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Att Oka kunskapen om skillnaden mellan f6rstalinjechefens
forvantningar infér den forsta chefspositionen och vad
verkligheten sedan visar sig krdva. Vidare vill vi fa nya perspektiv
pa dmnet, se det frin en ny synvinkel samt 6ka kunskapen kring
ett omrade som vi anser saknar tillfredsstillande forskning.

Vi har uteslutande anvint oss av kvalitativ insamlingsmetod med
hjilp av djupintervjuer. Vi har en hermeneutisk ansats och har
strivat efter att uppnd en nirhet till respondenterna under
intervjuerna.

Den teorin vi frimst anvint oss av ir Linda Hills bok; "Becoming
a Manager - How New Managers Master the Challenges of
Leadership”. Enligt hennes studie sa skiljer sig férvintningar och
utfall markant at for nyblivna forstalinjechefer. For definitioner av
tjdnsteféretag respektive varuproducerande féretag har vi anvint
oss av teorier av Richard Normann och Christian Grénroos.

Som empiri har vi genomfért dtta djupintervjuer med
forstalinjechefer.

Utifran empirin kom vi fram till att vi inte kan se nagra skillnader
mellan tjansteféretag och varuproducerande foretag gillande

torvantningar och utfall infér forsta chefspositionen.
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First line management, expectations, outcomes, services,
consumer and industrial products.

Our purpose is to increase the knowledge about first line
management expectations regarding the first management
profession and its demands. We want to find new perspectives
within this subject and increase the knowledge within this area,
which we believe lack satisfactory research.

We have used a qualitative method to collect information by
performing thorough interviews. We have a hermeneutist
approach and have the ambition to be as close as possible to the
people whom we interview. .

The theory we have chosen to mainly work with is the book by
Linda Hill called ”Becoming a Manager - How New Managers
Master the Challenges of Leadership.” According to her study
there is a big gap between expectations and outcomes for first line
managers. For definition of services and consumer/industrial
products we have chosen theories by Richard Normann and
Christian Grénroos.

For our empirical base we have chosen to do eight thorough
interviews with first-line management.

We have from the empirical material made the conclusion that we
can not find any gaps between services and consumer/industtial
products regarding expectations and outcomes during first-line

management position.
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1. Inledning

Detta kapitel dr en introduktion for lisaren dér vi motiverar vart dmmnesval samt ligger grunden for

uppsatsens fortsatta untveckling.

I didn’t have the slightest idea what my job was. I walked in giggling and laughing because
I had been promoted and had no idea what principles or style to be guided by. After the
first day I felt like I had run into a brick wall” . Citatet 4r himtat ifrin Linda Hills studie
Becoming a manager som beskriver hur en av hennes respondenter kinde efter att ha tilltritt
sin forsta chefsposition. Det dr en triffande beskrivning av hur en persons férvintningar
infér den forsta chefsrollen kan skilja sig dramatiskt fran verkligheten efter en tid pa

positionen.

Efter ett par ars studier vid Lunds Universitet stir nu for oss verkligheten och dirmed
arbetsmarknaden f6r dérren. Vi har alla fyra niagon form av chefsambition och vi har dven
vinner som nyligen tagit examen och fatt diverse anstillningar, bland annat som
forstalinjechefer. Dirfor f6ll det sig naturligt for oss att underséka hur verkligheten ser ut
f6r den som tilltrdtt sin forsta chefsposition. Vi finner det ocksid mycket givande att
undersoka ett omrade inom foretagsekonomi som det finns relativt lite forskning om.
Studier om ledarskap finns det flertalet av, men inte i ndrheten si méinga om
forstalinjechefens situation och de svarigheter respektive glidjedmnen som féljer med en

forstalinjechefs arbete.

Bakgrund

Det finns ménga studier om inneboérden av ledarskap och vad som utmirker en bra chef.
Trots att det ofta finns fler forstalinjechefer dn det finns hogre chefer inom féretag
patriffas det fa studier om de dilemman som paverkar en forstalinjechef och en persons
forsta chefsroll. Det dr under sin forsta chefsroll som en person for forsta gingen mdste
lira sig vad det innebir att vara chef. Hur man péverkas av den speciella situationen beror

troligen dels pa hur man dr som person, men dven pa hur omgivningen agerar samt vilken

L Hill, Linda A. Becoming a Manager — How New Managers Master the Challenges of Leadership (2005) s.13
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typ av fOretag man arbetar inom. Det finns ett fatal storre studier i dmnet, diribland Linda
Hills Becoming a manager, vilken dr en amerikansk studie. Vi dmnar att med var studie om
forstalinjechefens férvintningar och utfall inf6r och efter den forsta chefspositionen frimst
hitta nya intressanta upptickter i amnet men dven se om vi kan skoénja tecken pa att denna

amerikanska studie, samt andra valda teorier, kan tillimpas pd den svenska marknaden.

Problemformulering

Det ar svart att forutse vad som vintar nir forsta chefspositionen stir f6r doérren. Vilka
kunskaper kravs? Har vi tillrickliga kunskaper? Chefskapet innebir ofta nya utmaningar
som man tidigare inte stitt infor. Att lira sig konflikthantering kan vara ett exempel, dd det
ar ens ansvar att personalen fungerar tillsammans. Som chef har man idven det
overgripande personalansvaret med allt vad det innebir. De anstillda stiller nya krav, man
ska agera och upptrida som deras chef och vara ett bra féreddme. Aven ens egna chefer
stiller krav som troligtvis inte gr att jimfora med det som begirdes innan chefspositionen.
Fragor som hur mycket tid som kommer att krivas fér de nya arbetsuppgifterna, eller hur
mycket 6vertid som fordras for att gora ett bra arbete dr svara att svara pa innan man har

facit i hand.

Med dessa fragor i atanke samt med bakgrund av de tidigare utredningarna i amnet, frimst
Hills, har vi antagit att det generellt finns en skillnad mellan férvintningar och utfall infér
en chefsposition. For att undersdka detta fenomen ndrmare har vi valt att undersdka
huruvida det finns nagot samband mellan denna diskrepans och om denna kan skilja sig dt

mellan férstalinjechefer pa varuproducerande féretag och tjdnsteforetag.

Syfte

Hills studie visade att det, f6r hennes respondenter, ofta fanns ett gap mellan férvintningar
och utfall inf6r en chefsposition. Vi anser att dmnet till viss del 4r férsummat da litteraturen
kring fenomenet dr begrinsad. Virt syfte med denna uppsats ir att fa nya perspektiv pa
imnet, att se det fran en ny synvinkel samt att 6ka kunskapen kring ett omride som vi

anser saknar tillfredsstillande forskning.
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Malgrupp

Uppsatsen riktar sig frimst till dem som vill bli forstalinjechefer efter att de avslutat sina
studier, samt de som redan dr forstalinjechefer. Studenter kan dra nytta av vara resultat
infor framtiden samt fa insikt 1 vad som kan vinta dem. Da det inte finns sd mycket skrivet

inom dmnet hoppas vi dven kunna inspirera vara lisare till fortsatt forskning.

Tidigare forskning

Tidigare nimnda studie av Hill var den studie vi frimst kom i kontakt med under
forarbetet till denna uppsats. Hills studie baseras pa hur nyblivna férstalinjechefer upplever
sitt forsta dr pa sin nya position och visar pd tydliga skillnader mellan férvintningar och
verklighetens utfall gillande den forsta chefsrollen. Aven Watson och Grénroos ir nigra av
de vilkinda férfattare som forskat 1 amnet. I Gvrigt har vi funnit mindre vilkinda forfattare
som bidragit till den svenska forskningen, till exempel Margareth Drakenberg och
Mossboda et al. Margareth Drakenbergs Mellanchefer - frin ledningens redskap till verksambetens
motor. Forfattaren har 1 sin bok latit flera personer bidra med varsitt kapitel inom dmnet.
Drakenberg sjilv menar att 1990-talets stora decentraliseringstrend medférde att
mellanchefens roll gick fran att vara ledningens verktyg till att bli motorn i verksamheten.
Detta medforde en svérighet i att bilda sig en uppfattning pa férhand om vad en chefstjinst

kan innebdra for rittigheter och skyldigheter.

Definitioner

For att underlitta samt klargora for ldsaren har vi valt att hdr definiera ett par

aterkommande begrepp.

Tjiansteféretag — Foretag vars produkter dr immateriella, som inte kan siljas vidare samt

som inte gar att lagra. Férsiljningen av tjinsteforetagens produkter medfér inget dgarbyte.”

2 Normann, Richard. Service Management — ledning och strategi i tjansteproduktionen (2000) s. 27 samt
Gronroos, C (1990) Service Management and Marketing — Managing the Moments of Truth in Service
Competition s. 28f
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Varuproducerande foretag — Foretag vars produkter dr materiella, som kan siljas vidare
samt inte gar att lagra. Forsiljningen av de varuproducerande féretagens produkter medfor

ett dgarbyte °.

Forstalinjechef — En chefsposition dir inga chefer ingar i dennes personal.

Medarbetare — Samtliga kollegor till vara respondenter.

Personal — De pa féretaget som ir direkt understillda vara respondenter.

Personalansvar — FDorstalinjechefens ansvar for sin personal, deras resultat samt
utvecklingssamtal med dessa. Forstalinjechefen har dven inflytande i anstillande respektive

avskedande av dessa.

Disposition

Vir uppsats ir upplagd pa foljande sitt: efter inledningen féljer ett kapitel om metod, vilka
metodikfragor vi stillt oss samt hur vi insamlat det empiriska materialet. Darefter
presenterar vi de teorier vi anvint oss av dels infér var empiriska insamling och dels inf6r
analysen av detta material. Direfter granskar vi nimnda teorier kritiskt. Vidare presenteras
vira respondenter kortfattat. 1 kapitlet Forstalinjechefens forvantningar och utfall redovisar vi var
empiri, analys samt tolkning av denna. Avslutningsvis sammanfattar vi var studies resultat i

en slutsats.

* Ibid.
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2. Metod

I detta kapitel kommer vi att redovisa och forklara vart val av tillvigagangssatt infor uppsatsen. Kapitlet
ar till for att ge lisaren en forstdelse for hur vi gatt till viga under arbetets gang samt ge en mijlighet att

begrunda de begransningar som vissa val har medfort.

Inledning

Insamlingen av det empiriska materialet avgér huruvida uppsatsens innehll blir av intresse
for lasaren. Vilken ansats vi valt, hur ndra vi strivat efter att vara respondenterna samt hur
vi utformat intervjuerna dr dirmed relevant for lisaren da det avgor virdet av studiens

resultat.

Metodikens svara fragor

Val av vetenskapsteoretisk grund

Infér insamlingsarbetet av vart empiriska material diskuterade vi vilken vetenskapssyn man
ska anvinda sig av, positivistisk eller hermeneutisk? Positivismen 4r i korthet dd man
anvinder sig av mycket statistisk empiri dir kvantitet 4r viktigt, samt att informations-
killorna inte paverkas. Kritiker till positivismen menar att det dr svart att inte paverka dem
man undersker samt att den undersékandes egna fOrutsdttningar som person alltid

paverkar utfallet av en undersokning. *

Hermeneutik diremot ligger tyngden pa att man ens empiri ska ha hog kvalitet, sisom
genom till exempel djupintervjuer och att undersékaren paverkar alla som man intervjuar.
Som hermeneutisk forskare dr man dd Oppen, subjektiv och engagerad i det empiriska

materialet samt brukar kvalitativa tolknings- och forstaelsesystem.’

* Davidson, Bo och Patel, Runa. Forskningsmetodikens grunder (1994) s. 24
5 -
Ibid. s.26
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Vi har infér var uppsats valt ett évervigande hermeneutiskt synsitt. Vir undersékning
kriver mycket tolkning och vi anser att djupintervjuer dr det bista sittet att fi fram vira
kvalitativa resultat. Vart dmne ér enligt oss komplext och gir dirmed inte att underséka pa
ett positivistiskt sdtt. Vi behdver sitta oss in 1 vira respondenters situation pa ett personligt
plan, ha méjlighet att stilla foljdfragor samt ge utrymme till egen tolkning. Hur litt dr det
for vira respondenter att minnas vilka forvantningar de hade for 4 ar sedan? Sjilvfallet kan
det vara svart. Dirfér har vi valt att stilla fragor som géar pa djupet och dirmed hjilper
respondenten att verkligen minnas tillbaka och sitta sig in i hur det var dd han eller hon

bérjade sin chefsposition.

Vilken narhet ska vi hatill respondenten?

Denna diskussion grundar sig i det tidigare avsnittet, ndmligen om vi har en positivistisk
eller hermeneutisk syn. Positivisterna pastar att man sa lite som mojligt ska paverka de man
undersoker. Dirfor dr frageformulir ett effektivt redskap da man dirmed undviker all
kontakt med respondenten. Nagot positivisterna ocksa betonar ir replikerbarhet, det vill
sidga att vem som helst ska kunna géra samma undersékning och fa fram samma resultat.
Om man har eliminerat all egen paverkan pa de man intervjuat borde detta vara fullt

moiligt .

Hermeneutikerna menar att vad du dn gor sd paverkar du dina respondenter. Har man
skrivit ett frageformuldr sa har man trots allt formulerat dessa fragor som i sin tur paverkar
de man undersoker. Hermeneutikerna menar att det dr mer férdelaktigt att skapa en nirhet
till respondenten och dirmed undvika risken for ett obetinksamt svar, som littare sker vid
anvindande av frageformulir. Att anvinda sig av djupintervjuer medfor ett skapande av en
jamlik relation vilken littare medfor att respondenten ger drliga, 6ppna svar. Vid kvalitativa
metoder dr nirheten till respondenterna viktig for att vi som intervjupersoner ska forsta

deras verklighetsuppfattning,”

Dié vi valt att anvinda oss utav djupintervjuer stillde vi oss frigan hur personliga och
djupgaende vi skulle striva efter att vara till vdra respondenter Vi utformade didrmed vira
fragor sa att vi kom si nira respondenterna som mojligt. Vi insag att det kunde vara svirt

for respondenterna att minnas vilka foérvintningar de hade nir de intog sin chefsposition

¢ Jacobsen, Dag Ingvar. Vad, hur och varfér? (2005) s. 36f
" 1bid. s. 47
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och dirmed kunde en diskussion pa ett mer personligt plan underlitta for respondenten att
minnas. Tidsbrist hos respondenterna medférde dock en begrinsning i hur djupgiende

intervjun kunde bli.

Vilken ansats ska vi valja?

Vilket tillvigagingssitt man ska ha for att kartligga verkligheten kan vara svirt att avgéra
Metodiken skiljer pd tva olika strategier gillande en underséknings ansats, nimligen den
induktiva och den deduktiva. Med den deduktiva ansatsen menas att man gar fran teori till
empiri. Det innebdr att man forst kommer pa ett problem eller en fragestillning, direfter
ser vilka teorier som kan knytas till det och slutligen underséker verkligheten och insamlar
empiri. En risk med den deduktiva ansatsen édr att man blundar fér eventuella nya
upptickter och enbart letar efter empiri som passar in pd de teorier man valt. Vid induktiv
ansats gar man tvirtemot, fran empiri till teori. Férdelen med en induktiv ansats dr att man
inte begrinsar sig till vissa redan valda teorier. Kritiker till den induktiva ansatsen menar att

det ligger en svarighet i att underséka verkligheten helt férutsittningslést.”

Vi har valt att arbeta med en kombination av den deduktiva och den induktiva ansatsen,
nimligen den sd kallade abduktiva ansatsen. Med det menas att vi har gitt frin teori till
empiri, for att sedan aterga till teorin. Vi har anvint oss av teorier som grund for att vilja
en problemstillning. Efter analys av vart empiriska material har vi sedan sett tecken till
moijliga nya teorier, som dnnu inte bekriftats. Vi har dven under analysen kunnat tillimpa

andra, redan skrivna, teorier pa virt resultat.

Intervjuguide och intervju

Skapandet av intervjuguide

Milet med intervjuer dr att fa fram information om respondenten och hur dennes asikter,
virderingar och normer ser ut ’. Vi valde att anviinda oss av en utforlig intervjuguide infor
vara intervjuer. Pa detta sitt eliminerade vi osdkerheten att formulera frigorna olika vid

olika intervjutillfillen samt foérsidkrade oss om att fa de svar vi sokte. Vi undvek genom

8 -
Ibid. s. 34f
° Bryman, Alan och Bell, Emma Foretagsekonomiska forskningsmetoder (2005) s. 135
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intervjuguiden dven att stilla f6r ledande fragor. Vi f6ljde Alan Bryman och Emma Bells

modell stegvis for att utforma en passande intervjuguide till var uppsats "

Allmant forsknings- Specifika frage- Intervju- Formulering av
omrade > stallningar > teman > intervjufragor
\ Granskning av

ordalydelse

Pilotguide

Nya fragestallningar

Omformulering av fragor

}

Slutgiltig utformning

Det finns flera sitt att utforma en forskningsintervju. Infér var uppsats har vi valt att
anvinda en semistrukturerad intervjuform som 4r en kombination av strukturerad och
ostrukturerad intervjuform. Vid strukturerade intervjuer stiller intervjuaren fragor efter ett
faststillt frageschema eller intervjuguide. Samtliga intervjuer ska vara likadana kontextuellt
vilket innebir att respondenterna fir samma frigor. Detta for att sikerstilla att man kan
jimfora respondenternas olika svar for att se pi likheter och skillnader ."" Vira intervju-
fragor dr huvudsakligen ordagrant nedskrivna for att fragorna, oavsett respondent, ska
stillas likadant. Dock ska tilliggas att dessa fragor blivit omformulerade under arbetets

gang, men att kontentan varit den samma.

Vid ostrukturerade intervjuer har intervjuaren antingen en lista med teman eller intervjuar
utifrain minnesanteckningar. Den som intervjuar kan da stilla foljdfrigor som dr passande
och det medfér att intervjun mer liknar ett samtal.”” Vi har valt att inte ordagrant skriva ner
foljdfragor till huvudfragorna utan vi har i stillet gjort minnesanteckningar for att den som

intervjuar sjilv ska kunna formulera fragan utifran respondentens svar.

0 pid s. 371
Y Ibid s. 135
12 |pid s 362f
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Annika Lantz talar i sin bok om den halvstrukturerade intervjuformen, vilken kan jaimf&ras
med den semistrukturerade, ett uppligg med en kombination av éppna och fasta svar .
Detta har vi anvint oss av i var intervjuguide fOr att pd sa sitt dels fa respondentens syn pa

det som vi finner meningsfullt och dels fa en uppfattning om fragornas meningsfullhet hos

vara respondenter. Se bilaga 1 f6r intervjuguiden.

Urval

For insamlingen av vart empiriska material har vi valt att undersdka respondenter inom sju
foretag varav fyra dr tjansteforetag samt tre varuproducerande foretag. For presentation av
de olika féretagen se bilaga 2. Totalt sett har vi genomfért atta intervjuer varav tvd inom
samma fOretag. Fran borjan var var ambition att ha en jimn férdelning mellan tjanste-
féretag och varuproducerande foretag, men da tidsbrist och vilja hos féretag varit oss emot
har det varit en omdijlighet. Respondenterna har vi kommit i kontakt med genom bekanta

samt tidigare anstillningar.

Kriterier for respondenter

Vi satte upp kriterier £6r de respondenter vi avsdg att intervjua. Respondenten skulle inneha
sin forsta chefsposition som dven skulle vara som fOrstalinjechef och medfora
personalansvar. Det var dock inte nédvindigt att respondenten skulle ha 16neansvar. Han
eller hon skulle vidare ha haft den nuvarande positionen i mellan ett till sju ar. Detta £6r att
respondenten dels skulle ha en rimlig chans att minnas hur det var att borja pa sin forsta
chefsposition och dels fér att han eller hon skulle ha haft en méjlighet att reflektera 6ver

sin situation som forstalinjechef.

Insamling av det empiriska materialet

Vi har genomfért bade personliga intervjuer och telefonintervjuer. Intervjuerna har tagit
mellan en halvtimme och en timme och fyrtio minuter. Detta enligt Jacobsens
rekommendation att en intervju inte bor vara mer dn en och en halv till tva timmar ling da

detta kan péaverka bdde intervjuaren och respondenten "

3 Lantz, Annika. Intervjumetodik (1993) s. 21
1 Jacobsen, Dag Ingvar. Vad, hur och varfér? (2005) 5.167
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For att ingen information skulle férsummas blev samtliga intervjuer inspelade med tillstaind
fran respondenten. Detta skedde dels med hjalp av en minidisc med tillkopplad mikrofon,

samt dels med en diktafon.

Genomfdrandet av intervjuerna

Da intervjuer dr vart forskningsverktyg maste vi som intervjuare vara kunniga om amnet
samt pa det manskliga samspelet. For att vara sa vil forberedda som méjligt infér
intervjuerna, anvinde vi oss av Steinar Kvales lista med kvalifikationskriterier f6r hur en

god intervjuare ska vara."”

1. Kunnig: Som intervjuare har vi varit insatta i intervjuns fokus och pélésta for att kunna
stilla foljdfragor.

2. Strukturerad: Under vara intervjuer har vi inlett med att f6rklara uppsatsens syfte.
Vidare har vi dels innan intervjun och dels under intervjuns gang forberett respondenten pa
vad som kommer hirnist.

3. Tydlig: Vi har fokuserat pd att stilla enkla och korta fragor som ér applicerbara och
littforstaeliga for alla vara respondenter.

4. Vanlig: Som intervjuare har vi varit noga med att alltid latit respondenten fi tala till
punkt innan foljdfrigorna.

5. Kinslig: Under intervjuerna dr det viktigt att lyssna uppmairksamt pa respondentens svar
for att kunna ge relevanta f6ljdfragor.

6. Oppen: Det som har kints viktigt for respondenten under intervjun har vi frigat mer
om for att visa var flexibilitet.

7. Styrande: Di vi haft mal med véra intervjuer har vi styr intervjun for att uppné dessa.

8. Kritiskt: Vi dr medvetna om att det dr viktigt att vara kritisk mot det som sigs, speciellt i
vart fall da respondenten har varit tvungna att tinka tillbaka i tiden.

9. Minnesgod: Vi har f6rsékt att relatera till det som respondenten siger och det som
sagts tidigare for att kunna relatera dessa och stilla foljdfragor.

10. Tolkande: Det som respondenten har sagt i intervjun tar vi till oss utan att komma

med egna tolkningar pa plats. Analysen gjordes efter att allt empiriskt material var insamlat.

15 Kvale, Steinar Den kvalitativa forskningsintervjun (1997) s. 138
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Behandling av det empiriska materialet

Efter insamlandet av det empiriska materialet 4r intervjuerna sammanfattningsvis
transkriberade, det vill sdga att kontentan av respondentens svar dr nedskrivna. Vi valde att
inte transkribera ordagrant da tiden inte rickte till samt att det skulle bli ett for stort
material att genomga under den tid vi har dll virt férfogande. Vid transkriberingen av
intervjuerna valde vi att underlitta analysen genom att skriva ner svaren direkt efter den
aktuella frigan i intervjuguiden. Detta f&r att ge oss mdjligheten att se likheter och

skillnader mellan respondenterna i en viss fraga.

Utvardering av intervjuerna

Béde under intervjuernas gang och efterat ar det viktigt att notera och gora en utvirdering
av hur intervjun gick. Var intervjun gjordes, vilken milj6é respondenten och intervjuaren
befann sig i och andra upplevelser under intervjun kan paverka respondenten och dennes
svar '°. Av de itta intervjuer vi genomférde gjordes tre per telefon och fem personligen, det
vill sdga ansikte mot ansikte. Telefonintervjuerna gjordes via en hogtalartelefon. Tva utav
dessa tre respondenter satt pa sitt kontor i lugn och ro under intervjuerna. Den tredje
respondenten korde bil under sin telefonintervju. Det kan tinkas att den sistnimnda inte
var helt koncentrerad under intervjun, men respondenten gav intrycket av att vara relativt
samlad. De personliga intervjuerna genomférdes pa respondenternas foretag antingen pa
deras kontor eller pa ett av fOretagets moétestum bakom stingda dérrar. Endast vid en
intervju blev vi stérda av en kollega till respondenten, annars 16pte intervjuerna i lugn och

ro. Overlag var alla respondenter lugna och tog god tid pa sig att svara pa frigorna.

Vid varje intervju forsOkte vi att vara minst tva ndrvarande for att underlitta for
intervjuaren samt minimera risken for missforstind. Vid dessa tillfillen har en wvarit
huvudintervjuare och de andra varit bisittare med mdjligheten att féresld foljdfragor samt
hjilpa huvudintervjuaren ifall denne exempelvis glommer en friaga. Vid tva av intervjuerna

gjorde det geografiska avstindet att antalet intervjupersoner limiterades till en.

18 Bryman, Alan och Bell, Emma Féretagsekonomiska forskningsmetoder (2005) s. 371
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Analysmetod

Kwvalitet och kvantitet 4r tva begrepp som ater igen r6r vid debatten mellan positivistisk och
hermeneutisk syn. I var uppsats har vi anvint oss av férdelarna med ett kvalitativt tankesatt
dé det dels gar i linje med resten av var metod men dven da att vi anser att det 4r ett mdste
for att fa fram de egentliga skillnaderna mellan foérvintningar och utfall. Da det handlar
mycket om ett resonerande i véra intervjuer och inte sa mycket att man ska gradera svaren

pé en skala sd ir en diskussion nagot att framhalla. "’

Vi upptickte att om vi haft mojlighet att genomféra intervjuerna och sedan fatt en chans
att géra om samma intervijuer igen hade de nog sett vildigt annorlunda ut. Vi lirde oss hela
tiden nya saker om dmnet och framférallt hur respondenterna agerar och reagerar pa vissa
fragor. Det dr en process som dr oerhért lirorik men samtidigt frustrerande, da vi kinde att
vi kunde ha fatt ut mer information fran vissa respondenter. Vi har dndrat, lagt till och tagit
bort fragor under resans gang, vilket har varit oerhért viktigt. Utan stindiga férdndringar

hade vi inte fatt ut all den information som vi fick.

Ett problem med att justera vissa fragor fran ett intervjutillfille till ett annat 4r att man kan
fa svart att jaimfora svaren pa vissa fragor. Vi var tvungna att hitta en balansgang. Vi ville
inte dndra f6r mycket sd att fragorna fick olika betydelse, men vi upptickte att det kunde
ricka att till exempel dndra ordfdljd for att fi respondenten att tinka annotrlunda och

attackera problemen och fragorna pa ett nytt sitt.

Mojligheten att stélla f6ljdfragor dr dven viktigt. Vissa av vira fragor fick fortydligas till
vissa respondenter och vid flera tillfdllen svarade respondenten pa ett sitt som medfdrde en
naturlig individuellt baserad foljdfrdga. Dessa foljdfrigor har bidragit till en l6pande
forbittring av var intervjuguide. Intervjun i sig fungerade som ett verktyg att fa
respondenten att minnas det forflutna. Vi férsékte genom att fokusera pa en friga motivera
respondenten att minnas hur de kinde. Vi kunde under intervjufasen vara flexibla och viga
stilla foljdfragor som annars hade varit svira att stilla om man varit for titt bunden till den

forskrivna intervjumallen. '

17 Jacobsen, Dag Invgar. Vad, hur och varfér? (2005) s. 145
'8 Holme, Idgar Magne och Solvang, Bernt Krohn Forskningsmetodik — Om kvalitativa och kvantitativa metoder
(1996) s. 79ff
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Vi ska vara tydliga med att det inte dr skrivet i sten vilket synsitt man bor anvinda sig av,
dven om vi 6vervigande har valt den hermeneutiska. ”Det skulle vara mirkligt om vi med
hjilp av ett enda metodredskap skulle kunna finga denna verklighet — det kan vi inte

heller” ™.

Alternativa forskningsstrategier

Ett alternativ till var valda metod dr att genomféra en renodlad kvantitativ undersékning
med hjilp av till exempel en enkitundersékning. Detta hade dock inte givit nagra nyanser i
vart empiriska material da respondenterna inte hade haft samma mdjlighet att reflektera
och fundera 6ver fragorna. Vidare dr det svart att géra en storre insamling av enkdter da
tiden 4r knapp och det finns en risk for att respondenten vintar for linge med att besvara

fragorna.

Ett annat val av insamlingsmetod hade varit att anvinda sig av fokusgrupper, en form av
gruppintervju. Det innebidr att man samlar ett antal individer i ett rum och intervjuar alla
samtidigt sa att de fiar moijlighet att diskutera 4ven inbdrdes. Detta hjilper da
respondenterna tvingas argumentera for sin sak och att deltagarna hjilper varandra att fylla
i luckor i varandras minnen. Detta tillvigagangssitt har stora férdelar om respondenterna
varit med om ett trauma tillsammans eller liknande. Problemet 4r att starka individer tar
storre plats dn de som dr mer tillbakadragna i sin personlighet. Risken 4r dven att svaren litt

blir osammanhingande vilket férsvarar transkribering och analys.”

Metodkritik

Vi har med hjilp av litteraturen och vira tidigare erfarenheter gjort de ovan beskrivna valen
av metod. Dock finns det risker med dessa. For det forsta dr vi medvetna om risken for att
vi paverkat vira respondenter for mycket. Vi har forsokt att vara sa sakliga som moijligt,
men di vi dr forhallandevis ovan vid att genomfbra intervjuer sd inser vi att vissa
diskussioner som pagatt under intervjuerna eventuellt inte har haft ndgon storre relevans

med intervjuernas syfte.

9 Ibid s. 76
% jJacobsen, Dag Invgar. Vad, hur och varfér? (2005) s. 174
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Generellt ser vi den bredd som vi har i1 vart urval av féretag som béade en tillgaing och en
brist. Det kan medféra att vissa ménster och samband mellan varuproducerande féretag
och tjansteforetag inte framtrader tillrickligt synligt da vi har representanter fran si manga
olika branscher. A andra sidan ger bredden av foretag oss dven en mojlighet att fa varierade

svar som bidrar till intressanta diskussioner och uppslag till vidare forskning.

Kritik mot intervjuguiden

Efter varje intervju har vi diskuterat intervjuguiden och reviderat den. Trots detta
upptickte vi under analysen vissa brister 1 vir intervjuguide. D4 vi utredde respondenternas
relation till sin egen chef med avseende pa rapportering, kommunikation och relationen till
denne, anvinde vi oss inte av ndgon friga som tydligt klargjorde respondenternas relation
med sin personal. Vi insig i efterhand att relationen med sin personal mycket vil kan ha ett
samband med relationen till sin chef. Hir skulle en kompletteringsfraga ha underlittat vart

analysarbete.

Nir vi frigade respondenterna om huruvida de kunde genomféra forindringar inom
organisationen var vi medvetet generella i vir utformning av frigan. Avsikten var att frigan
skulle tolkas utifran respektive persons egen situation. Med den stora bredd av féretag som
de tillfragade representerar avsdg vi att alla respondenter skulle kunna relatera till frigan i
nigon form. Vi idr dock medvetna om att det finns en risk att svaren inte limpar sig att
jamforas pa grund av respondenternas olika tolkningar av fragan. Vi har dock, med denna

moijlighet 1 bakgrunden, analyserat svaren utifran antagandet att en jimforelse dr relevant.

Vissa fragor vi stillde var kinsliga till sin natur vilket medférde en risk att inte fa helt
sanningsenliga svar. Vi tror inte att vira respondenter medvetet ljuger £6r oss, men kanske
mot sig sjilva? Ett exempel ir fraigan om l6nen var viktig motivationsdrivare for att bli
chef. De nagot ildre minnen i undersékningen, som vi antar generellt tjdnar mer i 16n 4n
de Gvriga, svarade att 16nen snfe var en viktig motivationskilla. Vi anser att det kan bero pé
att de, 1 och med att de har en foérhallandevis hog 16n, inte minns problemen med att ha en

lagre 16n.

14
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3. Teori

I detta kapitel kommer vi att redovisa de teorier vi anser relevanta for var uppsats, samt beskriva hur vi
anvént oss av dem i undersikningens olika stadier. Kapitlet dr till for att ge ldsaren en forstdelse for
bakgrunden til] interyiufragorna samt for hur vi bar anvint feorier vid analysen av det empiriska

materialet.

Inledning

Di det inte finns ett 6vergripande teoriomride gillande forvintningar och utfall vid den
forsta chefsrollen har vi himtat delar fran nirliggande omraden som vi fann var intressanta

for utformningen av vara intervjufragor samt vid analysarbetet av det empiriska materialet.

Teori som bakgrund infér var problemformulering

Christian Gronroos

Service Management och Marknadsforing — En CRM ansats

Gronroos menar att tjinsteforetag, foretag dir tjdnsterna Gverviger, samt féretag som vill
utveckla sin tjanstesektor generellt behéver vara mer decentraliserade dn tillverkande
foretag. Han poingterar vikten av en serviceinriktad organisationsstruktur dir den klassiska
hierarkiska pyramiden idr vind upp-och-ner med makten hos dem som interagerar med
kunderna. Detta for att tjdnster ofta dr mer skriddarsydda till varje kund, och att det dirf6r

krivs en mer flexibel och dynamisk sammansittning inom féretaget. *'

Vi har valt att underséka om detta har ndgot samband med férvintningar och utfall infér
en forsta linjechefsposition. Kan det vara sa att det ér littare att férutse hur en chefspost
kommer att se ut inom ett tjansteinriktat féretag? Kanske pa grund av att man som forsta
linjechef inom ett tjansteforetag generellt har mer befogenheter att paverkar sin situation dn

en chef inom ett varuproducerande féretag med en mer hierarkisk organisation? Har en

21 Grénroos, Christian Service Management och Marknadsféring — en CRM ansats (2004) s. 336f

15



Forvantningarnas spanning — Forstalinjechefer i tiansteforetag samt varuproducerande foretag

person mycket befogenheter inom sitt ansvarsomrade sia borde det dven medféra att
chefspositionen i stérre utstrickning blir vad man gér den till. En annan aspekt ar att det
inom ett varuproducerande foretag med en mer hierarkisk uppbyggnad kan vara littare att
forutse hur en chefsposition kommer att gestalta sig, da arbetsuppgifterna kanske inte ir
lika foérinderliga och flexibla utan mer tydliga och klara. Det borde i si fall tyda pa
motsatsen, att det dr ldttare att ha realistiska forvintningar infér en chefsposition inom ett
varuproducerande féretag. Dessa olika aspekter pa chefsrollens komplexitet har drivit oss
till att underséka om vi kan se ndgra skillnader mellan férvintningarna och verklighetens

utfall beroende pa om féretaget dr ett tjansteforetag eller ett varuproducerande foretag.

Richard Normann

Service Management — ledning och strategi i tjansteproduktionen

I sin bok stiller sig Normann frigan om management av tjdnster skiljer sig frin
management av tillverkning. Detta ér relevant £6r vart analysarbete eftersom det kan hjilpa
oss att se vad eventuella skillnader i gapet mellan férvintningar och utfall i den fSrsta
chefspositionen i varuproducerande féretag respektive tjinsteféretag kan bero pa. Enligt
Normann finns det inget klart svar utan det dr istillet viktigare att fokusera pa vad som dr
viktigast i management av serviceverksamheten. For att géra detta mdste man gi nidrmare
in pa vad som sirskiljer en serviceorganisation. Tjinsterna, till skillnad fran varorna, ér
immateriella och kan inte lagras. Tjinster dr sociala foreteelser eftersom de utgdrs av
handlingar och interaktioner och att kontrollera dessa kridver speciell kunskap. En annan
viktig aspekt Normann pekar pa dr att produktion och konsumtion av tjinst ofta sker
samtidigt och kunden 4r medverkande i produktionen vilket gor att det blir ytterligare

skillnader i styrningen av ett tjinsteféretag gentemot ett varuproducerande.

Normann menar ocksa pa att eftersom att tjdnster 4r sociala foreteelser och dirmed sociala
processer dr den som har férmagan att styra sociala processer en bra chef. Detta leder
ocksa till att tjinsteféretag dr mer beroende av kvaliteten pa ledarskapet dn
varuproducerande féretag. Han menar att chefens viktigaste uppgift dr att hitta och stirka
det som gor att foretaget fungerar samt att det dr de sma detaljerna som gor att det hela

fungerar effektivt. I linje med Grénroos anser han ockséd att eftersom tjanster ses som

22 Normann, Richard. Service Management — ledning och strategi i tjansteproduktionen (2000) s. 27
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sociala processer blir ockséd individuell motivation och frihet pa bade chefs och lokal nivi

vildigt viktigt ».

Christian Grénroos
Service Management and Marketing — Managing the Moments of Truth in

Service Competition

Den andra teorin vi anvint oss av for att definiera tjainsteféretag samt varuproducerande
foretag dr skriven av Christian Grénroos och paminner till mycket stor del om Normanns
definitioner. Aven Grénroos poingterar att tjinster dr immateriella, att produktion och
konsumtion av tjdnster ofta sker samtidigt samt att en tjdnst inte kan lagras. Han menar
vidare att forsiljningen av en tjdnst till skillnad fran en vara inte medfor nigon 6vergang av

dgarskap, samt att kunden ofta deltar i produktionen av tjinster.”

Da dessa egenskaper aterkommer i olika teorier om vad som skiljer tjinster frain produkter
har vi valt att anvinda oss av dem da vi definierar vilka av véra féretag som ir
varuproducerande féretag samt tjdnsteféretag. Vi har forst studerat den information som
finns pa respektive foretags hemsida och har direfter gjort egna bedémningar om huruvida
foretagen till storsta delen formedlar forsiljning av tjanster eller forsiljning av varor, detta

o . . . 25
med utgangspunkt i ovan nimna teorier. =

Teorier vid utformning av intervjufragor samt infor analysarbetet

Linda A. Hill
Becoming a Manager — How New Managers Master the Challenges of

Leadership

Hills studie baseras pa hur nyblivna forstalinjechefer upplever sitt forsta ar pd sin nya
position. Férfattaren har studerat 19 personer som star infor sin férsta chefsposition och
undersokningen stricker sig 6ver ett ar. Studiens resultat visar pad att det dr vanligt att det

finns stora skillnader mellan vad en person férvintar sig av en chefsposition och vad sedan

% |bid. s 58

2 Christian grénroos Service Management and Marketing — Managing the moments of Thruth in Service
Competition (1990) s. 28f

% |bid.
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verkligheten visar sig kridva. De blivande cheferna satte ofta fokus pa den auktoritira rollen,
moijligheten att driva egna projekt och paverka sin arbetssituation, medan det senare visade
sig att det krivdes en mer medlande och kommunicerande roll. De sig sin chefsroll som en
formell auktoritet och inte som en hopjimkande och konflikthanterande funktion. Studien
visade dven att det ofta var svart att paverka arbetet trots chefspositionen, nigot som ofta

kom som en 6verraskning for de undersékta. *°

Vidare visade Hills studie att manga blivande chefer inte primart sdg till sitt nya ansvar for
minniskor. Chefernas férvintningar infr det engagemang som krivdes for att hantera och
kommunicera med sin personal var kraftigt underskattade och dirmed dven
férvintningarna f6r hur resurskrivande personalansvaret skulle visa sig vara. De blivande
cheferna talade i stillet om personalansvaret som i huvudsak att anstilla och avskeda

personal samt att sitta personalens agendas.”’

Gillande arbetsbelastningen var dven den underskattad av de nyblivna cheferna i Hills
studie. Den allminna uppfattningen var att arbetet krivde enormt mycket mer tid och kraft
in de hade forvintat sig. De upptickte dven att deras personal krivde att cheferna var
engagerade problemlésare vid konflikter, ndgot de inte hade foérvintat sig innan de

tilltradde. *

Da Hills studie visade pa tydliga skillnader mellan férvintningar och verklighetens utfall
gillande den forsta chefsrollen inspirerades vi av studien och har anvint delar av hennes

resultat och agenda nir vi har utformat vara intervjufrigor .

Hills studie dr en av fa undersdkningar som har gjorts inom dmnet och vi har dérfor valt
att 1 utformningen av véra intervjuer ha en tyngdpunkt pd de fragor som i Hills studie
visade sig intressanta. Vi kommer dven att under analysarbetet se om vart resultat

overensstammer med Hills.

% Hill, Linda A. Becoming a Manager — How New Managers Master the Challenges of Leadership (2005)
27 H
Ibid.
28 \bid.
% |bid. s. 344ff
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Margareth Drakenberg (red.)

Mellanchefer — fran ledningens redskap till verksamhetens motor.

I Drakenbergs bok har flera personer skrivit om sina upplevelser som, och erfarenheter om
mellanchefer (da dven inkluderat forstalinjechefer). Drakenberg sjilv menar att 1990-talets
stora decentraliseringstrend medférde att mellanchefens roll gick fran att vara ledningens
verktyg till att bli motorn i verksamheten. Vidare menar Drakenberg att detta dven
medférde att ansvaret i och med denna decentralisering bdrjade viga tyngre pd

mellanchefens axlar, samt att befogenheterna inte alltid motsvarade det ansvaret *'.

Denna transformation av mellanchefens, och da dven forstalinjechefens, roll medfér en
svarighet i att bilda sig en uppfattning pa férhand om vad en chefstjinst kan innebéra fér
rittigheter och skyldigheter. Dd forvintningarna enligt tidigare nimnda Hills studie ofta
inte infrias, anser vi att det finns fog for att anta att den pressade situation som
mellanchefer ofta hamnar i dir befogenheterna inte ricker till for att axla ansvaret, inte
heller 4r nigot som blivande férstalinjechefer har tillrdcklie vetskap om. Vi har tagit hinsyn
till detta problem vid utformningen av vara intervjuer for att fa en bredd i var underékning
dir sa manga av mellanchefens, i var undersékning forstalinjechefens, eventuella dilemman

som mojligt kan belysas.

Claes Edlund dr en av forfattarna i Drakenbergs bok. Han utgar fran en studie av drygt 200
chefer i de tva skikten under féretagsledningen. De arbetar sdledes pa en hégre niva dn de
som ingar i var studie. Vi anser dock att vissa problem kan vara liknande mellanchefens, da
Edlund visar pd att en av de viktigaste pafrestningarna fér de i studien deltagande cheferna
var problemet i att hamna i mellanstillning. Edlunds kapitel i boken fokuserar frimst pa
chefers problem med att balansera fritid och arbete. Han visar pa att de flesta av cheferna i
studien inte avsag att prioritera arbetet framfér familj och socialt liv, men att verkligheten
trots allt visade att det var vanligt att familj och vinner blev lidande av den hdga

arbetsbelastningen och stressen som positionen innebir.

Vi har i vara intervjuer inspirerats av Edlunds resultat och idven tagit med fragor i vara
intervjuer som giller just hur familjen och det sociala livet kan bli lidande efter att en

person har tilltritt en chefsposition.

% Drakenberg, Margareth (red) Mellanchefer — frén ledningens redskap till verksamhetens motor (1997) s. 7f
% Edlund, Claes "Leva och Leda” s. 69ff
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Tony J. Watson

In Search of Management — Culture, chaos and control in managerial work

I kapitlet ”Entering Management” kan man lisa om en del av de utmaningar det innebir att
bli chef for forsta gangen vilket dr relevant f6r bade utformningen av véra intervjufrigor
samt vid analysarbetet av de resultat vi fir in fran denna empiri. Watson skriver bland annat
att eftersom minniskor ofta har en ganska oklar uppfattning om vad det innebir att vara
chef dr det ofta svart att veta vad som férvintas av en och vilken férindring som sker vid
tilltrddet till en chefsposition. Han skriver ocksa att man ska se en ny chefsposition som ett
steg uppat i ndgons karridr istillet for bara ett nytt arbete ddr det ér sjilvklart vilka
arbetsprestationer som krivs och vilka arbetsuppgifter som ingar. Vidare menar Watson pa
att den mest betydelsefulla upplevelsen av den forsta chefsrollen dr det nya ansvaret man
fir gentemot bide medarbetare men framférallt mot ens egna chefer och ledningen *
Detta dr mycket intressant f6r oss dd vi vill ta reda pa om det férhéller sig s hos de nya

chefer vi intervjuar.

Watson skriver ocksa att ofta stimmer en chefstitel inte 6verens med hur personen ser sig
sjilv. Aven om man far titeln chef kan man fortfarande ha svirt att se sig sjilv som en sidan

och detta tror vi helt klart paverkar férvintningarna hos och verkligheten av ens férsta

chefsroll.

For mdnga nya chefer blir det viktigaste 1 den nya rollen att lira sig att f6rhalla sig pd ett
annorlunda sitt till tidigare kollegor . Det dr svért att gi fran att vara pia samma niva till
den som bestimmer om l6ner, semestrar etc. vilket absolut borde paverka ens upplevelser
av forsta chefsrollen, speciellt om man ir internt rekryterad. Aven om en person ir externt
rekryterad tror vi att det finns en stor risk for att detta paverkar denna da denna person
ofta varit en i ginget pa sina tidigare arbeten och nu kommer in pa en ny arbetsplats som

den nya chefen.

En annan aspekt av att vara ny chef ir, enligt Watson, att dessa ofta fokuserar pd
kortsiktiga och lokala fragor istillet for att koncentrera sig pa vad som ir langsiktigt bra fér

hela foretaget. Aven om detta kan ses som en naturlig foreteelse argumenterar Watson {f6r

%2 Watson, Tony J. In Search of Management — Culture, chaos and control in managerial work (2001) s. 51
33 H
Ibid. s. 56f
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att en ny chef maste ta ansvar f6r hela organisationen for att hélla ihop och féra denna
framat. En annan viktig friga Watson tar upp ér att hur nya chefer agerar i sitt arbete styrs
lika mycket av deras egen 6nskan att uttrycka och skapa sina egna identiteter och intressen,
som leda organisationen. Han menar att som chef sdker man efter sig sjilv genom sitt
arbete vilket vi tror kan vara en viktig aspekt att ha i atanke vid analysarbetet av vara

intervjuer **.

Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner

Services Marketing

For att ytterligare klargbra vilka skillnader det kan finnas i den forsta chefsrollen i
varuproducerande respektive tjansteproducerande foretag anvinder vi oss av teorierna om
ledarskapet i serviceorganisationer i Zeithamls och Bitners bok. De menar pa att det
viktigaste for dessa ledare dr att ha en vision och att tydlig artikulera och vara engagerad

5

med denna . De skriver att linjecheferna, vilka dr de vi 4r intresserade av, har en viktig
roll i implementeringen av denna vision. De ir linjen mellan ledningen och medarbetarna
och maste formedla ledningens krav pa kvalitet ner till medarbetarna som faktiskt utfér
tjdnsterna. Detta resonemang kan dock diskuteras da det borde ha samma betydelse 1 ett

varuproducerande féretag.

Vidare kan man lisa att linjechefer under nittiotalet upplevde en omvilvande period da de
ofta var de férsta som fick ga vid nedskdrningar. Stora siffror nimns, bland annat att
linjechefer endast utgjorde fem procent av arbetskraften men har utgjort 22 procent av
uppsigningarna hos tjinsteféretag. Dessa siffror har férfattarna himtat ur en artikel av
Brian Dumaine, ”The New Non-Manager Managers”, Fortune, 22 februari, 1993. En av
anledningarna som tas upp till varfor linjechefer skulle vara si oviktiga dr att manga
tjansteforetag utformar sjilvstyrda team som sjilva har hand om linjechefens viktigaste
uppgifter: kontroll av medarbetare och information. Manga linjechefer omvirderar dirfér
sitt arbete till att mer bestd av coachning och ger dirmed sin personal mer ansvar och
frihet. Detta, tror vi, skulle kunna leda till att nya chefer i tjansteféretag kanske kidnner sig
mer osdkra och férvirrade Over sina arbetsuppgifter d4n mellanchefer i varuproducerande
féretag. Dock maste vi ta hinsyn att dessa uppgifter dr tio 4r gamla och kanske inte speglar

verkligheten idag men vid eventuella skillnader 1 véra resultat mellan varuproducerande

* Ibid. s. 57
% Zeithaml, Valarie A och Bitner, Mary Jo Services Marketing (1996) s. 243f
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respektive tjansteproducerande féretag kan detta vara en eventuell orsak vird att titta
nirmare pa. Samma artikel i Fortune siger att ’de mellanchefer som dr duktiga pd team
building och att vara en lagspelare och lagledare istillet f6r chef 4r de som har storst chans

» % Vidare beskriver

att fa och klara morgondagens chefsjobb i serviceorganisationer
Dumaine den nya linjechefen som en chef som ser sig sjilv som en lagledare och rittar sig
efter marknadens behov samt delar beslut och information med andra. Linjechefen maste
dirmed bli en del i det team som méter kunderna. Denna karaktirsbeskrivning tycker vi pd

samma sitt som ovan kanske kommer att kunna hjilpa oss analysera vad som skiljer en

linjechefs férvintningar och verklighet i ett tjinsteforetag frin en i ett varuproducerande .

Landy Chase
When promoting a salesperson to management

Aven om denna artikel ir inriktad pa just siljare och deras befordringar tycker vi att en del
av innehdllet dr vildigt intressant for vara undersokningar da det finns vissa bitar man
eventuellt kan generalisera. Att generalisera dr dock alltid att ta en viss risk vilket vi har i
atanke vid analys med hjilp av dessa fakta. Ett problem vid den forsta chefsrollen kan
enligt Chase vara att personen i friga maste ge upp en stor del av sin egen sjilvstindighet
och fa sin arbetstillfredsstillelse fran andras insatser **. Denna aspekt tror vi kan vara
valdigt betydelsefull f6r hur en ny chefs forvintningar kan skilja sig fran hur arbetet faktiskt
upplevs efter ett tag. Chase tar ocksd upp fem omriden som avgér om siljaren i friga
kommer att bli en bra chef vilka vi tycker kan vara intressanta att titta pa genom att se om
dessa ocksd visar sig vara viktiga f6r de linjechefer vi kommer i kontakt med. De fem
omradena dr: naturligt ledarskap inom avdelningen, férmagan att samarbeta vil med andra
siljare, formagan att samarbeta med andra avdelningar, administrativ kunskap och till sist

positiv attityd *.

% bid. s. 251

" Ibid. s. 251f

22 Chase, Landy When promoting a salesperson to management (2000) s. 11
Ibid. s. 12
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Teorier infor analys och diskussion

Ann-Britt Wall Berséus

Att vaxa som chef

Wall Berséus har i en bok samlat sina erfarenheter inom amnet chefskap och hur man bér
bete sig som chef och ledare. Hon menar att chefskap och ledarskap inte gar hand i hand,
utan att det dr viktigt att inte bara fokusera pd den auktoritira chefen utan att dven forstd
att det dr viktigt att utveckla férmagan att fi andra med sig i sina beslut, att vara en god
forebild for sin personal, samt att fa manniskor att kidnna sig sedda och betydelsefulla i
organisationen. Detta menar Wall Berséus ir att vara en god ledare *’. Da personer som vill
bli chefer enligt studier tenderar att vilja detta pa grund av att det ger en mdijlighet att
prestera och se resultat” borde upptickten att dessa egenskaper inte kanske ir av stérsta

vikt f6r positionen komma som en 6verraskning.

Hur ser cheferna som vi intervjuar pa dessa fragor? Har de ocksd tilltritt chefspositionen
for att de vill visa sina prestationer och driva egna projekt? Hir har vi en mdijlighet att
utifran resultatet av var undersdkning kunna bidra till denna teori, eller kanske ifrigasitta

den.

Anders Engquist

Kommunikation pa arbetsplatsen. Chefen — Medarbetaren — Gruppen

Trots att det finns mycket litteratur som vinder sig till chefer och ledare av olika slag och
poingterar vikten av den sociala kompetensen och férmdgan att f6rsta méinniskor, finns det
forskning och undersdkningar som tyder p4 att blivande chefer inte riktigt ta detta pa allvar.
Om de till fullo férstod komplexiteten i att vara chef borde inte gapet mellan férvintningar
och utfall vara sd omfattande. Vad grundar sig dd dessa orealistiska férvintningar pé, och

varfOr dr det sd svart att kunna férutse en chefspositions sammansittning?

Engquist formedlar i sin bok att vissa saker dr omdijliga att forklara f6r ndgon som inte
delar upplevelsen. Han menar att sidana saker som kontakt mellan minniskor och olika

kinslor dr omoijliga att beskriva f6r niagon som inte upplevt just dessa kidnslor. Engquist

“0\Wall Berséus, Ann-Britt Att véxa som chef (2002) s. 25f
1 Jmf med Edlund, Claes "Leva och Leda” s. 70ff
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skriver: ”Orden ir ofta alltfor torftiga for att kunna ge en bild av till exempel kirlek,
kvaliteten pa relationer och andra kiinslomissiga aspekter i livet” *. Engquist teori ir alltsa
att anledningen till att chefer ofta férvintar sig nagot annat dn vad de senare upplever,
beror pa att det inte gar att formedla denna kunskap pd férhand. Den madste helt enkelt
upplevas. Boken bidrar till ett eventuellt svar pd fragan varfor chefer blir férvinade 6ver
vad positionen innebdr. Ett nagot filosofiskt inslag som lisaren kan ha i baktanke under

studiens framskridande.

Britt-Mari Mossboda, Mikael Peterson och Inga Ronnholm

Att vara chef och ledare — Dina verktyg for praktiskt ledarskap

Forfattarna till den hir boken berdr att chefer ofta tenderar att anta att sjilva chefsarbetet
utgdr en mindre del av arbetet. Detta giller frimst dd en person gir fran att vara specialist
inom sitt omrdde till att bli chef. Det kan vara en av anledningarna till gapet mellan
férvintningar och utfall inom chefskapet. Det dr helt enkelt littare att vdga bli chef om
man intalar sig att det inte kommer att kridva nigot av en som man inte redan kan, menar

forfattarna .

Om vi finner en tydlig skillnad mellan férvintningar och utfall hos véra respondenter, har
de dé dven underskattat hur stor del av arbetet som just handlar om chefskap och
personalansvar? Vi kommer under analysarbetet att ha detta i dtanke for att se pa eventuella

forklaringar till blivande chefers férekommande of6rmadga att forutse chefskapets innebord.

“2 Engquist, Anders Kommunikation pd arbetsplatsen — Chefen, medarbetaren, gruppen (2002) s. 27
3 Mosshoda, Britt-Mari, Peterson, Mikael och Rénnholm, Inga. Att vara chef och ledare — Dina vertyg for
praktiskt ledarskap (1998) s. 11f
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4. Kritik mot var teori

I detta kapitel gar vi nérmare in pa bakgrunden till de olika teorierna vi har anvint oss av, samt hur
denna bakgrund pdverkar teorins vdsentlighet for vir uppsats. Vi diskuterar til] exempel vad teoriernas

ursprung och dalder innebdr for deras relevans.

Inledning

Olika egenskaper hos de teorier vi tog upp i féregiende avsnitt paverkar naturligtvis
tillimpningen av dessa pa var empiri. Faktum som att till exempel Hills studie endast ir
utférd 1 USA eller att Wall Berséus bok frimst bygger pa hennes egna erfarenheter ir
viktiga for oss att ha i dtanke vid anvindandet av dessa teorier. For att lisaren ocksa ska fa

ta del av dessa begrinsningar presenterar vi nedan kritik mot vara valda teorier.

Christian Gronroos

Service Management och Marknadsforing — En CRM ansats

Gronroos ir en mycket vilkind och erkind forfattare kring chefskap och ledarskap, vilket
ger tyngd at hans resonemang. Han har en stor erfarenhet i dmnet och har en vetenskaplig
hallning till sina teorier. Gronroos férmedlar en mycket bred kunskap och teorier som ofta
kan anvindas generellt inom de flesta branscher och affirsomriden. Hans teorier kring
tjansteféretag och varuproducerande féretag dr mycket intressanta for oss och kan ses som

en bas for vir problemstillning.

Richard Normann

Service Management — ledning och strategi i tjansteproduktionen

Richard Normann ir tillsammans med Groénroos en internationellt erkdnd forskare ifrin
den skandinaviska skolan, vilket ger forfattaren stor trovirdighet. Normann skriver dock mer
beskrivande dn vad Gronroos gor, medan de bada anvinder sig av diverse begrepp 1 stor
utstriackning, till skillnad fran Watson. Denna bok har vi frimst anvint pa grund av att den

tar upp vilka skillnader som kan finnas i att styra ett tjanstefGretag gentemot att styra ett
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varuproducerande féretag. Normann har skrivit boken utifrdn erfarenheter frin manga ars
forskning och konsultation pa ledningsnivd i serviceproducerande foretag. Med detta i
bakhuvudet tycker vi att denna bok ir limplig utifrin det vi anvinder den till. En positiv
aspekt med anvindningen av denna bok 1 vart arbete ér att den 4r skandinavisk, till skillnad
fran till exempel Watsons och Hills bocker. Service Management — ledning och strategi i
tidnsteproduktionen gavs forst ut ar 1992 men uppdaterades och trycktes igen ar 2000.
Uppdateringarna kan antas varit omfattande dd boken kinns bide moderna och aktuell, att

den forst gavs ut for Gver tio ar sedan dr alltsa dé inget vi ser som ett stérre problem.

Christian Grénroos
Service Management and Marketing — Managing the Moments of Truth in

Service Competition

Som tidigare nimnts dr Grénroos en mycket erkind forfattare gillande management.
Verket dr skrivet ar 1990, vilket kan tyckas ér férhallandevis linge sedan. Dock ser vi inte
det som nagot problem dd vi endast anvinder oss bokens definition av tjanster och varor,
ndgot som vi inte anser dr starkt férdnderligt Gver tiden. Vi kan se ett exempel pa detta da
dessa definitioner dr mer eller mindre identiska med ovan beskrivna teori av Richard

Normann, trots att hans bok dr uppdaterad 10 ar senare 4n denna.

Linda A. Hill
Becoming a Manager — How New Managers Master the Challenges of
Leadership

Linda Hills studie dr en uteslutande amerikansk undersékning och vi anser att det kan
finnas stora skillnader mellan hur ett svenskt och ett amerikanskt arbetsklimat ser ut.
Sverige dr ett land som i stor utstrickning har strivat efter att utvecklat platta
organisationer. Skillnaderna i hur man tilltalar varandra pa arbetsplatser dr till exempel
uppenbara. I USA ir det mycket vanligt att man tilltalar chefer vid efternamn, till exempel
Mr Smith, medan man i Sverige generellt alltid anvinder sig av férnamnet oavsett vem man
talar med i organisationen. Var erfararenhet fran arbetslivet visar dven pa tydliga skillnader
mellan linderna gillande vikten av titlar pa sitt arbete. I USA dr en prestigefylld titel med
ordet manager inkluderat, mycket viktigt och respektingivande, medan manga som arbetar

pa svenska arbetsplatser knappt vet om sin titel och inte heller ér lika angeligna om att ha
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en sadan. Vi anser det dirfor viktigt att vid formuleringen av intervjuerna inte enbart
fokusera pa utformningen och resultatet av Hills studie, utan dven inkludera frigor som
kan antas ligger narmare de svenska arbetsférhallandena. Vi tror att det hierarkiska klivet
till att bli en manager i USA, upplevs som storre och mer prestigefyllt dn f6r en person som

blir chef i Sverige.

Margareth Drakenberg (red.)

Mellanchefer — fran ledningens redskap till verksamhetens motor

Det Drakenberg skriver angiaende 1990-talets decentraliseringstrend och mellanchefens
klimda situation mellan ansvar och befogenheter, dr nagot av allmint kinda kunskaper.
Hon ger dock resonemanget en viss tyngd dd hon ir docent och har nirmare 20 ars
erfarenhet som forskare och forelisare i sdvil pedagogiska som niringslivsinriktade

problemomraden.

Claes Edlunds kapitel i Drakenbergs bok bygger pd en studie av hdgre chefer dn de vi
undersoker. Det dr svart for oss att avgora hur stora skillnaderna 4r mellan hogre chefer
och férstalinjechefer. Vi tycker dock att det dr rimligt att anta att dven en forstalinjechef
med ett storre ansvar dn tidigare kan uppleva svarigheter med att balansera arbete och
fritid. Edlund 4r professor i psykologi vid Lunds Universitet och hans bidrag till boken
bygger pd en omfattande studie vilket ger ytterligare tyngd at hans resonemang. Vidare ir
det tydligt att Edlunds undersékning har ett annat perspektiv dn vér, nimligen med fokus
pa hur arbete balanseras med fritid £6r hogre chefer. Dirfér ser vi Edlunds resultat enbart
som ett bidrag till utformningen av vira intervjuer, f&r att pa si sitt bredda den

information vi tillskansar oss genom dessa.

Tony J. Watson

In Search of Management — Culture, chaos and control in managerial work

Den hir boken férsdker beskriva hur livet £6r en linjechef faktiskt ser ut i verkligheten. Det
ir bara en liten del av boken, kapitlet gillande “Entering Management”, som dr av
betydelse for var fragestillning. Watson dr en internationellt erkdnd forskare och forfattare
och det han skriver viger tungt i manga sammanhang. Forfattaren har observerat ménga

linjechefer under ling tid och har dadrfér mycket trovirdighet i vad han skriver. Till skillnad
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fran forfattare som till exempel Grénroos skriver han inte hur du ska gora, utan férséker
mer beskriva olika fenomen pa ett insiktsfullt sett. Undersékningen har dgt rum i England
och forfattaren dr sjilv engelsman vilket vi maste ha med i berdkningarna nir vi utgar fran
denna bok i analysarbetet. Att boken dr brittisk 4r ocksd intressent i en jimforelse med
Linda Hills bok da denna dr amerikansk och dia man kan anta att arbetsmiljon skiljer sig
mellan USA och Europa. Boken dr uppdaterad ar 2001 men forst utgiven ar 1994, vilket vi
ocksd maste ta med i vira berdkningar och stilla oss frigan om innchdllet kan vara ett
gammalt och forlegat sitt att se pA management. Vi ser dock inga tecken pa att det skulle

vara sa da Watsons insiktsfulla observationer kinns, om in lite oklara, vildigt moderna.

Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner

Services Marketing

Bédde Zeithaml och Bitner dr vilutbildade och trovirdiga forfattare men de saknar dnda den
internationella trovirdighet och erkidnnande som forfattare som Gronroos och Watson har.
Vi har dven anvint denna bok f6r att forséka klargéra vilka skillnader, enligt teorin, som
kan finnas mellan att styra ett tjinsteféretag och ett varuproducerande fOretag.
Resonemanget kring att linjecheferna ir linjen mellan ledningen och medarbetarna och att
dessa maste formedla ledningens krav pa kvalitet ner till medarbetarna anser vi kan
diskuteras dia det borde ha samma betydelse i ett varuproducerande féretag. Viktiga
aspekter att ta med 1 véra berdkningar gillande att anvinda denna bok i vart arbete, dr att
den gavs ut for tio ar sedan och kan ibland kinnas lite omodern. Den beskriver inte
fenomen lika klart som Normann och Grdnroos utan ramlar ofta in pa sidospar. Det ir en
amerikansk bok vilket, 1 enighet med tidigare resonemang, ir viktigt att tinka pd med tanke

pa de kulturella skillnaderna.

Ann-Britt Wall Berséus

Att vdxa som chef

Wall Berséus bok bygger pa hennes egna erfarenheter frimst inom offentlig férvaltning och
kommunalt arbete. Hon har ingen annan legitimitet férutom hennes egna erfarenheter och
upplevelser. Det ar viktigt att vara medveten om att kunskapen Wall Berséus férmedlar
dirmed dr endast utifrin hennes eget perspektiv och dirmed inte sjilvklart kan &verforas

till var studie. Vi anser dock att hennes resonemang kring chefer och ledarskap ar intressant

28



Forvantningarnas spanning — Forstalinjechefer i tiansteforetag samt varuproducerande foretag

och dessutom till viss del allmingiltica frigestillningar inom dmnet. Det dr just det faktum
att Wall Berséus dsikter om vad som gér en god chef och ledare inte stimmer Gverens med
den uppfattning ménga blivande chefer har om vad det egentligen innebdr att vara chef.
Resultat, prestation och makt star i kontrast till att fa andra med sig i sina beslut och att fa
andra att kdnna sig betydelsefulla inom organisationen. Det ena behéver i och for sig inte
utesluta det andra, men det ir dnda tva sidor av samma mynt. Hur stimmer denna kunskap

Overens med var undersékning?

Anders Engquist

Kommunikation pa arbetsplatsen. Chefen — Medarbetaren — Gruppen

Engquist ér fil. dr, leg. psykolog och fére detta universitetslektor. Hans bok handlar om
kommunikation och riktar sig, som titeln antyder, till chefen, medarbetaren och gruppen. I
stort dr boken avskild fran vart dmne om fOrvintningar och utfall gillande den forsta
chefspositionen, men avsnittet om varfor det dr sd svart att forklara f6r chefer vad de har
att vinta sig ger oss ett moéjligt svar pa fragan. Kanske det aldrig dr mojligt att férutse vad
en chefsposition innebir, just pa grund av att vissa fenomen dr oméjliga att forklara. Denna
aspekt anser vi dr av vikt i var undersékning och dr dirfér en teori vi diskuterar kring.
Boken ir forhdllandevis ny, dven om mycket av den litteratur som Engquist refererar till dr
skriven pa 1980-talet. Boken ir en blandning av teorier, funderingar och tankar och ger ett

nagot abstrakt intryck.

Britt-Mari Mossboda, Mikael Peterson och Inga Ronnholm

Att vara chef och ledare — Dina verktyg for praktiskt ledarskap

Boken riktar sig till chefer och ledare generellt for att ge rad och tips om hur man som
ledare beter sig i olika situationer. Bokens rdda trdd, kommunikation, dr skild fran var
problemstillning i stort. Vi anser dock att det forsta kapitlet innehaller kunskap som ér
intressant att reflektera kring dven for oss. Forfattarna tillsammans har en mycket bred
kunskapsbas (socionom, civilekonom och humanist) vilket ger en viss legitimitet till bokens

innehall.
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5. Presentation av respondenterna

I detta kapitel kommer vi att presentera de personer vi interyjuat. Vi har valt att anonymisera samitliga

respondenter.

Vara respondenter

Di vira intervjupersoner dr anonyma har vi givit dem fiktiva namn. Fér att underldtta £6r
lisaren har vi valt namn som bérjar pa 17 f6r de personer som arbetar inom
varuproducerande féretag, samt namn som borjar pa T for de personer som arbetar inom

tjdnstefOretag.

Vilmer — Vilmer ir en 50-arig gift man som liste ekonomi pa gymnasiet och efter det har
list kurser bade internt inom féretaget och externt. Han arbetar sedan gymnasiet pa ett
stort globalt varuproducerande féretag. Vilmer var vildigt 6ppen med information samt

engagerad genom intervjun. Detta var en personlig intervju.

Valter — Valter ir en 43-arig gift man med utbildningen maskiningenjér. Han arbetar sedan
ar 1997 i samma f6retag som Vilmer. Valter var eftertinksam under intervjun samt nigot

torsiktig 1 sina svar. Detta var en personlig intervju.

Viktor — Viktor ir en 30-drig man med sambo. Han har en fyrairig magisterutbildning
inom ekonomi med inriktning strategisk ledning fran Lunds universitet. Han arbetar sedan
snart fyra ar 1 ett stort globalt varuproducerande féretag. Viktor gav korta men utforliga

svar genom hela intervjun. Detta var en personlig interviju.

Vera — Vera ir en 31-drig kvinna med sambo. Hon har en magisterutbildning i
marknadsforing fran Lunds universitet. Vera arbetar sedan oktober ar 2002 pa ett globalt
varuproducerande féretag. Vera var vildigt 6ppen och engagerad genom hela intervjun.

Detta var en telefoninterviju.
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Tore — Torte ir en 41-4rig gift man som liste ekonomi pi gymnasiet och ir diplomerad
marknadsekonom. Han arbetar sedan tre ér tillbaka i ett mindre tjdnsteféretag som ir under
expansion. Tore var engagerad genom hela intervjun och gav detaljerade svar. Detta var en

personlig intervju.

Tomas — Tomas ir en 55-drig gift man med en hogskolelirarutbildning samt en statlig
rektorsutbildning. Han arbetar sedan fem ar tillbaka pa ett tjinsteforetag. Tomas var

kortfattad och saklig i sina svar under hela intervjun. Detta var en telefonintervju.

Tina — Tina ir en 29-4ric kvinna med pojkvin. Hon har en kandidatexamen i
g poj
personalvetenskap. Hon arbetar sedan snart tvd ar pa ett globalt tjansteforetag. Tina var

genomgiende kort och summerande i sina svat. Detta var en telefoninterviju.
Tobias — Tobias ir en 39-drig gift man med en ekonomutbildning frin Vixjé hogskola.

Han arbetar sedan 15 4r tillbaka i ett globalt tjinsteféretag. Tobias var vildigt eftertinksam

och tog god tid pa sig innan han gav sina noggranna svar. Detta var en personlig intervju.
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6. Forstalinjechefens férvintningar och utfall

I detta kapitel kommer vi att presentera vara resultat samt fora en diskussion kring dessa. Denna del
bestar darmed av empiri, analys och diskussion. Detta for att vi vill presentera vara resultat sa overskddligt

och intressant som mijligt for lisaren.

Inledning

Efter analysen av de svar vi fitt av respondenterna kunde vi urskilja étta intressanta Gver-
gripande delar som presenteras nedan. Kapitlet redogor for dessa delar i samma ordning

som de presenteras hir.

. Respondenternas chefsambitioner

. Det dagliga arbetet

. Relationer pa arbetsplatsen

. Bedémning och beléning av férstalinjechefen

. Forstalinjechefen — mellan barken och veden?

. Forstalinjechefens kunskaper

. Respondentens personliga och professionella utveckling
. Vad 6verraskade respondenterna mest 6ver chefskapet?

Respondenternas chefsambitioner

Vira respondenter hade olika ambitioner da de startade i féretagen. Majoriteten hade inga
direkta chefsambitioner, utan chefskapet var snarare en naturlig avancering. Vilmer och
Valter hade inga chefsambitioner fran borjan, utan blev dels uppmuntrade till att avancera
och dels flyttade naturligt upp inom féretaget. Vera och Viktor hade bada starka ambitioner
att uppna chefspositioner. Vera har idag den positionen hon siktade pa medan Viktor gick
in i féretaget med instillningen att en dag bli VD. Det dr intressant att se pa korrelationen
mellan chefsambitioner och férvintningar infér vad chefsrollen innebir, eftersom manga
av respondenterna som haft ambitionen att bli chef har varit medvetna om vad det innebir

och vad som krivs av dem sjilva.
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Tre respondenter anger att de i sitt arbete vill f6rindra organisationerna, samt arbeta nira
minniskor. Dessa tre dr externt rekryterade till sina positioner medan de andra fem har
arbetat sig upp internt. Detta kan tinkas paverka de olikas férvintningar pa chefsrollen da
nir man som internt rekryterad har storre inblick i foretaget och kinner till rutinerna
medan de externt rekryterade i storre utstrickning far prova sig fram. Andra aspekter som
ar intressanta att titta pd dr nivin pa utbildningen hos respondenten. Valter, Vilmer samt
Tore har gymnasieexamen samt viss eftergymnasial utbildning. Resterande har diremot
gedigna universitetsutbildningar sisom kandidatexamen samt magisterexamen. Enligt
statistiska centralbyran har utbildningsnivin hoijts de senaste trettio aren. Ar 1970 var det
cirka fem procent av befolkningen som utbildade sig pa en eftergymnasial niva pa mer dn

tre ar, jimfért med cirka 18 procent ar 2000 *.

Vera nimner att inom féretaget dr ett av nyckelorden att synas. Man maste arbeta aktivt for
att visa framfStterna. Vera menar att detta beror pa att hennes arbetsplats dr ett eftertraktat
foretag bland nyutexaminerade vilket gor att det blir en tivling om vem som ska bli
befordrad. Detta dr intressant d4 man pd Viktors féretag som ér ett snarlikt féretag inte
premierar detta utan ddr utmirker man sig bara om man fértjanar att bli sedd. Virt resultat
kan till viss del stimma &verens med den studie Edlund utgér ifrdn dér det framkom att de
som vill bli chefer tenderar att vilja detta pa grund av att det ger en mojlighet att prestera
och visa sina resultat, frimst om vi ser till Veras svar®”. Vilmer anser att man bér synas for
att komma fram i féretaget och framfdrallt £6r att visa resultat. Tores arbetsplats ér relativt
prestigelds, dir alla har samma chans att avancera. Detta kan kanske bero pd storleken pa

féretagen, dd bade Veras och Vilmers foretag dr stora globala koncerner.

Ambitionen att bli chef dr vildigt individuell bland vara respondenter. Huruvida det finns
nagot monster gillande tjinsteforetag eller varuproducerande féretag dr svart att se. Av de
fyra respondenterna inom de varuproducerande féretagen var det tva som hade starka
chefsambitioner medan det inte var nidgon inom tjdnsteféretagen som hade det. I stillet var
tre av de fyra respondenterna inom tjinstefGretagen mer intresserade av att arbeta med

mainniskor samt férindra organisationen.

“ Statistiska centralbyran.
“* Edlund, Claes ”Leva och Leda” 70ff
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Det dagliga arbetet

Forvantningar kring arbetsuppgifter

Vi frigade vara respondenter om deras arbetsuppgifter for att undersoka hur stort gap de
upplevde mellan férvintningarna och utfallen gillande dessa, samt om de kunde arbeta
aktivt for att forindra dessa. Nir det kommer till de arbetsuppgifter som huvudsakligen
ingir i respondenternas position och vilken av dessa de ligger ned mest tid pa skiljer sig
detta mycket at eftersom vara respondenter kommer fran si skilda féretag och branscher.
Om arbetsuppgifterna motsvarade respondenternas forviantningar skiljer sig aven en del.
Vissa av respondenterna trodde att de skulle arbeta mer med sin personal dn vad de faktiskt

got, se rubriken Personalen dr ett av chefens huvndansvar £61r vidare resonemang kring detta.

Hilften av respondenterna, Tomas, Tore, Vilmer och Valter tyckte att det fanns ett gap
mellan vilka arbetsuppgifter de férvintade sig och hur deras arbete i dag. Zeithaml och
Bitner skriver i Services Marketing att linjechefer i tjdnsteforetag omvirderar sina arbeten till
att mer besta av coachning och ger sina medarbetare mer ansvar och frihet. Med detta i
atanke trodde vi fran boérjan att vi skulle se ett ménster i att nya chefer i tjinsteféretag
kanske kinde sig mer osdkra och forvirrade Over sina arbetsuppgifter dn de i
varuproducerande féretag. Det dr svart att dra nagra slutsatser om detta eftersom bade
hilften av  tjdnstefOretagsrespondenterna  och  hilften av  respondenterna i
varuproducerande féretag upplevde ett sidant gap. Dock menade Vilmer och Valter,
respondenterna ifran de varuproducerande foretagen, att den storsta anledningen till gapet
ir att arbetet idag ser mycket annorlunda ut 4n nir de tilltridde pa posten, detta pa grund
av diverse omorganiseringar och beslut att skapa ett mer globalt och kundinriktat
arbetssitt. Deras skillnader mellan férvintningar och utfall kan man med andra ord anta
beror pé sjilva féretaget och dess férindring mot ett modernare arbetssdtt. Om det sd ir

fallet kan man se tecken pd att Zeithamls och Bitners teori stimmer in pa vart resultat. 46

Det idr ocksa intressant att se att endast nagra av respondenterna upplevde ett gap mellan
forvantningar och utfall gillande arbetsuppgifter eftersom det talar emot Watson teori. Han

skriver att en ny chefsposition ofta kan ses som ett steg uppat i en persons karridr istillet

“ Zeithaml, Valarie A och Bitner, Mary Jo Services Marketing (1996) s. 251
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for bara ett nytt arbete ddr det dr sjilvklart vilka arbetsprestationer som kridvs och vilka

arbetsuppgifter som ingar*’,

Vi kan inte faststilla att det skulle finnas nagra skillnader mellan férvintningar och utfall i
denna fraga hos vara representerade varuproducerande foéretag respektive tjansteforetag.
Inte heller gar det att se ndgra monster pa grund av olika branscher, féretagens storlek eller
om personen ir kvinna eller man. Detta verkar helt enkelt vara beroende pa personen och

foretaget i fraga och dirmed individuellt fran fall till fall.

Av alla respondenterna si var det endast en som uppgav att han kunde arbeta aktivt f6r att
forindra vilken arbetsuppgift han lade ner mest tid pa. Slutsatsen blir dirmed att det ar
svart for en forstalinjechef att arbeta aktivt for att férindra sina arbetsuppgifter. Detta ér i
linje med resultaten i Hills studie, som dven den visade att chefer generellt har svirt att

® Vad det beror pa kan troligen ha flera orsaker. D4 en

paverka sina arbetsuppgifter
forstalinjechef bade har mycket ansvar f6r sina arbetsuppgifter, sin personal och gentemot
sina egna chefer, kanske det helt enkelt inte finns nagot utrymme for att forséka dndra pa
sina arbetsuppgifter. Vi har dock inte kunnat finna nagra befintliga teorier som stédjer vart

resonemang.

Personalen ar ett av chefens huvudansvar

Varje dag interagerar vara respondenter med sin personal, sitt team. Endast tva anser att
denna interaktion dr enligt forvintan, det vill siga de ligger ner si mycket tid pa sin
personal som de vill och férvintade. Tre av vira fyra respondenter som arbetar pa
tjansteforetag vill och hade forvintat sig att dgna mer tid 4t sin personal men gor inte det.
Detta motsdger Hills studie som visade att manga forstalinjechefer inte hade férvintat sig
att arbeta sa mycket med sin personal som de sedan gjorde och att detta ledde till en viss
frustration. Tobias 4r den enda som férvintat sig att arbeta mindre dn de tva till fyra
timmarna per dag han spenderar med sin personal, vilket d4ven han ibland upplever som
frustrerande. Han arbetar dirfor aktivt for att dndra detta samt med att utveckla
processerna yttetligare f6r att underlitta detta. Detta skiljer sig fran de fyra som arbetar pa

varuproducerande foretag dir hilften hade forvintat sig mer arbete med sin personal, men

“TWatson, Tony J. In Search of Management — Culture, chaos and control in managerial work (2001) s. 51
“8 Hill, Linda A. Becoming a Manager — How New Managers Master the Challenges of Leadership (2005) s.
16ff

35



Forvantningarnas spanning — Forstalinjechefer i tiansteforetag samt varuproducerande foretag

helst inte vill det. Vera ligger cirka 70 procent pd att arbeta med sitt team, men hade
snarare forvintat sig 40 procent. Hon trodde att hon skulle kunna géra mer sjilv, men har
insett att produktionen inte gar framat om det inte finns ett nira samarbete. Vilmer och
Valter arbetade mycket mer med sin personal dé de tilltridde, men efter nigra ar har rutiner

utvecklats och det krivs inte lika mycket arbetstid med personalen.

Hur kommer det sig dd att vissa vill d4gna mer tid at sina medarbetare och andra inte?
Mycket har troligen att géra med vilket sorts foretag man arbetar pd och givetvis vilken typ
av arbetsuppgifter man har. Personliga faktorer sisom vilken sorts manniska man dr samt
vilken utbildning man har spelar férmodligen dven det en stor roll. Tina som ér utbildad
personalvetare ligger i dagsliget 50 procent av sin tid pd sin personal, men hade férvintat
sig betydligt mer. Hon startade i foretaget just for att fa arbeta mer med minniskor. Aven
Tomas hade foérvintat sig och vill ha ett mer nira arbete med sin personal. Tomas dgnar
ungefir tre timmar per atta timmars arbetsdag med sin personal, vilket han anser ar for lite
tid. Generellt kan man se att de inom tjdnsteféretagen dr mer intresserade av att ha ett néra
samarbete med sin personal. Detta kan da ses i motsats till de varuproducerande foretagen
dir man hellre arbetar individuellt med sina arbetsuppgifter. Vi har inte hittat nagon

befintlig teori som stodjer detta resonemang.

Det ar tidskravande att vara chef

Att vara chef innebir stort ansvar vilket speglas 1 antalet timmar respondenterna arbetar i
veckan och hur mycket semester de tar ut. De flesta av respondenterna hade férvintat sig
att arbeta mindre, dock svarade ndgra att de forvintat sig att arbeta som de goér. Hir
stimmer vdr undersokning till stor del med Linda Hills studie, dir chefer blev mycket
6verraskade Gver den kraftiga arbetsbelastningen pa sin nya position *. Dock var inte vart
resultat lika tydligt som Hills, utan vi kan se en ndgot mer realistisk férvintan inf6r
arbetsbelastningen frin vara respondenter. Det dr svirt f6r en ny chef att férutse hur
mycket man kommer att arbeta innan man bérjat pd positionen. Som chef dr man oftast
ytterst ansvarig och de respondenter som dr yngre och relativt nya pd arbetsmarknaden
kinner att de har svért att slippa arbetet trots att de har gitt hem f6r dagen. Vera och
Viktor som bada arbetar pa varuproducerande foretag har perioder da de arbetar mer,

oftast 1 samband med att produkter ska lanseras. Vi ser ingen skillnad mellan

“9Hill, Linda A. Becoming a Manager — How New Managers Master the Challenges of Leadership (2005)
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varuproducerande- och tjinsteféretag, utan kan enbart konstatera att vara chef ir

tidskravande.

En annan aspekt som ér intressant att se pd dr hur mycket tid respondenterna anser att de
har till familj, vinner och det sociala livet. Médnga har svarat att de har mindre tid idag till
sitt sociala liv 4n innan de borjade pa sin chefsposition men att det var som férvintat. De
respondenter som dr unga och inte har familj kdnner att de inte har nigon tid 6ver pa
vardagar. Fér Viktor dr helgerna heliga dir han absolut inte arbetar, dven om det ibland
hinder att han maste. De respondenter som har familj, vilket 4r merparten av
respondenterna, forséker ta sig tid att umgas med sina barn och planerar in alla aktiviteter
sd de inte ska krocka med arbetet. Hir kan vi se att var undersékning till viss del skiljer sig
fran teorin som Claes Edlund framstiller, ddr han menar att méanga chefer upplever att de
inte har tillrickligt med tid till sina familjer . Vilmer fick en sa kallad vickarklocka d4 hans
son fick i uppdrag i ligstadiet att beskriva vad férildrarna gjorde och da fick fel dd han
svarade att hans pappa arbetade 50 timmar i veckan. Enligt sonens fréken arbetade man 40
timmar i veckan 1 Sverige. Vilmer insdg att han inte ville att arbetet skulle gd ut 6ver sin
familj och dndrade sina arbetstider. Respondenterna tar sig tid att vara med sina barn och
hellre arbetar en timme efter att barnen gatt och lagt sig. Vera, Viktor och Tina som inte
har familj har svért att i tid med sitt sociala liv pd vardagarna. Detta kan dven tinkas ha att
gora med deras dlder och erfarenhet inom chefsyrket. Ar man ny vill man géra ett bra
arbete och det tar tid innan man ldr sig rutinerna pa arbetsplatsen samt bildar egna rutiner.
Vi ser att de respondenter som ir relativt nyutexaminerade arbetar mer och hardare da
deras drivkraft fortfarande dr stark och deras ambitioner inom arbetsmarknaden stor och
dirmed vill visa vad de gar £6r. Vera och Tobias talar om de sd kallade hundaren da allt tar
lingre tid i borjan. Tobias sdger att han fatt acceptera att ibland kanske man bara I6ser ett
problem till 80 procent och fir vara n6jd med detta och gé vidare. Ibland ricker inte tiden
till och f6r att inte gd in i viggen har han valt att acceptera detta. Det verkar som om man
med tiden blir mer erfaren och littare kan slippa lite av ansvaret. Hir gir det heller inte att
skonja nagot monster mellan varuproducerande foéretag och tjinstefGretag, utan svaren ar

vildigt individuella.

Nir man ger sig in i arbetslivet riknar troligen de flesta med att kunna ta ut ett visst antal

veckors semester. Ibland racker dock inte tiden till och man hinner inte ta ut alla de veckor

% Edlund, Claes "Leva och Leda” s. 73
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som man dr berittigad. Av vara respondenter har alla férutom Tore ritt till sex veckors
semester med ingen Overtidsersittning. Alla vira respondenter hade forvintat sig att ta ut
all sin semester men inte alla lyckas. Valter och Vera kinner att de inte kan ta ut full
semester. Vera som i dagslidget har tvd veckor tillcodo frin ar 2004 hade hellre sett att hon
fick fem veckors semester samt 6vertidsersittning. Hennes problem ér att hon kinner att
hon inte har tid och att arbetet blir lidande av att hon inte dr dr. I sin tur leder detta till att
hon sjilv blir lidande. Viktor har 4 andra sidan en tyst Gverenskommelse med sina
arbetskollegor att oavsett hur mycket de har att géra dret om s ska de ta ut den semestern
som de har ritt till. Viktor sdger att hade han inte gjort det hade han troligtvis gitt in i
viggen. Fér Vilmer var det svart att till en borjan att ta ut alla sex veckorna. For varje vecka
man ir borta blir det mer att ta igen da man kommer tillbaka, vilket f6r méanga blir nigot
negativ férknippat med semestern vilket kan orsaka angest d4 man ska vara ledig. Vilmer

menar aven att det ar ett friskhetstecken att ta semestet.

Det ir svirt att skonja ett monster f6r varfor vissa tar ut full semester och andra inte. Det
verkar vara helt individuellt och oberoende av dlder och genus. Av vira dtta respondenter
ir det endast tva som inte tar ut full semester. Bada tva arbetar inom varuproducerande
foretag. Detta kan bero pd att det dr svart att limna ett ansvar man har fér en viss
produktion. Vidare kan vi annars inte se nagon direkt skillnad eller likhet mellan vara bada
foretagsgenrer. Vissetligen sd tar nistan alla som har familj ut full semester vilket kan bero

pa att de maste, och férmodligen vill, koordinera sin ledighet med barnens.

Arbetets for- och nackdelar

Pa frigan om vad det var som var mest positivt med arbetet, svarade Tore, Tomas, Tina
och Viktor att det var medarbetarna, pd ett eller annat sitt. Tre av de fyra som svarade
detta var ifran tjansteféretag. Vi anser det rimligt att anta att tjdnstefOretagens stOrsta resurs
ar de anstillda. Utan dem finns ingen produkt. Det dr svart f6r en maskin att géra en
minniskas arbete pd ett tjansteféretag. Dirfor blir kontakten och virden av personalen
troligen extra viktigt i ett tjinsteféretag. Kan det dven vara sa att man arbetar mer i lag i
tjinsteforetag och dirfor har ett storre behov att umgis med ens medarbetare? Aven om vi
inte har hittat nigon teori som direkt stimmer 6verens med detta resonemang si stimmer

det Overens med den generella tonen i mycket litteratur om tjanstefretag, att arbeta
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kundinriktat 4r a och o och medarbetarna ir féretagets viktigaste resurs for att kunna goéra

det.

Ett annat monster kan ses hos Valter som svarar att nya uppgifter dr det roligaste, Vera
som gillar att se sina kreativa 16sningar ge resultat och Viktor som, férutom svaret ovan,
menar att lira sig nya uppgifter ir det roligaste med hans arbete. Likheten mellan dessa svar
ar att de dr anknutna med det praktiska arbetet. De verkar angeligna om att gi till arbetet
och att tycker att de praktiska uppgifterna de goér pa arbetet dr roliga. De tycker om
variation 1 arbetet. Hade de haft en ram som de alltid f6ljer sa hade knappast svaren varit
desamma. Det ir intressant att alla de som verkar tycka bdst om de varierande praktiska
arbetsuppgifterna arbetar pa varuproducerande foéretag. Ens forestillning sdger girna att
arbetsuppgifter blir mer faststillda och monotona inom varuproducerande féretag, medan
det inom ett tjdnstefOretag dr mer varierande, vilket hir inte verkar vara fallet. Detta dr vir

egen tolkning, da vi har inte funnit ndgon teori som stéder resonemanget.

Vidare analyserade vi 1 vilken grad respondenterna hade férvintat sig de positiva sidorna
med sitt arbete. Vissa hade svirt att svara vad de hade forvintat sig, eller svarade liknande
Valter, att det dr ndgot som maste upplevas. Vi kan dndé se ett monster. Hos Tobias och
Viktor sa dr arbetets for- och nackdelar i stort sett som de trodde. Motsatsen rader hos
Tina och Vera som inte hade riknat med utfallet. Hir finns en klar distinktion mellan de
bada, Tobias och Viktor ir unga mian medan Tina och Vera ir unga kvinnor. Forklaringen
kan ligga i att midn dr mer vana att inneha ledarpositioner och dirfér vet mer vad de kan
forvinta sig. Kvinnor i sin tur kanske inte har samma vana, di den allminna uppfattningen
ar att man i storre utstrickning 4n kvinnor innehar ledarpositioner. Detta dr var egen

tolkning, vi har inte lyckats finna nagon teori som stdder vart resonemang.

Relationer pa arbetsplatsen

Vilka relationer betyder mest?

De tva som hiller relationen till sina kunder hogst 4r Tomas och Tina. Dessa tva arbetar pa
tjdnsteforetag och poingterar ofta under intervjuerna att kunderna ar det viktigaste. De tvd
ir oerhort beroende av kunderna. Tomas menar att utan sina kunder skulle hans arbete

vara 16nl6st och Tina skulle férlora méinga av sina arbetsuppgifter. Sjilvklart dr alla féretag
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beroende av sina kunder, men dessa tva tar det till sin spets. De arbetar sa pass nira sina
kunder att relationen blir som till deras nirmaste medarbetare. Detta stimmer 6verens med
Dumaines resonemang 1 Zeithamls och Bitners bok vilket sdger att linjechefen maste bli en
del i det team som méter kunderna °'. Tomas och Tina har dven det sambandet att de har
relativ hég procent tid med sin personal, mellan 40 och 50 procent, men trots det trodde de
sig fa tillbringa mer arbetstid med sin personal. De andra som férvintade sig mer, Tore och
Viktor, arbetar cirtka 20 procent med sin personal. Tomas och Tina har helt enkelt
Overskattat hur mycket tid de skulle beh6va ligga med sin personal. Kanske var det inte
tillrdckligt tydligt 1 arbetsbeskrivningen, om nigon siddan fanns tillginglie £6r dem. Enligt
vir mening dr 50 procent av tiden en stor del av dagen att férvinta sig arbeta med sin
personal. Troligen har Tomas och Tinas férvintningar att géra med deras egna preferenser
och hur de arbetat pa tidigare arbetsplatser. Foérmodligen péverkas generellt
forvintningarna av hur ens tidigare chefer arbetade. Vi kan i undersékningen uppfatta en
viss besvikelse Over att respondenterna inte riktigt vet hur deras tid ska disponeras. Vir
undersokning tyder pa att blivande chefer bor fi tydligare instruktioner och information

om vad de kan vinta sig, innan de tilltrider.

For resterande respondenter dr personalen den viktigaste relationen. Det behéver inte
betyda att man ligger ned mest energi pa just personalen. Det kan vara sa att en person vill
arbeta betydligt mer med sin personal men tvingas pa grund av sina arbetsuppgifter att ta
itu med saker som han eller hon egentligen inte vill. Tore, Tomas, Tina och Viktor trodde
att de skulle arbeta mer med sin personal. For dem stricker sig tiden de tillignar dem fran
20 till 50 procent. Trots detta ir det sillan ndgon av dem arbetar aktivt for att géra nagot at
saken. Tomas nimner att han nagon giang nimnt fér sin VD att han skulle behéva en
sekreterare for alla administrativa uppgifter, men aldrig mer dn si. Det verkar som att de

vill férindra, men kanske inte tillrdckligt mycket.

Den stora majoriteten svarade alltsa sin personal, eller sina medarbetare. Frigan 4r om det
kan vara si att de dr indoktrinerade att svara pa det sittet? Kan det vara sa att det dr
trendigt idag att svara att relationen med sin personal, sina medarbetare, dr den viktigaste
och imorgon sa ir det relationen med kunderna som dr viktigast? Vi anser att sidana

formuleringstrender gér i vagor, beroende pa media eller de senaste ronen, vad konsulter

31 Zeithaml, Valarie A och Bitner, Mary Jo Services Marketing (1996) s. 251f
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sdger och sa vidare, men troligen dr det sd att manga genuint uppskattar att arbeta med

manniskot.

Tore, Tomas, Tina och Viktor férvintade sig alltsd mer tid med sin personal. De arbetar
inom tjinsteforetag, dr hogutbildade och externt rekryterade. Att de dr externt rekryterade
kan medféra att de har fatt en annan bild av arbetet. Ar man internt rekryterad kan man ha
en bittre forutsdttning att kunna fOrutse vad tjdnsten innebir medan som externt
rekryterad kan fa svirare att fi en kinsla f6r hur arbetet faktiskt dr. Det kan i sin tur
medféra att man projicerar sina egna énskningar automatiskt till vad man férvintar sig. Vid
jaimforelse av tjansteféretag med varuproducerande foretag si menar hilften av
tjdnstefOretagen att relationen med personalen ir den viktigaste och andra hilften valde
relationen med kunder. Inom de varuproducerande foretagen menade samtliga att
relationen med personalen dr den viktigaste. Som vi tidigare nimnt si kan det vara s att
tjansteforetagen arbetar nirmare sina kunder, och dirmed anser det viktigare att ha en bra
och nira relation till dem. Man kan arbeta pa ett varuproducerande fbretag utan att
egentligen ha nagon nirmare kontakt med, eller ta nagon storre hiansyn till kunden nir man

tillverkar en produkt, men det ir troligen betydligt svarare pa ett tjainsteforetag.

I ovanstiende resonemang dir vi inte hinvisar till befintlig teori har vi gjort egna

tolkningar. Vi har i de fallen inte funnit nagra teorier som stoder vara resultat.

Hur relationerna till medarbetarna paverkas av en befordran

Nir en person som tidigare varit en kollega plotsligt blir chef 4r det litt att relationen med
tidigare kollegor forindras. Vi mirkte i var undersokning att det finns en tydlig skillnad pa
hur relationen forindrades mellan de externt och internt rekryterade respondenterna. I
allminhet kan man sdga det att de som ir internt rekryterade upplevde att det var jobbigt
nir de befordrades till en hogre position dn den personen de hade arbetat med som
kollegor. Det var oftast med fi personer som de arbetat nira och kallat f6r sina vinner.
Nir en sadan situation uppstir blev resultatet att de andra blev svartsjuka och att
respondenten nistan skimdes Over sin framging. Vilmer nimner i intervjun att det kunde
till exempel finnas vissa som hade lojaliteten kvar hos sin gamla chef i sin gamla grupp
vilket paverkade dagens arbete i den nya gruppen. Detta innebir i sig inget problem alla de

internt rekryterade respondenterna siger sig har varit medvetna om detta innan och att det
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ingick i befordran, men att de tycker det édr trdkigt att tappa kontakten med personer de
faktiskt tycker om. I ett fall, Vera, fick hon innan hon blev chef till och med uppmaningen
fran sina chefer att inte umgas foér mycket med sina kollegor, di man kan hamna i
obekvima situationer senare vid en eventuell befordran. Istillet for att dela ut pafrestande
orders och utféra sina plikter gentemot arbetsgivaren, hamnar man kanske da pd de
anstilldas sida lite f6r mycket och att det till exempel blir betydligt svirare att avskeda en
anstilld. Vera dr ocksa den enda respondenten som inte hade férvintat sig forindringen
gentemot sina medarbetare och understillda. Detta trots den uppmaning hon fick frin sina
chefer. Detta kan bero pa olika saker, men férmodligen ligger det pa ett personligt plan.
Hon siger att hon inte dr en siadan person i meningen att hon inte gillar att héja sig 6ver
andra. Det verkar nistan som att just den delen, att bestimma 6ver andras huvud, 4r den
delen av chefskapet hon uppskattar minst. Att arbetsrelationerna forindras efter en
befordran ligger i linje med Watsons teorier da han skriver att, fér manga nya chefer blir
det viktigaste i den nya rollen att lira sig att férhalla sig pa ett annorlunda sitt till tidigare

kollegor **.

En likhet mellan Tore, Tina och Tomas, férutom att de blev externt rekryterade, dr att de
alla arbetar pé tjinsteféretag. Kan det vara sa att tjdnstefOretag har en stérre omsittning pa
personal? Kanske utvecklas och forindras tjinsteféretag i en hégre takt idn
varuproducerande foretag och dirfér kriver en hégre omsittning av  personal.
Kompetenser blir da fort féraldrade och vissa individer kanske slutar trivas och soker sig
till en annan organisation. Det kan vara svart att svara pd om detta stimmer, men bilden vi
har fitt dr att dagens arbetsmarknad har blivit mer och mer r6rlig de senaste aren. Didr vara
forildrar arbetade pa ett och samma foretag hela sina liv, ser man personer i
trettiodrsaldern idag som girna byter arbete vartannat dr, for att senare i livet bestimma sig
for var man eventuellt ska stanna. Manga menar att tjansteforetag behover vara mer
organiska i sin natur och férindras 1 hégre takt d4n varuproducerande féretag och dirmed
bér det leda till att man enklare och oftare byter arbete, dd ens kvaliteter kanske gor sig
bittre pa annat hall. Detta dr vara egna spekulationer. Vi har inte funnit nagra teorier som

stoder vart resonemang,.

Nigot som enligt var undersokning dock inte paverkar relationerna man har som chef ir

om man har l6neansvar eller inte, i alla fall inte direkt pa sittet man umgis med sin

52 Watson, Tony J. In Search of Management — Culture, chaos and control in managerial work (2001) s. 56f
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personal. Vera idr unik pa det sittet att hon dr den enda som inte riknade med att det skulle
bli svirigheter med relationen till tidigare kollegor, trots att hon 4r den enda som inte har
nagot loneansvar. Man skulle kunna tro att det dr tvirtom, att fir man l6neansvar blir
relationen med sin personal 4nnu mer auktoritir men sa verkar inte fallet vara. Tore siger
att hans anstillda 1 borjan trodde att han skulle vara mer auktoritir 4n vad han var och
darfor var ett par anstillda lite misstinksamma mot honom i borjan. Nir de sedan lart
kinna honom si dndrade de instillning. Det dr kanske detta som ir lite faran med att
rekrytera externt. Kan det vara sd att man som ny i gruppen, och framférallt som chef ofta
méts med en hel del skepsis som tar tid att &verbrygga? Detta dr kanske sant, men det
positiva dr att man kommer med carte blanche, utan nigra tidigare relationer inom foretaget i
bagaget. Om man tidigare gjort ett misstag i ett foretag eller kanske gjort sig ovin med
nigon och senare blir chef, borde det vara mycket besvitligare att Sverbrygga de
skillnaderna och misstinksamheten dn att komma in ny i ett féretag. Det dr ett tudelat
svird, och det dr svart att veta vad som ar bist. Bide Tomas och Vilmer menar att de
utvecklats en hel del och lirt sig av de foérdndrade relationerna och de konflikter som
uppstod. Vilmer nimner konflikthanteringen som nagot viktigt medan Tomas nimner den

mentala pressen underifran.

Kommunikationen med och relationen till den egna chefen

Vira fragor till respondenterna gillande rapportering gav manga olika svar som inte visade
négra tydliga monster under analysen. Nagon skillnad mellan varuproducerande féretag och
tjdnsteforetag kunde inte pavisas. Inte heller nidgon skillnad mellan mén och kvinnor, dlder
eller olika organisationsstrukturer kunde hittas. Hilften av de tillfragade, nimligen Viktor,
Valter, Tina och Tomas, menade att de hade en rapportering som motsvarade vad de hade
férvintat sig. Samma personer upplevde dven en vil fungerande kommunikation med sin
chef, samt en vinskaplig relation med denne. De 6vriga gav skiftande svar. Vi kommer hir
att kort beskriva de olika svaren for att lisaren ska fia en fOrstdelse for hur olika
respondenterna svarade samt hur komplex kommunikationen med, och relationen till sin

chef kan te sig fér olika personer.
Vilmer svarade att han rapporterade mer 4n han hade férvintat sig. Han menade dven att

relationen med sin chef generellt var nirmare 4dn han forvintat sig, samt att de hade en

mycket god kommunikation. Tore i sin tur menade att han hade férvintat sig mer press

43



Forvantningarnas spanning — Forstalinjechefer i tiansteforetag samt varuproducerande foretag

gillande rapporteringen till sin dverordnade. Nu var den i stillet otydlig. Han upplevde
dven relationen med chefen som vinskaplig men med ett visst avstind. Tobias hade
forvintat sig en mindre komplicerad rapportering som inte splittrade hans fokus, men
menade att kommunikationen var bra samt att relationen med sin chef kinnetecknades av
press men med en vinskaplig ton. Vera har dels formell rapportering en ging per manad,
men tyckte i 6vrigt att hon sag sig sjilv ga pa fler moten dn hon hade forvintat sig. Dessa

exempel har vi dtergett £f6r att visa hur komplex relationen till den egna chefen kan te sig.

Huruvida méten ér en form av rapportering dr hir svart att avgdra. Detta beror givetvis
mycket pd motets karaktir, nidgot som vi i var studie inte har nagon vetskap om. Veras
kommunikation med sin chef var heller inte glasklar. Hon kunde inte skicka e-post eller
ringa dd hennes chef hade mycket ansvar utver sitt personalansvar. Hon kunde alltid
knacka pa doérren om hon behdvde diskutera ndgot, men hon hade Onskat att
kommunikationsrutinerna var tydligare. Hir dr det dven intressant att nimna att Vera var
den enda tillfrigade som péapekade att arbetsmiljén pa foretaget, det vill sdga var man sitter
rent fysiskt, signalerar en viss hierarki och makt. Hon menar att vissa av hennes
overordnade pa detta sitt vill hivda sig lite och att det leder till en viss sdrskillnad. Detta ir
dock ett fenomen som kommer att dndras pa Veras fOretag. Nista ar ska alla sitta i ett
Sppet landskap for att ta bort kinslan av 27 och des. Ar detta nigot som har samband med
bristande kommunikationsrutiner? Vi anser att det dr en méjlighet, dven om vi inte funnit
nagra teorier som stoder resonemanget. Ett 6ppet landskap kan mycket vil bidra till en
tydligare kommunikation da alla blir mer tillgingliga rent fysiskt och ingen kan se nigon
hierarkisk sirskillnad beroende pa fysisk placering. Vera ansig dven att formdgan att
samarbeta med andra inom sin egen avdelning var bland andra en mycket viktig kunskap

som forstalinjechef.

Relationen och kommunikationen med sin chef 4r mycket individuell och beror troligen pa
manga faktorer sisom personlighet, tidigare erfarenheter och individens personliga behov.
Tores problem gillande otydliga rutiner kring rapporteringen kan ha olika orsaker. Da hans
kommunikation med och relation till sin chef generellt var bra, kan man anta att
rapporteringsrutinerna inte dr ndgonting som han eller hans chef kan dndra pd. Tore arbetar
pi ett tjinsteforetag. Ar det, som tidigare nimnts, méjligt att en eventuell brist pa struktur
och rutiner i vissa tjinsteféretag kan medféra att férindringar blir svdra att genomféra pé

grund av de otydliga rutinerna? Vi personligen anser detta vara en moijlig teori. En for stor
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avsaknad pa rutiner borde kunna leda till osikerhet och en viss handlingsférlamning

gillande férindringar inom organisationen generellt.

De olika svaren medfor att det 1 stort sett 4r omdjligt att se nagra moénster, men det ir
mycket intressant att diskutera olika méjliga forklaringar till de olika rutiner som fGretagen
karakteriseras av. Detta analysomrade har i stillet for att ge svar bidragit till en intressant
diskussion och dven fler intressanta fragestillningar, nigot som framtida forskning

forhoppningsvis kan sprida mer kunskap om.

Beddmning samt beltning av forstalinjechefen

Det &r inte alltid man &r n6jd med sin [6n som chef

Hilften av vira respondenter hade férvintat sig en hogre 16n dn de fick da de tilltrddde sin
nuvarande position. Det dr endast tre av vara respondenter som frin borjan har fatt den
16nen de begirt och dirmed dr ndjda. Veras 16n dr enligt f6rvintan men hon hade en ldg
ingangslon och da 16nen héjs enligt en 16nekurva sa har hennes 16n hamnat i underkant 1
jamforelse med hennes arbetsuppgifter och hennes stora budgetansvar. Bade hon och
Viktor anser att de dr virda mer, huvudsakligen fOr att deras 16n inte motsvarar det ansvar
som de har. En méjlighet dr att det inte 4r manga av respondenterna som direkt vigar siga
att de 4r virda mer, da dessa ord kan vara ritt sa negativt laddade. Valter hade forvintat sig
hégre 16n, men sdger sig dnda 6dmjukt vara néjd med den 16n han far. Detta skulle
eventuellt kunna tolkas till att han egentligen anser att han ér vird mer, men inte vill sdga
det rakt ut. Tore startade pd sitt arbete med en resultatbaserad 16n samt en utlovad
vinstbaserad bonus varje halvar. Da foretaget har vixt mycket under de senaste aren har
bonusen kommit mer sillan da féretaget haft manga nya kostnader. Detta motsvarade inte
Tores forvintningar, men han anser dnda att han har en bra 16n da det gir bra f6r féretaget.
Han anser dock att hans 16n kunde vara storre om foretaget tagit mer vara pa hans
kompetenser. Tore nimner dock inte rakt ut i intervjun att han anser att han ar vird mer
men den underliggande meningen i hans ord kan enligt oss dnda tyda pa detta. Tobias
ansdg att han var vird mer i bérjan av hans chefskap och var inte fullt ut n6jd med sin 16n.

Idag 4r han dock mer néjd da han haft 16neférhandlingar med 16neférhéjning som £61jd.
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Av vira dtta respondenter dr det sammantaget fyra som fick 16n enligt forvintan da de
tilltrddde sin position. Av dessa arbetar tvd inom varuproducerande foretag och tva inom
tjdnsteforetag. Utav detta kan man inte riktigt dra nagra reella slutsatser att det dr skillnad
mellan dessa tvd foretagsgenrer. Diremot kan det finnas andra intressanta faktorer till
varfor vissa inte dr n6jda med sin 16n frin bérjan. Da en person dr nyutexaminerad fran ett
universitet eller hogskola har han eller hon dven storre krav pa sin 16n da man vill att den
ska motsvara inte enbart det arbete man ldgger ner, utan dven den tid man lagt pa sina
studier. Man har oftast inga tidigare erfarenheter att jimféra med utan siktar hogt direkt. Vi
tror dven att vira yngre respondenter kan vara lite mer kaxiga vid 16neférhandlingar och
dirmed kanske bli besvikna da deras krav inte tillgodoses. Vi har dock inte funnit nagon
teori som stimmer Overens med detta resonemang. Om man sitter 16nen i férhallande till
vilka ambitioner vara respondenter hade kan man skonja en viss relation. De tva som hade
starkast chefambition 4r dven de som upplever att de dr virda mer i 16n. Dessa tva ir dven
de som angett att de arbetar ungefir mellan 50 och 60 timmar i veckan och ibland mer. Det
ir dock svart att sdga om dessa verkligen idr korrelerade di det endast dr tvd av dtta

respondenter som svarat sa.

Att berakna formaga hos chefer, ett ok eller en mojlighet?

Vi har grovt delat in olika sitt att mita chefernas prestationer i dels harda, ekonomiska
termer, och dels mjukare mal som handlar mer om relationer eller personliga mal. Tore
mits enbart i ekonomiska termer. Vera mits biade ekonomiskt och genom mer mjuka
personliga mal pd arsbasis. Hon fir dven ckonomisk feedback varje dag fran sina
forsiljningssiffror. De andra mits pd lite olika sdtt. Tomas och Tina mits genom
utvecklingssamtal med chefer och medarbetare. Vilmer och Valter mits bade ekonomiskt
och genom obligatoriska attitydundersdkningar medan Viktor mits pa hur det gar £f6r hans
personal pa olika sitt. Den enda som miits enbart ekonomiskt ar Tore. Ar detta en generell
trend? Ar man pé vig bort frin de hirda ekonomiska prestationsmitningarna och kommer
alla ekonomiska aspekter att férsvinna? Nej, sd dr det sjilvklart inte, men det verkar som
man inte lingre enbart miter mal i ekonomiska termer. Diremot sa dr bonussystemet
mycket beroende pa detta. Det kan vara en plan fran foéretagens sida att motivera
personalen att bry sig om béada hdrda och mjuka virden, och inte enbart fokusera pa
budgetresultat och liknande ekonomiska mal. Det kan dven bidra till att chefer tinker bade

lingsiktigt och kortsiktigt. Samtliga respondenter utom Tomas och Viktor har nagon form
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av bonus. De ser ut i olika former men mer eller mindre alla baseras pa ekonomiska mal
sdsom omsittning, hur avdelningen klarar sig eller volym. Det intressanta hir dr att Tore
niamner att det leder till kortsiktigt tinkande fran hela ledningsgruppens sida, medan Tina
sdger precis tvirt om, att det leder till att foretaget tinker lingre dn till exempel en manad
framat. Det dr svart att dra nigra egentliga slutsatser av detta. Skillnaderna beror troligen pa

hur bonussystemen dr utformade i de olika féretagen med olika teknikaliteter.

I motsats till de andra har alltsi Tomas och Viktor inga bonussystem. Hur péverkar det
dem? Tomas nimner att han drivs av helt andra anledningar dn ekonomiska, han vill arbeta
med medarbetare och brinner fér det omrade han arbetar i. Ddremot sd dr Viktor en ung
man som inte dir n6jd med sin 16n. Det kan vara svart att borja kriva bonus om ingen
annan kollega har det eller om det ligger inom féretagskulturen att inte kridva bonus. Har
man arbetat linge, vare sig det dr inom samma fOretag eller inte s fir man oftast en hogre
l6n. Gamla meriter viger ofta tungt. Framf6rallt bor Valter och Vilmer, som arbetat linge
inom foretaget, ha stora kunskaper inom fOretaget som virdesitts hogt. Som tidigare
nimnts sa var Valter n6jd med sin 16n dven om han férst trodde att den skulle bli hogre dn
den blev. Han hade en férestillning om att chefer generellt hade en hégre 16n 4n de har pé

hans foretag.

Vi kan inte se nagon skillnad mellan tjinsteféretag och varuproducerande foéretag. Inom
tjanstesektorn har tre fjirdedelar bonus, precis som inom de varuproducerade foretagen. I
fragan om hur de mits dr det inte heller nagra tydliga monster, inom tjdnstesektorn mits
tva av cheferna ekonomiskt och tva subjektivt. Inom de varuproducerande féretagen mats
tvi bade ekonomiskt och subjektivt och en bara subjektivt och en bara ekonomiskt.
Slutsatsen gillande var undersdkning dr att bonussystem och prestationsmitningar inte har
med om det dr ett varuproducerande eller ett tjanstefGretag, utan beror troligen pa

individuella orsaker sisom dlder, erfarenhet och féretagens karaktir.

Forstalinjechefen — mellan barken och veden?

Ansvar och befogenheter

Teorier gillande mellanchefer generellt, dd dven inkluderat férstalinjechefer, visar pa att de

ofta upplever att ansvaret i arbetet tenderar att vara storre dn befogenheternas omfattning.
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Studien av vara foretag visar lite tecken pa detta. Tvirtom tyder den pd att det generellt
finns en vil avvigd balans mellan ansvar och befogenheter. Endast en person, Tore,
svarade att ansvaret var storre dn befogenheterna och att detta medférde en svir situation
pa arbetet. Tore papekade dven att han trodde att detta var ett vanligt férekommande
problem f6r forstalinjechefer, nagot som vi alltsd inte har hittat ndgra tydliga tecken pd i vir
undersokning. Visserligen kan man anmirka att en person av atta dock dr 12,5 procent av
vara respondenter, vilket kan anses vara en stor siffra om den skulle vara gillande for hela
populationen. Detta kan vi givetvis inte veta, men det skulle vara intressant att se en mer
omfattande studie inom detta omride. Kanske har foéretagen efter 1990-talets omvilvande
decentraliseringstrend, som Drakenberg diskuterar i sin bok, hunnit skapa en mer
harmonisk situation for férstalinjecheferna dir befogenheterna matchar ansvaret >

Drakenbergs teori, som pastar motsatsen, har trots allt ndgra ar pa nacken och mycket kan

dndras pa bara ett par ar i den dynamiska och komplexa markand som féretag verkar i idag.

Vi vill hir dven hinvisa till Grénroos teori som menart att tjidnsteforetag, eller féretag som
generellt vill utveckla sin tjdnstesektor, for att vara lyckosamma pd marknaden bér férdela
ansvaret och befogenheterna i organisationen lingt ut i hierarkin **. Var studie kan tyda pa
att detta 4r fallet inom manga foretag idag, bade varuproducerande och tjansteféretag. Den
héirda konkurrensen pd marknaden har kanske bidragit till att minga foretag bade méste ha
en vil utvecklad produktions- och tjdnstesektor for att Gverleva och vara vinstgenererande.

De kan didrmed ha utvecklats si som Gronroos menar ar nédvindigt.

Vad kan det di bero pd att Tores svar skiljer sig fran de 6vriga? Hans arbetsplats ir pa ett
mindre féretag som pa kort tid har vixt fort. Kanske har foretaget inte hunnit utveckla
fungerande befattningar dir befogenheterna matchar ansvaret. Vi anser det rimligt att anta
att organisatorisk vixtvirk kan medféra att ansvaret en forstalinjechef behéver axla vixer
fortare dn organisationen klarar av att férdela befogenheterna. Vi har dock inte funnit
ndgon teori som stdder detta resonemang. I Gvrigt kan vi inte se ndgot unikt som skiljer

Tore fran de aterstiende gillande befattning, erfarenheter eller organisationsform.

%% Drakenberg, Margareth (red) Mellanchefer — frén ledningens redskap till verksamhetens motor (1997) s. 7f
% Grénroos, Christian Service Management och Marknadsféring — en CRM ansats (2004)
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Frihet att driva egna projekt och idéer

I samband med resonemanget kring ansvar och befogenheter dr det intressant att dven
nimna att de flesta respondenter menade att de hade stor frihet att driva egna projekt och
idéer pd sin position, nigot som dven Tore ansdg sig ha. Han hade trots detta mindre frihet
in han hade foérvintat sig, nigot som kan ses i samband med det faktum att hans
befogenheter generellt inte matchade hans ansvar. Ett intressant svar kom fran Tina som
menade att hon hade viss frihet men att hon dven var styrd. Hon menade att det var
positivt och att det kunde vara skont att inte behdva tinka out of the box, utan att hon i
stillet kunde fokusera pa sina ordinarie arbetsuppgifter. Tina dr en av tva kvinnor som
ingir i vir undersékning. Man kan spekulera om genus paverkar synen pd frihet utanfor
ramarna pé arbetet. Kan det vara sd att kvinnor som dr nyblivna chefer i hogre grad dn min
vill bevisa sin kapacitet och kompetens, och didrmed i hégre grad trivs med att vara styrda
sd att de vet vad som forvintas av dem? Den allméinna uppfattningen ér att de flesta chefer
fortfarande dr manliga. Kvinnor kan da uppleva att de maste bevisa sin kompetens just for
att de dr kvinnor. Det 4r en utmanande diskussion efter en begrinsad undersékning, men vi
anser det viktigt att vdga diskutera olika mojligheter for att locka till vidare forskning. Vi
onskar att vi hade fler kvinnor i var undersokning for att tydligare se hur svaren mellan

min och kvinnor eventuellt skulle skilja sig at.

Vi kan inte se nidgot ménster som tyder pi att det gillande férvintningar om friheten att
driva egna projekt och idéer skulle vara nagon skillnad mellan varuproducerande féretag
och tjinsteforetag. Inte heller nagra monster gar att se utifran andra resonemang sia som

organisationsform, foretagens alder, respondentens arbetsomrade eller liknande.

Makt att genomfdra férandringar inom organisationen

Vir analys visar pd intressanta skillnader mellan varuproducerande féretag och
tjdnsteforetag  gillande respondenternas mdjlighet att genomféra organisatoriska
forindringar. Till att borja med vill vi ater igen hinvisa till Gronroos teorier gillande
tjdnstefOretagens behov av att ha en flexibel organisation med en vil utvecklad
decentralisering. > Med denna teori som grund kan man forestilla sig att tjinsteféretagens
forstalinjechefer bor ha en minst lika stor méjlighet som de forstalinjechefer som arbetar

inom varuproducerande féretag, om inte storre, att férindra organisationen. Var studie

% Grénroos, Christian Service Management och Marknadsféring — en CRM ansats (2004)
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visar intressant nog pd motsatsen. Samtliga tillfrigade frdn varuproducerande féretag
menade att de har goda méjligheter att paverka férindringar av detta slag, medan tvi av tre
fran tjinsteforetagen menade att organisatoriska forindringar pa olika sitt dr svara att
genomfdra, samt att de hade férvintat sig ett bittre och effektivare system for att
genomféra denna typ av forindringar. Vara varuproducerande foretag verkar ha utvecklat
en mer flexibel uppbyggnad med en mer decentraliserad férindringsbenigenhet inom den
organisatoriska strukturen. Vad kan detta bero pd? Kanske har varuproducerande féretag
mer utvecklade processer generellt pa grund av lang erfarenhet av produktion. Att utveckla
en vil fungerande produktionsprocess kan ge god forstdelse f6r hur foéretaget generellt bor
utvecklas for att vara flexibelt och effektivt kunna svara mot marknadens forindrade
behov. Tore, som arbetar inom ett tjinstefOretag, berittar i intervjun att hans féretag har en
komplicerad informell beslutsprocess som det tog tid f6r honom att férsta. Besluten togs
ofta pa stiende fot och utan nigon formell ordning, vilket kan ha ett samband med
svarigheten att paverkar dndringar inom organisationen. En sadan férindring kan ses som
en ganska omfattande utveckling och dd kan det mycket vil forsvara att det saknas formella
rutiner. Kanske 4r det sa att tjansteforetagen 4r s flexibla att de ndstan helt saknar rutiner
for hur organisationsstrukturen ska kunna férindras och didrmed har svirt att hantera en
sadan situation. Brist pd rutiner kanske i stéllet for att skapa flexibilitet leder till f6rvirring

och otydliga regler.

Ett annat monster, forutom att svaren skiljer sig at mellan varuproducerande foretag och
tjdnstefOretag, dr att samtliga som representerar tjanstefOretagen ér externt rekryterade. Vi
anser det rimligt att anta att det dr littare att fOrstd hur organisatoriska forindringar gér till
inom ett féretag om man har arbetat dir innan man blev chef. Det kan vara orsaken till att
forvintningarna f6ll vil ut med utfallet f6r de internt rekryterade forstalinjecheferna. Det
skulle 1 sa fall medféra att det inte dr relevant huruvida fOretaget édr ett varuproducerande

foretag eller ett tjdnsteféretag.

Ytterligare ett samband kan vara foretagets livslingd. De som har makt att forindra eller
paverka organisatoriska forindringar samt hade realistiska férvintningar pd hur dessa
forindringar skulle falla ut, arbetar i féretag som bade dr stérre och har funnits lingre pa
marknaden dn de 6vriga. Kanske ir det s att dldre och storre foretag har mognat mer i sin
organisatoriska utveckling och didrmed har bittre fungerande rutiner fér férindringar dn

yngre foretag? Man kan dven diskutera om det borde vara tvirtom, att ett mindre foretag
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som ir relativt nytt pd marknaden rimligtvis borde vara mer formbart och flexibelt 4dn
andra, édldre féretag. Detta stimmer i sd fall inte med var empiri, men vi anser tankegingen
vara fullt méjlig. Det dr alltsa svart att se exakt vad skillnaderna beror pa. Det dr intressant
att diskutera olika méjliga anledningar som dessutom kan inspirera till nya fragestillningar

och framtida undersékningar.

Ovan beskrivna mdjliga monster dr vart personliga resonemang och ir inte himtat frin

nagon befintlig teori.

Forstalinjechefens kunskaper

Vad ar viktigt for att vara en bra chef?

Respondenterna fick svara fritt pa fragan gillande vilka egenskaper de sjilva ansag vara de
viktigaste for att vara en bra chef. Aven om svaren varierade hade de alla en gemensam réd
trad, nimligen att de viktigaste egenskaperna uteslutande handlar om relationen med sin
personal och sina kollegor. Detta gir i linje med de egenskaper som Wall Berséus menar ir
viktiga for att vara en bra ledare, nimligen de sociala férmagorna™ . Vidare gir ingen
skillnad att se utifran varuproducerande féretag och tjinsteféretag. Inte heller ndgra andra
ménster vad giller kon, dlder, tidigare erfarenheter etcetera gar att finna. Det intressanta
med svaren ir att ingen av de tillfrigade nimnde fackkunskap, specialistkunskap eller ens
produktkunskap som en av de viktigaste egenskaperna. Under en annan fraga har diremot
ett par respondenter frin olika fOretag papekat att fackkunskap inom vissa omrdden ir
viktiga fér positionen. Frigan diskuteras under rubriken Vilka kunskaper utmdirker en bra
[forstalinjechef? Den fragan handlade om positionen i stort och inte specifikt egenskaper som
ar viktiga fOr att vara just en bra chef 6ver sin personal. Fragorna kan tolkas sa att vara en
bra chef mer handlar om hur vederbdrandes personal uppfattar relationen, det vill sidga
respondentens ledaregenskaper, medan den tidigare stillda frigan mer handlar om den
generella positionen som forstalinjechef och de resultat som personen presterar inom olika

omriden.

Att vara uppmarksam, lyhord, en god ledare och férebild 4r det primira egenskaperna for

att vara en bra chef menar respondenterna. Vad beror detta pa? Vi anser att det dr rimligt

%8 Wall Berséus, Ann-Britt Att véxa som chef (2002) s. 25f
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att tolka svaren sd att klimatet pa svenska foretag idag dr ett sddant att chefens roll 4r som
coach, lagledare och medminniska. Idag handlar inte chefskapet om att ha
specialistkunskaper om produkterna, utan om att vara den personen som motiverar och
servar sin personal fér bista mojliga resultat. Visst kan man diskutera huruvida det ér
trendigt att pastd att man som chef dr lagledare och coach, men 4 andra sidan vore det

troligtvis inte skamligt f6r en chef att pasta att produktkunskaper dr viktiga.

Hir kan vi se ett samband med en tidigare stilld friga gillande personlig utveckling. Ingen
av de tillfragade var sirskilt forvanade Gver att de hade utvecklats personligen i sin ledarroll
och 1 hur de hanterar minniskor, konflikter och deras kommunikativa f6rmagor, dven om
utvecklingen ibland upplevdes som starkare in forvintat. Detta kan tyda pé att blivande
chefer idag till stor del inser att chefsrollen generellt handlar mycket om att hantera

manniskor och att kommunicera med bade sin personal och sina kollegor.

Dumaine skriver att ”de mellanchefer som ir duktiga pd ‘team building’ och att vara en
lagspelare och lagledare istillet f6r chef d4r de som har storst chans att fi och klara
morgondagens chefsjobb i serviceorganisationer” . Detta stimmer vildigt bra 6verens
med manga svar vi fatt av bade respondenterna frin tjinsteféretag men ocksa av de frin
varuproducerande féretag. Detta skulle kunna tyda pé att den moderna utvecklingen man
liser och hér om sd ofta, att arbeta pé ett kund- och serviceinriktad sitt verkligen har slagit
igenom. Det skulle da kunna vara en av anledningarna till varfor vi inte ser nagra storre
skillnader mellan varuproducerande féretag och tjansteféretag. De foretag som siljer
materiella produkter dr kanske idag lika mana om sin service som de féretag som faktiskt
siljer service som sjilva huvudprodukten. Om sa ir fallet finns det inte lika stark anledning
till att det skulle skilja sig for en forstalinjechef att starta sin forsta chefsroll i ett

tjansteforetag eller varuproducerande féretag.

De moénster vi har diskuterat ovan, dér vi inte refererar till nagra teorier, dr vara egna

resonemang som vi inte har funnit befintliga teorier kring.

%" Zeithaml, Valarie A och Bitner, Mary Jo Services Marketing (1996) s. 251
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Vilka kunskaper utmarker en bra forstalinjechef?

I artikeln When promoting a salesperson to management av Landy Chase togs féljande kunskaper
upp som viktiga hos en ny forstalinjechef inom férsiljning; naturligt ledarskap inom den
egna avdelningen, férmagan att samarbeta med andra inom ens avdelning, férmagan att
samarbeta med andra avdelningar, administrativ kunskap och en positiv attityd **. For att
unders6ka om detta stimmer 6verens med vara respondenter, bad vi dem rangordna vikten
av att besitta dessa kunskaper. Alla respondenterna ansdg 6ver lag att samtliga av dessa
egenskaper dr viktiga vilket styrker innchéllet i denna artikel. Artikeln vinder sig till
personer som arbetar med forsiljning och i anvindandet av denna gjorde vi ett antagande
att vi skulle kunna generalisera innehallet till alla olika slags nya forstalinjechefer. Efter
genomférandet av vara intervjuer drar vi slutsatsen att man kan generalisera, eftersom de
flesta av véra respondenter ansig att dessa egenskaper var viktiga eller mycket viktiga. Aven
om vara resultat styrker artikelns innehall om vilka egenskaper som ir viktiga hos en ny
forstalinjechef har vi dven fatt forslag pa ett antal egenskaper som artikeln inte tar upp.
Dessa forslag var bland annat fackkunskaper inom omradet foretaget dr verksamt inom,
kunskap om slutprodukten, férmdgan att kommunicera och 6dmjukhet infér andras
kunskap som férstalinjechefen sjilv inte besitter. Vi kan inte se nagra skillnader mellan
tjdnsteféretag och varuproducerande féretag, varken hos de egenskaper artikeln féreslog
eller hos de vi har fitt forslag pa frin vira respondenter. Snarare tror vi att om man till
exempel tycker fackkunskap dr viktigt eller inte, beror pd om respondenten sjilv har denna
kunskap. For att ta ett exempel pa detta tycker Vilmer att det var mer forr i tiden en bra
chef ansdgs behdva vara specialist pa sitt omrdde. Detta menar Vilmer har férindrats
eftersom en specialist inte automatiskt dr en bra ledare. Tomas ansag att fackkunskaper var
det som var viktigast. Dessa svar dr varandras motpoler trots att de bada dr min i samma
alder. Vi tror att det dr en individuell fraga som paverkas av vad respondenten sjilv har
kunskap om samt i viss man av vilket féretag han eller hon arbetar pa. Att det skulle kunna
bero pa vilken typ av foretag personen arbetar pa eller sidana faktorer som genus,
utbildning eller alder ser vi inget som talar for. Snarare kan det vara intressant att jimfora
detta resonemang med det i avsnittet kring hur de olika respondenterna forvirvat de
kunskaper de anvinder inom sin position. Sambandet dr att dven hir fick vi vitt skilda svar,
det gir dock inte att se ndgra samband mellan hur en respondent har férvirvat sina

kunskaper och vilka kunskaper denna tycker ar viktigast.

%8 Chase, Landy When promoting a salesperson to management (2000) s. 12
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De flesta av respondenterna hade férvintat sig att de egenskaper Chase tar upp 1 sin artikel
skulle vara viktiga. Vera diremot blev lite f6rvanad nir hon bérjade som chef eftersom hon
inte tinkt pa att arbetet innebir ett ledarskap utan att man mer £6r en 6ppen dialog med sin
personal. Hon hade inte tinkt pd hur mycket man kan pdverka andra med ledarskap innan
hon hamnade i situationen att hon sjilv skulle utféra ledarskap. Varfér just Vera svarat sd
hir och inte de andra dr svart att dra nagra slutsatser fran. Hennes svar gar dock i linje med
resonemanget i Mossbodas et als bok, att chefer ofta tenderar att anta att sjilva
chefsarbetet utgdr en mindre del av arbetet eftersom det helt enkelt dr littare att vaga bli
chef om man intalar sig att det inte kommer att kriva nagot av en som man inte redan kan
*. Watson skriver att ofta stimmer en ny chefs titel inte 6verens med hur denne person ser
sig sjilv. Aven om man fir titeln chef kan man fortfarande ha svart att se sig sjilv som en

o o o+ q1r _: 60
sadan. Detta resonemang gir ocksa 1 linje med Veras svar ”.

De ménster vi har diskuterat ovan, dir vi inte refererar till ndgra teorier, dr vira egna

resonemang som Vi inte har funnit befintliga teorier kring.

Hur respondenterna har forvarvat sina kunskaper

Pa fraigan om hur respondenterna har férvirvat de kunskaper de anvinder sig av i sin
position, har vi fiatt svar sia skilda som livserfarenhet, utbildning, engagemang i
studentféreningar och erfarenhet frin lagsporter och liknande. Alla respondenternas
utbildning var som den generella utbildningsnivan inom respektive foretag. Det dr svirt att
se ndgra monster 1 vilka respondenter som uppgav vad, det verkar dven hir vara vildigt
individuellt och det gir heller inte att se ndgra skillnader mellan varuproducerande féretag

och tjinsteforetag.

Det som dr intressant dr att endast tvd uppgav att det skaffat sin kunskap ifrdn sin
utbildning. A andra sidan uppgav flera att utbildningen utgjorde en bra bas men att man
inte anvinder sig av denna direkt i sitt arbete. Detta resultat dr intressant att jimféra med
det frin frigan om vilka kunskaper som respondenterna tycker dr viktigast vid deras

position. Det intressanta dr att pa den svarade ingen fackkunskap. Varken specialistkunskap

% Mossboda, Britt-Mari, Peterson, Mikael och Rénnholm, Inga. Att vara chef och ledare — Dina vertyg for
praktiskt ledarskap (1998) s. 11f
% Watson, Tony J. In Search of Management — Culture, chaos and control in managerial work (2001) s. 56f
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eller ens produktkunskap generellt nimndes utan de viktigaste egenskaperna handlade
uteslutande om relationen med sin personal och sina kollegor. Dessa svar gir i linje med att

man inte direkt anvinder kunskapen fran sin utbildning i arbetet.

Respondentens personliga och professionella utveckling

I detta stycke analyseras vad respondenterna anser att de blivit bittre pa i sitt arbete och
hur de har utvecklats som personer. Tore och Vilmer kinner att de har blivit
yrkesmissigare, nistan trakigare. Bada tva dr min mellan 40 och 50 ar gamla. Vilmer kidnner
dven att har blivit mer av en generalist, att han har fatt en sa kallad helikoptersyn 6ver hela
foretaget. Vilmer har arbetat linge inom foéretaget och har dirmed hunnit styra upp sina
rutiner. Dir det tidigare behovdes hjilp fran hans sida fungerar det nu sjilvstindigt. Han
har gatt fran 70 procent till 40 procent av dagen att samtala med sin personal. Detta ger i
sin tur att han kan frigéra tid till andra saker. Beror p4 att han har blivit internt rekryterad?
Det bor vara sa att man kinner till de informella och formella rutinerna béttre nir man ér

internt rekryterad och pa sa sitt kommer enklare in i arbetet och dess rutiner.

Men det finns inte bara en sanning. Fér Tina och Tomas si dr kommunikation ett ledord,
och framférallt Tomas siger att han lirt sig lyssna bidttre. Bdda tvd arbetar inom
tjanstesektorn och dr externt rekryterade. Att de ir externt rekryterade kan moijligtvis
medfora att de behdver fa sin personal pé sin sida péd ett annat sitt 4n vad en chef som
rekryterats internt behéver gora. Det kan dven ha med tjinstesektorn att gbra, kanske har
tjdnstesektorn inte sia tydliga direktiv och behdver mer kommunikation dn

varuproducerande féretag.

Valter siger att han har utvecklat sin sociala kompetens och lirt sig mycket om konflikt-
hantering. Valter utmairker sig lite dd han inte innehar vissa kompetenser som hans
anstillda har. Detta gor att han méste vara insatt i deras arbete, utan att veta exakt vad det
ar de g6r. Han blir ocksa vildigt delegerande i hans arbetssitt, dd han faktiskt inte har ndgot
val. D4 blir det kanske naturligt att han utvecklar sin sociala kompetens? Vi antar att det dr
viktigt att ha en hég social kompetens for att effektivt kunna delegera arbete. Valter borde
dirfor av alla respondenter arbeta ndrmast sina anstillda men samtidigt lingst ifran. Lingst
ifran pa det sittet att han faktiskt inte riktigt vet hur de genomf6r sina arbetsuppgifter, men

nirmast eftersom han mdste kunna delegera arbetsuppgifter pa ett sidant sitt sd att det
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fungerar, att de verkligen genomfor sitt arbete pa ett korrekt sitt. Det dr ett férmodligen ett
krivande men utvecklande arbetssitt. Rent allmint dr det svart att se korrelationer inom
detta omrade. Vi tror att arbetsuppgifter spelar en stor del hir. De som gor standardiserade
arbetsuppgifter kan nog inte utvecklas lika mycket som dem som gbr mer icke-
standardiserade uppgifter. Det verkar inte finnas monster som visar pa skillnader mellan
varuproducerande och tjinsteforetag eller andra aspekter saisom organisationsstruktur eller

arbetsuppgifter.

De monster vi har diskuterat ovan dr vira egna resonemang som vi inte har funnit

befintliga teorier kring.

Vad 6verraskade respondenterna mest dver chefskapet?

For att £ en inblick i vilka férvintningar som inte infriades f6r respektive person, fragade
vi respondenterna vad det var som G&verraskade dem mest ndr de tilltridde sin
chefsposition. Hir har vi fitt vitt skilda svar, allt frin f6rvaning 6ver organisatorisk troghet

och informella beslutsprocesser till ens starka personliga engagemang i arbetet.

Det gar inte att se nigra samband eller att dra ndgra slutsatser av dessa svar da de ir lika
olika som individer dr olika. Vi kunde varken att se ndgra samband hos olika typer av
foéretag, branscher, genus eller nagot annat. Tva svarade dock att de blev férvanade 6ver
graden av ansvar och detta tror vi, &ven om det inte direkt syns 1 dessa svar, kan vara nagot
som minga forstalinjechefer blir férvanade 6ver. En annan intressant iakttagelse gillande
dessa svar dr att inte en enda av respondenterna uppgav att det var mest férvanade over
tiden de lade ner pd sin personal, vilket talar helt emot resultatet i Hills studie, ddr detta

faktiskt var ett av de fakta som respondenterna i hennes studie var mest férvinade over o1

®1 Hill, Linda A. Becoming a Manager — How New Managers Master the Challenges of Leadership (2005)
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Sammanfattning av forstalinjechefens forvantningar och utfall

Respondenternas chefsambitioner

For att ge en mer 6verskadlig bild av var analys kommer vi hir att sammanfatta de mest
intressanta aspekter vi kommit fram till. Till en bérjan sig vi huruvida man hade chefs-
ambitioner eller inte var vildigt individuellt bland vara respondenter. Inga direkta ménster
fanns att skénja. Av de fyra respondenterna inom de varuproducerande foretagen var det
endast tva som hade starka chefsambitioner medan det inte var nigon inom
tjdnsteforetagen. Dock dr det intressant att se att tre av fyra tjdnstefOretagsrespondenter
inte uttryckte ndgra chefsambitioner utan snarare uttryckte de ambitioner att vilja arbeta
nira med manniskor samt vara med att forindra organisationen. En annan anledning till att
de inom tjinsteforetagen inte hade klara chefsambitioner kan vara att de blivit externt
rekryterade. Med andra ord sokte de sig till chefspositionen och behdvde inte arbeta sig

upp till sin nuvarande position.

Det dagliga arbetet

Di vi undersékte respondenternas arbetsuppgifter fanns det inga storre skillnader i deras
forvintningar och utfall samt deras mojlighet att arbeta aktivt for att dndra pa dessa i
tjdnsteforetag respektive varuproducerande féretag. Det dr dock intressant att se att 1 detta
fall stimde vara undersékningar 6verens med Hills da dven hon kom fram till att det ofta

var svart att paverka arbetet trots chefspositionen.

Nir vi undersokte hur tidskrivande respondenterna ansag sina chefspositioner vara kunde
vi heller inte se ndgot moénster mellan tjansteféretag och varuproducerande féretag. Inte
heller d4 det handlar om respondenternas semester, varfér vissa tar ut full semester och
andra inte. Av vara atta respondenter 4r det endast tva som inte tar ut full semester som de
ir berittigad till. Att dessa sedan arbetar inom varuproducerande foéretag kan, enligt vart
eget resonemang, bero pa att det dr svart att limna det ansvar man har fér en viss

produktion.

Nir vi fragade respondenterna vad de tyckte mest respektive minst om med sitt arbete, fick
vi fram en del intressanta svar. Hilften svarade att det var medarbetarna och personalen

som var det roligaste med arbetet. Tre fjirdedelar av dessa arbetar inom tjanstesektorn
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vilket kan ha med att géra att tjdnstesektorn dr si pass beroende av sina anstillda, till
skillnad fran ett varuproducerande fbretag dir respondenterna svarade att det praktiska
arbetet var roligast. Det kan eventuellt ha att gbra med att tjinstesektorn satsar mer pa sin
personal, att den 4r deras viktigaste resurs och dirfér tar bittre hand om dem och satsar

mer pd team building och dylikt.

Relationer pa arbetsplatsen

Vidare da vi undersékte hur mycket tid respondenterna tillbringar med sin personal fann vi
att tre av véra fyra respondenter fran tjansteféretag vill och hade férvintat sig att d4gna mer
tid 4t sin personal dn vad de gor i dagsliget. Detta skiljer sig fran de fyra som arbetar pa
varuproducerande foéretag dir hilften hade forvintat sig att dgna mer tid till detta men
samtidigt helst inte ville det. Generellt kan man se att de inom tjansteféretagen dr mer
intresserade att ha ett nira samarbete med sin personal. Detta kan da ses i motsats till de

varuproducerande féretagen dir man hellre arbetar individuellt med sina arbetsuppgifter.

Nir det kommer till frigan om de relationer som ir viktigast for respondenterna sa var
svaren olika. Inom tjanstesektorn svarade tva av respondenterna att kunderna ir viktigast.
Detta ir intressant dd det motsager lite vad vi skrivit tidigare, att de anstillda ar viktigast for
tjdnsteforetaget, och dirfér borde respondenterna svara personalen. Anledningen till att de
istillet svarade kunder kan vara att de arbetar nirmast och ligger ned mest tid pa dem, till

skillnad frin vissa andra som faktiskt ligger ned storre delen av sin tid pa sin personal.

Vi nimnde tidigare att det var en intressant aspekt huruvida respondenterna var internt
eller externt rekryterade. Vi sdg att detta aven paverkade hur man ir med sina medarbetare.
De som ir internt rekryterade kdnner ofta ett visst obehag infér befordringar, da de kan
viljas fore nagon som de kallat for sina kompisar, vilket da kan leda till dilig stimning
mellan gamla vinner. Detta problem hade inte de som blev externt rekryterade. Vad som
dven spelar in 4r huruvida det giller ett tjinsteféretag eller varuproducerande foretag. De
som arbetar inom tjanstesektorn blev nistan alla externt rekryterade. Vi tror att detta kan
bero péd en storre rotlighet pd arbetsmarkanden inom tjdnstesektorn. Detta i sin tur kan
bero pa att tjansteféretag anpassar sig fortare till en férinderlig omvirld, vilket da gor att

foretaget forindras och nytt folk beh6vs och gammalt folk blir obsolet.
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Vidare sig vi hur kommunikationen inom féretaget méjligtvis kan pdverka
forstalinjechefen. Vera visade tecken pa att otydlig kommunikation kan ha ett samband
med den fysiska arbetsmiljon och hur medarbetarnas arbetsplatser dr placerade. Vidare var
respondenterna enhilliga att det dr viktigt att ha en Sppen arbetsmiljé samt undvika att ha

stingda dorrar.

Ett intressant resultat av var analys dr att respondenterna forstdr att det handlar mycket om
att kommunicera och uppritthalla en bra relation med sin personal f6r att vara en bra chef.
Detta gar till viss del emot resultatet i Hills studie, dir respondenterna ofta underskattade
hur viktig relationen med sin personal skulle komma att bli. Alla utom en i vir
undersokning beskrev sig sjilva som en cach, en lagledare. Bilden av att chefer ir

auktoritira dr enligt var undersékning till stor del férlegad och inaktuell.

Bedomning och bel6ning av forstalinjechefen

Lonemadssigt dr det svart att dra generella slutsatser da tva inom varuproducerande féretag
samt tva inom tjansteforetag fick den lénen som de forvintat. Snarare dr det intressant att

se till andra faktorer saisom utbildning och alder.

Pa frigan hur fOretagen miter en persons prestationer si svarade respondenterna lite
tvetydligt. Nagra svarade att de mits ekonomiskt, andra mits subjektivt och vissa mits pad
bada sitt. Var forklaring ér att foretag forsoker fa sina anstillda att arbeta mot bade harda
och mjuka mal. Sedan sade vissa av respondenterna att det leder till ett kortsiktigt tinkande
med bonus, andra svarade precis tvirtom. Det dr mycket svart att finna nagra samband,

slutsatsen blir att bonus 4r nagot komplext som inte direkt féljer nagra monster.

Forstalinjechefen — mellan barken och veden?

Vi undersSkte ocksd balansen mellan ansvar och befogenheter. Majoriteten av vért urval
har en god balans mellan dessa och att detta kan tolkas som att teorin inom dmnet inte
stimmer pa dagens forstalinjechefer. Har utvecklingen inom chefskapet gitt si snabbt att
dessa tidigare teorier som gar tillbaka nigra 4r nu dr inaktuella? Vi anser mycket vl att sd
kan vara fallet. Utredningen visar dven att tjansteforetagen, som dven dr mindre och yngre,

har mindre makt dn varuproducerande foretag nir det giller méjligheten att genomféra
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forindringar inom organisationen. Det 4r svart att sdga vad detta beror pa. Det kan ha olika
forklaringar som till exempel foretagets livslingd, extern och internt rekryterade chefer,
eller foretagets storlek. Det intressanta dr att tjdnsteforetagen 1 var undersokning, som
enligt Gronroos bér ha mer makt férdelat langt ut i organisationen, hir visar ett resultat

som dr precis tvartom.

Forstalinjechefens kunskaper

Vi kom fram till, i enlighet med Chase, att foljande kunskaper dr viktiga for en ny
forstalinjechef: naturligt ledarskap inom den egna avdelningen, férmagan att samarbeta
med andra inom ens avdelning, férmigan att samarbeta med andra avdelningar,
administrativ kunskap och en positiv attityd. Andra kunskaper som dven ir viktiga f6r den
nya forstalinjechefen kan vara fackkunskaper inom omradet foretaget dr verksamt inom,
kunskap om slutprodukten, férmagan att kommunicera och 6dmjukhet infér andras
kunskap som férstalinjechefen inte sjilv besitter. Det dr ocksa intressant att se att de
kunskaper som anses vara nyttiga for en ny fOrstalinjechef skiljer sig inte at mellan

varuproducerande och tjansteféretag.

Det gir inte att se ndgra samband mellan hur olika respondenter har férvirvat den kunskap
de anvinder inom sin position och inte heller gillande vad som 6verraskade dem mest hos
den nya posten. Det var dock intressant att ingen av respondenterna uppgav att de var mest
overraskade 6ver tiden de la ner pa sin personal, vilket talar helt emot resultatet 1 Hills

studie, dir detta faktiskt var vad respondenterna var mest férvanade éver.

Respondentens personliga och professionella utveckling

Vid frigan om hur respondenterna utvecklats, bade professionellt och personligt, ar 4n en
gang hur man dr rekryterad en viktig aspekt. De som ir externt rekryterade siger att de
utvecklat sina kommunikativa férmdgor och lirt sig lyssna bittre. De som istéllet dr internt
rekryterade nimner att de fatt en bittre helhetssyn pa foretaget till skillnad fran nér de inte

var chefer och sag bara sin egna lilla del.
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Vad overraskade respondenten mest 6ver chefskapet?

Vi diskuterade dven i teoriavsnittet huruvida vira respondenter skulle visa sig ha blivit
férvanade 6ver i vilken omfattning positionen innebar férmagan att hantera manniskor 1
olika situationer. Detta med avseende pd Hills och Edlunds teorier om att chefer tenderar
att vilja bli just chefer pa grund av att de vill prestera, visa resultat och driva egna projekt
och idéer. Vir undersékning visade inte nagot sadant resultat. Det var ingen Gverraskning

for vara respondenter att chefskapet till stor del handlade om mianniskor.

Slutligen kan vi se att nir det kommer till Hills undersékning visade den ett annat resultat
in var. Manga av Hills respondenter visade kraftig skillnad mellan férvintningar och utfall
infor den forsta chefspositionen, och si var inte fallet 1 var undersékning. Detta kan ha
olika orsaker, kanske dr det svért for personerna som vi har intervjuat att minnas hur det
kindes ett par dr tillbaka innan de blivit chefer. Det dr litt att glomma nir arbetssituationen
indras ofta. Det dr ocksd mdjligt att den amerikanska kulturen 4r si pass annorlunda dn
den svenska att vi far helt olika svar av den anledningen. Kanske har blivande amerikanska
chefer generellt mindre mjuka virden i fokus 4n de svenska. Om vi dessutom i Sverige har
en kultur som kinnetecknas av en plattare organisationsstruktur kan det mycket vil bidra

till att chefer ses som en i ginget, trots att de blivit 6verordnade hierarkiskt.
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7. Slutsats

I detta kapitel kommer vi avsiutningsvis att presentera de slutsatser vi kommit fram till i var analys, samt

ge forslag till framtida forskning inom dmnet.

I bérjan av vér uppsats stillde vi upp féljande problemformulering som har £6ljt oss under
uppsatsens gang. Vi ville undersoka huruvida det fanns nagon skillnad mellan tjansteféretag
samt varuproducerande féretag da det giller férstalinjechefens forvintningar samt utfall. Vi
har genomfért dtta intervjuer med forstalinjechefer pd sju olika féretag. Vi har en stor
bredd bland vira undersokta féretag vilket dven gor att vi ibland fdr stora skillnader i

svaren.

Efter att ha gjort dessa atta intressanta intervjuer med varierande svar frin alla har vi
genom var analys kommit fram till att vi generellt sett inte kan se nagon skillnad i1
torvintningar och utfall mellan tjansteféretag och varuproducerande féretag. Snarare kan vi
se likheter och andra intressanta ménster. Vi anser att vi genom var analys och diskussion
har uppfyllt syftet med var uppsats, nimligen att fd nya perspektiv pa dmnet, att se det frin
en ny synvinkel samt att Oka kunskapen kring ett omriade som vi anser saknar

tillfredsstillande forskning.

Fragan ir da varfor det inte 4r nagon skillnad mellan de varuproducerande foretagen och
tjansteforetagen? Vad édr det som paverkar en forstalinjechefs forvintningar och utfall, om
inte det beror pa vilket sorts foretag man arbetar pa? Vi har kommit fram till att en rad
faktorer spelar in sisom vilket individuellt féretag man arbetar pé, huruvida man ir externt
eller internt rekryterad, ens alder, kén samt om man utbildat sig efter gymnasiet eller ¢j. Vi
har funnit vissa samband mellan férvintningar och utfall samt om det ér tjinsteforetag eller
varuproducerande foretag, men de dr mycket fa till antalet. Det kanske inte dr féretagen
man ska fokusera pa utan individen sjilv. Individuella aspekter sisom var man ar i livet, var
man kommer ifrin, ens sociala bakgrund, egna preferenser och ens olika mal i livet tror vi
spelar en stor roll. For méinga kan det ocksa vara sa att det dr den nya chefspositionen som
ar det essentiella, inte just vad foretaget de fatt positionen inom arbetar med. Det talar i sd
fall £6r att det inte skulle finnas ndgra storre skillnader mellan att pabotja en chefsposition

pa ett varuproducerande foretag eller ett tjinstefGretag.
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En annan anledning till varfér det inte skulle finnas ndgra stérre skillnader mellan
varuproducerande foretag och tjdnsteforetag dr den vi diskuterade i analysen utifrin
Dumaines teorier. Att arbeta pé ett kund- och serviceinriktat sétt har blivit norm f6r méinga
foretag. De foretag som siljer materiella produkter dr kanske idag lika mana om sin service
som de foretag som faktiskt séljer tjanster som sjilva huvudprodukten. Mdnga foretag som
sdljer materiella produkter har utékat sina servicetjinster kring dessa. Képer man en dator
far man med garantier som betyder att fGretaget maste kunna reparera ens dator, och det
finns dven kundtjanst dir man kan vinda sig till ndr man har problem. Friagan dr ocksa om
det inte dr si att skillnaden i organisk tréghet kan ha suddats ut, dd den globala
konkurrensen tvingar savil tjansteféretag som varuproducerande foretag att vara flexibla,
att hela tiden dndras och anpassa sig till att vixande konkurrens och marknader. Om sa ir
fallet finns det inte ndgon stérre anledning till att det skulle skilja sig for en forstalinjechef

att paborja sin forsta chefsroll i ett tjinsteforetag eller i ett varuproducerande féretag.

Forslag till framtida forskning

Under arbetets forlopp har vi resonerat kring eventuella intressanta aspekter som inte
rymdes inom vir problemformulering, men som vi anser vara tinkvirda infor fortsatt
forskning inom dmnet. Huruvida man som chef trivs pa sitt arbete och vad detta kan bero
pa dr en av dessa aspekter. Bland vira respondenter fick vi svaren att de férvintat sig att
arbeta linge samt fOrvintat sig att i princip inte ha ndgot socialt liv. Det hade varit
intressant att dven bedriva vidare forskning kring detta. Varfor dgnar man s mycket tid till

ett arbete?

En annan aspekt skulle kunna vara att istillet f6r att underska skillnader i férvintningar
och utfall f6r forstalinjechefer mellan tjdnsteféretag och varuproducerande foretag se till
huruvida eftergymnasial utbildning paverkar forvintningarna. Aven faktorer som kon, dlder
och familj kan spela in pa hur man upplever sin chefsposition dd de paverkar prioriteringar

och beteende.
Amnet forstalinjechefer ir mycket intressant att underséka och mojligheten att hitta

fingslande problemstillningar i framtiden 4r mycket stora. Arbetsklimatet forandras

stindigt och forskning inom chefskap dr alltid aktuellt.
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Bilaga 1

Intervjufragor/guide:

1.0 Bakgrundsinformation respondent:

1.1
1.2
1.3
1.4
1.5

Namn (Man kan vara anonym om man vill)
Alder
Civilstind (gift/ogift, sambo, singel

Utbildning (gymnasieexamen eller hogre)

Tidigare erfarenheter (frin utbildning fram tills man botjar pa aktuellt féretag)

— andra jobb

— arbetslos (hur linge)

2.0 Respondentens arbete idag:

2.1

2.2
2.3

2.4

25

2.6

2.7

Beskriv den position som du besitter idag

— Vilken sorts chef dr du (coach, auktoritir, en-i-ginget)
— Vilka ansvarsomraden har du

— Vilket l6neansvar har du

— Vilket personalansvar har du

— Antal arbetare under dig

Vad har du f6r generell bild av chefrollen nir du forst tilltridde?
Hur startade du 1 foretaget?

— arbetat sig upp och intern rekryterad till positionen
— extern rekryterad till positionen

Hur manga ar har du varit med féretaget

Har du I6neansvar i din chefsroll?

— Paverkar detta ditt chefskap, och i sa fall hur?

Varfor valde du att bli chef? Hogre 16n?

— Fria foljfragor hir dd respondenten fir reflektera

Anstiller du sjilv din personal och har du 1 sa fall ritta att sparka dessa?

— Vilken sorts anstillningspolicy har du vid anstillning inom ditt chefskap

— Kvotering? Kvinnor/min, utlandssvenskar/svenskar etc.
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3.0 Bakgrundsinformation Féretaget

3.1 Hur ser foretagets organisationsstruktur ut?
— Aktiebolag, Handelsbolag eller annat
— Centraliserad eller decentraliserad
3.2 Vilka ir foretagets konkurrensfordelar?
— Motsvarar de den bilden du hade av féretaget innan du startade din chefs-
anstallning?
3.3 Hur ser arbetsmiljén ut bland medarbetarna och cheferna?
— Ar det skiljda 4t?
— Egna kontor?
— Gemensamma kontor? Kontorslandskap?
3.4 Var anser du att utbildningsnivan ligger inom foretaget?
3.5 Har foretaget nagra klidkoder?
— Vad giller? Vad du vill eller kostym?
3.6 Har foretaget ett speciellt Corporate Language
— sprak som talas pd méten ete. (ex. engelsk foretag med flera féretag i virlden)
3.7 Hur kommuniceras det primdrt inom fGretaget?
— e-mail
— Intranit
— telefon
— moten
— Anslagstavlor etc.
— Beroende pa svar: Ar det policy inom foretaget?

3.8 Hur tituleras du inom f&retaget? Hur titulerar du dina chefer?
4.0 Forvintningar kontra utfall hos respondenten
4.1 Vilka ambitioner hade du nir du startade pa foretaget?

— Chefsambitioner?

— Motivation

— Maste man forsoka synas? Armbaga sig fram for att utmarka sig?
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4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

4.10
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Hur manga timmar anser du att du arbetar i veckan?
— Hade du férvintat dig att arbeta mer eller mindre?
— Hur mycket mer eller mindre?
Hur mycket tid kinner du att du har till familj/vinner/socialt liv sedan du
tilltradde din position? Ar det mer eller mindre 4n innan du tilltridde som chef?
— om mindre, hade du férvintat dig det?
— om met, hade du férvintat dig det?
Hur manga veckor semester tar du ut per kalenderar?
— hade du férvintat dig mer eller mindre?
Motsvarar din 16n dina férvintningar da du tilltridde din nuvarande position?
— Hade du férvintat dig mer/mindre?
— Anser du att du dr vird mer?
Hur méinga timmar per dag dgnar du at arbetsrelaterade samtal/interaktioner med
din personal/team/understillda/medarbetare (anpassa term till intervjun)? Det
vill siga exkluderat luncher och andra fikapauser.
— Hade du férvintat dig mer/mindre? Skillnad i timmar/dag kanske?
— Vad beror det pa (frin ovanstiende svar)
— Andra foljdfragor
Hur ser den icke-arbetsrelaterade gemenskapen ut mellan dig och din
personal/team/understillda/medarbetare?
— ex. teambuilding, kick-off, fredagsél och liknande
— Ar du arrang6r
— Ar du delaktig
Vilka arbetsuppgifter ingar huvudsakligen i din position?
— Var det som du férvintade dig? Om nej, vad férvintade du dig?
Vilka eller vilken arbetsuppgift ligger du ner mest tid pa?
— Var det som du férvintade dig da du antog positionen?
— Om negativ férvintan, Jobbar du aktivt fér att dndra detta?
Rangordna vikten av att besitta féljande kunskaper som ny mellanchef:
4= mycket viktigt
3= viktigt
2= bra, men inte det viktigaste
1= inte speciellt viktiga

—Naturligt ledarskap inom den egna avdelningen 1 2 3 4
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— Foérmagan att samarbeta med andra inom ens avdelning 1 2 3 4
— Foérmagan att samarbeta med andra avdelningar 1 2 3 4
— Administrativ kunskap (hos respondenten) 1 2 3 4
— Positiv attityd. 1 2 3 4
— Fackkunskap (hos respondenten) 1 2 3 4
— Finns det nagra andra kunskaper som du tycker ar viktigare?
— Var det ndgon av dessa som du férvintade dig vara betydelsefull innan du
bérjade pa jobbet? I sd fall vilka?
4.11 Vilka befogenheter/mojligheter till pdverkan av ex. arbetsprocessert, deadlines,
tidsplanering etc. har du?
— Var det som du forvintade dig?
4.12 Vilket ansvar f6r ex arbetsprocesser, deadlines, tidsplanering etc.har du?
— var det som du férvintat dig?
4.13 Hur ser chefskapet ut ovanfor dig?
— Vilka sorts chefer dr det
— Hur miénga sitter 6ver dig
—Vilka rapporterar du till
— Hur ofta rapporterar du till dina 6verordnade
— Motsvarar detta dina férvintningar?
4.14 Hur fungerar kommunikationen mellan dig och din nirmsta chef/chefer?
— e-mail, telefon, knacka pa dorren?
— Stimmer det 6verens med hur du vill ha det eller allminna regler (ex. man
maste ringa, men man gar och knackar pa)
4.15 Hur upplever du relationen till 6verordnade?
— Ar det press...
— ...eller vinskap?
— Var detta som foérvintat?
4.16 Kan du genomféra dndringar inom organisationen? Organisatoriska férindringar
eller personalidndringar? Hur genomférs de? Har ni nagra speciella rutiner?
— Blir det som man forvintat?
— Om inte, vad beror det par
4.17 Har du utvecklats personligen och professionellt pa din position?
— Pa vilket sitt da?

— Motsvarar det dina férvintningar?
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4.18 Vad ir bist och simst, respektive roligast och trikigast med din position?
— Motsvarade det dina férvintningar?

4.19 Extern rekrytering: Hur dr din relation med kollegor da du har en hégre
position?
— Motsvara det dina férvintningar?

4.20 Intern rekrytering: Har din relation med kollegor férindrats sedan du fick en
hogre position?
— Pa vilket sdtt da?
— Motsvarar det dina férvintningar

4.21 Dina prestationer som chef, mits de pa nigot sitt?
— Hurisa fall
— Bonussystem?

4.22 Vilka arbetsrelationer dr viktigast f6r din position? (kunder, medarbetare, andra
chefer, leverantorer etc.)
— Var det som forvintat?

4.23 Hur stor frihet har du att driva egna projekt eller ideér?
— Var det som forvintat?

4.24 Vad ir den viktigaste/de viktigaste egenskapen for att bli en bra chef vid din
position?

4.25 De kunskaper som du anvinder inom din position, hur har du férvirvat dem?
— Utbildning
— Erfarenhet fran tidigare jobb eller situationer
— Internutbildning etc.

4.26 Nir du intog din nuvarande position, vad 6verraskade dig mest med arbetet, vilket
férvanade dig mest?
— fria f6ljdfragor

4.27 Ar det nigot imne som du tycker att jag borde ha berért som inte har ingatt i

intervjun?
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Bilaga 2

Foretagspresentation

Fyra av vira respondenter dr forstalinjechefer pa f6ljande varuproducerande féretag

L "OREAL

Foretaget dr inriktat pa
skonhetsvard samt virlds-
ledande inom kosmetik.
Foretaget finns 1 ca 130 linder
med fler dn 290 dotterbolag
over hela varlden. I."Oréal har
17 globala varumarken varav
16 av dessa star for 95% av
kosmetikférsiljningen.

UNILEVER

Foretaget har varumirken
inom livsmedel, hemrengoring
samt personlig omvardnad.
Sysselsitter 234,000 personer i
ca 100 linder. Omsittningen
2004 var € 40,4 miljarder.
Halva forsiljningen genereras
genom varumirken inom
livsmedel.

VOLVO CE

Volvo CE, Construction
Equipment, ett av bolagen i
Volvokoncernen, tillverkar
anlidgeningsmaskiner sisom
grivmaskiner, dumprar och
hjullastare. Féretaget har
tillverkning i Canada, USA,
Brasilien, Sverige, Kina,
Frankrike, Tyskland och Polen.
Ar 2004 hade foretaget 4170
anstillda i Sverige.

Information tagen fran foretagens hemsidor:

www.loreal.se
www.unilever.se
www.volvo.se
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Gtk, growth from knowledge,
ir en strategisk del av Gfk AG,
ett av virldens storsta
marknadsundersékningsbolag.
Foretaget har 130 heltids-
anstillda och &ver 700
intervjuare. Huvudkontoret dr
beldget i Lund.

Fyra av vira respondenter dr forstalinjechefer pd f6ljande tjdnsteforetag:

Avansys AB dr moderbolag i
en koncern som bildades ar
2000 och som bedriver
verksamhet inom I'T-omradet.
De utvecklar affirsprocesser
med hjilp av IT-16sningar.
Verksamhet i Malmo,
Helsingborg samt Kristianstad
med totalt 52 anstillda.

MANPOWER

Manpower hyr ut personal till
olika féretag. Kompetensen pa
uthyrningspersonalen spanner
fran logistik- och industri-
tjanster till kompetenta
experter. Foretaget innehar ca
35% av marknaden. De verkar
167 linder och i Sverige har
man ca 9500 anstillda.

SSHL

Sigtunaskolan humanistiska
liroverket 4r en internatskola
beligen mellan Arlanda och
Uppsala. Skolan ir Sveriges
riksinternat med gamla anor
samt en internationell inrikt-
ning. SSHL har 9 elevhem med
ca 30 elever pa varje hem.
Sigtuna 4dgs av en stiftelse och
drivs av en styrelse.

Information tagen fran foretagens hemsidor:

www.gfksverige.se
WWW.avansys.se
WWW.manpower.se
www.sshl.se



