbetare och ser till att kommunikationen l6per fritt. Eftersom det lagts till
mer ansvarsomraden for forsaljarna i och med att de fatt en Lifestyle-butik i Helsingfors
utsatts personalen fér annu mer stress da de skall skota den dagliga forséljningen och
annu sedan i samma vava skéta om butiken och sélja nagon pryl eller souvenir. Respon-
denten menar att en dag blir pa detta satt aldrig likadan, utan istallet nagonting nytt, in-
tressant och roligt varje dag. Det har haller jag nog med om och det ar fint att se att lik-
nande affarsidéer dyker upp pa alla kontor som finns under foretaget. Det ar den moder-
na varianten av kundbetjaning: att fa folk pa plats, bjuda pa en kopp kaffe, tala om re-
sor, behov, onskedrommar samt titta pa vackra ting i Lifestyle-butiken och samtidigt

dromma om sin kommande resa.

9 AVSLUTNING

| det sista kapitlet kommer jag att dra slutsatser for Select Collection OY AB samt spe-
kulera i sjalva arbetets begransningar. | detta kapitel tar jag ocksa upp huruvida syftet
har uppfyllts samt slutordet kring arbetet.

9.1 Framtiden for Select Collection OY AB

Med tanke pa Select Collections OY AB:s framtid kan man konstatera att foretaget vin-
ner mycket pa att koncentrera sig kunskapen som foretagets personal bar pa. Detta inne-
bar att personalen méste fortsétta jobba pd samma sétt som de gjort forut. Aret innan var
malsattningen att klara sig undan lagkonjunkturen och nu har det satts upp nya mal for

personalen att na. Gallande personalens valbefinnande ar det i dessa tider mycket viktigt
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att se till att det moderna begreppet coachning fungerar i varje enhet. Det handlar alltsa

om att leda varandra till det mal man vill uppna och dérmed finna nagon slags balans.

Gallande kunskap samt kunskapsinlarning star det ju klart att inlarningen sker pa en
valdigt individuell niva. Man maste kanna sig sjalv sa pass bra for att veta vilken pro-
cess som passar en bast da det galler att komma ihag, dra slutsatser samt snabbt komma
med en viss sorts information. Det ar klart att man kunde hitta pa ndgot fungerande sy-
stem, men daremot finns det for mycket information som uppdateras standigt samt ing-
en tid for att gora manuella uppdateringar. Gallande den kunskap som personalen har &r
det en stor fordel att deras kontorsutrymme &r sa litet och tanken foér ombyggandet, for
ca ett ar sedan, matte ha varit for att fa alla forsaljare i ett och samma rum for att under-
latta samarbetet, vilket tyder pa att kollektiv inlarning sker till en viss grad. Detta kan
man aven lagga marke till pa andra kontor, dar man prioriterar att vara lattillgangliga for
varandra, sa att det skall vara lattare att kunna fraga om hjalp.

Det har dven en stor inverkan hurudan den nya informationen &r. Ifall informationen &r
alldaglig skall den automatiskt stanna i minnet, medan information som du inte dagligen
upplever eller som man inte har nagon erfarenhet av, maste man pa ett annat sétt spara i
minnet, endera i ett datorminne eller sedan med hjalp av minnesregler etc.. Visst kan
man tala om att mycket finns pa natet och visst hittar personalen mycket av sin kunskap
ocksa dar, men den viktigaste aspekten ar dd man kan tala fran sina erfarenheter: inte
koper du en produkt som du vet att din bekant har testat och sagt att ar dalig — alltsa
man litar pa forsaljaren helt enkelt. | forsaljning som denna har man inte heller rad att
lura eller beratta 16gner om nagon produkt/resa. Det handlar ju faktiskt om personlig
service pa topp niva och den informationen ar valdigt vardefull for en kund som lagger

ut mycket pengar och tid pa att resa och fa sina behov uppfylida.

Att anvanda sig av intranat ar antagligen det basta for tillfallet da man skall dela infor-

mation. Det betyder att alla inom organisationen kan kolla rapporterna och darmed fa

den information man behover. Ett forslag pa forvarandet av information kunde lésas

med att t.ex. skriva blogg. Saklart ar dven detta tidskravande och tiden &r den som ar

mest vardefull men det kunde vara ett fungerande sétt dar alla kunde folja med andras

tankar och erfarenheter. Jag ar medveten om att VD Leija Graf skriver blogg om sina
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resemals erfarenheter och av hennes ord far man aven ny information som man kan salja

at kunderna. Bloggen finns tillganglig pa Internet ocksa for nyfikna kunder.

Gallande motivation anser jag att det ar en betydande roll for vilket féretag som helst,
speciellt serviceforetag. Man skall sjalv hitta denna drivkraft som far en sporrad att ta
reda pa om saker, tala och drémma bort tillsammans med kunden och darmed forsta vad
kundens behov och tankar gar ut pa. Kundvis laggs det mycket tid och pengar pa att hit-
ta det ratta just for den kunden och det &r ju exakt den servicen kunden vill ha — att fa
kdnna sig unik. Motivationen skall komma fran arbetet; att kénna att det ar roligt och
spannande att ga pa jobb. Motivationen i det har sammanhanget kommer fran att jobbet
ar kravande och innovativt och ger resultat i att man har en néjd kund som kommit hem
fran sin dromresa. Men om malsattningarna satts for hogt och man ser det som en omoj-
lighet att nd dem utan att vara dygnet runt pa jobb, kan det vara svart att finna sitt arbete
som motivationsrikt. Visst finns det inom foretaget andra faktorer som sporrar till moti-
vation, t.ex. lonen eller sma beléningsresor och tavlingar ordnade av t.ex. flygbolag.
Men ibland kan det dven kravas ndgonting som t.ex. kan vara i en mindre skala. Da
kunde man ténka sig en tavling inom organisationen eller varfor inte inom enheten.
Malsattningen med forsaljningspremie kan ses som storskaligt och da kunde man ju
tanka sig nagon annan slags malsattning och darmed gora beléningen lite mindre. Det &r
ju Klart att man vill ha pengar och 16n for ett gott arbete, men kalla mig gammalmodig

om ett enkelt tack ibland kunde vara pa sin plats.

Motivationen ar ocksa valdigt individuell, vilket betyder att man ocksa maste finna mo-
tivation utanfor jobbet, d.v.s. att man dven maste ta hand om sig sjalv. Eftersom perso-
nalen tillbringar en stor del av sin dag pa kontoret kan jag se en nytta att gra egna sma
tavlingar t.ex. inom motion och valbefinnandet. Dock maste det héar ske utan presta-
tionsangest och hellre som en kul sak som man réaknar med i arbetet. Alltmer visar det
sig att man under arbetsdagen maste ta i beaktande liknande teman eftersom man allt-
mer tillbringar mer tid pa jobb som stéller valdigt hoga krav. Det handlar om att noll-

stalla sin hjarna emellanat for att sedan ge jarnet igen.

Det skulle vara viktigt for personalen att fundera éver sin motivation och undersoka ifall
man kunde hjélpa varandra med att hitta motivation. Vore det inte for de n6jda kunder-
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na, samarbetet och viljan att gora ett jobb dér endast fantasin fungerar som grans, antar
jag att detta koncept snabbt kunde rasa i och med alla turismtjanster Internet kan erbju-
da. Men eftersom kunder allt mer énskar ett kundforhallande och personlig service, da
liknande snabbt forsvinner fran marknaden, har Select Collection OY AB en stark fram-
tid att vanta sig. Da foretaget hela tiden kommer upp med sidoprodukter till sin forsalj-
ningsverksamhet kan man inte ens forestélla sig vad som kan vara VD Leija Grafs nasta
innovativa steg. Har kan man tydligt se att drémmer man tillrackligt lange, gar de i upp-

fyllelse.

9.2 Arbetets begransningar

Under arbetets gang framstod det att antalet personer som skulle intervjuas inte var lika
manga som jag hade raknat med. Det innebar att sjalva undersokningen inte blev till-
rackligt djup vilket ledde till att jag inte hade sa mycket material att jobba med. Fastan
respondenterna gav mycket information att jobba med hade alla sagt liknande saker,
vilket ledde till att undersokningen inte blev sa bred. Jag antar att ifall undersokningen
skulle ha gjorts tidigare pa varen skulle respondenterna inte heller ha varit lika stressade
som pa hosten och det kunde ha gett mig mer material angaende undersékningen. Jag
anser inte att arbetet medforde desto svarare problem &n att det ibland var svart att hitta

tillrackligt nya kéllor géllande amnet.

9.3 Slutord

Idén for arbetet kom under hosten 2009 och jag har sedan dess arbetat pa sjalva skriv-
processen. Jag visste att undersokningen sku dra ut till sen host eftersom foretaget under
sensommaren holl pa med att sélja vinterns semesterresor, vilket ar valdigt tidskravan-
de. Resultatredovisningen har bearbetats under hosten 2010. Skrivprocessen har varit
mycket intressant och gett at mig som forskare en mer djupare inblick i socialpsykolo-
gins varld. Jag blev valdigt intresserad av det ifragavarande amnet och funderar pa en
mojlig inriktning pa sociologi nagon gang i framtiden. Eftersom dmnet ledarskap samt

att arbeta i grupp star mig nara, ser jag detta arbete som ett steg mot mina mal i livet.
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Vérdet av denna undersokning ar stort for mig och jag hoppas att foretaget ocksa ser en
nytta av mitt arbete. Visst kom det i arbetet upp en del saker géllande personalen som
kan vara viktigt att tanka pa i framtiden. Det var svart att komma med forbattringsfor-
slag eftersom foretaget ar sa stort men visserligen kan man inom enheterna géra vissa
andringar gallande framtiden. Andra kunskapsforetag kan visst se arbetet som ett slags

“reality check” med tanke pé vilbefinnandet pa arbetsplatsen géllande motivation.

Det skulle vara intressant ifall det skulle ske nagon férandring och sedan efter nagra ar
ga tillbaka och se hurudan utveckling som har skett. Man kunde tanka sig att géra en
mer sociologisk undersokning och alltmer rikta sig in pa individerna som leder foreta-
get. Det skulle dven vara valdigt intressant att fa hora vad VD Leija Graf har for tanke-

gangar angaende t.ex. motivationsfragorna.

Examensarbetets syfte har uppnatts i och med att jag har fatt reda pad hur kunskapsfore-
taget Select Collection OY AB hanterar sin kunskapsinlarning samt hur de reagerar till
ny kunskap. Jag har dven fatt reda pa hurudan deras motivation ar och hurudana férbatt-
ringsmojligheter man kunde tanka sig att anvanda i framtiden. For foretaget har detta
arbete eventuellt inte direkt gett ndgot mervéarde men personligen har jag lart mig myck-
et om mig sjalv och funderat 6ver hurudan ledare jag kunde tanka mig att vara i framti-

den.
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10 BILAGOR

10.1 Frageguide for intervjuerna

Fragor alla kommer att svara pa:

Kunskap

1. Vilka inlarningsstrategier anvander du da ny kunskap nar enheten?
—om resemal
—om kundrelationer

2. Hur reagerar man till ny kunskap?

3. P4 vilket satt kan man forenkla grupparbetet?

4. Hur fungerar samarbetet i friga om kunskap som alla kan ha nytta av?

5. Hur kan man anvanda ny information och vad ar vérdet pa det?

6. Hurudana utvecklings- och forbattringsmdjligheter finns det inom kunskapsbevaran-
det?

Motivation
7. Vad betyder ordet motivation for dig?
— finns motivation alltid? — ”flow”?
8. Har man en chans att utvecklas pa individuell niva?
9. Hur haller man motivationen métt (ersattningssystem) ?
10. Hur reageras det till missnojdhet?

— vilka atgarder finns det?



Fragor endast for ledaren angaende motivation
11. Arbetar alla under samma motivation & for samma mal?
12. Vad gor du som ledare for att leda motivationen?

13. Hur fungerar den har enheten i samband med resten av organisationen i fraga om

motivation?



