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Vi har valt att belysa de problem som kan uppstd da man som anstalld inte &r
geografiskt bunden till sin arbetsplats. Idag finns det allt fler foretag som arbetar
med uthyrning av personal till andra foretag vilket medfor att de anstéllda kan fa
problem med att sérskilja vilket foretag han/hon tillhér och hur den identiteten ser
ut. Detta dr emellertid ett mycket brett problem och vi har darfor valt att avgransa
o0ss, men trots detta valt att folja dessa tankegangar. Valet foll pa ett reseforetag, dar
specifika yrkeskategorier alltid befinner sig pa annan geografisk ort &n
huvudkontoret. Hur arbetar man aktivt for att fa alla anstallda inom denna form av
foretag att fa en gemensam identitet? Vilka problem kan uppsta?

Syftet med var uppsats ar att belysa hur de anstallda inom Scandorama uppfattar
foretagets identitet i relation till yrkesroll, arbetets geografiska placering samt till den
radande kulturen i foretaget. Det sekundéra syftet som dven kommer att belysas i
uppsatsen ar de anstalldas uppfattning och asikter angaende identiteten i relation till
den profil som kommuniceras ut av ledningen.

For att kunna besvara vart syfte, valde vi att genomfora en empirisk undersokning,
baserad pa kvalitativa intervjuer med anstillda hos Scandorama. Totalt
genomférdes 12 intervjuer, face to face — intervjuer samt telefonintervjuer.

Vart val av kvalitativa intervjuer grundar sig pa att vi inte ar intresserad av att
kunna kvantifiera vart resultat av den empiriska undersokningen. Utan vi vill kunna
kartlagga vilka uppfattningar som rader angaende Scandoramas profil, identitet
samt den radande kulturen och vilka likheter och skillnader det finns i tolkningarna
av dessa.

Kulturen skapar gemensamma ramar for de anstéllda inom ett foretag som hjélper
dem att tolka den verklighet de &r verksamma i. Dessa ramar medfér for de
anstallda bland annat trygghet, samtidigt som de gor de anstéllda till medlemmar av
gruppen inom foretaget. Vi anser att detta d&r nagot som Scandorama aldrig
kommer att uppna sa lange som de inte inbjuder alla sina anstéllda att vara delaktiga
aktorer i den radande kulturen. Problemet for Scandorama handlar om att den
radande kulturen och den identitet som utgar ifran denna inte &r enhetlig och
darfor rader en diversifiering, som kommer att skapa problem inom féretaget.
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Forord

Vi riktar ett stort tack till Claes Berglund pa Scandorama som till4t oss att genomfora var
fallstudie pa foretaget. Vi vill dven tacka de i ledningen, pa kontoret och de guider som tog sig tid
och stéllde upp for en intervju. Vi framfor aven ett stort tack till vara handledare, Jesper
Falkheimer och Lars Palm, for de synpunkter och den kritik som de under resans gang har
kommit med.

TACK!

Annika Ingelstrom & Linda Johansson
Lund den 27 maj 2002
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1 Inledning

| vart inledande kapitel beskrivs uppsatsen syftet och de fragestallningar vi valt att arbeta utefter. De
avgransningar vi gjort, &mnets relevans inom Medie- och kommunikationsvetenskap samt en kort beskrivning av
vart fallforetag, Scandorama presenteras. Kapitlet avslutas med en disposition éver hur var uppsats &r uppbyggd.

| dagens samhélle & den uppatgaende trenden att folk arbetar som konsulter vid
uthyrningsforetag. Denna form av organisationsstrukturer innebdr att personalen inte dr
geografisk knuten till foretaget, eftersom de anstéllda vid ett uthyrningsforetag har sin arbetsplats
placerad pa annat foretag. Vi anser emellertid att detta 4r en ”nygammal” organisationsform och
vi dr av asikten det kan séttas likhetstecken mellan nutidens uthyrningsforetag och den
organisationsstruktur som finns och har funnits inom resebranschen. 1 synnerhet
bussresebranschen dar faltpersonalen atervander till hemorten efter varje avslutad tur.

Denna form av anstéllning har vackt vart intresse for hur kulturen i sadana foretag ter sig och
framforallt vilken identitetsuppfattning som rader bland de anstéillda. Personligen &r vi av
uppfattningen att det i sadana foretag inte rader en 100 % samstammighet vad det galler
uppfattningen angaende vilken identitet som rader. Vi tror aven att det finns skillnader i
tolkningen av den radande kulturen.

Vi har valt att behandla Scandorama och framforallt att undersoka den identitetsuppfattning
som rader i relation till den kommunicerade profilen. Vi viljer att anta ett kulturperspektiv da vi
menar att det & kulturen som ligger till grund for det liv som existerar och spirar inom
organisationens véggar.

Att finna ett reseforetag som var intresserad av att avsatta lite tid till oss och var uppsats
visade sig inte vara latt. Eftersom varen och sommaren &r deras mest hektiska period. Darfor foll
valet pa Scandorama da en av uppsatsforfattarna ar sasongsanstalld som guide. Vad detta kan ha
inneburit for var uppsats kommer vi att ta upp i det foljande metodavsnittet.

Kommunikationen dr en véasentlig del i ett féretag och kommunikationen mojliggor for
medarbetarna att samarbeta, socialiseras in i foretaget samt bidra till att tolka och forsta den
verklighet som de arbetar i. Utifran denna synvinkel faller vart valda @mne inom ramen for
organisationskommunikation i &mnet Medie- och kommunikationsvetenskap.

1.1 Syfte

Syftet med var uppsats ar att belysa hur de anstillda inom Scandorama uppfattar foretagets
identitet i relation till yrkesroll, arbetets geografiska placering samt till den radande kulturen i foretaget. Det
sekunddra syftet som &ven kommer att belysas i uppsatsen dr de anstalldas uppfattning och
asikter angaende identiteten i relation till den profil som kommuniceras ut av ledningen.

1.2 Fragestallning
De fragestaliningar vi finner vésentliga for var studie ar:
X Hur vdl den av ledningen ©Onskade profilen Overensstimmer med de anstalldas
uppfattning av identiteten?
X Hur uppfattas kulturen inom Scandorama?
X Finns det nagon skillnad i det olika personalgruppernas uppfattning angaende tolkningen
av identitet och kultur?
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1.3 Tillvdgagangssatt

For att kunna besvara vart syfte, genomforde vi en empirisk undersokning. Vi valde att anvanda
oss av det kvalitativa tillvagagangssattet och intervjuade personer ur ledningen, kontorspersonal
och guidekaren som ér anstéllda hos Scandorama. Eftersom Scandorama &r ett foretag som har
expanderat de senaste aren och inte enbart har rundresor i sitt sortiment, utan dven bland annat:
flygresor, Lion Alpin, samt dven A la Carté. vilket innebér att man bokar boende via Scandorama
men reser pa egenhand, var vi tvungna att avgransa oss och koncentrera oss pa ett av deras
affarsomraden. Vi valde att koncentrera oss pa rundresor. Anledningen till detta val ar att det &r
den verksamhet som Scandorama har arbetat l&ngst med och att det & den verksamhet som
allménheten framst kanner till. Det & &ven inom den verksamhet som de flesta guiderna ar
anstéllda. Eftersom vi ar intresserade av att se om det finns nagon skillnader och likheter mellan
guiders och kontorsanstélldas, samt ledningens uppfattning vad det géller identitet, profil och hur
de tolkar kulturen foll sig denna avgransning naturlig.

1.4 Scandorama — vart fallforetag

Scandorama &r idag en av Sveriges storsta privatdgda researrangdrer och har arrangerat resor i
Europa sedan 1980. Deras affarsidé ar att arrangera och sélja likartade resor inom Europa.
Kunden ska oberoende av resemal erhalla samma service, kvalité och liknande utflyktsutbud.

Grundarna bakom foretaget ar Claes Berglund och Johan Malmqvist. Och bada finns 4n i dag
kvar som aktiva aktorer inom foretaget, fast pa olika poster. Huvudkontor ligger i Malmo dar
cirka 60 anstéllda arbetar, samt att det finns service- och forséljningskontor i Berlin och Oslo.
Aven olika resebyraer, sdsom Ticket, ar aterforsaljare av Scandoramas produkter. Scandorama har
cirka 75 guider som utgor deras guidekar. Guiderna bor utspridda 6ver hela landet och arbetar
framst under sommarsasongen och innehar projektanstilining. Totalt sett ingar cirka 150
anstéllda i deras personalstyrka, med mark och faltpersonal inréknat.

Scandoramas huvudkontor i Malmé &r uppdelat i ett flertal avdelningar. Tanken &r att ansvaret
inte ligger pa en person. De befintliga avdelningarna &r: ekonomiavdelning, marknadsavdelning,
produktionsavdelning, grupp- och konferensavdelning samt en IT-ansvarig. (FOr organisationsschema, se
bilaga 1)

Foretaget har andrats mycket under de 22 ar som har passerat sedan starten. | sin begynnelse
hade det ett rykte om sig att vara “skandalresor” och for grundarna innebar det mycket arbete
som medforde att man fick varva kontorsarbetet med féltarbetet. I bérjan var det en tuff tid for
de bada och det kravdes en vélutvecklad strategi for att utmarka sig som bussresearrangor
eftersom det i borjan av 1980-talet fanns en redan relativt méattad marknad. Véandningen for
Scandorama kom 1984 da allménheten hade fatt upp O6gonen for denna uppstickare inom
resebranschen och antalet bokningar 6kade markant. Vid denna tidpunkt borjade man att satsa pa
unga och entusiastiska guider samt service pa bussarna, vilket da ansags vara en nyhet. Dérefter
borjade det ga allt battre for foretaget och detta ser man tydligt pa antalet resenarer som under
90-talet var 30 000 till skillnad fran de 900 som reste med Scandorama under deras forsta ar.

Scandorama har under sina 22 ar standigt forsokt att fornya och introducera sig pa nya
marknader. Detta har inneburit ett antal satsningar och en del har varit l6nsamma och finns
fortfarande i deras utbud, medan andra har varit mindre lbnsamma.

Inom koncern hor idag forutom de traditionella rundresorna dven Scandorama Grupp &
Konferens, Speedy, (fore detta) Mysanresor, Niéckrosresor samt skidresearrangéren Lion Alpin. Forutom
detta ager foretaget aven ett hotell i Berlin, &r deldgare i tva hotell beldgna i Paris och Prag.
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Foretagets verksamhet &r inte enbart koncentrerad till den svenska marknaden och de svenska
gasterna, utan de saljer sina produkter dven i Danmark och Norge.

Ar 2001 blev ett morkt kapitel for hela resebranschen efter terrorattacken i USA,
Milanoolyckan i Italien och dven den varldsliga oro och rddsla som blev féljden av det hela. Detta
ledde till att resandet minskade och folk blev under en tid mer aktsamma och valde att stanna
hemma. Detta kom &ven att paverka Scandorama som foretag och foljden av detta blev att man
var tvungen att vidta atgarder som personalnedskarningar och genomfora farre
marknadsaktiviteter. Infor arets sasong finns det dock positiva tankar och man ser ljust pa
framtiden. Deras malsattning ar att omséatta 320 miljoner svenska kronor och ha en lénsamhet pa
4 % med minst 98 % nojda kunder.

1.5 Varfor vi begransar oss

Nar man talar om kommunikation inom och utanfér organisationer och foretag, dr det
framforallt tre storre begrepp som brukar tas upp till diskussion PR, organisations-kommunikation
samt marknadskommunikation. Dessa tre anvands med olika mal och syften som utgangspunkt.
Fragan som vi da staller oss ar: Och inom vilket begrepp hamnar var fallstudie?

Dalfelt et al. (2001) sager att det under en langre tid har forts diskussioner angaende skillnaden
i de olika begreppen PR och organisationskommunikation. De menar att dessa diskussioner har
handlat om vad begreppet organisationskommunikation egentligen syftar till. En del forskare
foresprakar att organisationskommunikation enbart inkluderar internkommunikation medan
andra forskare anser att organisationskommunikation star for intern som saval extern
kommunikation (Dalfelt et al, 2001). Dalfelt et al. (2001) synsdtt vad det géller
organisationskommunikation och PR &r att det finns vissa grundlaggande skillnader mellan de
bada begreppen. De ar av asikten att PR oftast utgar fran professionella aktorer och
kommunikationen dr av ett formellt slag samt att dess syfte ar att skapa goda relationer mellan en
organisation och dess publiker. PR kan likval anvéndas i den externa som i den interna
kommunikationen. Deras mening angaende organisationskommunikation ar att den som regel
anordnas av icke-professionella aktorer och innebér savél formell som informell kommunikation.
Det dominerande synsattet ar dock att organisationskommunikation syftar pa den interna
kommunikationen (Ibid.).

Till skillnad fran Dalfelt et al. (2001) som gor en viss atskillnad mellan PR, marknadsbegreppet
och organisationskommunikation anser Larsson (2001) att begreppet
organisationskommunikation innefattar alla kommunikativa aktiviteter i ett foretag, saval interna
som externa. Public Relations kan férklaras med det svenska begreppet planerad kommunikation
(formell kommunikation). Marknadskommunikationen i sin tur innebdr en organisations
tillvagagangssatt for att placera en produkt pa marknaden och i medvetandet hos konsumenterna
(Ibid.). Men Dalfelt et al. (2001) papekar dock att det behovs ett narmre samarbete mellan
begreppen PR och organisationskommunikation och de patalar dven att PR kan omfatta intern
kommunikation. Ett fjarde begrepp som de n&mner dr det svenska begreppet planerad
kommunikation som de anser i hogre utstrdckning handlar om “organisationers planerad,
formella kommunikation gentemot en bestamd malgrupp i syfte att forandra dess asikter eller
beteende” (2001:80).

Fragan vi stéllde oss innan var inom vilket begrepp var undersokning skulle komma att
hamna, inom vilken form av kommunikation inom foretag? Begrdnsningen som vi har valt att
gora, medfor att vi kommer att halla frimst inom organisationskommunikation och da framst den
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interna och till stor del den informella, men dven till PR och da intern PR. Anledningen till denna
avgransning baserar vi pa uppfattningen att den identitet som man som anstélld upplever att
foretaget innehar beror till stor del pa just den kommunikation som sker internt och informellt.
Da vi dven har valt att belysa begreppet profil upplever vi att den star i stark relation till intern
PR. Vi menar att kulturen ar det dvergripande fenomen som allt har sitt ursprung fran, det ar
ocksa var asikt att det 4 framst genom den interna och informella
organisationskommunikationen som den utvecklas och sprids.

1.6 Begreppsdefinitioner

For att underlatta for Iasarna har vi valt att gora en mindre begreppsdefinition av de begrepp som
ligger till grund for var studie och hur vi har valt att tolka dessa. Begreppen kultur, profil och
identitet &r termer som har diskuterats och diskuteras inom manga olika discipliner. Riktigt
trendigt blev bland annat foretagskulturen i borjan pa 1980-talet da foretagsvarlden stéllde sig
undrande och forvanade 6ver hur de japanska foretagen, med sin enorma framgang, lyckades sa
vél. Identitet och profil & begrepp som diskuteras flitigt inom foretagsekonomi, dar handlar det
mer om att en samstdmmig identitet och en god profil ska generera i pengar. Vi véljer att se dessa
begrepp som mer mjuka och hur de i kombination med ménsklig interaktion paverkar varandra
och de individer som de moter.

Foretagskultur: Definitionen av ordet kultur avses civilisationens egenskaper, uppbyggnad och
innehall med mera (Alvesson & Berg, 1988). Kulturen inom ett foretag innebar den mentala miljo
som uppstar genom att individer inom foretaget delar gemensamma normer, attityder, ritualer,
skrivna och oskrivna regler med mera (Hinn & Rossling, 1994).

Identitet & summan av allt det som internt kommuniceras till de anstallda (Alvesson & Berg,
1988., Hinn & Rossling, 1994). Foretag kan aldrig styra sin identitet utan den uppstar genom de
handlingar som sker inom foretaget (Larsson, 2001). Identitetsbegreppet och profilbegreppet
anses ibland vara ett och samma begrepp. | var uppsats kommer vi att utga fran att identitet
innebér den uppfattning av foretaget som de anstéllda uppfattar.

Profilen ddremot &r enligt Larsson (2001) styrbar och begreppet innebér den 6nskade bild som
en organisation vill kommunicera ut till sina publiker. Det star aven for den bild som
organisationer tydligt uttrycker genom till exempel arkitektur, logotyper, design och
presentationsmaterial (Larsson, 2001).

1.7 Disposition
Kapitel 1 Inledning
| detta kapitel kommer vi att beskriva vart syfte med uppsatsen samt presentera de
fragestallningar som vi har kommit att arbeta ut efter. Vi kommer dven har att presentera de
avgransningar som vi gjort inom dmnet samt vilken relevans uppsatsen har inom Medie- och
kommunikationsvetenskapen. En kort bakgrunds beskrivning av vart fallforetag och ett
fortydligande av de vanligaste begreppen i uppsatsen och hur vi valt att tolka dessa.

Kapitel 2 Teori

I teoriavsnittet kommer olika forskare och deras teorier belysas. De teorier som vi har valt att
presentera och arbeta med &r utvalda efter kriterierna att teorin ska bidra med en bra grund
som vi kan sta pa, for vart empiriska insamlande. Den ska medverka till att oka var kunskap
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och forstaelse for de fenomen som vi moter. Teorin ska dven hjalpa oss att besvara vara
fragestaliningar och bidra till att uppfylla vart syfte.

Kapitel 3 Metod

Syftet med vart metodkapitel &r att ge lasaren en inblick i var syn pa forskning samt att ge dem
kunskap om hur vi har valt att utfora var kvalitativa studie och vilka teorier vi grundar detta
pa. Kapitlet kommer bland annat att behandla synen pa kunskap, tolkning, generalisering och
urval.

Kapitel 4 Empiri

| detta kapitel redogor vi for vart insamlade material. FOr att gora materialet sa Gverskadligt
som mojligt valjer vi att presentera resultatet av vara intervjuer pa féljande sitt: ledning,
kontorspersonal och guider, utefter de teman vi anvant oss av i vara intervjuer.

Kapitel 5 Analys

| detta kapitel kommer vi att integrera det insamlade empiriska materialet tillsammans med det
teoretiska materialet och utefter detta géra en analys som kommer att utmynna i en
slutdiskussion.

Kapitel 6 Slutdiskussion

| detta sista kapitel kommer vi att fora en diskussion angaende de monster som vi anser 0ss
kunna skonja i analysen. Vi kommer éven att diskutera eventuella forslag och synpunkter pa
kommunikationsverksamheten och férmedlingen av identiteten i relation till foretagets kultur,
profil och image.
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2 Den teoretiska utgangspunkten

| vart teoriavsnitt kommer vi att belysa olika forskare och deras teorier. De teorier som presenteras ar utvalda
efter kriterierna att de ska ge oss en bra grund att utga fran da vi kommer att samla in vart empiriska material.
Den ska aven bidra till att 6ka var kunskap och forstaelse for de fenomen som vi méter. Teorin ska aven hjalpa
0ss att besvara vara fragestallningar och bidra till att uppfylla vart syfte.

2.1 Forskningsfaltet
For att ge en bild av 6ver hur viktigt det &r att kommunikationen fungerar i en organisation och
de foljder som en icke existerande eller dalig formell kommunikation kan innebara valjer vi att
presentera de teorier angaende kommunikation som vi finner vasentliga for var uppsats.

Da vart valda uppsatsamne koncentreras till den interna kommunikationen som paverkar de
fenomen kultur, profil, identitet som vi valt att belysa, valjer vi i teorin att framst utga fran ett internt
perspektiv.

2.1.1  Organisationskommunikation

Larsson (2001) ar av uppfattningen att begreppet organisationskommunikation innebdr alla de
kommunikativa handlingar och interaktioner som sker inom ett foretag. Utifran denna
standpunkt har han sedan delat upp de kommunikativa handlingarna i tva huvudgrupper:
formellZinformell samt intern/extern kommunikation.

Intern Extern
mél och policy Producerad information \
Regler och riktlinjer Relationsaktiviteter
Producerad information Interorganisatorisk kontakt
Formell (moten o info-material) Presskontakt
Samtal och diskussion Informella avtal
Spontana gruppmoten Underhandskontakter
Berattelser Spontana maoten externt
Informell \Rykten etc. Informella mediekontakter/

Figur 1. Formell och informell kommunikation i relation till extern och intern kommunikation. Hamtad ur Larsson. (2001:67).

Konkret kan man séga att formell kommunikation &r all den planerad kommunikation som utgar
fran ledningen till de anstéllda (Larsson, 2001). Den informella kommunikationen uppstar vid
sidan av den formella och skapas av de anstéllda (Larsson, 2001). Informell kommunikation kan
till viss del betraktas som nddvandig for att arbetet ska kunna utforas. Detta eftersom den
formella kommunikationen inte alltid tacker in det informationsbehov som finns, det finns dock
en negativ sida av detta och det &r risken att rykten och skvaller ska uppsta okar. (Flaa et al.,1998).
Det ar emellertid snarare pa gott 4n pa ont att informell kommunikation uppstar vid sidan av den
formella eftersom den kan utnyttjas av ledningen da man vill sprida viktig information som inte
riktigt gar fram i den formella. Detta da erfarenheterna har visat att folk oftare lyssnar till de
informella kanalerna &n till de formella (Larsson, 2001).

Den informella kommunikationen fyller &ven ett socialt behov, eftersom individer i en
organisation har ett behov av mojligheten att fa skapa kontakter, visa kanslor, kritisera etc. utan
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att uppleva det som om ”storebror” Gvervakar. Denna sociala karaktdr av den informella
kommunikationen kan bidra till 6kad effektivitet inom organisationen eftersom de anstéllda kan
fa en dkad motivation och tillfredsstéllelse med arbetet (Flaa et al., 1998).

2.1.2 Kommunikationen, ett relationsskapande verktyg

Vi 4r av asikten att PR och dialog ar vasentliga delar inom ett foretag vid sidan av
organisationskommunikation. Anledningen till att vi ser PR som ett central begrepp i denna
diskussion &r att vi &r av uppfattningen att néstan all planerad internkommunikation, férutom den
som dr strikt informationsmadssig, handlar om att ledningen vill skapa en god relation med den
interna publiken. Innan vi gar djupare in pa intern kommunikation och dess betydelse for en
organisation anser vi att det behovs en kortare presentation av PR-begreppet.

En av de mer framstdende PR-forskarna ar Grunig och Hunt som har uttalat sig om PR pa
foljande vis “the management of communication between an organization and it’s publics”
(Grunig & Hunt, 1984.6). PR kan anses vara ett verktyg for skapandet av goda relationer och till
en borjan k&nnetecknades detta framst av att skapa mesta mojliga publicitet som hade till uppgift
att utbilda publiken. Idag handlar dess centrala punkter om 6msesidig forstaelse och att bygga
langsiktiga relationer (Sandberg, 2002).

Grunig och Hunt (1984) har kommit att utveckla fyra olika PR-modeller som ska bidra till att
skapa forstaelse 6ver hur PR praktiseras och som beskriver olika kommunikationsrelationer:

X Publicitetsmodellen: Syftet med denna kommunikationsmodell &r propaganda. Séndaren
forsoker dels styra hela kommunikationsprocessen dels 6vertyga mottagaren om att sandarens
perspektiv ar det enda rétta. Kommunikationen bestar av en envdgs-kommunikation.
Sanningshalten i budskapet behover inte vara hogt utan malet ar att vinna mottagarens
fortroende. Denna kommunikationsmodell &r vanligast inom reklam och sdljaktiviteter
(Grunig & Hunt, 1984 och Larsson, 2001).

®  Informationsmodellen: Aven i denna modell & kommunikationen enkelriktad. Till skillnad
fran publicitetsmodellen behdver den inte ha ett Gvertygande syfte. Den ldgger en storre vikt
vid att dess sanningshalt & hdg. Modellens primara syfte ar att forse organisationens publik
med information om organisationen och pa sa satt vinna fortroende (Grunig & Hunt, 1984
och Larsson, 2001).

Dessa tva kommunikationsmodeller ser sig snarare som en berattande sandare som for ut
information till mottagaren dn som en beréttande och lyssnande sdndare. Grunig och Hunt (1984)
har aven Kartlagt tva modeller som baserar sig pa en tvavagskommunikation, dar den ena &r
sandarstyrd och den andre en balans mellan sandare och mottagare:

X Asymmetrisk  tvavagsmodell: | denna modell utgar kommunikationen fran et
sandarperspektiv. Men man forsoker att till viss del skapa en form av aterkoppling med sin
publik, till exempel genom moten dar man later deltagarna fa komma till tals. Denna
kommunikationsprocess bor ses som obalanserad eftersom kommunikationen &r till
organisationens fordel. Malet med denna kommunikation &r att informera mottagarna om
organisationen och fa dessa att acceptera organisationen och dven till viss del fa de att dndra
asikt och beteende (Grunig & Hunt, 1984 och Larsson, 2001).
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X Symmetrisk tvavagsmodell: Den symmetriska tvavdgsmodellen innebédr en dialog mellan
sandare och mottagare. Syftet ar att med sin publik skapa en relation, vilken ska vara langvarig
och bygga pa omsesidig forstaelse. Nar det i de andra modellerna varit organisationen som
har forsokt att 6vertyga publiken om att deras asikter ar de rétta kan publiken i lika stor
utstrackning i den symmetriska modellen férsoka att paverka organisationen till att dndra
beteende. Denna modell har uppnatt sitt mal om ingen av de bada parterna andrar sitt
beteende, utan malet &r att de bada parterna finner forstaelse for varandras beteende (Grunig
& Hunt, 1984).

Grunig (2001) ansag den sistnamnda modellen som den utopiska kommunikationsmodellen. De
(Grunig & Hunt) var av uppfattningen att denna tvavagssymmetriska modell var den ratta, da
denna baseras pa en 6ppen och balanserad dialog mellan alla inblandade parter. De fick dock inte
medhall av kritikerna som emellertid ansag att detta var snarare en normativ modell som inte
fungerade ute i verkligheten (Leitch & Neilson, 2001). Féljden av Grunig och Hunts asymmetrisk
och symmetriska modeller blev den sa kallade mixed-motive (se fig. 2) modellen av Murphy
(Grunig, 2001). Denna modell bygger pa de tva ovannamnda, asymmetriska och symmetriska,
och &r utformad pa sa sétt att bada parter i en dialog ska bli ndjda och uppna sina respektive mal,
dir béada befinner sig i en sa kallad win-win zonen. Detta uppnar man genom att bade
organisationen och publiken avstar lite av sina intressen for att na konsensus och darmed uppleva
att de inte forlorat nagot (Grunig, 2001). Murphy (i Plowman, Briggs & Huang, 2001) sa att
genom att anvdnda sig av mixed-motive modellen behaller bada sidor i en intresserelation, en
stark anknytning till sina egna intresse, dock ar de motiverade att samarbeta for att uppna nagot
resultat av konflikten.

Dominank
Coalition's Win=-Win £ona Public s
Position : | Position
| . ]
| 1

Organization’s Pogition Mixed Mative _ Public's F'ﬂsil:_:ln
Dominates (Asymmelric) (Symmeltric) Dominates (Asyrmmedric)

Figur 2. Ny modell av symmetri som tvagaskommunikation. Hamtad ur Dozier et al. (1995:48).

Sett ur ett asymmetriskt perspektiv &r detta kommunikationssatt ett forfarande dar sdndaren forsoker dominerar publiken
(Grunig, 2001).

Har forsoker publiken 6vertala sdndaren/den dominerande koalitionen att ta till sig publikens position (Grunig, 2001).
Utanfor win-win zonen existerar ostadiga och missnéjda forhallande (Dozier et al., 1995).

Win-win zonen, nar bada parter befinner sig har handlar det om att forhandlingar har skett, dar bada parter kanner sig nojda
med resultatet (Grunig, 2001). Sett ur en organisations perspektiv innebér detta att organisationen dels forsoker att tillfredsstélla

sina egha behov samtidigt som de forsoker att tillfredsstélla publikens intresse (Grunig, 2001).

For att uppna och arbeta med mixed-motive modellen maste det finnas en fungerande dialog,
mellan de parter som dr aktiva i en interaktion. Day et al. (2001) h&vdar att en dialog med
publiken &r nodvandig for organisationens dverlevnad och kanske ocksa den billigaste vagen mot
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samforstand. Dialog handlar om att ge och ta, det vill séga i vara 6gon att ha en kommunikation i
mixed-motives anda. Detta ar enligt oss vad Scandorama och manga andra foretag bor strava efter
for att ha ett vdlmaende foretag med en god kommunikation. Detta da de anstéllda, som &r de
basta ambassadorerna utat och ar med och skapar de asikter och tankar som finns externt om
foretaget.

Oberoende av om en organisation utgar ifran samma perspektiv i sina olika dialoger &ar det
dock hur publiken tolkar det som slutligen blir till sanningshalten i dialogen. Det &r viktigt att
som séndare vara medveten om att en publik med x antal gemensamma n&dmnare inte &r en
homogenmassa utan ytterst fragmentariserad. Detta vill vi férbinda med den diskussion som fors
angaende vikten av att ha en fungerande organisationskommunikation. Greve (1997), Flaa et al.
(1998) och Abrahamsson och Andersen (2000) séger att for organisationskommunikation ska
existera och fungera maste det finnas ett samarbete for att man ska kunna uppna de mal som
finns for organisationen. Med detta vill vi siga att vi ar av asikten att dialogen &r en viktig
formedlare av de tre fenomenen kultur, profil och identitet.

2.1.3 Den intern kommunikation = ett enat ansikte

Vi &r av den uppfattningen att internkommunikation dr viktigt ur den aspekten att om det inte
rader samstammighet inom ett foretag sa gar det inte heller att vara ett enat ansikte utat. Kreps
(1990) anser att en valfungerande intern kommunikation bidrar till att sprida och genomsyra de
mal, uppgifter och regler som finns inom verksamheten. Den medverkar aven till att samordna de
aktiviteter som foretaget arbetar med, tillhandahaller ledningen med upplysningar om tillstandet i
foretaget samt socialiserar nya medarbetare in i foretaget (Kreps, 1990 och Larsson, 2001). | ett
foretag som till exempel Scandorama &r den interna kommunikationen av stor vikt eftersom en
del av de anstallda befinner sig pa olika geografiska platser och de kan enbart via den interna
kommunikation kdnna sig som en del i ett foretag.

Den interna kommunikationen &r for féretag som Scandorama en viktig Kkultur- och
identitetsharare, eftersom det enligt var uppfattning enbart 4r via de interna
kommunikationskanalerna som medarbetare pa andra orter kan skapa sig en bild och uppfattning
av foretaget. Detta kan kopplas till det som Larsson (2001) talar om nédr han sdger att en
vélfungerande internkommunikation leder till att medarbetarna far en kénsla av delaktighet.
Vilket i sin tur kan leda till att motivationen hojs inom foretag vilket ar positivt for fOretagets
verksamhet.

2.2 Utgangspunkt kultur

Var asikt ar att ett foretags hela existens bygger pa den radande kulturen som finns inom
foretaget, precis som samhdllet i Ovrigt. Vi har darfor valt att gora en djupare teoretisk
beskrivning av fenomenet kultur.

Enligt social teorin utvecklas kulturen genom mansklig interaktion och dr resultatet av sociala
erfarenheter. Andra artefakter som paverkar kulturen &r dess medlemmars attityder och
varderingar, skrift- och talsprak, religiosa tillhorighet och sociala ritualer men &aven konst,
mytologier, normer och lagar bara for att namna nagra (Kreps, 1990). Kulturen finns med andra
ord som en del av allt vi gor. Kulturen kan betraktas som nagot man lar in och utvecklar i relation
till den sociala miljd man som individ interagerar i (Hofstede, 1991). Alvesson (2001) talar om att
man kan se kulturen inom ett foretag ur tva perspektiv, som en variabel eller en metafor. Om man
viljer att se kulturen som en variabel & man inriktad pa orsakssammanhang och man ser
organisationen som ett objekt, det vill siga ett fenomen bestaende av olika bestandsdelar. Genom
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att betrakta en organisation ur detta perspektiv anses kulturen utfora en del positiva funktioner.
Dar ibland att tillhandahalla alla medlemmar i organisationen med en identitetskénsla, men aven
att fungera som en konstruktion for att forma beteende bland medlemmarna samt végleda dem
att handla ratt. Det metaforiska perspektivet handlar om socialt delade erfarenheter. Tankesattet
bygger pa det hermeneutiska tankandet och man ser kulturen som en konstruktion av de
manniskor som finns i den, och den reproduktion av symboler och inneb6rder de forfar som i sin
tur medfér gemensamma handlingar. Enligt detta perspektiv &r ingenting icke-kultur (Alvesson,
2001).

Borman (i Kreps, 1990) ar daremot av uppfattningen att organisationskultur innebéar att en
organisation presenterar en social verklighet som lagger band pa och tvingar organisationens
medlemmar att bete sig pa ett visst satt. Enligt Borman (i Kreps, 1990) uppmanar organisationen
sina medlemmar att acceptera de normer, vérderingar, attityder med mera som sina egna.
Medlemmarna i en organisation &r socialt tranade och medvetna om att de maste acceptera dessa
normer, vérderingar och attityder som finns for att bli accepterade medlemmar av kulturen
(Kreps, 1990). Vi haller oss dock nagot kritiska till detta uttalande da man maste halla i minnet att
kulturen omformas standigt beroende pa vilka influenser den stéter pa. Dessa influenser som
paverkar &r i vara 6gon oftast de anstillda som med nya kunskaper och insikter gemensamt
omformar den radande kulturen och pa sa sétt sjélva tvingar fram ett accepterat socialt beteende.
Da vi valjer att se alla kulturer som en sammansmaltning av Alvessons (2001) variabel och
metafor perspektiv, menar vi att det dr inte mgjligt att endast se kulturen som en produkt av dess
medlemmars gemensamma handlingar och tolkningar. Utan vi ser dven kulturen som en
paverkansfaktor. Det vill sdga kulturen paverkar medlemmarna i en organisation i deras satt att
agera i och tolka omvarlden lika mycket som medlemmarna paverkar kulturen.,

2.2.1  Kulturen inom ett foretag

Det sociala system som en organisation ar uppbyggd pa skiljer sig i hog grad fran en nations
sociala system, den specifika skillnaden &r att de som &r delaktiga i en organisation oftast sjalv har
beslutat om sin delaktighet och endast ar delaktiga sa lange de vill (Hofstede, 1991). En
organisationskultur tillskrivs oftast vissa begrepp, den &r skapad och bevarad av de individer som
ar aktiva inom en organisation och tillsammans bildar organisationen, samtidigt som den baseras
pa organisationens historia (Alvesson & Berg, 1984, Kreps, 1990 och Hofstede, 1991). Det talas
ocksa om att den ar holistisk, det vill sdga att helheten ar stérre an summan av dess delar
(Hofstede, 1991).

Kulturen finns som gemensamma ramar for de anstallda i foretaget att tolka utifran. Dessa
ramverk for tolkning hjélper till att forma och samordna organisatoriska teman som hjalper till att
styra medlemmarnas handlingar (Kreps, 1990). Dessa ramverk gor livet i foretaget mer tryggt och
forstaeligt, samtidigt som det gor den anstéllde till medlem i en grupp, detta kallas ett kollektivt
fenomen (Hofstede, 1991). Kulturen skapar symmetri och paverkar allt som sker inom foretaget.
Fordelen med att se en organisation som en kultur &r att ting sa som symboler, vérderingar,
hjéltar, etc. kommer i fokus och man skapar en konkret uppfattning om dessa (Kreps, 1990).
Varje organisation har sin egen kulturella identitet, till exempel tillskriver en organisations
medlemmar innebdrder till organisationens produkter, uniformer, dess byggnader samt de regler
som styr de formella aktiviteterna med mera. Dessa teman influerar véarderingar och attityder, de
sprak som anvands, organisationens historia och dess filosofi, hjéltar, legender, historier, skamt,
hur framtiden ser ut samt identifiering av organisationens vanner och fiender. Desto starkare ett
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kulturellt tema ar, desto fler &r de medlemmar av en organisation som haller fast och sa att sdga
lyder under det (Kreps, 1990).

Alvesson och Berg (1988) anser att man inte ser till att det inom en organisation finns flera
olika, oftast konkurrerande kulturer, utan ofta anses den ledanden kulturen vara den som
organisationsledningen foresprakar. Kreps (1990) &r inne pa samma tankebana och sager att det i
en organisation finns en Overgripande kultur som omfattar alla de som betraktar sig som
medlemmar av organisationen. Dessa individer ingar ofta i andra mindre sa kallade subkulturer
som ar baserad pa olika faktorer sa som alder, kon, arbetsposition, yrke, etnicitet etc. (Kreps,
1990).

Det talas i teorin om olika attribut som man kan se som stottestenar inom en kultur. Det
forsta attributet valjer teorin att kalla for symboler och det berér ord, bilder, objekt och gester med
mera. Hjaltar ar personer eller figurer som &ger ett visst matt av karaktarsdrag som &r hogt
véarderade inom en kultur och som medfor att de far std som forebilder inom kulturen. Ritualer
kan Dbetraktas som en viktig gemensam handling av social karaktir. Det &r gemensamma
handlingar som egentligen inte ar nddvéndiga for ett foretags maluppfyllelse, men som socialt sett
dr av storsta vikt inom en viss kultur. Dessa tre dr endast synliga for de som dr en del av kulturen
och som innehar den socialt inlarda tolkning som krévs for att forstd. Teorin talar dven om
begreppet varderingar. Detta ar nagot av det forsta alla individer lar sig, dock omedvetet. Den
tidiga inldrningen av vérderingar medfor att de ocksa ar de som &r svarast att forandra. En
vardering ar inte latt att urskilja och kan endast ses utifran méanniskors olika beteende (Hofstede,
1991).

Vi &r av uppfattningen att den overgripande kulturen foresprakar vissa symboler, ritualer,
hjéltar och vérderingar. Det &r emellertid de symboler, ritualer, hjéltar och véarderingar som man
véljer ut inom subkulturen som blir de radande. Detta kan for foretagets del innebara att kulturen
blir diversifierad.

Deal och Kennedy (i Kreps, 1990) har samma tankegangar som Hofstede (1991) nar de talar
om dessa specifika nyckelattribut inom kulturen. De anvander sig emellertid &ven av begreppet
kulturella kommunikationsnatverk. Vilket &r de informella kanaler som finns for att paverka
medlemmarna av en organisation ensidigt, med myter och historier for att pa sa satt forklara de
radande normer och vérderingar som finns inom en organisation. Kreps (1990) stéller sig dock
nagot kritiskt till att det enligt Deal och Kennedy, genom att utveckla dessa nyckelattribut, skulle
vara mojligt att na en stark kultur som darmed skulle leda till lyckad organisations framgang. Han
anser att deras perspektiv 4r nagot naivt, kan vara missledande och simpelt (Kreps, 1990). Aven
Alvesson (2001) staller sig nagot kritisk till detta och sager att idag ar det snarare sa att kulturen
kommer i fokus och dess relevans diskuteras da en organisation star infor en forandring. Trots
Kreps (1990) och Alvessons (2001) negativa installning till detta ar vi av uppfattningen att det ar
anvandbara nyckelbegrepp som kan, och ska ligga till grund for en djupare forstaelse av en
organisationskultur. Darmed &r vi nagot eniga med Deal och Kennedy (1990) da vi tror att en
stark organisationskultur kan leda till framgang. Man far likvél inte glomma bort att det dven
finns andra faktorer som paverkar samt att arbetet med kulturen maste vara standigt pagaende.

2.2.2  Ettforetags radande oskrivna regler och lagar

For att forsta vilka oskrivna regler och lagar det finns inom en organisation och vad de betyder
for kulturen och de fenomen som vi anser star i stark relation till detta, valjer vi att redovisa for
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normer och vérderingar. Dessa ser vi som starka identitetsbarare av kulturen som i sin tur formar
identiteten i ett foretag.

En norm &r en sa kallad “standardvardering” som existerar inom en grupp manniskor
(Hofstede, 1991), en osynliga sociala struktur som skapas for att ligga till grund for
medlemmarnas beteenden i en grupp (Kreps, 1990). En norm ar med andra ord ett pabud av den
sorten att den sager vad man som individ ska eller inte ska gora angaende beteende i en grupp.
Hur en individ beter sig baseras alltsa inte enbart pa hans/hennes attityder utan i lika stor
utstrackning av hans/hennes normer (Palm & Windahl, 1989).

Kreps (1990) sager att problem med att som medlem ta till sig de radande normerna inom en
organisation kan leda till att de andra medlemmarna bedomer och varderar denna person
negativt. Det gar att medvetet eller omedvetet dvertrada normer, med den pafoljd att man som
dverskridare mots av negativ feedback fran de andra medlemmarna inom gruppen. | framtiden
kan detta innebéra att den normbrytande individen far svart att samarbeta med sina medarbetare,
inte blir befordrad och till och med kan bli arbetslos (Kreps, 1990). Med andra ord maste man
som ny medlem i en grupp anpassa sig till vad som &r rétt for just denna grupp, utan att det for
den sakens skull maste vara liktydiga med de personliga kanslor man som individ innehar.

Normer existerar i alla former av grupper i vart samhélle. Palm och Windahl (1989) skiljer pa
primdrgrupp och sekundargrupp. En primdrgrupp dr en grupp ddr det finns en gruppkénsla,
nagon form av gruppidentitet, till exempel i en familj. En arbetspalts ar en sa kallad
sekundargrupp, en stor grupp som bestar av primargrupper. Foretagets kultur kan har beskrivas
som det system av normer som ar radande i en sekundargrupp. Darfor r det viktigt att om man
onskar en fungerande kultur inom foretaget maste de normer som &r gallande for kulturen vara
godtagna som géllande i primdrgrupperna. Primérgrupperna ar den grund som foretaget lutar sig
pa. Om foretagets kultur strider emot de normsystem som finns i priméargrupperna sa ar det
kulturen och inte gruppnormerna som far ge efter (Palm & Windahl, 1989). Precis som da vi talar
om subkulturer &r det de symboler, ritualer, hjaltar och varderingar och normer som blir de
gallande vilket &ven hdr medfor en diversifierad kultur.

2.2.3  Kultur och kommunikation ett msesidigt givande och tagande

Pa samma sétt som kulturen paverkar det satt som medlemmarna inom en organisation samtalar
med varandra, paverkar deras kommunikation kulturen (Kreps, 1990). Genom kommunikation
bibehaller medlemmarna i en organisation den radande kulturen. Kommunikationen ger dem en
klar och tydlig referensram Over vilka normer, varderingar, beteende etc. som dar vérdefulla,
acceptabla och som nyttjas (Conrad & Poole, 1998). Bade Kreps (1990) och Conrad och Poole
(1998) &r av asikten att kulturen inom en organisation skapas av dess medlemmars kollektiva
uppfattningar, den underliggande logiken och de legender som kommuniceras via informella och
formella kommunikationskanaler.

Vi dr av uppfattningen att det & mer genom den informella &n den formella som
formedlingen av kulturen sker. Det talas till exempel mycket pa Scandorama om hur dess
grundare byggde upp foretaget och vad de har astadkommit. Detta sker i den informella
kommunikationen dar man visar pa att man ar stolt Gver att vara en del av Scandorama och dess
historia. Medlemmarna i en organisation tolkar dess datid och nutid, for att pa sa satt gora det
fenomen som &r organisationens liv forstaeligt, samtidigt skapar de legender och berattelser som
ror de liv som sker inom organisationen. Dessa legender och berdttelser hjalper dem att kollektivt
skapa en vision om den framtida utvecklingen inom organisationen.
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2.3 Profil och identitet

Ménniskan &r en tolkande individ som ndr hon moter ett foretag skapar sig en uppfattning
angaende det. Denna uppfattning baseras pa hennes personliga tolkning av foretaget i fraga
(Bernstein, 1985., Hinn & Rossling, 1994). Detta innebér att en manniska enbart kan agera utifran
det hon upplever och varseblir, vilket i sin tur skapar hennes verklighet (Bernstein, 1985). Detta
vill vi sétta i relation till begreppen profil och image. Foretag arbetar med profilering, vilket innebér
att de kommunicerar ut en bild av sig sjalv, som de 0nskar att omgivning ska ta till sig (Alvesson
& Berg, 1988., Palm, 1994., Lagergren, 1998 samt Larsson, 2001). Individen registrerar foretaget,
men oftast uppfattar hon inte foretaget och dess profil pa det satt som foretaget onskar, utan
utifran sin egen verklighetsuppfattning (Bernstein 1985., Alvesson & Berg 1988., Hinn &
Rossling 1994., Palm, 1994 samt Larsson, 2001).

Studierna av imagebegrepp brukar ofta kunna relateras till identitetsbegreppet, och da
sarskiljer man mellan dessa begrepp genom att saga att image star for den externa bilden medan
identitet ar den bild som finns internt av foretaget (Alvesson & Berg, 1988). Med utgangspunkt
fran Alvesson och Bergs (1988) uppfattning har vi valt att avgransa oss till enbart profil och
identitet, och ddrmed utesluta imagebegreppet da det vander sig till externa publiker.

Alvesson och Berg tydliggor skillnaden mellan identitet och profil genom att saga att: ”“medan
identiteten representerar totaliteten av vad organisationen uttrycker internt representerar profilen
vad organisationen medvetet uttrycker externt” (1988:55). Hinn och Rossling (1994) talar ocksa
om att foretagsidentiteten innebér resultatet av allt det som ett foretag, formellt och informellt
uttrycker. Vi tolkar detta som, vilket dven Larsson (2001) talar om, att hur identiteten kommer att
formas, kan man inte styra eller planera, utan den formas fran alla de handlingar som internt sker
i ett foretag. Profilen daremot, enligt bade Lagergren (1998) och Larsson (2001) &r nagot som kan
planeras och styras, eftersom, vilket Lagergren (1998) namner, sa kan man sjalv planera vilka
egenskaper man vill lyfta fram for att profilera foretaget.

Ett krav som man bor stélla pa profilen ar den ska vara utformad sa att den profilerar just det
som den har till uppgift att gora (Palm & Windahl, 1989). De menar att en profil varken far vara
motsagelsefull eller kraftlos, detta kan tolkas som om att profilen da forlorar hela sin verkan. En
profil behdver inte vara likadant utformad till samtliga publiker, men den maste kunna uppfattas
som trovardig av samtliga publiker for att kunna uppfylla sitt syfte (1bid.).

Figur 3 Forhallandet mellan profil, image och identitet. Hamtad ur Larsson. (2001:99).

De tre begreppen flyter med andra ord in i varandra och &r till viss del beroende av varandra.
Men vi kan fastsla att begreppet profil handlar om hur foretaget Gnskar att bli uppfattade av sin
publik, bade vad det géller externt och vad det internt. Imagen innebér i sin tur hur foretaget
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uppfattas av sina intressenter och identiteten i sin tur innebér foretagets sjal och summan av
foretagets alla kommunikativa handlingar.

2.3.1 Foretagsidentitet, vem man ar och vad man vill

Att skapa en identitet handlar om att individualisera, utmérka sig, framhéva vissa egenskaper och
karaktérsdrag som &r specifika for den identitet man vill framstélla. Den kultur och de symboler
som man nyttjar inom foretaget och i vilket omfang det nar ut till askadarna ar alla aspekter som
foretagets identitet &r beroende av (Alvesson & Bjorkman, 1992). Enligt Hinn & Rossling (1994)
ar foretagsidentitet ett granssnitt mellan foretaget och den vérld som omger det. En identitet ska
skarpt och distinkt tydliggora foretagets syfte och skapa tillhdrighet och trygghet, bade internt
och externt.

Néar man undersoker begreppet identitet kan man sarskilja mellan den offentliga och den
privata identiteten (Alvesson & Bjorkman, 1992). Den offentliga identiteten syftar till hur ens
omgivning ser pa organisationen, medan den privata identiteten handlar om ens egen syn pa sin
organisation. | var undersékning har vi valt att titta pa den privata identiteten, det vill séga hur de
anstéllda inom Scandorama uppfattar denna och om det finns nagon diskrepans i tolkningarna av
foretagets identitet.

I regel diskuteras en organisations identitet i singular, men identiteten kan lattare forstas ur ett
dualistiskt perspektiv, vilket baseras pa synsattet att en organisation kan besta av relativt skiftande
verksamheter (Alvesson & Bjorkman, 1992), vilket sker i vart fall med Scandorama. Albert och
Whetten (i Alvesson & Bjorkman, 1992) talar om att identiteten blir beroende av den verksamhet
som sker pa respektive avdelning och att identiteten darmed kan komma att fokuseras kring olika
faktorer. De menar att da det till exempel finns en professionell grupp inom ett foretag sa kan de
komma att identifiera sig snarare med sin profession &n med sitt féretag (Ibid.). Detta innebdr att
organisationen ar ideografisk, med olika atskilda identiteter. Dess motsatts ar nar foretaget har en
holografisk identitet vilket innebdr att de organisatoriska enheterna genomsyras av en gemensam
identitet.

Ett annat perspektiv som man kan utga fran da man diskuterar begreppet identitet och
organisationer, &r att medlemmarna genom organisationen upplever social tillhdrighet och
identifierar sig med organisationen (Alvesson & Bjérkman, 1992). N&r man som individ
identifierar sig med en organisation d&r man bendgen att ta till sig de varderingar, normer och
ovriga kulturella uttryck som rader inom denna grupp. Nar man delar véarderingar och ideal med
en organisation innebdr detta &ven att man I&r sig snabbare och starkare att identifiera sig med
organisationen. Man kan utifran detta synsatt tolka identitetsbegreppet som nagot som har med
tillvaro att gora, ”som individ vill man veta vem man &r och vad man vill, man vill kunna bedéma vad man
kan gora, vad man ska géra och vad man inte skall géra” (Alvesson & Bjorkman, 1992:34). De
poangterar att ju mer distinkt en organisation framtrader och ju mer den skiljer sig fran sin
omgivning desto béttre tenderar organisationen som sadan att fungera som social identitet for de
anstallda. Det 4r till ett foretags fordel om personalen kan identifiera sig starkt med foretaget,
eftersom det blir svarare for olika grupper inom organisationen att betrakta varandra som
konkurrenter, eftersom alla upplever att de ar en del av ett Gvergripande vi, och pa sa satt
genomsyras foretaget av en sammanhallning och gemenskap (lbid.).
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2.3.2 Identitetsbarare eller profilbéarare

Inom ett foretag gar kommunikationen genom en méangd olika kanaler, vilka kan vara allt ifran
produkter till klader och anstéllda. Alla dessa objekt &r barare av kommunikation och information
och kan enligt Hinn och Rossling (1994) bendmnas som identitetsbdrare, det vill sdga att de
formedlar foretagets identitet utat mot publiken genom sitt tyckande och agerande. Darmed kan
man siga att identitetsbarare ar bendamningen pa alla konkreta uttryck for ett foretags identitet.
For att man ska uppna en identitetsskapande kommunikation ar det viktigt att man hanterar sina
identitetsbarare vl (1bid.)

Hinn och Rossling (1994) har kartlagt tio stycken olika identitetsbérare; personer, produkter, namn
och varumdrken, grafiskt program, reklam, butiker, féretagsevenemang, produktionsutrustning, PR, sponsring
samt tekniskt dokumentation (1994:34). Vi anser dock att dessa “bdrare” i storre utstrdckning
férmedlar foretagets profil an dess identitet. Vi har valt ut att presentera de ”bérare” som vi anser
formedlar identitet och ar mest relevanta da man talar om en férmedling av identitet och profil i
relation till den radande kulturen.

Personer som identitetsbarare: Ledaren som symbol och identitetsbarare ar forenat med bade
fordelar och nackdelar. Valet av ledaren som strategisk identitetsbarare baseras ofta pa att ledaren
ar en stor och vital del av foretaget samt en stark och karismatisk person. En stark ledare kan dels
hélla stallningarna inat och samtidigt vara en god representant for foretaget utat (Hinn &
Rossling, 1994). Men &ven de anstéllda dr viktiga identitetsbarare, och i litteraturen betonas detta
for att det &r de som 4r aktiva i interaktionen med den externa publiken (Ibid.). Men vi &r &ven av
uppfattningen att de anstéllda &r viktiga identitetsbdrare dven vad det géller att internt formedla
identiteten vidare. Nar man kommer som nyanstalld till ett foretag ar det de redan anstéllda som
kommer att introducera dig in i det nya foretaget.

Foretagsevenemang som identitetsharare: Denna form av identitetsbérare, till exempel kickoffer samt
julfester, betraktas som en stark identitetsbarare, did den kan bidra till att internt stirka
samhorigheten i ett foretag samt &ven hjélpa till att sprida foretagskulturen.

2.4 Avslutningsvis

Teorin har i sin helhet gett oss en gedigen grund att utveckla vart empiriska arbete ur. Genom
den teoretiska genomgangen har vi fatt en bild 6ver hur identitet och profil star i relation till
kulturen och de individer som &r aktiva inom en organisation. Vi har under arbetet med denna
fatt en distinktare bild 6ver dessa begrepp och hur de paverkar varandra och vilka befintliga eller
obefintliga skillnader det finns inom begreppen. Vi har samtidigt upplevt att de diskuterade
begreppen inte ar sarskilt latta att sarskilja da de alla star i en relation till varandra dar de agerar
som paverkansfaktorer pa varandra och den verklighet de existerar i.
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3 Metod

Syftet med vart metodkapitel &r att ge lasaren en inblick i var syn pa forskning samt att ge dem kunskap om hur vi
har valt att utféra var kvalitativa studie och vilka teorier vi grundar detta pa. Kapitiet kommer bland annat att
behandla synen pa kunskap, tolkning, generalisering och urval.

3.1 Kvalitativ vs kvantitativ

Syftet med var uppsats ar att belysa hur de anstillda inom Scandorama uppfattar foretagets
identitet i relation till yrkesroll, arbetets geografiska placering samt till den radande kulturen i foretaget.
Efter att ha faststéllt uppsatsens syfte forde vi en diskussion angaende vilken metod vi skulle
anvdanda oss av i undersokningen. Da vart syfte inte 4r att fa berakningsbar kunskap utan
framhalla de kénslor, tankar och attityder som finns i och omkring Scandorama anser vi att den
kvalitativa metodens tillvagagangssatt vara mest lampad for var studie.

Da vi vill forsoka fa en bredare forstaelse for de anstélldas uppfattning av Scandoramas
identitet kommer vi att utga fran det hermeneutiska tankandet. Hermeneutikens synsitt bygger pa
att man som manniska forstar andra manniskor och har formagan och empatin att satta sig in i
deras kénslor. Utgar man fran detta synsitt Gppnar man dorren till mer skapande och nyanserad
kunskap, att méanniskor tolkar olika, behdver inte betyda att tolkningarna strider emot varandra
utan kanske snarare att de dr ett komplement till varandra (Thurén, 2000). Kritiken mot
hermeneutiken handlar om hur man kan veta att man har tolkat ratt. Thurén (2000) sdger att man
befinner sig pa mycket osaker mark da man ger sig pa att tolka andra individers kénslor. En
individ tolkar inte pa samma sitt som en annan. Forskaren ar alltid ett subjekt som tolkar
nagonting. En mening kan inte observeras utan att det tolkas, avkodas och forstas (Ibid.).

3.2 Att utga fran kvalitativ ansats

Genom observationer eller intervjuer studerar man undersdkningsobjektet i dess naturliga miljo
och strévar efter att finna kvalitéer eller egenskaper hos det undersokta, som dessutom kan anses
vara ett specifikt drag for det undersokta (Eneroth, 1994., Bengtsson et al., 1998). Man utgar fran
att alla kvalitéer ar uppbyggda utifran olika aspekter och att varje individ &r en unik kombination
(Eneroth, 1994). Den kvalitativa forskningen bygger pa den begreppsligtinduktiva modellen, det
vill saga, att man som forskare utgdr ifran verkligheten och utsétter sig for den. Detta for att
maximera mojligheten att traffa pa den foreteelse som man valt att studera. Insamlingen av de
olika kvalitéerna analyseras och bildar tillslut ett begrepp. Fordelen med denna form av insamling
ar att man som forskare kan ga tillbaka till det studerade subjektet om man upptacker att det
saknas viss vésentlig fakta (Eneroth, 1994).

Den kritik som riktats emot den kvalitativa metoden kommer fran foresprakare av den
kvantitativa. De anser att av den kvalitativa metoden ar ovetenskaplig och oprecis. Mgjligtvis kan
de ténka sig att anvénda sig av den kvalitativa metoden som en form av férundersékning, innan
den sa kallade riktiga undersokningen tar sin borjan (Eneroth, 1994).

3.3 Forforstaelse

Thurén (2000) sager att forforstaelse bygger ofta och omedvetet pa vara 6nskningar, detta da den
paverkas av de varderingar och normer vi som individ har. Vi behover alla forforstaelse for att
kunna tolka och forsta nya foreteelser och for att vi ska kunna tolka och forsta den varld vi lever
i. Thurén (2000) menar att orsaken till att vi anser att vissa saker &r sjalvklara handlar om att vi
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har socialiserats in i den varld vi befinner oss i, vi har véxt upp med varderingar och normer som
ar gallande for ett visst samhalle och utifran detta tolkar vi var omvarld. Det ar dock viktigt att
som forskare inte lata den forforstaelse man har styra tolkningsprocessen och slutresultatet.

Det finns en del nackdelar med att ha forkunskaper inom det man skriver. Litteraturen talar
om att man forlorar den akademiska distansen och istéllet far personliga intressen i det som sker
pa faltet. En av riskerna med detta ar att man har en bendgenhet att bedéma istallet for att
forsoka se vad som skett ur IPs perspektiv. Det talas dven om att det blir svart att uppratthalla
distans och opartiskhet ndr man studerar i en milj6 som man har personlig relevans till. Samtidigt
menar de att det kan vara en fordel att ha forkunskaper for att man pa sa satt undviker att dra
felaktiga slutsatser (Bell, 1997).

En av uppsatsforfattarna ar anstélld som sasongsguide, vilket medfor att hon har en viss insikt
och forforstaelse om Scandorama. Detta kan ha inneburit att hon omedvetet socialiserats in i
Scandoramas varld och darmed kanske har anammat de véarderingar och normer som &r typiska
for foretaget. Detta kan ha paverkat, dock omedvetet, utformningen av var intervjuguide samt
vart och IPs forhallningssatt under intervjuerna. Vi vill garna poangtera den reflektion, da vi inte
ar fullt sakra pa att uppsatsskribenten inte alls har paverkat valet av fragorna eller interaktionen
med IP med sin bakgrundskunskap. Da bada har varit medvetna om den forforstaelse som finns
hos den anstéllde, har vi forsokt att bibehalla ett sa kritiskt tankande som majligt och verkligen
reflektera och fundera kring varje intervju. Vi ser snarare det positiva och styrkan i detta faktum
att den ena forfattaren ar fortrogen med foretaget. Dels har vi lattare kunnat fa tillgang till
kunskap om foretaget och samt tilltrade till foretagets personal. Forhallandet mellan oss som
undersOkare och foretaget som kunskapsformedlare upplever vi i och med denna insideroll, har
gett oss och var uppsats en storre balans. Da den andre uppsatsforfattaren inte har haft nagon
som helst kunskap om foretaget innan, har detta inneburit att denne har bidragit med en
nyfikenhet och ifragasittande som i sin tur har medfort att vi har fatt en allsidig syn pa
Scandorama.

3.4 Intervjuer

Anledningen till att en intervju sker dr att intervjuaren soker information och att IP har valts till
att vara informationskélla (Ekstrom & Larsson, 2000 och Lantz, 1993). Eftersom vi dr
intresserade av vilka attityder, personliga uppfattningar samt tolkningar som ligger till grund for
de anstalldas syn pa Scandorama, anser vi att personliga intervjuer ar den metod som vi kan fa
fram mest kunskap ur. Denna form av intervjuer bygger pa samtal/intervjuer med specifika
grupper. | vart fall beror det personal i ledningsgruppen, kontorspersonal och guidepersonal pa
Scandorama. Syftet med en personlig intervju ar att fa en insikt i den intervjuades kunskaper och
erfarenheter angaende det berérda amnet. Den utopi man vill uppna i en intervjusituation ar att
det formas till ett naturligt samtal, vilket mycket séllan sker da det alltid finns en tendens till roller
(Ekstrom & Larsson, 2000). Deacon et al. (1999) ar eniga med detta och sdger att sjélva
strukturen pa en intervju medfor att det inte ar mojligt att uppnd en jamvikt. De ar av
uppfattningen att en intervju ar ett typiskt exempel pa det de vljer att kalla for ett roll-regel samtal.
Denna form av samtal kan ske i manga olika kontexter och strukturer, som alla pa ett eller annat
satt paverkar rollerna och reglerna. Sandberg (2000) ar aven hon inne pa samma spar och tar upp
den maktrelation som &r inbyggd i alla relationer och strukturer. Det &r av storsta vikt att vara
uppmarksam pa detta och reflektera 6ver vad det kan betyda for intervjun och dess resultat. Vi ar
eniga med ovanstaende om att det &r omdjligt att uppna jamvikt och det naturliga samtal man &r
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utefter i en intervju, da det faktiskt &r i grund och botten ar en konstlad sammankomst. Vi anser
ocksa vidare att makten kan variera fran IP till intervjuaren. Av skéal som namnts tidigare valdes
en av uppsatsforfattarna bort som intervjuare. Detta for att vi i mojligaste man ville undvika de
maktfaktorer som kunde ha framtratt, da hennes roll i foretaget kunde ha blivit den roll som
framtradde istallet for den som intervjuare. Resultatet av detta hade varit att vi inte fick all fakta vi
sOkte. Detta har dock inte skett, utan som vi ndmnt tidigare ar vi av uppfattningen av att
insiderrollen har gett en storre tillgang till information och ett 6ppenhjértigare tillmotesgaende
fran alla berorda.

3.4.1 Kvalitativa intervjuproblem

De problem som oftast diskuteras i sammanhang med den kvalitativa metoden och dess
intervjuer ar den sa kallad intervjuareffekten. Bell (1995) poéangterar hér risken med att en viss
skevhet kan uppsta vid genomférandet av kvalitativa intervjuer. Den kvalitativa intervjun bygger
pa en interaktion mellan IP och intervjuaren. De faktorer som enligt Borg (i Bell, 1995) kan
paverka ar att intervjuaren omedvetet paverkar IP att svara pa ett visst sitt. Detta kan bygga pa
hur intervjuaren betonar en viss fraga, en omedveten tendens att soka svar ut efter forutfattade
meningar. Bengtsson et al. (1998) papekar dock att for att ge intervjun strukturen av ett givande
och tagande och darmed minska maktskillnaderna, sa kan intervjuaren delge IP kénslor och
tankar. Ekstrém och Larsson (2000) &r av samma uppfattning, och s&ger att den som intervjuar
kan och bor lagga in egna signaler, synpunkter och reaktioner i samspel med den intervjuade.
Deacon et al. (1999) ar av en annan uppfattning och papekar ett antal ganger da de tar upp
intervjun som ett insamlingsverktyg, hur vésentligt det ar att intervjuaren inte klargor sin asikt
éver amnet eller intervjun. Sandberg (2000) papekar att da forskaren alltid ar en aktiv del i den
konstruktion av den verklighet som utforskas, ar detta svart och enligt Sandberg (2000) helt
omdjligt, att erhalla en totalt neutral position som intervjuare. En forskare paverkar genom sin
blotta existens den som intervjuas och darmed resultatet. Precis som i diskussionen angaende
maktrelation tror vi att vi lyckades genomfora intervjuer med mindre paverkan da den som
intervjuade inte hade lika stor forforstaelse som den andra. Vi diskuterade fragorna lange och
intensivt fOr att inte omedvetet I4gga in tolkningar eller forutfattade meningar i dem. Vi &r inte av
samma uppfattning som Ekstrém och Larsson (2000) och Bengtsson et al. (1998), utan ar snarare
eniga med Deacon et al. (1999), da vi anser att om man ldgger in egna synpunkter eller delger
kanslor fargar man av sig pa IP och ar tydlig i vad man efterstravar for perspektiv pa svaren.

3.4.2  Urvaltill personliga intervjuer

Vi satte upp vissa kriterier for att vi pa bésta satt skulle fa vara fragor besvarade och kunna
uppfylla vart syfte. De kriterier som vi satte upp angaende vilka respondenter vi énskade intervjua
var foljande:

X Ledningsgruppen: Avdelningschef eller hogre.
X Kontorspersonal:  Ej inneha nagot ledningsuppdrag
X Guidekaren: Arbetat minst tva resor

Vid alla intervjuer ar det viktigt att ha i atanke att man baserar sitt urval av respondenter pa syftet
som man vill uppna undersokningen och att de personer man valjer ut &r berorda av foreteelsen
(Lantz, 1993 och Ekstrom & Larsson, 2000). | vart val ar foreteelsen foretaget Scandorama och
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de berdrda respondenterna utgdrs av de anstallda. Vi borjade med att genomfdra en mycket
ostrukturerad intervju med en av grundarna for att fa mer, sa att sdga kott pa benen om hur
foretagsstrukturen ser ut och hur det berdrda fenomenet ser ut. Vi borjade var sokning av
respondenter med att tillfraga vice VD vilka han kunde rekommendera ur ledningsgruppen. Nar
sa intervjuerna med ledningspersonalen dgde rum tillfragade vi dem, vilka han/hon kunde
rekommendera oss att intervjua ur kontorspersonalen. Da vi anvande oss av denna metod kom vi
att vara uppmarksamma pa det som Repstad (1999) och Bengtsson (2000) talar om, namligen
risken for att respondenterna tenderar att rekommendera sadana personer som tycker likadant
som de sjélva samt risken for att det kan uppsta sa kallad gatekeeper-effekt. Gatekeeping handlar
om att de personer som rekommenderar andra ar ocksa de som bestammer 6ver vilka personer
som vi far mota och vilka som far komma till tals. Foljden av detta kan bli att det blir en ensidig
representation av foretagets anstallda som alla innehar samma asikter, attityder och beteende. Vi
anser emellertid att vi har lyckats med att fa den variation av variabler som Bengtsson et al. (1998)
anser kan paverka uppfattningen, detta i och med att vart urval ar baserat pa olika yrkesroller
inom Scandorama.

Vad det géllde guiderna sa anvande vi oss av ett slumpmassigt urval. Till att borja med e-
postade vi till samtliga guider och presenterade var fallstudie. Darefter valde vi slumpmassigt ut
fyra guider som vi kontaktade telefonledes, och bokade en tid for intervju.

3.4.3 Intervjuguide

Innan vi inledde arbetet med utformandet av intervjun funderade vi 6ver vad vi var ute efter med
var undersokning, vad ville vi fa ut av svaren och hur vi ville att intervjun skulle ske. Vi enades
om att vi ville ge respondenterna gott om utrymme till att fa tala fritt utan att vara bunden till
olika svarsalternativ. FOr var egen och for respondenternas skull kdnde vi att det fanns ett behov
av en viss struktur pa fragorna, att det behovdes en mall som vi till viss del skulle utga fran.
Baserat pa detta har vi valt att arbeta efter den halvstrukturerade intervjuformen, vilket innebar
att vi har valt den strukturerade intervjuns utformning vad det géller att ha bestdamda fragor med
oss till intervjun. Vi foljde dock inte dessa till punkt och pricka, utan under samtalets gang dok
nya fragor upp som en foljd pa IPs svar. Fordelen som vi ser det med denna intervjuform ér att
den intervjuade far i hog grad ett eget spelrum att uttrycka sig pa, forklara sina kanslor och
upplevelser. Vi har trots det Gppna spelrummet haft en struktur att ga efter och aterkomma till
om man upplever att man har tomt ut en fraga. (Intervjuguiden, se bilaga 2).

3.4.4  Insamlingsverktyg

Vi anvande oss av bandspelare vid vara intervjuer sa att vi efterat kunde ga igenom och fanga upp
sadant som vi forst inte la marke till, exempelvis tonfall och ordval. Innan intervjun startade
fragade vi IP om det gick bra att vi spelade in samt att materialet skulle komma att behandlas
konfidentiellt. Repstad (1999) talar om att en nackdel med att spela in intervjuer &r att manga
upplever det som hammande att bli inspelad och resultatet kan bli att det uppstar tystnad. Detta
var ett problem som vi aldrig upplevde, och en orsak till det kan vara att manga av de intervjuade
dr vana talare och upplevde inte bandspelaren som en obehaglig deltagare. For att minska risken
vad det gdller att man tolkar eller hor fel forde vi dven anteckningar under intervjun som ett
komplement, intervjupersoner anvanda sig dven av ett talande kroppssprak som inte kommer
med pa bandet.
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3.4.5 Valav plats

Miljon, det vill séga, kontexten ar av stor betydelse for hur intervjun kommer att bli, den paverkar
ur flera olika aspekter. Val av miljo bor baseras pa vilket syfte man har med intervjun och av
vilken karaktadr &mnet som ska behandlas &r. Sandberg (2000) s&ger att den plats som oftast
rekommenderas i metodbdcker ar arbetsplatsen eller IPs hem. Da det fenomen vi undersoker star
i relation till arbetsplatsen valde vi att genomfdra intervjuerna med personal ur ledningsgruppen
samt kontorspersonal pa just arbetsplatsen. Dessa platser ger IP sékerhet da han/hon kénner att
de &r pa hemmaplan samt att vi fick en majlighet att insupa IPs vardagliga liv och den kontext
som han/hon ror sig i.

Vid intervjuerna med IP ur guidekaren gavs aldrig méjligheten att genomfora intervjuerna i
deras arbetsmiljo eftersom de har en sa kallad mobil arbetsplats. Tva av intervjuerna valde vi
darfor att genomfora i IPs hem. Precis som arbetsplatsen inger hemmiljon trygghet. Nackdelen
som detta val av plats kan medfora &r att den ostérdhet som en intervju kréver inte infinner sig.
Ett annat problem 4r att IP inte kanske k&nner sig komfortabel med att ha frammande ménniskor
i sitt hem. Styrkan for oss i detta fall har da varit att den ene av oss uppsatsforfattare sjalv ar
guide och IPs kollega. Detta har bidragit till att den kénsla av framlingskap som kan uppsta under
intervjuerna aldrig intraffade, utan snarare infann sig en lattsam och kamratlig ton (Trost, 1997
och Bengtsson et al., 1998).

3.4.6  Telefonintervjuer

Pa grund av det geografiska avstand som fanns mellan oss och tva av vara respondenter ur
guidekaren, fick vi lov att genomfora dessa intervjuer via telefon. Nar man genomfor
telefonintervjuer forlorar man mycket av den icke verbala kommunikation som framtrader under
en intervju, och detta var vi val medvetna om under bada intervjuerna. For att jamna ut denna
“forlust” forsokte vi att i den man det gick att lyssna till hur IP betonade vissa valda delar av
samtalet, vilket rostlage som anvéandes etc. Vi var bada delaktiga under intervjuerna, varav den
ene satt och enbart antecknade under hela telefonsamtalet. Pa sa sétt kunde intervjuaren till fullo
koncentrera sig pa sjalva intervjun. Da telefonintervjuer inte heller bor vara langre an 20 minuter,
blev konsekvensen av detta att dessa intervjuer inte blev lika langa och till viss del inte lika fylliga
som de andra intervjuerna.

3.5 Bearbetning av intervjuer

Vi valde att dela upp transkriberingen av vara intervjuer for att darefter gemensamt ga igenom
dem med stdd av de anteckningar vi gjort och bandinspelningarna. Uppdelningen beror pa att det
ar enormt tidskravande att transkribera och for att vi anser att om en person hade gjort all
nedskrivning hade allt blivit tolkat ur samma perspektiv. Den uppdelning vi har valt har da
medfort att utgangspunkten i varje intervju har varit den samma, men tolkningen har varierat.
Diskussionerna efterat har hjalpt oss att belysa intervjuerna ur olika aspekter samt att tillféra om
nagot saknats. Det finns en skillnad mellan verkligheten och den tolkning som gors av
verkligheten. Man kan med hjélp av spraket och text 6verfora den egentliga handelsen till en
konstruerad erfarenhet. Detta medfor att resultatet av en kvalitativ forskning inte &r en absolut
sanning eller ens objektiv fakta, det &r en rekonstruktion av verkligheten (Bengtsson et al., 1998).
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3.5.1 Analysen

Att anvanda sig av en eller flera teorier i sin analys anses vara ett av det mest centrala arbetsséatten
inom det vetenskapliga arbetssattet (Ekstrom & Larsson, 2000). Vi kommer for att analysera vara
intervjuer anvanda oss av de begrepp och den teori som vi insamlat under teoristudierna. Né&r
man tolkar och analyserar dr det viktigt att vara klart avgransad, det handlar inte bara om att
avgrénsa sig vad det berdr vissa specifika organisationer eller hdndelser utan att avgransa sig till
en viss analytiskt aspekt. Inom vetenskapen forutsatts det att man delar upp och fokuserar pa en
viss aspekt. Ett samtal eller en text kan analyseras ur manga olika aspekter och med hjalp av
manga olika analysmetoder (Ibid.). Vi har i var analysdel valt att arbeta efter metoden
meningskoncentrering, vilket innebar att vi tar med de mest relevanta svaren for var
undersokning.

3.5.2 Generaliserbarhet

Inom forskningsvarlden &r en aterkommande fraga i samband med intervjuundersokningar om
resultaten dr generaliserbara (Ibid.). En vanlig tanke &r att man inte kan generalisera ndr man
arbetat med kvalitativa metoder och det &r ingen ovanlighet att forskare urséktar sig for att
han/hon har mindre 20 personer med i undersékningen (Sandberg & Thelander, 2000). Sandberg
och Thelander (2000) pétalar det inte att det ar fel att lata enbart fem personer ligga till grund for
en undersokning. Men dessa fem kan inte uttryckas i termerna ”andelar av en population”, vilket
ar mojligt i en kvantitativ undersokning med en stérre mangd IP (Ibid.).

Ar det dd mojligt att anvanda sig av de insamlade fakta? D& vi talar om vetenskaplig
generaliserbarhet ar det angelaget att vi har en kritisk hallning och funderar éver att det verkligen
finns grund for den generalisering vi gor (Ekstrom & Larsson, 2000). De grundlaggande
strukturer vi soker efter i var generalisering ar hur uppfattningen bland personalen ser ut
angaende Scandoramas identitet. Syftet ar inte att kunna presentera en studie dar vi klargor for att
4 IP anser att Scandorama dr en bra arbetsplats, utan att skapa en bild av vad fenomenet kan
betyda for olika individer inom en organisation. Den kvalitativa forskningen som baseras pa
ostrukturerade intervjuer blir mindre utsatt och har lattare att fOrsvara generaliserbarheten
eftersom intervjupersonerna ofta hamtas fran olika geografiska och/eller sociala miljéer (Bryman,
1997). Detta har vi ocksa valt att gora i vara intervjuer, den sociala skillnaden baserar vi har pa
vilken roll man har inom foretaget och beroende pa arbetets geografiska placering inom foretaget.
Det & mojligt att dra generella slutsatser &ven i den kvalitativa forskningen. Detta mojliggors
genom vél forankrade teoretiskt strategiska urval samt av intervjuanalyser som lyfter fram en
teoretisk allméangiltig abstraktionsniva.

3.6 Avslutningsvis

Vér ambition &r att resultatet av studien ska kunna ge insikt om skillnader och likheter mellan
kontorspersonalens och guidernas uppfattning om det undersdkta fenomenet. Vi tror att foretag
som har samma organisationsstruktur kan anvénda sig av de tankar och idéer som vi presenterar i
var uppsats, samt att det kan fungera som en inkorsport till vidare och djupare forskning inom
denna “nygamla” foretagsstruktur. Det vi finner &r av intresse ar att se om det finns en tendens
till samstammighet beroende pa var IPs arbetsplats &r forlagd och till vilken roll IP har i
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verksamheten. Vi kan &ven se att detta ar av intresse for foretag dar delar av personalen arbetar
sjalvstandigt och inte sitter placerad pa det gemensamma kontoret.

Da vi som "forskare” har gatt in i detta arbete med den Oppenhet och kritiska hallning som
Ekstrom och Larsson (2000) talar om kanner vi att fordelen med av att vara tva ar ovarderlig.
Fordelen med tva uppsatsforfattare ar det blir diskussioner, man &r sallan fullkomligt eniga vilket
innebar att man far mojligheten att se ur ett annat perspektiv. Det & som Ekstrém och Larsson
(2000) séager, vasentligt att vara medveten om att vetenskap inte dr subjektivt for att forskaren ar
det, det &r inte den enskilde individens tolkning som &r det intressanta. Utan det dr vilka
tankebanor som respondenterna brukar och hur dessa sedan i relation till det undersokta
fenomenet och den teoretiska koppling vi gor som &r av intresse.
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4 Empirisk redovisning

| detta kapitel redogor vi for vart insamlade material. For att gora materialet sa dverskadligt som mojligt véljer vi
att presentera resultatet av vara intervjuer pa foljande sétt: ledning, kontorspersonal och guider, utefter olika
teman. Sedan i det foljande kapitlet, analys, kommer vi att sammanféra dessa tre for att dar skonja olikheter samt
likheter.

Resultaten av vara intervjuer kommer att presenteras utefter de teman vi arbetat efter for att fa en
sa tydlig struktur som mojligt. Redovisningen av intervjuerna kommer att besta av utvalda citat
for att poédngtera vad som framkommit. Vi har valt att arbeta efter metoden
meningskoncentrering, vilket innebar att vi tar med de mest relevanta svaren for var
undersokning. Detta innebdr att intervjuerna inte kommer att presenteras i sin helhet. Vidare vad
det géller tankepauser, hummande och dylikt sa kommer dessa att markeras som ..., detta for att
gora texten mer lasvanlig, &n om dem hade skrivits ut i sin fulltext.

De teman som vi anser vara relevanta for den kommande analysen och som vi véljer att
redovisa intervjumaterialet utifran ar foljande:
Informationskanaler
Foretagskultur
Normer och varderingar
Profil och image
Identitet

MM KX

4.1 Ledningsgruppen
Vi inleder var resultatredovisning med att redogora for intervjuerna med personal ur
ledningsgruppen. Vi har intervjuat fyra personer ur ledningsgruppen. Vi borjade vara intervjuer
med att be vara IP om att berétta lite om sig sjélv, hur lange de har varit verksamma inom
foretaget samt deras roll inom Scandorama. Foljande IP har blivit intervjuade:
X L1 4r en kvinna som har varit anstélld inom foretaget i 10 ar. Hennes arbetsuppgifter har
under denna tid varit varierande och hon borjade som sa manga andra med att arbeta som
guide for Scandorama. Idag innehar hon en ledande stallning inom foretaget.
X L2 ar en man och har varit anstélld inom Scandorama i cirka ett och ett halvt ar. Han sitter
med i ledningsgruppen.
X L3 ar kvinna som har varit anstilld inom foretaget sedan 2001. Har sedan tidigare en
gedigen erfarenhet av resebranschen.
X L4 dr man och &r en av grundarna av foretaget.

41.1 Kanaler for information

For att fa kunskap angaende Scandoramas interna formedling av den radande kulturen,
identiteten och 6nskade profilen, anser vi att det dr av vikt att k&nna till vilka informationskanaler
som brukas inom foretaget.

De formella informationskanalerna som samtliga talar om &r morgonmdte och frukostméten. 1P
anser att dessa moten fyller en viktig funktion da de ska forse de anstéllda viktig information
rorande foretaget, saval positiv som negativ. Det ar pa dessa méten som det som har diskuterats
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pa ledningsniva kommuniceras ut till andra kontorsanstallda. L3 reflekterar 6ver vilken funktion
dessa moten egentligen fyller och tror inte att personalen &r sa nojd:

"Jag tror att personalen inte skulle skriva under pa att de r speciellt bra, man vill ha mer information. Och det ar
ocksa ganska systematisk, som anstélld tycker man att man inte far hela informationen och det far man inte heller. ...
viss information kanske stannar pa végen, darfor att den bor gora det, du kan inte ga ut och tala om alltfér
kontroversiella ting till en hel personalstyrka. Det kan ju vara s har att man i ledningsgruppen sitter och inte ar riktigt
sakert, for det ar ju faktiskt sa att aven om man &r chef eller man ar dgare sa ar man inte riktigt hundra séker pa om
detta ar ratt eller fel. D& maste man fa en tidsfrist att liksom bolla detta och kénna sig for, och medan man da behaver
den hér tiden upplever oftast personalen det som att vi far aldrig veta nagonting. Men nu &r det oftast sa att ga ut med en
information som du sedan maste andra &r negativare. Men det &r en himla fin balansgang, ibland kunde vi kanske bli
béttre och saga att vi vet att ni vill ha information just nu, men vi kan inte ge den, men vi jobbar pa detta och da och da
tror vi att vi kan ge den. For redan det beskedet &r béttre &n inget besked alls.”

L1 och L2 talar dven om ett sa kallat “dag till dag system” som innebér att avdelningscheferna
befinner sig ute pa avdelningarna for att: ”ga runt och hora hur laget ar.” Detta kan relateras till
det som L3 menar, da hon ar av asikten att informations-ansvaret aligger avdelningscheferna, att
de ar valinformerade och ser till att deras personal ocksa far tillgang till den information som de
behdver:

Vi stéllde aven fragan till IP vad de anser om att de flesta kontorsanstallda befinner sig i
samma hus och hur detta paverkar kommunikationen. Bade L1 och L2 anser att detta &r en fordel
som gor att det dr det blir kortare och mer effektiva kommunikationsvégar: Vi har véldigt korta
informationsvagar har." Ar det nagot jag vill veta angdende produktionen, sa kontaktar jag dem
direkt. Min narmsta chef 4 VD:n jag ar bara understdlld honom s3, liksom &vriga
ledningsmedlemmar.”

De korta kommunikationskanalerna, anser L1, bidrar aven till en speciell kinsla pa kontoret
skapas: ... det blir en familjar kansla. Det ar inte sa stelt och sa utan véldigt behagligt.”

Intranatet och e-post &r nagot som IP anser vara en bra kommunikationskanal. De anvéander
dessa bada kanaler bland annat till att delegera ut arbete och svara pa fragor. Nér det handlar som
snabb information och information som ror hela foretagets kontorssida, men man far tolka det
som att Intrandtet &r en formell kanal medan e-posten &r informell. For att gora intranétet &nnu
attraktivare och anvéandbarare har man dér dven skapat ett anslagstavlesystem som ska fylla en
form av komprimerad e-postfunktion: "tidigare skickades det en forférlig massa e-post fram och
tillbaka och det funkade inte.” Intranatet fyller &ven en funktion for de kontor som inte finns i
direkt geografisk anknytning till Scandoramas huvudkontor vilket medfor att de kan finna den
information de soker utan att behtva kontakta huvudkontoret.

Nar vi kommer till guiderna i diskussionen angaende kommunikationskanaler, verkar det inte
finnas nagon utvecklad kommunikationsplan for hur interaktionen ska fungera. L4 sager att da
guiderna inte ar nagon homogenmassa forsvarar detta kommunikationen till dem som en grupp,
det &r svart att fa en bra fungerande kommunikationsplattform. Detta skapar problem som till
exempel att ryktesspridning och intressekonflikter uppstér, da guiderna anser sig att fatt for lite
information eller felaktig information. Den enda egentligt kontinuerliga kommunikationskanal
som finns mellan Scandorama och deras guider dr de brev/e-post som skickas ut till samtliga
guider vid behov. Dessutom arrangeras det varje ar en kickoff for att sa att saga sparka igang
sasongen. Har traffas guider och kontorspersonal for att lara kdnna varandra lite battre och fa en
uppfattning om varandra. L4 sager dock att det inte ar sa latt att fa med kontorspersonalen pa
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detta da de ar av uppfattningen att det endast berér guiderna och att det inte fyller nagon som
helst funktion for deras del. For att guiderna ska fa en chans att vara med och sdga sin asikt
angaende katalogen och utformningen av de olika resemalen inbjuds vissa guider innan varje
sasong tar slut att vara delaktiga i en utvéardering: ... vi bjuder inte in alla guiderna har, men var
copy tar kontakt med dem eller har redan gjort det. Nu innan sésongen tar slut for att héra om
deras personliga asikter, vad som saknats i katalogen, nya séljargument, vad de tycker som
reseledare etc. Tycka till.” L1 tycker inte att detta ger nagon bra feedback: ” Nej, det ar alltid
svart att fa in information. ... Vi borjar produktionen i maj/juni det r ju da de maste saga ifran
om dom vill ta upp nagot som ar fel eller sa, men ett par paminnelser sa far vi eventuellt lite
respons.”

Da vi under intervjuernas gang kande att det inte verkad finnas nagon utvecklad kontakt
mellan guider och kontoret, stillde vi oss undrade varfér man inte gav guiderna tillgang till
intranatet, s att de pa sa satt skulle kunna halla sig a jour med vad som héander inom foretaget.
L2 svarade: ”Det kan man gott tdnka sig. Det &r ingen, inga stora tekniska problem med det. Det
ar bara det att det blir tandlést om dom inte aktivt ar inne och tittar pa det pa nagot satt .”

Ledningen anser att kommunikationen fungerar vél och de verkar inte riktigt ha forstatt vad
en icke fungerande kommunikation kan innebéra, utan den radande uppfattningen ar att man har
korta och bra informationsvégar. Detta &r dock inte en uppfattning som vi delar med ledningen,
utan var uppfattning ar att det kravs att man ar en flitig och noggrann anvandare av intranatet
och e-posten for att kunna skapa sig en aktiv och fungerade kommunikation inom foretaget.
Detta ser vi dock som béade for och nackdelar. Da vi ar av den personliga uppfattningen att om
allt for mycket fokus laggs pa datorn som kommunikationsmedel kommer man att tappa mycket
av den viktiga ménskliga aspekten som &r viktigt i all kommunikation. Dessutom kan man inte
anse att ett kommunikationsmedel som inte alla anstéallda inom en koncern inte har tillgang till
ska vara sa centraliserat. Vi finner ocksa att de tankar som L3 tar upp, om att personalen har en
annan syn pa kommunikationen dr viktig och bor tas i beaktning av ledningen for att skapa en
battre kommunikation. L1s asikter bor uppmarksammas:

”Man skulle egentligen behovt gora sa att man tog in alla reseledarna pa frukostmétena sa att alla reseledarna skulle
kénna sig tillhoriga till kontoret, sa att det fick veta allt som hander. Det ar ju sa att det ar utspridda i hela Sverige sa
det &r inte hallbart ... Vi skulle till exempel kunna ta protokollen fran morgonmoten sa att de vet vad som hander.”

4.1.2 Den radande kulturen

For att fa en bild dver hur kulturen inom Scandorama ser ut bad vi IP att svara pa fragan om hur
de skulle beskriva den. Den roda traden i de olika svaren var att man jobbade mycket och att det
rader ett stressat klimat. L2 sager att: ”Det ar ingen ovanlighet, lordag eftermiddagar eller
atminstone forkvallen pa lérdagar, eller séndagar.”

Tyngdpunkten i formedlingen av kulturen baseras pa att man vill framfora att det ar ett
effektivt foretag. Det formedlas inte att man ska arbeta Overtid, utan snarare att jobbet ska
utforas och att det ska utforas effektivt. Vi far uppfattningen att L3 anser att detta ger ett dubbelt
budskap.

"Ibland kanner jag att ledningen ar lite undrande till varfor saker och ting kan ta sa valdigt 1ang tid. Vi har véldigt
mycket Gvertid, valdigt mycket overtid. Hm, ibland, s& ar det lite ooverskadligt for alla. Absoluta ledningen ser inte varje
enskild arbetsuppgift och ska inte géra det heller i ett sa har stor foretag. Men vi har lite grann ett bekymmer att
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definiera vad det &r som gor att det tar sa hér lang tid och vad &r det som gor att ledningen, narmsta chefen inte fattar att
det har tar sadan hér lang tid”

Trots att ledningen forklarar den radande kulturen som en aning hektisk och stressig vilket kan
leda till mycket arbete s& menar L3 att det inom vi inom foretagets vaggar finns en speciell
stdmning:

”... Det finns en bra stdmning, det &r roliga ménniskor, eller bra manniskor om jobbar har eller har jobbat hér. Det
blir lite av familjekénsla. Sen har ju Scandorama vuxit valdigt mycket under de sista aren och jag tror att den
stamningen var betydligt storre for fem &r sen &n vad den &r idag, men den finns fortfarande kvar.”

Samtidigt ser hon att kulturen inom Scandorama som en effekt av att foretaget fortfarande ar ett
relativt ungt foretag. Att det endast har funnits i 20 ar och att det borjade som ett mycket mindre
foretag.

Scandorama &r ett foretag med manga produkter och vi ser pa Scandorama som ett foretag
som bestar av ett par mindre foretag. Detta eftersom vi har skapat oss bilden av att de produkter
och avdelningar som finns inom foretaget till viss del skiljer sig fran varandra. Konsekvensen av
detta tror vi leder till att olika subkulturer bildas. Aven IP ur ledningsgruppen talar om de
problem som flera olika produkter kan medfora. L3 &r av asikten:

”Sen har man vuxit bade organiskt och syntetiskt. Man har gjort valdigt manga uppkdp och dom har uppkapen av
andra aktdrer gor att vi ibland har lite subkulturer. Vi har en avdelning som Kallar sig Speedy, som egentligen inte &r en
egen avdelning i sig utan de &r en del av Grupp och konferens som i sin tur &r en del av foretaget. De jobbar ndstan som
ett eget litet foretag, och det kan jag kanna ibland att dar har vi ett stort jobb att géra, att forsoka smélta samman och
forstka skapa en gemensam Scandorama kultur ...”

En annan subkultur som vi har tyckts oss kunna urskilja & den som bildas av guiderna. Vi
forstod dven tidigt att det mellan denna sa kallade subkulturgrupp och mellan kontorspersonal
finns det inte sa mycket kontakt och forstaelse for varandra. Vi anser att ledningen har en
évergripande blick over hela foretaget och fragade darfor dem om de ocksa har sparat detta. L1
kommenterade olikheten mellan guiderna som en subkultur och kontorspersonalen som en
subkultur pa foljande vis:

"Det blir oftast en skillnad, quiderna traffas ju inte sa himla ofta, sa nar de traffas pa kickoffen ar de mer intresserade
av att prata med varandra &n med bokningstjejerna.... Reseledaren kontra kontoret har alltid varit, jag har sjalv
arbetat som reseledare., Varfor tar det sa lang tid, men &r de helt dumma eller var sysslar de med? Det finns ingen
forstaelse.”

Det vi kan sla fast 4r att ledningen anser att kulturen inom Scandorama praglas av det
effektivitetstinkande som finns inom foretaget och det &r pa bade gott och ont. De lyfter dven
fram det faktum att det inom foretaget rader olika subkulturer som till storsta del har bildats pa
grund av deras produktsortiment.
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4.1.3 De oskrivna reglerna och lagarna

Begreppen normer och varderingar har vi i teorin forklarat som begrepp som star i ett starkt
beroendeforhallande till kulturen. Vi betraktar normer och vérderingar som formedlare och
skapare av kulturen, bryter man som individ emot de radande normer sa bryter man aven emot
kulturen. Ledningsgruppen beskrev ovan kulturen som préglad av ett effektivitets tinkande och
detta ar nagot som aven kommer igen i de svar vi fick da vi stallde fragor angdende de radande
normer och varderingar inom Scandorama. Man anser att det dr ett fOretag dar man vérdesatter eget
ansvarstagande och med hogt i taket. Samtidigt &r det ord som effektivitet, I6nsamhet och
kostnadseffektivitet som standigt aterkommer. L1 talar om att man har ett malinriktat tdnkande vad
det géller forsaljningen och menar att resultatet av forséljning ar [6nsamhet. L1 menar att detta ar
nagot som genomsyrar hela foretaget i dess tankande och agerande. L3 &r inne pa samma spar
och séger att det hela handlar om en form av éverlevnadsstrategi:

”... Normer och vérderingar kan ju vara bade positivt och negativt laddat. Om jag borjar med det positiva sa ar det ett
foretag som valdigt tydligt deklarerar en kostnadsmedvetenhet. Spara, saker och ting far inte kosta nar vi sjalva resor ska
det ske kostnadseffektivt, man &r ibland ganska tuff nar det géller loneforhandlingar, nar det galler férhandlingar med
leverantdrsleden, och det har man namn om sig att vara ocksa. ... Men det &r en overlevnadsstrategi. ..

Inom Scandorama arbetar man aktivt enligt ledningsgruppen med att formedla normer och
varderingar som ar gallande for hela foretaget bland annat genom en sa kallad maltavla (se bilaga
3). Maltavlan finns strategiskt utplacerad pa cirka sex stallen pa huvudkontoret och presenteras
dven under olika motessammankomster, till exempel kickoffer och morgonmdéten med mera.
Denna maltavla anser vi mer vara en symbol for profilen i Scandorama och samtidigt en 6nskan
om det interna tankande angaende Scandorama. Ledningen vill genom tavlan fa de anstéllda att
tdnka i dessa tankegangar “paverka ensidigt.” Samtidigt ser vi detta om att det blir varderingar,
man arbetar utefter denna tysta paverkan, det blir till slut en norm att tinka kostnadseffektivt,
malinriktat och kundinriktat.

"Vi har jobbat hart under den tiden jag har varit har med att fa fram de har malsattningstaviorna som sitter pa
vaggarna. Det kan kannas lite s har schablonartat men det handlar om prisvard resekvalité ...och det har ar det
framsta medlet att fa fram det hér och de finns med alltid nér vi har mote och personalméte och sa.” (L3)

4.1.4 Den dnskade bilden av Scandorama

Ovanstaende citat var ett svar pa fragan angaende profil fran L2, som anser att dessa maltavior
bland annat formedlar profilen. Vilket vi namnde i foregaende avsnitt anser vi att dessa maltavior
ar formedlare av de normer och vérderingar som i sin tur formar kulturen. Men vi delar L2s asikt
om att de dven &r formedlare av Scandoramas Onskade profilen, da de tydligt anger hur
Scandoramas personal ska agera och tdnka gentemot den externa publiken.

L4 talar om att ledningen har en 6nskan om att foretaget ska uppfattas som ett ungt, frascht
och kul foretag med serviceanda. Aven denna asikt anser vi att vi finner vél forankrad bland de
ovriga IP i ledningsgruppen. Overlag anser de att Scandoramas Gnskade profil 4r att uppfattas
som ett seriost foretag som har bra resor, duktiga reseledare samt god standard pa sina resor. L3 har foljande
uppfattning angdende Scandoramas profil:

"Foretaget vill sakert pa alla satt och vis uppfattas som en kvalitetsaktor i sitt prissegment. Det vill saga att ha
vélproducerade innehallsrika resor, men anda till ett mycket konkurrenskraftigt pris. Det tror jag &r det overgripande.
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Det ar inte sa att man egentligen vill ha en viss produkt, det &r inte sa viktigt, utan den produkten man har oavsett
vilken ska upplevas som kostnadseffektiv och som en god kvalitet for det priset.”

Hostens héndelser med terrorattacken mot USA den 11 september och flygkraschen i Milano
har kommit att paverka hela resebranschen. Detta ar ndgot som dven kom att tydligt framga likt
en rod trad under samtliga intervjuer med ledning och &ven kontorspersonal. L1 sdger att man
efter dessa handelser fatt arbeta mer med att tydligt formedla profilen som ett prisvért foretag,
med hog kvalité samt “sdkerheten med att aka buss”. FOr att gasterna pa sa satt ska se
Scandorama som det enda alternativet da de ska ut i Europa.

L3 tror dock att profilen inte ses pa samma satt av kontorspersonalen. Deras uppfattning av
foretagets profil, det vill sdga den identitet som kontorspersonalen tillskriver Scandorama handlar
mycket om att personalen ser vissa saker ur ett annat perspektiv. Till exempel sdger hon att det
som man i ledningen profilerar som kostnadseffektivitet av personalen uppfattas som snalhet.
Hon &r aven av den asikt att manga av de anstéllda ar unga och att detta medfor att de inte har
nagot annat att jamfora med.

Hostens tragiska handelser medforde att manga av de anstéllda under hosten blev uppsagda.
Detta i en kombination att foretaget utsattes for en skatterevision ar saker som enligt L4 paverkat
och skadat foretagsidentiteten, vilket vi har forklarat innebér: ”summan av allt det som internt
kommuniceras till de anstéllda” (Alvesson & Berg, 1988., Hinn & Rossling, 1994). Intervjun med
L4 kommer in pa just denna diskussion och det framkommer att den bild av foretaget som
ledningen onskar att de anstéllda har inte stimmer 6verens med deras verkliga uppfattning, och
orsakerna till det namndes ovan. L4 &r medveten om detta och han &r av asikten att deras 6nskan
och den sanna bilden kanske hade kunnat stimma béattre 6verens om man hade kommunicerat
med kontorspersonalen och fa dem att forstd problemen och darmed fa deras hjélp att vanda
denna negativa image till en positiv. Samtidigt menar han att det har varit svarare att skapa
Overensstdmmelse mellan ledningens profil och guidernas uppfattning om foretaget och &ven
oppna upp till en dialog som skulle fa de till att andra den negativa synen pa foretaget till en
positiv. Det har, enligt L4, varit mycket kdnslor och ilska som har infunnit sig bland reseledarna,
vilket har forsvarat det arbetet. Men L4 poangterade att hade ledningen kunnat hantera denna
situation annorlunda, vilket man idag vet med facit i hand att man borde ha gjort, och hade man
gjort det sa kanske identitetsuppfattning inte sett ut s som han tror den gor och skilt sig fran
profilen.

Vad det géller Scandoramas totala affarsverksamheten ser den inte likadan ut idag som den
gjorde da Scandorama bildades 1980. Inom verksamheten har det tillkommit nya produkter och
inriktningar vilket innebar att man inte langre enbart koncentrerar sig pa rundresor inom Europa.
Detta har enligt IP i ledningsgruppen kommit att innebéra en férandring av Scandoramas profil.
L1, med manga ars erfarenhet inom foretaget, anser att Scandorama arbetar aktivt for att uppna
en viss profil men menade dven att:

” Men den andras for att du far in nya produkter i foretaget. T.ex. nu nar vi fick in Lion Alpin. Innan hade man
oftast rundresekunderna, med lite hogre medelalder och som var ute efter négot annat. Da ska plotsligt samma
forsaljningspersonal ta hand om Stefan 18 ar som undrar var det finns bést pudersnd. Sa att det gor vi, men den dndrar
sig hela tiden.”
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4.1.5 Den internt upplevda bilden av Scandorama

For att lattare kunna fa kunskap om vilken identitet som ledningen uppfattar att Scandorama har,
bad vi IP beskriva Scandoramas egenskaper och personlighet. Efter de genomforda intervjuerna
kan vi fastsla att det rader en enig uppfattning angdende Scandoramas identitet, foretagets sjal. De
talade om Scandorama som ett nyfiket, ungt, foranderligt, arbetsam och framforallt impulsivt foretag.
L2 valjer att beskriva Scandoramas personlighet pa foljande vis:

”... Jag kan ju mojligen bérja med att séga att jag uppfattar Scandorama som en ung vision, eller person da. Som hela
tiden &r pigg pa att prova nya saker och som i vissa lagen kastar sig for snabbt utan att tanka pa alla mojligheter, det ar
i och for sig ofta det som afférsverksamhet handlar om ocksé. Snarare yngre person an en aldre.”

L1 som har méanga ars erfarenhet inom foretaget har foljande syn pa personen Scandorama.

"Det &r ett roligt foretag eftersom vi har s& mycket produkter, man &r inte radd for att for nya utmaningar. Det kan
vara bade positiv och negativt. Ibland hoppar man pa nya utmaningar utan att tanka sig for sa mycket. Det &r ett
vibreranden foretag i och med att det hander mycket hela tiden. ... S& ar det ett foretag som inte &r radd for
fordndringar utan ganska latt anpassar sig efter marknaden och de som sker. ”

Samtidigt papekade de dock att foranderligheten och impulsiviteten inte alltid ar av positiv
bemérkelse. L3 som har arbetat pa andra foretag inom resebranschen tror att ledningen i storre
bemarkelse uppskattar fordnderligheten dn vad féltpersonalen och kontorspersonalen gor:
”...darfor att dom sitter i ledningen, det ar ju dels grundarna och sen &r det folk som har sett vad
‘icke foranderlighet’ gor ...” L3 &r av asikten att manga foretag arbetar med instéllningen att "var
produkt ar sa véldigt bra, sa varfor andra den.” Det hon menar ar att har man den synen pa sitt
foretag sa finns det risk for att marknaden springer ifran en och det gar illa till sist. Detta tror hon
ar nagot som Scandoramas grundare &r val medvetna om och darfor betraktas foretaget som
forandringsbendget. Nackdelen med detta, menar hon, &r att det &r svart att kommunicera ut
anledningarna och orsakerna till forandringarna da personalstyrkan &r stor och inte geografiskt
samlad. Vilket vi kan tolka som nagot som paverkar identitetsuppfattningen i langden. Men L3 &r
av asikten att hon hellre uppfattar foretaget som forandringsbendgen an som impulsivt
foranderlig da detta kan ge en negativ klang: ... jag tror inte att man egentligen vill vara impulsivt
foranderlig, utan tror man vill man nog vara forandringsbenégen, nar det ar pakallat pa grund av
att marknaden har &ndrat sig. ”

Vi ser att ledningen har en gemensam syn pa Scandoramas identitet och att de &ven ser
nackdelar med identiteten som finns inom Scandorama. De ser dven orsakerna till varfor
identiteten kanske ser ut som den gor och var det brister. Vi ser problem med att de har sa manga
olika foretag i foretaget, detta leder till att det ar svart att skapa en enhetlig identitet,. Detta &r ett
problem som de &ven poéangterar da de talar om att foretaget ar stort och samtidigt lite spretigt
som ibland leder till att de inte &r riktigt synkade nér det vél galler.

Ledningsgruppen uppfattar Scandorama som ett ungt och fordnderligt foretag, denna
foranderlighet ar nagot som uppfattas positiv for det mesta men dven en viss negativ klang
diskuteras. Det kan nastan anas en viss likhet med en nagot revolterande tonaring som ska préva
allt fast att foraldrarna sager nej. Problemet for Scandoramas del handlar om att skapa en enhetlig
identitet. Detta &r ett modosamt och krévande arbete, speciellt ndr det handlar om féretag som
Scandorama som har sa manga diversifierade produkter och som darmed vénder sig till olika
heterogena publiker.
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4.2 Kontorspersonal
X K1 ar kvinna. Anstélld pa bokningsavdelningen. Har varit anstélld inom Scandorama i tva
och ett halvt ar.
X K2 ar kvinna. Anstalld pa bokningsavdelningen. Ar anstalld pd Scandorama sedan tva och
ett halvt ar tillbaks.
X K3 ér kvinna och anstélld som kontorspersonal inom grupp och konferens. Innehar
turismutbildning.
X K4 dr kvinna och dven hon &r kontorsanstélld inom grupp och konferens. Har tidigare
erfarenhet av turistbranschen.
X K5 ar en kvinna som har varit anstalld inom Scandorama sedan 1998, da hon bdrjade som
guide. ldag arbetar hon pa produktionssidan och innehar ett ansvar for reseledarna pa
Scandorama.

421 Kanaler for information

Kontorspersonalen har samma uppfattning som ledningen vad det géller vilka som &r de formella
kommunikationskanalerna, morgonmétena som varje avdelningschef kallar till, frukostmétena
med samtliga kontorsanstéllda som hélls av VD, intranatet dar foretagsinformation publiceras.
Men de ser dven VD som en formell kommunikationskanal, da han gar runt och informerar
avdelning for avdelning. Det ar pa veckomoten som IP upplever att de far reda pa viktig
information om dels foretaget i sin helhet men &ven om avdelningarna. K1 anser att dessa moten
mojliggor for de anstallda att stélla fragor, samtidigt menar hon att samma majlighet inte finns pa
de stora frukostmdtena som ledningen kallar till, vilket inte heller &r syftet med dessa moten.

7 Ja, det &r ju pa veckométena som Y haller i. Och &r det nagonting, hon tar ju upp sadana saker som vi bor veta.
Saker som om en ny ska anstallas, nya datorer etc. far vi ju reda pa dar. Sadant som vi behdver veta. Jag tycker att de
métena ar bra. Man fa liksom... Vi pratar sa pass sallan med varandra. Vi har inte tid att prata med vara kollegor
liksom utan, man sager till sina kolleger att det maste vi komma ihdg att ta upp pa motet. Man hinner liksom inte satta
sig ner och skriva ett mail. ” (K1)

Kontorspersonalen tar upp de informella kommunikationskanalerna i stérre utstrdckning an vad
ledningsgruppen gjorde. De anser att de informella kanalerna ar alla den e-post som de skickar
mellan varandra, fikaraster eller rOkpauserna, telefonsamtal mellan de olika avdelningarna etc. IP
upplever att ibland far de reda pa information via rykten som florerar inom foretaget. K4 anser
att den interna informationen har sina brister: ”Informationen &r ju det som brister hos oss, den
interna informationen...och det ar mycket, man istéllet far reda pa, viktiga saker man far reda pa
nar man star och roker eller varmer maten i lunchrummet, och sa...som sprider pa fel sitt
kanske, skulle ha kommit fran ett annat, ovanifran...”

Vad det galler kommunikationsutbytet mellan de olika avdelningarna sa framgar det under
intervjuerna att det inte direkt rader en intensiv kommunikation mellan de olika avdelningarna,
utan att det sker mest med de avdelningar som ligger néra ens eget arbetsomrade. IP upplever att
de inte hade sa mycket att géra med de Gvriga avdelningarna och trots att de finns i samma hus séa
finns ett visst geografiskt avstand mellan avdelningarna. Kommunikationen daremellan bestar
framst av god dag och godkvall. De ndmnde dven att de knappt vet hur de avdelningarna arbetar.




Annika Ingelstrom Jakten pa en enad front
Linda Johansson

De tva framsta informationskanalerna som anvands inom foretaget ar e-post och intranatet. IP
talar om att man kanske brukar ga till den man vill ha tag pa personligen eller ringa upp personen
ifraga, men att ett vanligt svar blir "var vénlig och lagg det pa e-post.” K5 talar om att intranatet
har inneburit en revolution och det ar framst dit man gar om vill fa reda pa ny information:

”... intrandtet har verkligen gjort en revolution, det tycker jag &r kanon. Dels sa har vi da X som har gjort ett jatte
jobb, med just det hér med intrandtet. Det ar lite han som inférde det och har val préntat in hos méanniskor att man ska
anvanda sig av det mer. Det har for battrat otroligt mycket. Man kan fa ut information snabbt. Innan var det ju s att
man skickade mail till allinop, och da fick man ju femtio mail om dagen, som typ var & min sax, vem har sett min
linjal. N&, man behover inte skicka mail om det. S& intranétet &r ju bra och naturligtvis vara morgonmoten. Aven
kickofferna. Men ibland ké&nns det som om man hade velat ha &nnu mer.”

Vi fragade IP om de kénner att de befintliga informationskanalerna fungerar och om de far
tillrackligt med information. Ett genomgaende svar var att ibland upplever IP att de vill ha mer
information och mer frekvent samt tidigare dn vad som ibland sker:

K4 ”Man kan val saga att ibland kanner man att man vill ha mer och mer frekvent, och &ven om det inte ar sa
mycket &r det viktigt med frekvens, kontinuerligt informationsflgde. ..”

K3 Vi far ofta informationen senare tycker jag &n vad vi borde...”

K4 ”Lite sent ja, det &r akut utryckningar...”

K3 ”Sista minuten...”

Vi har bildat oss uppfattning om att guiderna betraktas som en icke homogenmassa och som en
grupp manniskor som befinner sig lite i utkanten av Scandorama. IP ur ledningsgruppen talar om
att kommunikationen pa grund av detta kan bli problematisk. Vi fragade kontorspersonalen hur
de betraktar kommunikationen med guiderna, om de anser att det finns ndgon befintlig plattform
for hur kommunikationen mellan kontorspersonalen och guiderna ser ut. Vi fick aldrig nagot
konkret svar men K1 och K2 séger att det har funnits tillfélle forutom kickofferna nar kontoret
och guiderna har mats for att utbyta kunskap. Vi fick intrycket att bade K1 och K2 tyckte att
detta var ett perfekt forum for att moétas och delge varandra den information som man saknade.

”Nu hade vi det inte i &r, men forra &ret hade vi da ett antal reseledare som kom hit och beréttade om olika resemal dar
vi da kunde stalla fragor. Och d& hade vi ett mote pa ett varje fall en timme, dér vi kunde stélla fragor. Och da
berttade de att det hotellet, det &r jattebra eller tvartom liksom. Stracka &r inte sa bra etc. D& antecknade man sa
mycket man kunde.” (K2)

"Det &r nog en god idé att man skulle kunna tréffas nagon gang och just formedla till varandra. For det &r ju
|4tt for oss att sitta och séga att det kan ju reseledaren fixa och sen sa kan hon inte det.”(K1)

Sammantaget kan man tolka det som att kontorspersonalen ser brister inom den interna
kommunikationen. De Onskar att man far reda pa information tidigare och i storre utstrackning.
Vi reflekterar &ven Over den bristande kommunikationen, eller snarare icke-kommunikationen
avdelningarna emellan, vilket vi &ven kommer att diskutera vidare i analysen.
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4.2.2 Den radande kulturen

Det genomgéaende temat var aven har att de upplever att de arbetar i en hektisk miljo som kraver
mycket av de anstéllda. K5 beskriver kulturen som: "ratt hektiskt, en hektisk arbetsplats. Det far
man liksom rakna med om man jobbar pa ett sant har foretag. Annars sa far man byta.” Denna
tankegang kommer vidare att diskuteras i analysen, men redan har kan vi namna att det kan
kopplas till det som Hofstede talar om, delaktighet. Accepterar man inte den hektiska kultur som
rader kan man lamna foretaget, man ar en medlem av dess kultur pa egen fri vilja.
K4 upplever kulturen inom Scandorama som en aning ostrukturerad, lite sydlandsk: ”...men
effekten ar att vi kor pa har nu, och oj sa hander det sa far vi I6sa det da, oj sa hander det sa vi far
|6sa det va... Spontan, smatt tanklost ibland kan man kanna.”

K5 ar av asikten att terrorattacken i USA och Milanoolyckan har paverkat den tidigare
kulturen, hon upplever dock att hon kan skonja en férandring, till det béttre.

”Som har varit jobbigt for manga och alla har ju varit under en enorm press har. I och med att det har varit jatte mycket
att gora. Det har varit valdigt tryckt. Alla har suttit hdr helt upptagna for att hinna med for att hinna undan. ... Som
jag sa sa da de senaste tva manaderna, sa har det blivit mycket battre. Folk kanner sig mer avslappnade i den rollen som
de har fatt. Och for att saker och ting bdrjar ordna upp sig.”

Da vi under uppsatsen gang befunnit oss mycket i huset for att intervjua samla in information
och dylikt har vi upplevt en kansla av att alla ar som en stor familj. Detta, tror vi, dels beror pa
husets struktur, med manga sma rum och krokar. Men for att man har ett 6ppet klimat dar man
sitter med Oppna dorrar och det &r bara att kliva pa om det 4 ndgot man undrar dver. For att
erhalla kunskap om personalen upplever det pa samma sétt fragade vi dem om de upplever att det
finns en familjeké&nsla inom foretaget. K2 &r av foljande uppfattning:

”’Nej det kan man nog inte riktigt saga. Utan det ar nog mer, vér bit. Javisst som, eftersom det &r ett sa snabbt jobb sa
galler det att man hjalper varandra. Den ena dagen ar det jag som sitter i knip och nésta &r det X. Da kan man
kanske sdga att jag gor det for dig annars sa funkar det aldrig liksom.”

Detta tankande skiljer sig fran avdelning till avdelning. Istallet talar till exempel K3 och K4 om att
man arbetar avskilt inriktade och varje anstalld gor sitt och ser till att det som ber6r den personen
fungerar. K4: ... vi pa grupp och konferens &r det val s att var och en kor sitt race... Vi ar ju
sma projektledare for vara resor allihopa...Och da &r det nog latt att man kor sitt race helt enkelt
och man &r inte alltid sa lyhord kanske...”

4.2.3 De oskrivna reglerna och lagarna

De normer och varderingar som kommer fram under intervjuerna, & de normer och vérderingar
som préglar kulturen. Det handlar om det higa tempo som finns inom branschen och att man ska
utga fran ett tdnkande hur man pa det effektivaste sattet kan na de uppsatta malen och anpassa sig pa
bésta sétt till kunden. K2 menar att det inte &r nagot uttalat, men att det kravs av alla att alltid gora
sitt b&sta. Hon sdger: ”Det dr val det som dr typiskt for Scandorama att alla alltid jobbar, har jatte
mycket att gora. Jo...det ar det som Scandorama ska sta for pa nagot satt.” Samtidigt papekar hon
att det inte &r de normer och vérderingar som ledningen kommunicerar ut, utan ledningen menar
att: ” ni ska inte jobba Gver, ni ska inte jobba Gver. Men det blir ju det. Telefonerna ringer hela
tiden dagarna i anda fran 9-18 och det &r in det att det &r i mellan at.” Detta vill vi redan hér
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koppla till det som sags under kulturen av K5, att om man inte accepterar den kultur som rader
kan man I&mna foretaget. Detta dr lite av samma melodi, ledningen kanske inte sdger rakt ut att
de pa kontoret ska arbeta pa dvertid, men om det skulle vara sa att nagon brét mot normen och
gick klockan 17.00 trots att det fortfarande ar mycket att gora, sa skulle denne nagon inte heller
vara accepterad av sina arbetskamrater. Det vill séga man talar inte om att maste arbeta Gver, men
alla gor det.

| avsnittet angaende kultur och normer, star det att l4sa att inom olika subkulturer rader det olika
normer och varderingar, och att det & de normer som man inom subkulturen som blir de
radande, inte den Gvergripande kulturens normer. Denna tankegang tas aven upp av K3 och K4
som talar om att det finns olika normer inom foretaget och detta beror pa att de olika
avdelningarna ar sa uppdelade.

"Det finns ju alltid interna regler som kanske egentligen inte skapas ovanifran, fran ledningen, utan regler som skapas av
vana och rutin ... kanske ...bade pa gott och ont...” (K4)

Vi framforde asikten innan att vi ser malsittningstaviorna som formedlare av normer och
varderingar. For att fa en uppfattning om de verkligen fyller den funktionen fragade vi IP om
deras asikt angaende dessa. Den generella uppfattningen ar att man inte langre uppmarksammar
dessa. IP haller med om att det ar sjalvklara saker som star dar och att de uppmarksammades
under det forsta aret som de fanns dér de, men inte nu langre.

4.2.4  Hur de uppfattar den fran ledningen 6nskade bilden

Profilen &r som vi tidigare ndmnt den bild som ledningen Onskar att deras publik har av féretaget.
Ledningen kommunicerar via olika kommunikationsaktiviteter ut denna bild sa gott de kan och
forsoker fa publiken att ta till sig den precisa bilden som de presenterar. Vilken uppfattning har
da kontorspersonalen angaende begreppet profil, hur tror de att ledningen 6nskar att foretaget ska
bli uppfattat? Overgripande tror de att foretaget onskar att bli sett som ett foretag med bekvama
bussar, trevliga reseledare och bra hotell. De menade att det ar i alla fall s3 som de tror att
gasterna har uppfattat foretaget. Det finns dock nagot skilda uppfattningar mellan de olika
avdelningarna, nar vi fragar om de anser att Scandorama arbetar aktivt med att uppna en viss
profil. K1 och K2 anser att det hela tiden finns ett aktivt arbete med profilen, medan K3 och K4
ar av en nagot avvikande uppfattning. De anser bada att det ar en svar fraga att svara pa, men K4
sdger ocksa att:

”’Men & andra sidan tror jag att det alltid finns som en del i kanske bade marknadsforing och nar det galler att satta
upp syfte och mal... Men jag &r inte riktigt sa saker pa att det blir praktiskt av det alltid....Men det ligger som ett mél
i alla fall och sen nar man lagger upp arbetssatt och strategier &r jag inte s& saker att det skiner igenom och blir
verklighet alltid...”

K4 uppfattar det dock som att man inom Scandorama arbetar aktivt med att stdrka den redan
befintliga profilen och gora den mer fullstandig och darmed éaskadliggora de olika produkterna
som finns,

”Och det jobbar vi med fortfarande... det &r ju en marknadsforingsgrej ocksa... Men ..., men marknadsfor man ska
man ha tid att ta hand om det ocksa....Sa vissa av dom grejorna har varit mindre men blir storre nu och det ar det vi vill
komma ut med da...att vi ar bredare...och det tar ju lite tid ...”




Annika Ingelstrom Jakten pa en enad front
Linda Johansson

Vart primara syfte med uppsatsen &r att undersoka identiteten och sekundart profilen. Under vara
intervjuer med representanter ur kontorspersonalen upplever vi det dock som att det var svart att
kartlagga hur de anser att foretagets profil formedlas internt. Vi kan dock konstatera att de tdnker
kundinriktad och har det i ryggmdrgen att Scandorama har profilerat sig som ett féretag dar
"kunden ar i fokus”, bade internt och externt. Detta kan bero pa det som K3 séger: "Tycker att
det ar ganska svart att se, nar man sitter inne i det... Ar det inte lattare att se utifrén ...Vi ar anda
ju ganska fargade...”

425 Den sanna bilden

Avsnittet ovan behandlade hur IP tror att foretaget vill bli uppfattat. Det vi &r utefter att framst
kartlagga ar hur IP sjalva internt uppfattar foretaget, vilken identitet de anser att féretaget har.
De var alla eniga med ledningen om att det &r ett foretag dar det hander mycket nya saker, med ett
hdgt tempo. K4 och K3 forde en gemensam diskussion kring personen Scandorama:

K3 “Svart att fa en helhet pa det faktisk...”

K4 Man far nog séga mangsysslare i alla fall...”

K3 “Ja, ..., det maste man saga...”

K4 ”Med manga strangar pa sin lyra, med manga olika strangar pa sin lyra. Utétriktad, utat sett...”
K3 "Utat sett ja...”

K4 ™ Lite ...smaslarvig, kanske...”

K3 Ja,...men dnda ganska stor, lite sjalvsaker...”

Samtidigt uppfattar K3 och K4 Scandorama som en konservativ person, “att saker ar bra som det
ar.” K5 &r inte alls enig med dem och anser att personen Scandorama praglas av Kreativitet,
kampanda och en vilja att skapa nagot tillsammans. Vi far uppfattningen att hon anser att det har
funnits och fortfarande finns en del problem som man inom foretaget maste arbeta med for att
skapa en enhetlig identitet.

”Man kanner att det blir samma arbete fast med farre och det ar klart att det paverkar de anstallda. Sa nu tycker jag
at det har varit lite sémre. Fast nu den senaste tiden, de senaste veckorna kanns det som om vi ar pa vag tillbaka pa
nagot satt. Alla har borjat hitta sina nya arbetsformer. Alla har bérjat hitta den rollen vaxa in i den. Alla har ju
egentligen fatt nya roller pa foretaget. 1 med att det har blivit sa, sa mycket mer arbete sa har vi helt enkelt fatt gora oss
mer effektiva &n vad vi var tidigare.”

K1 och K2 upplever & sin sida Scandorama som en stark person med bra produkter. De ser de
standiga forandringar i foretaget som en del av fOretagets personlighet, men uppfattar det inte
som en negativ egenskap utan snarare som positivt.

Vad det géller vissa aspekter anser vi att det rader en liknande syn pa Scandoramas identitet
oavsett vilken avdelning man tillnor eller bakgrund man har. Overlag uppfattar de Scandoramas
identitet som stark, handelserik och med en positiv attityd. Det finns dock dven vissa skillnader
sasom att nagra upplever det som konservativt och anser att foretaget har installningen att det &r
bra som det &r, vilket vi tolkar som om man &r radd for forandringar. Detta till skillnad fran de
andra som talar om Scandorama som ett foranderligt foretag. Ledningen i sin tur talade om att
foranderligheten var bade en styrka och svaghet i dess identitet. K1 och K2 ser inte detta som
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nagot negativt utan upplever det snarare som en positiv del av deras arbete. K1: "Men det &r lite
roligt ju, tycker jag for annars blir ju var dag likadan. Du kan planera din dag nér du gar hit héar pa
morgonen, men nar du val kommer hit har sa blir det inte alls sa. Sa det har man val slutat med.”

4.3 Guidepersonal

For att fa ett sa brett spektra av asikter som valde vi att aven intervjua de som betraktas som
foretagets ansikte utat, namligen guiderna. Vi intervjuade foljande IP:

& G1 ar kvinna. Sasongsanstalld sedan 2001.

X G2 ar kvinna Sdsongsanstélld sedan 1999.

# G3 ar kvinna. Sasongsanstélld sedan 2000.

K G4 &r kvinna. Sasongsanstélld sedan 2002.

43.1 Kanaler for information

Tidigare var det per brev som IP erholl information fran Scandorama, numera ar det mest via e-
post. De flesta av IP anvander sig av telefonen som kommunikationskanal for kontakt med
huvudkontoret. Infor varje resa far de, i sitt sa kallade “reseledarepaket”, information rérande just
den resa. Denna information berdr vad som &r aktuellt infér resan och om det till exempel har
tillkommit nya rutiner. G1 séager sa har angaende diskussionen om informationskanaler:

”Innan var det bara brev. Men nu har det dvergatt till alltmer e-mail, som till viss del ar jattebra. Men om det ar kris med
nagot och det &r personligt sa ringer dom. \/i far mest information infor och under sommarsasongen. Men det kan &ven
vara sa att det hander mycket nytt infor sasongen som vi inte alltid far ut information om...”

Vi var intresserade om guiderna anser att de far tillrackligt med information eller om de upplever
att deras informationsbehov inte tillfredsstalls. Ett genomgaende svar var att information som ror
guiderna och sjdlva resmalet ar tillracklig och nar ut bra. Men information angaende foretaget,
forandringar och omorganiseringar inte ar fullt lika bra och att kvalitén pa denna har varierat. G4
som ar nyanstalld inom foretaget kommenterar informationsflodet sa har: ... Info infor resan ar
ok, men info om framtid och I6ner &r under all kritik.”

| ett valfungerande kommunikationsflode ar kommunikationsutbytet balanserat dar bade
sdndare och mottagare utbyter information med varandra och lyssnar till vad den andre har att
sdaga. Under intervjuerna med guiderna framkom det att guiderna upplever det som att det &r
huvudkontoret som styr kommunikationsprocessen och sander ut information da de anser att det
finns behov. De hade aven asikten att da de sjélva tar kontakt med Scandorama for att stalla fragor,
soka efter information, tala om saker som inte fungerar pa resan och dylikt upplever de att de
varken far nagon direkt feedback. G1 gav reseledarerapporterna, som varje guide far fylla i efter
genomford resa och déar saker som inte fungerar under resan redovisas, som exempel pa detta:
”Ibland kénns det som om vi inte far nagon feedback pa det som vi rapporterar in om. Utan maste
kanske skriva samma brev fyra fem ganger innan nagot hander, sérskilt reseledarerapporten .

Kommunikationen guide — kontor fungerar inte sa val som guiderna 6nskar, men daremot
fungerar kommunikationen mellan guiden och den persons som dr ansvarig for reseledarna lite
battre. Det ar till den reseledareansvarige som guiderna framst vander sig till da de maste komma i
kontakt med kontoret. Anledningen till detta &r att det & med henne de har en utvecklad kontakt
dér de kanner till bade vad det géller namn och utseende. Medan alla andra kontorsanstallda kanns
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mer fraimmande att kontakta. G2 sager att om hon ska prata med nagon pa Scandorama sa vander
hon sig till den reseledareansvarige X. ”Ja, da ringer jag X. For att hon fixar allt inom loppet av en
timme. Det gor ingen annan, de lagger det pa hdg, och séger att dom ska hora av sig sa fort dom
kan ...” Detta stammer vél 6verens med det som G1 ocksa talar om: ”"Men om jag ska kontakta
nagon blir det framst X, framst for att det e bara det namnet pa kontoret som man kanner till bade
till namn och till ansikte.”

Att det fungerar nagot sa nar val mellan guiderna och den person som ar reseledaransvarig ar
inte tillrackligt. Problem uppstar da det inte finns nagon kontakt mellan guiderna och da
framforallt bokningen. G2 sager att det ibland uppstar problem som direkt kan hérleddas till den
icke-kommunikation som finns mellan bokningen och guiderna.

"Men det som kan bli fel ibland &r att bokningen lovar saker och ting utan att vi far reda pa det... och det kan bli lite
svart, nar man sedan far reda pa det och man sjélv vet att vi far inte gora sa har... men da kan man rucka pa det och
kopa en blomma eller nat...”

De flesta IP ser problem med avsaknaden av kommunikationen, de &r alla av uppfattningen att de
inte far all den information de &r i behov av. Framférallt handlar det om den interna
informationen, det som &r foretagsrelaterat. Nar det galler 6vrig information som berdr gasterna
uppstar det ibland problem som kan innebara att guiden far rucka pa de regler som géller.

4.3.2 Den radande kulturen

Vi har tidigare under understkningens gang talat om att det rader olika subkulturer inom
Scandorama. En tydlig subgrupp, som vi anser oss har identifierat, & den som utgors av guiderna.
Vi har &ven kommit att dra slutsatsen att d&ven guiderna betraktar sig som en egen subgrupp inom
det stora Scandorama. Denna slutsats drar vi utifran det faktum att under samtliga intervjuer med
guiderna sa har de stallt fragan ”Menar ni da den kultur som rader bland guiderna?”

Alla IP sdger att gemenskapen mellan guiderna &r bra och att det finns en vél fungerande kultur.
Det handlar om att man hjélper varandra, stéller upp och delger varandra information. G4 talar
om: ”Bra sammanhallning bland guider, men valdigt uppdelat mellan oss pa faltet, ekonomin och
ovriga back-office. Vi traffas ju i stort sett aldrig. M6jligtvis pa kickoffen, detta innebar att det blir
mycket vi och dom.” G1 delar hennes uppfattning och poéangterar att man hjalper varandra ute pa
faltet: ”Kéanns som om man har kontakt med de som reser pa samma resmal som en sjalv och dar
hjélper man varandra mycket.” Samtidigt sager hon att nar hon val star pa bussen i sin uniform att
hon kénner att hon &r en del av Scandorama:

Den familjekansla som vi diskuterade med kontorspersonalen &r ocksa nagot som guiderna tar
upp. Men det handlar inte om att det kanner att de finns en familjar sammanhallning mellan dem
och kontoret, utan snarare mellan guiderna och busschaufférerna. En av guiderna gor till och med
en jamforelse med ett dktenskap. G2 & dven av den uppfattningen: ...vi blir som en familj, och
man kan lasa av varandra, man vet om det ar nagon som vill sova eller ga ut och dricka en 6l...och
den kulturen tycker jag ar fin.”

Vi marker att det bland guiderna finns en uppfattning om att det arbetet som sker inne pa
kontoret ar ostrukturerat, man kanner inte att det finns nagon tydlig struktur 6ver vad det dr som
ska goras eller varfor. G1 kanner att: "Allting &r rorigt. Borde ha mer framforhallning och koll pa
vad som hénder.... de borde arbeta mer strategiskt med att 6ppna upp mellan kontor och guider.
Men det kan ju vara sa att de vill ha distans, det kanske ar bra. Da har de sakert mer Oversikt.”
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Mellan guidepersonalen och kontorspersonalen har vi dven kunnat registrera att det ror sig om tva
skilda vérldar som inte har ndgot gemensamt, utan snarare kanske betraktar varandra som
"konkurrenter”. Nagot som blir sarskilt tydligt pa de kickoffer, vars egentliga syfte ar att formedla
den gemensamma identiteten och kulturen:

”... Vi har ju en gang per ar da guider och kontorspersonal méts, och det har aldrig slagit fel... utan har sitter guider och
dar sitter kontorspersonal, och det ar ingen som pratar, dom har roligt och vi har kul och sen springer det nagra spindlar
daremellan...men ingen...dom gor ju inget forsok att traffa oss. Jag tror att det &r forutfattade meningar, att guider
inbillar sig att dom gor ingenting, medan dom tycker att guiderna gor ingenting, utan bara klagar, kanske forsoka att
svetsa samman ganget mer.”

Den samstdmmiga uppfattningen bland guiderna dr att det inte finns en gemensam kultur att tala
om. Guiderna har sin och huvudkontoret har sin. Dessa tva ar inte ens i nirheten av en
sammansmaltning, utan varje del arbetar vidare pa sitt satt. Det problem som uppstar &r da dessa
tva kulturer méts. Det finns ingen forstaelse for den andra parten, precis som G2 siger ar vi av
uppfattningen att det till viss del handlar om forutfattade meningar, men aven bristen pa empati.
Samtidigt ar den generella uppfattningen bland guiderna att nar de vél far pa sig sin uniform och
star dér i bussen sa ar de en del av Scandorama, de ar ansiktet utat och representerar foretaget.

”... Vi har ju en gang per ar da guider och kontorspersonal mdts, och det har aldrig slagit fel... utan hér sitter guider och dér
sitter kontorspersonal, och det &r ingen som pratar, dom har roligt och vi har kul och sen springer det négra spindlar
daremellan...men ingen...dom gor ju inget forsok att tréffa oss. Jag tror att det &r forutfattade meningar, att guider inbillar sig
att dom gbr ingenting, medan dom tycker att guiderna gér inget utan bara Klagar, kanske forsoka att svetsa samman ganget
mer.” (G2)

4.3.3 De oskrivna reglerna och lagarna

En norm som guiderna anses finnas i foretaget ar att det ska hallas hog kvalité pa arbetet, eller i alla
fall forsok till det. Andra normer som ndmndes & med sjalvklara normer som gott uppférande,
inte stjéla, valuppfostran och att det ska synas att man tycker om det man gor samt tdnka att
kunden &r i fokus. Detta ar inget som det pratas om pa guidekurserna, menar guiderna, utan det &r
nagot som de har sjalva kunnat tolka sig fram till genom interaktionen med andra guider. En guide
talade aven om det som bade ledningen och kontorspersonalen har omnamnt, namligen att man
ska ha ett kostnadseffektivt tankande. G4: Sa mycket resa for sa lite pengar som mojligt for
gasterna! Sa mycket resa som mojligt for Scandorama for sa lite pengar som mojligt!”

G2 talar &ven om att det finns vissa indirekta normer, som anses som valdigt viktiga bland
guiderna att ldra sig att kdnna igen. Det handlar om att man ska stélla upp for varandra om det ar
en kollega som behdver hjélp, &ven om man inte direkt kdnner varandra. Hon menar att de guider
som inte har forstatt detta inte heller ar omtyckta och i langden undviks dessa. De som inte har den
installning behover dock inte vara nya guider som har socialiserats in i guidekaren utan det kan
dven vara gamla: N4, det finns dven gamla guider som beter sig sa, och dessa undviker man. Sa
det &r ... jag skulle vél gora allt for vem som helst ...och jag vet manga som gor det ocksa ...och de
som inte gor det tillbaks, ...far ingen hjalp sen.”

De normer som guiderna talar &r de outtalade reglerna som handlar om att man hjalper varandra
ute pa faltet, &ven om man inte kénner varandra. Vi tror att detta beror pa den gemenskap man
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som guide kdnner ndr man ser en annan guide i samma uniform, man &r utldmnad till de oké&nda
och en av de fa tryggheter man kanner ar gemenskapen med de andra.

4.3.4  Hur de uppfattar den fran ledningen 6nskade bilden

Delar IP som &r ute pa féltet ledningens syn pa att profilen pa Scandorama ska uppfattas som ett
ungt, frascht och kul foretag med serviceanda? Guiderna talar om att det ar ett professionellt
foretag med hog kvalité. Nagot som samtliga intervjuade guider tycks vara medvetna om ar att
guiderna ar en del av Scandoramas arbete med sin profil, da de &r foretagets ansikte utat. G2
kommenterar detta pa foljande vis: ”Deras nisch, dr som jag har forstatt det, ar unga, frascha, glada
guider som kan fa med folk i en hérlig stamning ... Inte sa mycket for professorer ... Man fick
tidigt hora att man &r ansiktet utat ...”

Guiderna upplever sig att vara en del av Scandoramas profilering genom att de representerar
foretaget i sina blaa uniformer. Det finns dock en viss skeptiskhet om Scandoramas profil verkligen
fungerar. G2 &r av asikten: ... det kdnns som att man forsoker att halla pa den profil som man
haft lange, med de blaa guiderna. Men trots detta sa kan jag uppleva det som att det inte ar sa
manga som vet vem vi ar. Utan att Olvemarks ar mer valkant.” G4 anser i sin tur; ”Man arbetar val
aktivt for att vara den ledande researrangdren i Norden, genom att forsoka halla en bra standard till
rimliga priser. Profilen fungerar, men snart &r gransen nadd for hur lagt man kan pressa priserna.”

Den profil som G4 anser att ledningen forsoker att befasta bland guiderna ar en solid bild av
foretaget dér det betonas att guiderna &r viktiga for Scandorama.

Vi anser att det kan vara svart for guiderna att riktigt ha en objektiv bild av foretagets profil
eftersom de, enligt var tolkning, spelar en sa stor del av formedlingen av den. Guiderna &r som
tidigare namnt ansiktet utat, och det innebér en viss press, eftersom beter sig illa ute pa faltet kan
detta bidra till att image skadas och foretaget far arbeta med sin profil. Men guiderna anser att den
profil foretaget onskar stammer Gverens med den image som gasterna har av foretaget. Dock anser
guiderna att botten ar nadd vad det géller besparingar och dylikt samt att detta ar nagot som
gasterna har borjat marka: G4: "Imagen bestar ocksa i att vara ledande inom branschen. Trodde
innan jag borjade arbeta inom Scandorama att det var det bésta, tryggaste foretaget inom
branschen i Sverige, ar inte fullt sa saker numera. Gasterna har en bra bild, men borjar se igenom
besparingarna.”

Detta kan bidra till det som G1 talar om har bérjat ske inom guidekaren, att uppfattningen av
foretaget har forandrats i och med alla neddragningar och forandringar inom deras arbetsomrade.
Detta har i sin tur medfort menar G1 att; ”Vad det géller att kanna stolthet for Scandorama sa
kande jag mer stolthet forra aret, an vad jag gor i ar. Forra aret, nar man skulle ut, sa kandes det
som JA, det var bra stdimning. Men i ar kanns det som om alla &r lite negativa, ingen bra stamning
kvallen innan bland de andra., men allt detta kan ju bero pa neddragningarna...”

4.3.5 Den sanna bilden

De uppfattade Scandoramas personlighet pa ett nagot annorlunda satt &n de tidigare IP-grupperna.
Det som tas upp i fragan kring personligheten av guiderna ar det som &ven ses som en norm,
ndmligen kostnadseffektiviteten. Guiderna ser detta som en tydlig negativ sida av fOretagets
identitet och aven att det ger negativa bieffekter. G4 valjer att beskriva personen Scandorama pa
foljande stt:
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"Min beskrivning skulle vara den att detta &r en person som fran borjan var mycket engagerad, intresserad och
malmedveten, men som pa vagen mot sitt mal blev alltfor inriktad pa att tjana sa mycket pengar som mojligt till nastan
vilket pris som helst. En person som offrar sin familj for sitt eget arbete och karriar. Négon som ger stora loften och fina
ord, men som sedan smiter undan nér det géller!”

G1 & av samma uppfattning, men ldgger dven fokus pa nagra andra aspekter: “Ingen
framforhallning. Oj vad svart ... Lite stressad, kanns stressat nar man ar dar. Gammal, lite vimsig.
Skulle kunna vara lite konservativ. Men anda valdigt glatt.”

G2 ser negativt pa Scandoramas personlighet. Hon kéanner att det finns hoga krav och ingen
direkt feedback. Samtidigt upplever hon att det &r ett larorikt arbete, ddr man som person l&r sig att
hantera kritiska och pressade situationer.

"Utnyttjande, valdigt stressigt. Samtidigt sa lar de ju valdigt mycket, om man nu ska se de som en person. ... Stéller higa
krav. Forvantar sig otroligt mycket. Och det inte alltid man far tillbaka, man inte lika stor respons som de forvantar sig.
... Ser pa en som en dator... samtidigt...\aldigt givande ...men ...”

Att identiteten upplevs sa negativ av guiderna kan bero pa att de kdnner att de bara far hora
klagomalen och att de aldrig far nagon form av positiv feedback.

"Och sen sa klagar de pa allting, talar till alla, fastdn man inte kénner sig traffad sjélv, och det tror stjalper mer an det
hjélper, ”Ni far inte sta och gora det i receptionen, och ni far inte gora det!”. Man ar ingen barnrumpa, man har hand om
s& mycket. Da tycker jag istallet att man ska forsoka dra fram mer positivt, for dom kréver sa pass mycket av en. Och
man da kommer hem pa kvallen, och man &r jattetrott, och man vill bara ga och lagga sig...och sa rakar man st och
rakna sina pengar jamte receptionen, da vill jag inte fa skit for det...ursékta ordvalet...men ni forstar vad jag menar.”
(Gl)

De flesta guiderna upplever att den identitet som finns inom foretaget &r negativ préglad och att
det finns alldeles for manga produkter som gor att de skulle vara méjligt att skapa en gemensam
identitet. G1: "Men jag upplever det som att de har lite problem att fora ut det har med att de har
lite olika grejor...”

Guiderna har en gemensam uppfattning om hur Scandorama som person ser ut, vilken identitet
som prdglar foretaget. De anser att det bara dr pengarna som raknas och att man i princip skulle
kunna sélja sin mamma om det innebar pengar. Trots detta finns det en del positiva aspekter med
foretaget. De &r alla av den uppfattningen att det ger lardom, man ldr sig att ta ansvar och utvecklas
som person mycket beroende pa det stora ansvar man trots allt har. Samtliga IP hade dock sett att
feedbacken pa hur de skoter sig arbete hade varit storre och lite mer personlig.
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5 Analys

| detta kapitel kommer vi att integrera det insamlade empiriska materialet tillsammans med det teoretiska
materialet och analysera detta for att se vilka skillnader och likheter som finns angaende uppfattningen om de
olika fenomenen.

Den struktur som tidigare har genomsyrat arbetet kommer vi i den man det gar att halla oss till
aven i var analys. Foljande avsnitt kommer att behandlas i analysen:

Kanaler for information

Den radande kulturen

Den 6nskade bilden

Den sanna bilden

Mo oMol

5.1 Kanaler for information

Ledningen och kontorspersonalen har en gemensam syn angaende vilken formell kommunikation
som flodar genom foretaget. Vilket vi har ndmnt i teorin, dr formell kommunikation alla de
kommunikativa handlingar som &r planerade och utgar fran ledningen. Kontorspersonalen
upplever e-posten och intranatet som de frdmsta informationskanalerna, medan ledningen har en
nagot annorlunda uppfattning. De anser att de formella kanaler som &r effektivast och bast
formedlar information &r frukost- och morgonmodtena. Den enda av ledningsgruppen som
reflekterar Gver om detta verkligen stammer &r L3 som ifragasatter om dessa moten verkligen fyller
den funktion det ar tankt. Hon tror att personalen kanner att de inte far all den information de
kanner att de behover. Detta stimmer val 6verens med IP ur kontorsgruppen som géarna hade sett
att informationen fran ledningens sida hade varit mer frekvent och att de hade fatt mer
information. De upplever det som att det ofta handlar om “akuta utryckningar”. Guiderna anser a
sin sida att informationen &r nast intill obefintlig. De séager att da det galler information angaende
de specifika resor de genomfor ar ok, men da det géller information angaende foretaget och
omorganiseringar ar det inte fullt lika bra, nast intill obefintligt, samt att kvalitén pa informationen
har varierat. En guide uttrycker det med att sdga att: “informationen om framtiden och léner ar
under all kritik.”

Ledningens generella uppfattning angaende kommunikationsvagarna inom Scandorama ar att
det &r véldigt korta och snabba kommunikationsvégar inom huset. Detta beror enligt oss till
storsta del pa att de sitter med i ledningen och darmed blir informerade om allting som kommer
att ske eller sker innan det vidare formedlas ut till personalen, det & de som & med och fattar
besluten. Detta beror ocksa pa att de alla sitter pa samma vaning, vagg i vagg vilket medfor att det
inte &r speciellt komplicerat att ga in till varandra for att fraga och diskutera.

Det finns dock olika uppfattningar inom foretaget angaende hur kommunikationsvéagarna ser
ut utanfor ledningens néatverk. Denna atskillnad i uppfattning kan bero pa det faktum att
Scandorama &r ett féretag som dr uppdelat mellan olika avdelningar och den formella
kommunikationen daremellan inte existerar eller snarare dr undermalig. Detta ar nagot som dven
L4 visat sig vara medveten om da han talar om “vattentéta skott™ och att alla koncentrerar sig till
sin egen avdelning.
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5.1.1  Rykten och skvaller

En allmanuppfattning bland all personal som har sin arbetsplats forlagd till huvudkontoret &r att
en del viktig information férmedlas pa lunchen eller pa rokpausen. Detta leder till att rykten
skapas och florerar inom foretaget, rykten som inte behover ha sa hog sanningshalt. Vilket namns
i teorin &r det just nér det brister i den formella kommunikationen, ndr allas informationsbehov
inte tillfredsstalls, som den informella kommunikationen uppstar och foljden blir da att rykten
och skvaller uppstar inom foretaget.

Vi har kunnat konstatera att det &r guiderna som ar den interna publik inom Scandorama som
far minst formell kommunikation och det d&r med storsta sannolikhet dven inom den publik som
mest rykten och skvaller florerar.

Det star forvisso i teorin att det inte ar negativt att den informella kommunikationen uppstar,
eftersom den mojliggor for de anstallda att ventilera sina asikter och skapa relationer med sina
medarbetare utan att de behdver uppleva kontroll fran ledningen. Vi ar dock av asikten att da den
formella kommunikationen i synnerhet mellan guider och huvudkontor nast intill ar obefintlig, sa
bidrar den informella kommunikationen som uppstatt mellan guiderna till negativa konsekvenser
som i langden innebér att de inte uppfattar foretaget pa det satt som foretaget dnskar. Som vi ser
sa har ledningen tva alternativ vad det galler att motverka att de informella kanalerna mellan
guiderna tenderar att bli en formedling av negativa asikter om Scandorama. Antingen sa kan
ledningen, i betydligt storre grad, &n vad vi uppfattar att de gor idag, anvanda sig av de informella
kanalerna och via dessa na ut med information angaende foretaget. Enligt Larsson (2001) sa visar
erfarenheterna pa att folk lyssnar mer till de informella kanalerna an de formella. Detta ar dock
inte den enda l6sningen pa det stora problem som rader, vad det galler den bristande
kommunikationen mellan guiderna och kontoret. Vi kan inte forstd hur man som foretag inte
arbeta aktivt for att skapa en fungerande informationsplattform for de personer som ér deras
ansikte utdt. Guiderna bjuds in till en kickoff infor varje sdsongstart och de far under éret x antal
brev, nar behov finnes. Nagra ur ledningen ar medvetna om vilka problem detta kan skapa och
sager att de borde vara battre pa det, att kommunikationen borde utokas.

5.1.2 Attt via kommunikationen bli en del av helheten

Precis som vi ndmner i teorin anser vi att den interna kommunikationen &r av stor vikt for
Scandorama, detta framforallt da de anstéllda befinner sig pa olika geografiska platser. Problemen
som en icke vélfungerande intern kommunikation kan medféra ar manga. Det kan bland annat
innebdra att socialisationen av nya medarbetare in i foretaget blir problematisk. De uppgifter,
regler och mél som finns inom foretaget nar inte hela vagen fram till samtliga medarbetare och
foljden darutav blir att de inte blir en naturlig del i foretaget. Larsson (2001), som vi omnadmner i
teorin, 4r av asikten att om den interna kommunikationen i ett foretag fungerar vél bidrar detta
till att medarbetarna far en kansla av delaktighet som i sin tur kan leda till att motivationen hdjs
inom foretaget vilket dr positivt for dess verksamhet. Denna delaktighet ar inget vi har kunnat
utldsa fran vara intervjuer med guiderna da vi under dessa intervjuer fatt uppfattningen att
guidernas syn pa kommunikationen inom foretaget ar ytterst negativ. Som namnts tidigare ar ett
valfungerande kommunikationsflode ett vél balanserat utbyte dar bade sandare och mottagare
utbyter information med varandra. Kommunikationsflédet inom Scandorama, mellan guiderna
och kontoret, kannetecknas idag av en asymmetrisk kommunikation, dar tyngdpunkten pa
kommunikationen ligger hos s&ndaren (ledningen/kontoret) som beslutar om och nér
kommunikation ska ske med publiken. De ger dock publiken (guiderna) en méjlighet att komma
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med feedback, men kommunikationsprocessen blir trots detta obalanserad, da det framst ar
sandaren som styr.

Séandare ' Mottagare

- (guiderna)

(ledningen)
Kommunikationsflodet

Figur 4. Den rddande obalanserade kommunikationen inom Scandorama

Detta leder till att guiderna har upplevt det som att de inte far nagon respons fran foretaget, och
den enda kontakten som de har & med den reseledaransvarige, vilket vi anser ska vara en
sjalvklarhet. Vi stéller oss likval negativa infor det faktum att det endast verkar fungera med en
person inom foretaget. Vad sker ndr hon inte &r dar? Eller om hon bestdmmer sig for att sluta.
Detta kan ocksa stéllas i relation till hennes roll som identitetsbarare. Da guiderna anser att det ar
denna person som de har mest kontakt med innebér detta att det &r hon till stor del som éverfor
den identitet som de kopplar till foretaget.

5.2 Den radande kulturen

Overgangen fran begreppet kommunikation till begreppet foretagskultur &r for oss ett naturligt
steg. Vi dr av den personliga uppfattningen att det & mer genom den informella d&n den formella
kommunikationen som kulturen i ett foretag férmedlas. Detta &r en uppfattning som vi baserar
utifran Kreps teori om att den interna kommunikationen ska bidra till att socialisera
medarbetarna in i foretaget och darmed den radande kulturen.

Den genomgaende reaktionen pa hur man upplever kulturen inom foretaget ar att det ar
hektiskt och stressigt, vilket i sin tur medfor att det inte & ovanligt att manga av de anstéllda
arbetar Overtid for att slutfora sina arbetsuppgifter i tid. Den stora divergensen mellan ledning
och kontorspersonal ligger i att ledningen foresprakar en effektiv kultur, vilket enligt dem inte
nodvandigtvis behover innebér dvertid. Kontorspersonalen a sin sida uppfattar denna effektivitet
som ett stressmoment och foljden av det blir att man far jobba mycket dven pa sin egentliga
fritid. K5 gar till och med sa langt och séger att om detta inte 4r nagot man réaknar med och
darmed klarar av, sa far man byta. Det hér i, som den stora skillnaden vad det géller en kultur i ett
samhélle och en kultur inom organisation finns. Hofstede ar av asikten att de som &r delaktiga i
en organisations kultur, &r detta av egen frivilja och kan darmed sjdlva besluta om att stanna kvar
eller inte. Detta & &ven den tankegang som vi upplever finnas bland de anstillda inom
Scandorama.

521 Olika kulturer inom kulturen

L3 anser att det finns problem med kulturen da det finns sa manga olika produkter inom
foretaget och att detta medfor att det skapas subkulturer inom de olika verksamheterna.
Problemet med allt for manga subkulturer inom ett foretag ar att de tolkningsramar som enligt
Hofstede skapar en trygghet, férsvinner och i stéllet blir det en rora av olika kulturer. Detta
medfor i langden att Scandorama inte kan fa ett gemensamt ansikte utat, samt att det ar svart eller
till och med omojligt att na det efterstravade kollektiva fenomenet.
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Det finns en viss skillnad i de tankar som kontorspersonalen formedlar éver hur de uppfattar
den sa kallade familjekdanslan och hur ledningen ser pa det. Skillnaden mellan ledning och
kontorspersonalen ligger i att kontorspersonalen ser att denna kansla existerar pa den egna
avdelningen, medan ledningen talar om hela huset. Samma skillnad kan man finna hos guiderna
dar man menar att familjekdnslan finns ute pa faltet, mellan guiderna och busschaufférerna.
Aterigen handlar det om att ledningen har ett stérre dvergripande perspektiv och stérre inblick i
de andra avdelningarnas forehavande.

En gemensam tanke for alla IP som &r placerade pa kontoret, r att terrorattacken i USA och
flygolyckan i Milano kort darefter, ar handelser som har paverkat hela foretagsstrukturen och da
framforallt den tidigare kulturen. Manga av de som tidigare var anstallda har slutat och
arbetsbelastningen pa dem som &r kvar har ¢kat. Detta i relation till att man inom foretaget har
genomfort en hel del omplaceringar och omstruktureringar har medfért att kulturen har kommit i
gungning.

Teorin talar om att inom alla organisationer sa finns det en form av en 6vergripande kultur
vilken omfattar alla de som upplever sig vara medlemmar i organisationen. Den Overgripande
devisen som vi upplever att alla inom Scandorama anpassar sitt arbete utefter ar Kunden i fokus,
och detta ar nagot som vi anser i sin tur formar kulturen. Den Gvergripande kulturen inom
Scandorama kopplar vi starkt samman med Hinn och Rosslings asikt om att kulturen styrs av
nuvarande foretagsledning. Scandorama dr ett relativt ungt foretag men som genom hela sin
levnadstid standigt har utvecklats och antagit nya utmaningar sasom att utvidga sitt
produktsortiment och ge sig in pa nya marknader. Denna utveckling av foretaget har bidraget till
att nya avdelningar inom Scandorama har skapats vilket i sin tur skapat olika subkulturer.
Subkulturer bygger pa en rad olika faktorer bland annat alder, kon, arbetsposition med mera. |
Scandoramas fall handlar det om pa vilken avdelning arbetet sker. Tillnér man féltpersonalen
hamnar man inom subkulturen for dessa dar det finns radande normer och vérderingar som
kanske inte praglar subkulturen inom grupp och konferens, som har ett helt annat arbetssétt. Vi
ser detta som ett stort problem, att det tycks som om subkulturerna &r starkare och mer
dominerande hos den enskilde individen dn den Overgripande kulturen tycks vara. Genom att
tillimpa de olika subkulturerna i relation till de attribut som vi inom teorin véljer att se som
stottestenar, kan vi se vilka de underliggande problemen &r eller inom en snar framtid kan bdra
med sig. Det forsta attributet som ber6r symboler & gemensamt for alla medlemmarna inom de
olika subkulturerna, det vill siga for hela foretaget. Det finns ett genomgdende tema for
uniformer, kataloger, arbetsspraket som bestar av for foretaget allmangiltiga forkortningar. Aven
det andra attributet hjaltar, & gemensamt och &r i detta fall de personer som grundade
Scandorama. Nésta attribut handlar om ritualer som &r nagot varierande beroende pa vilken
yrkesgrupp man tillhér. Den personal som finns pa kontoret aker varje ar i vag pa en gemensam
konferens, nagonstans i Europa. For guidernas del ar det i stéllet sa att sésongen avslutas med en
novemberkonferens. Forra aret uteblev dock denna, for oss pa grund utav en okand anledning.
Denna konferens, har vi under intervjuerna med guiderna forstatt, innebar mycket. Bland annat
patalade en av guiderna att for manga av hennes kollegor r detta hojdpunkten pa aret, da man
far en mojlighet att traffa sina kollegor och ventilera sdésongen. Det som ar svarast att forandra av
dessa berorda attribut &r varderingar. Véarderingar ar det som &r absolut svarast att férdndra i en
kultur. 1 vart fall ser vi en stor skillnad mellan varderingar inom den 6vergripande kulturen och
varderingar inom de olika subkulturerna. Var uppfattning angaende vérderingar, ror sig om de
varierande syner man har pa samma aspekt. Ledningen ser allt som sker i stark relation till vad det
kostar, de vill att de ska finna en kostnadseffektivitet, som innebér att det ska vara effektivt men
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inte kosta for mycket. Guiderna och kontorspersonalen ser det hela som snalhet och att det
faktiskt &r kunden och dennes uppfattning om foretagets service som dar det grundldggande
radande faktorerna.

Vilket vi tidigare namnt har vi fatt intrycket av att det inom huvudkontoret finns subkulturer
som baseras pa vilken avdelning man &r placerad pa. De intervjuade hade svart for att helt
konkret uttrycka vilka varderingar, eller normer de ansag vara uttalade for deras avdelning. For att
belysa detta vaéljer vi att aterge ett citat av K4: ”Det finns ju alltid interna regler som kanske
egentligen inte skapas ovanifran, fran ledningen, utan regler som skapas av vana och rutin ...
kanske...bade pa gott och ont...”

Vérderingar handlar om normer, regler och dylikt som man omedvetet tar till sig. En vérdering
eller norm &r inte latt att upptécka och kan endast ses utifran en individs beteende. Samtidigt vill
vi podngtera den fara som skillnaden i vérderingar medfor for ett foretag. Vi valjer att koppla
detta, som dven gjorts tidigare, till primdr- och sekundargrupper dér teorin séger, vilket vi stéller
oss helt eniga med, att om den radande kulturen inom foretaget strider emot de normsystem som
finns i primargrupperna (eller som vi ocksa viljer att se det) subkulturerna, sa ar det kulturen och
inte gruppnormerna som far ge efter. Vi vill med detta poangterar att for att fa en fungerande
organisation géller det att de normer som &r accepterade i subkulturerna & samma som dr
radande inom foretagskulturen. Det vill séga att Scandorama bor arbeta aktivt med det begrepp
som vi anser &r &nnu en stottesten i kulturen, kulturella kommunikationsnétverk. Detta attribut beror
informellt paverkan av organisationens medlemmar, ensidigt, med hjalp av myter och historier,
for att pa sa satt forklara de radande normer och vérderingar som finns inom en organisation.
Detta skulle innebéra for Scandoramas del att man ska forsoka fa sekundargrupperna att narma
sig och att de normer och vérderingar som rader inom dessa synkroniseras och tillsammans
skapar en enhetlig 6vergripande syn pa kulturen.

5.2.2 Ingen forstaelse fér varandra

Da det idag ar en del av kontorspersonalen som tidigare arbetat som guider, 4r vi nagot forvanade
over att det inte finns en storre forstaelse for guiderna och de situationer som de kan hamna i. Ar
det sd att den kulturen som finns inom huvudkontorets véggar ar sa stark att man glémmer hur
det egentligen &r ute pa faltet? Vi menar att problemet for Scandoramas 6vergripande kultur, vad
det ogaller guider kontra kontorspersonal och ledning, baseras pa att den interna
kommunikationen ar synnerligen undermalig, samt att det inte finns nagon form av forstaelses
eller empati mellan de olika grupperna. Det maste till en plattform som man gemensamt kan
bygga en fungerande och gangbar kommunikation utifran. Vi anser, som vi namner i teorin och
ovan i analysen, att de nyckelattribut som Deal och Kennedy talar om, &r nagot som bér ligga till
grund for att utveckla ett framgangsrikt koncept for ett foretag och da i synnerhet for
Scandorama.

5.2.3  Maltavlan — effektiv eller vardelts?

Ett av de problem som vi finner under intervjuernas gang ar den maltavla (se bilaga 3). som
ledningen anser ytterst vasentlig och som de arbetat hart med att fa fram i stort sett inte
uppmérksammas av personalen. Ledningen arbetar aktivt med att formedla normer och
varderingar som &r gallande for hela foretaget bland annat genom maltavlan.
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Maltavlan finns strategiskt utplacerad pa cirka sex stallen pa huvudkontoret och presenteras
dven under olika motessammankomster, till exempel kickoffer och morgonmdten. Denna
maltavla, anser vi, mer vara en symbol for profilen i Scandorama och samtidigt en énskan om det
interna tankande angaende Scandorama. Samtidigt ser vi att denna blir till en norm, man arbetar
utefter tavlans tysta paverkan. Och det blir till slut en norm att tdnka kostnadseffektivt,
malinriktat och kundinriktat. Vi ser detta som ett stort problem da det finns en distinkt skillnad i
hur vésentlig denna ar. Den generella uppfattningen bland kontorspersonalen ar att man inte
langre lagger mérke till dem. Ledningen daremot vill genom tavlan fa de anstéllda att tanka i de
tankegangar som uttrycks skriftligt och darmed skapa en “ensidig paverka”.

Vi har jobbat hart under den tiden jag har varit har med att fa fram de har malséttningstaviorna som sitter
pa vaggarna. Det kan kannas lite sa har schablonartat men det handlar om prisvard resekvalité ...och det
hér ar det framsta medlet att fa fram det har och de finns med alltid nar vi har mdte och personalméte och sa.”

Problemet ligger i att uppfattningen av vad maltavlan star for ar nagot diffust. Kontorspersonalen
inser inte den tyngd som ledningen vill férmedla och vad det enligt ledningen egentligen handlar
om. Guiderna daremot ar knappt medvetna om att den existerar, den enda gangen som de mots
av den &r pa kickoffen. Vi ser har en tydlig avsaknad av en kommunikativ dialog som medfor att
det inte finns en klar bild 6ver vad det & som forvéantas. Vi ser en avsaknad av det som S&gs i
teorin, att en organisation har en skyldighet att framfora, uttryckligt och konkret vad det ar som
de star for och pa sa sétt ge publiken en mojlighet till asikter angaende detta.

5.3 Onskan och verklighet

5.3.1 Den 6nskade bilden

Dialogen inom ett foretag ar av vikt for att det inte & forrdn man har en jamviktig och vl
balanserad dialog som man far en fungerande kommunikation vilket innebér att den profil man
vill formedla accepteras. Uppfattningen huruvida man aktivt arbetar med att formedla den réatta
profilen &r varierande. Ledningen anser att det ar ett arbete som &r standigt pagaende och som
star under standig forandring da man hela tiden utvecklas och inforskaffar nya idéer. Bland
kontorspersonalen finns det varierande asikter och nagra av dessa IP &r av samma uppfattning
som ledningen, som anser att det r ett standigt pagaende arbete. Medan andra har en nagot
avvikande uppfattning, men anser att det sakert finns ett mal och en plan for det, men att det inte
alltid lyckas sa bra. Guiderna i sin tur har samma uppfattning som ledningen och ser att de ar en
viktig del i denna profilering, da det &r guiderna som &r ansiktet utat. Samtidigt kanner de att den
profilering man anvander sig av ar alderstigen och borjar na sin grans vad det galler att pressa
priserna, samt att det trots det aktiva arbetet med att forsoka profilera sig som den ledande
bussresearrangdren inom Europa hamnar lite i skymundan.

Den profil som ledningen 6nskar formedla dr ocksa 6verensstimmande med den image som
kontorspersonalen, ledningen och guiderna anser att géasterna har. Guiderna séger emellertid att
botten &r nadd vad det géller besparingarna inom foretaget och att detta &r ndgot som gasterna
har borjat notera. Ledningen vill profilera sig externt som ett seridst féretag med prisvérda resor
och duktiga reseledare. Det vill sdga ”de egenskaper man véljer att lyfta fram for att profilera
organisationen.” (Lagergren, 1998:24). Det ar ocksa den image som vi kanner att
kontorspersonalen till viss man tagit till sig. Kontorspersonalen uttrycker inget direkt kunnande
angaende profilen utan talar snarare om identiteten, som de sjalva tillskriver foretaget.
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Kontorspersonalen verkar inte vara sarskilt medvetna om hur profilen ser ut eller ha ndgon vidare
kannedom den, och vi ar av uppfattningen att det maste laggas mer kraft pa att aven profilera
Scandorama inom foretaget. Vi anser trots detta att Scandorama till viss del har lyckats med den
interna profileringen. Men fragan ar om det inte ar sa att kontorspersonalens uppfattning, det vill
saga den profil de tolkar in, & den samma som foretaget valjer att sélja till sina kunder. Precis
som Palm och Windahl séger, anser vi att profilen bor vara utformad sa att den profilerar, den far
inte vara motsagelsefull eller pa nagot sétt uddlés. Problemet for Scandorama handlar om att det
finns sd manga olika produkter inom foretaget vilket medfor att det finns en uppsjo av skilda
profiler. Vi anser att da kontorspersonalen inte har nagon egen profil utan istéllet har tagit till sig
den profil som &r &mnad for gasterna medfor detta att det blir ett allt for rorigt intryck, da det ror
sig om manga varierade profiler. Detta medfor att det inte finns en enhetlig profil vilket i sig
medfor att identitet blir diversifierad.

53.2 Den sanna bilden

Vi ar av asikten att ett foretags identitet skapas utifran den kultur som aterfinns inom foretaget.
Begreppet identitet inneb&r summan av organisationsmedlemmarnas kollektiva uppfattning av
foretaget och totaliteten av allt det som kommuniceras ut inom foretaget. Den kollektiva
uppfattning bland de som ar geografiskt placerade vid huvudkontoret i Malmo &r att Scandorama
ar ett nyfiket, ungt foretag, dar det hander mycket och tempot ar hogt. Daremot rader den
allménna uppfattningen bland guiderna att identiteten i foretaget praglas av negativa sidor. De
talar bland annat om att det endast handlar om att tjana pengar, att man kan offra det mesta bara
det kommer in pengar pa banken. Nagra av guiderna sager ocksa att de upplever Scandorama
som en konservativ och gammal person.

Det rader en stor skillnad mellan guidernas, ledningens samt de kontorsanstélldas uppfattning
angaende identiteten. Anledningen till detta anser vi vara det faktum att de olika grupperna inom
foretaget aven upplever foretagskulturen olika samt att det rader subkulturer som har sina egna
normer och varderingar, vilket i slutindan ar det som paverkar identitetsuppfattningen i allra
hogsta grad.

5.3.3 Manga produkter = manga identiteter

Nar man skapar en identitet sa handlar det om att individualisera, som foretag vill man utmérka
sig och framhéva vissa egenskaper och karaktérsdrag. En identitet utgor ett granssnitt mellan
foretaget och dess omvdrld. Identiteten ska vittna om vilket foretagets syfte &r samtidigt som det
klart och distinkt ska skapa tillhérighet och trygghet for sina medlemmar och de individer som
interagerar med foretaget externt. Det finns dock vissa skillnader som bor tas upp till ytan. Inom
kontorspersonalen finns det vissa distinktioner. Dessa distinktioner &r beroende av vilken
avdelning man tillhor. K3 och K4 anser att foretaget ar konservativt i sitt tdnkande och att saker
ar bra som de ar. Samtidigt sager de att foretaget har manga strangar pa sin lyra och ar lite av en
mangsysslare. Detta att se foretaget som en mangsysslare ar karakteristiskt for de andra svaren
rorande IP fran kontoret. De av personalen som &r utfor sitt arbete pa kontoret ser snarare
foretaget som 4n ung person &n som en gammal, det ar ett foretag som star under standig
forandring vilket uppfattas bade som positiv och negativt. Detta, det vill siga den stindiga
foranderligheten, anser man ur visa ledningsperspektiv inte vara nagra storre problem, utan ses
mer som en del av vardaglig affarsverksamhet. Vissa delar av ledningen ser detta som att det ger
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foretaget en nagot spretig och inte homogen identitet. Vi uppfattar dven att K5 ser dessa problem
som de olika produkterna inom foretaget medfor da det handlar om att skapa en enhetlig
identitet. 1 forhallande till Alvesson och Bjorkmans syn pa hur man kopplar identitetsbegreppet
med den vardagliga tillvaron 6kar Scandoramas mangfald, svarigheten med att for individen
forma en distinkt identitet. Alvesson och Bjorkman séger att: ’som individ vill man veta vem man &r
och vad man vill, man vill kunna bedéma vad man kan géra, vad man ska géra och vad man inte skall géra”
(1992:34).

Identiteten &r foretagets sjal, vilken foretaget forsoker att uttrycka genom de produkter,
tjanster och individer som finns inom foretaget. Faran som vi kan se inom vart fall ar, aterigen,
mangfalden av olika produkter. Detta innebér i sin tur att flera olika identiteter uppstar inom
foretaget och att dessa blir diversifierade. Detta bygger pa, enligt teorin, pa synséattet att det inom
en organisation finns relativt skiftande verksamheter och att detta kan medfora att en grupp inom
organisationen kan vilja att forma sin identitet utifran sin profession snarare an fran foretaget. Vi
anser oss se tendenser till att sa har skett inom Scandorama, och att det da framforallt &r guiderna
som omedvetet har valt att skapa sig en egen identitet utifran yrkesrollen.

De produkter, tjanster och individer som finns inom ett foretag &r alla identitetsbarare. Det &r
genom dessa kanaler som all kommunikation inom féretaget passerar. Hinn och Rossling séger
att alla dessa objekt dr bérare av foretagets identitet, genom den kommunikation och information
som de foremedlar, utat mot foretagets olika publiker. Da vi ser en distinkt skillnad mellan guider
och 6vrig personal medfér detta att guiderna som bdrare av Scandoramas identitet formedlar
nagot annat an vad kvinnan som gasten bokade resan av gjorde. For att inte riskera detta, sa
handlar det pa det stora hela om att foretag maste skapa en klar, tydlig och framforallt stark intern
identitet som man som medlem i foretag kanner trygghet och komfort med. Det &r en svar sak att
skapa en identitet inom ett foretag, speciellt i vart fall, da det dels rader, som vi namnt olika
produkter, men dven olika yrkesroller. Albert och Whetten talar om det kan finnas dualistiska
identiteter i en organisation, oftast da det finns relativt skiftande verksamheter inom en
organisation. De sager att identiteten blir bunden till den verksamhet som sker pa respektive
avdelning. Detta kan vi tydligt se inom Scandorama, till storsta del hos guiderna men dven som
en foljd av att de olika avdelningarna inte star speciellt nara varandra och att det inte finns nagon
form av utvecklat samarbete dem emellan.

Da man inom Scandorama inte kan se en fullstindig identitet som genomsyrar hela
organisationen, ar vi av uppfattningen att det blir svart som anstélld att bilda sig en privat
identitet som star i direkt relation till den enhetliga identitet som foretaget gemensamt forsoker
forma.
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6 Slutsats

Kulturen skapar gemensamma ramar for de anstéllda inom ett foretag som hjélper dem att tolka
den verklighet de &r verksam i. Dessa ramar medfor for de anstéllda bland annat trygghet,
samtidigt som de gor de anstallda till medlemmar av gruppen inom foretaget. Vi anser att detta &r
nagot som Scandorama aldrig kommer att uppna sa lange som de inte inbjuder alla sina anstéllda
att vara delaktiga aktorer i den radande kulturen. Enligt var asikt utesluts guiderna mer eller
mindre fran den radande kulturen, om de sjélva inte ar aktiva i sitt sokande efter kommunikation.
Asikten om att de utesluts fran den rédande kulturen har vi fastslagit efter de synpunkter som &r
sagda angaende kommunikationsflodet mellan kontoret och guiderna. Féljden av detta blir en
negativ bild av det dualistiska tdnkandet, vilket vi tidigare har diskuterat. 1 Scandoramas fall
innebdr detta alltsa att guiderna identifierar sig snarare med sin professionalism an med
Scandorama som sitt foretag. FOr ett foretag som Scandorama, kan vi inte uppfatta annat &n att
detta &r negativt.

Da en anstalld snarare identifierar sig med sin yrkesroll &n med sitt foretag, anser vi att
profilférmedlingen till de externa publikerna kommer att bli lidande. Vi urskiljer det som ett
beroendeforhallande mellan kulturen, identiteten och profilen, nar man talar om den interna
formedlingen av dessa. Guiderna betraktas och betraktar sig sjalva som formedlare av
Scandoramas profil, och anser de att de inte &r en del av den kultur som rader inom Scandorama,
de kan inte identifiera sig eller forsta de handlingar och agerande eller acceptera de normer som
rader inom kulturen. Foljden av detta blir att de uppfattar och identifierar Scandorama som nagot
negativt, sa upplever vi att fallet &r idag, da vi har kunnat fastsla att det rader tydliga skillnader
mellan personalen pa kontoret och personal ur guidekaren vad det géller tolkningen av foretagets
identitet.

Denna asikt grundar vi pa det tidigare sagda att kulturen ar det Gvergripande tema som styr
fenomenen profil och identitet. Samtidigt inser vi att det egentligen inte ar i arbetet med kulturen
som den storsta bristen &r, utan i kommunikationen av denna. Flédet av kommunikation inom
Scandorama, har vi under intervjuerna, uppfattat som otillfredsstéllt hos personalen. Manga av
kontorsanstéllda onskar se ett Okat flode och de IP som &r ur guidegruppen onskar att se
kommunikation éverhuvudtaget. Vi har under vara diskussioner under arbetets gang fragat oss
varfor man inte ger guiderna tillgang till intranatet. L2 sager att det skulle vara "tandlost” om de
inte var aktiva. Vi ar inte riktigt av samma asikt och menar att det borde vara en lamplig atgard att
borja med. Aven om de inte kommer att vara aktiva deltagare sé tror vi att det kommer att nas av
mer information och att kénslan av tillhdrighet till foretaget kommer att Oka, vilket i sin tur
utmynnar i ett 6kat intresse av fortaget som helhet och darmed ett aktivare deltagande.

Problemet med att den privata identiteten av foretaget skiljer sig sa mycket at som den gor beror
pa just detta att det inte finns en gemensam kultur, utan att det florerar ett antal subkulturer inom
foretaget. Detta medfor att det uppstar en hel del skiftade problem inom foretaget som i
slutdndan, om man é&r riktigt krass, kan ledda till undergang, eller i varje fall att gasterna viljer ett
annat bolag for sin semester. Ett av de underliggande problemen med den diversifierade kulturen
och den uppsjo av varierade identiteter som finns inom Scandorama, dr att det inom foretaget
finns en riklig tillgang pa olika produkter som alla profileras pa olika satt. Vart forslag ar darfor
att foretag bor betona vad Scandorama 4r, vilka ar deras specifika drag och pa sa sétt skapa en
grundstomme som alla de andra produkterna kan utga ifran. Detta resulterar i att det ar lattare for
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personalen att skapa sig den tydliga och distinkta identitet som enligt Hinn och Rossling medfor
att det inte finns nagon konkurrens mellan de aktiva grupper som finns inom foretaget.

Vi anser att l6sningen pa problemen med kommunikationen av identiteten i relation till den
radande kulturen inom foretaget ar att man arbetar utefter Murphys mixed-motive modell. Detta
skulle framja jakten pa en enad front.

Genom att Scandorama véljer att arbeta med mixed-motive modellen skulle detta innebéra ett
givande och tagande. Detta innebar aven for personalens del att de maste vara aktiva aktorer och
intresserade av en interaktion. Genom att de tva aktorerna (ledningen och personalen) rader éver
kommunikationen gemensamt. Dar forhandlingar sker sa att badas intresse stélls i centrum,
menar vi att tolkningen och kunskapen om Scandorama och den kultur som bor vara gemensam
inom foretaget blir det. Detta medfér dven att den privata identiteten som de anstéllda har av
foretaget blir mer enhetlig och att man darmed forhindrar att forevisa en allt for diversifierad
bild. Detta skapar aven en storre forstaelse och kunskap om dvriga avdelningars arbete och
kunskap, vilket i slutdndan kan hjélpa foretaget att genomsyras av den familjekdnsla som idag
endast ledningen &r av uppfattning finns i hela foretaget.

6.1 Framtida forskning

Vi ar av uppfattningen att det maste tillkomma mer forskning inom amnet for att det ska kunna
bli ett fokus pa omradet organisationskommunikation och da framforallt den avgransning vi valt
att belysa, identitet, profil och kultur. Denna asikt grundar vi pa den utgangspunkt vi valt ur
foretags synpunkt. Trenden inom organisationsstrukturer idag, &r att allt fler av de anstallda
arbetar pa annan plats dn det kontor som de rent teoretiskt ar forbundna med. I dagens samhalle
ar det manga arbetsplatser som tillampar mojligheten for sin anstallda att arbeta hemifran eller
den form av arbetsstruktur som vi valt att genomfora var undersokning pa. Den framtida
forskningen bor 1dmpligtvis berdra skillnader och likheter mellan de diversifierade identiteter som
uppstar i organisationer av detta slag. Samt forslag till hur man som praktiker bor agera och
arbeta for att lyckas med att sammanfoga de diversifierade identiteter och subkulturer som
uppstar i dessa organisationer.
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6.2 Medierade kallor
www.scandorama.se 2002-05-04

6.3 Muntliga kallor

L4: En av fOretagets grundare. Personlig intervju 2002-03-19.

L1: Avdelningschef for en av de storre avdelningarna. Personlig intervju 2002-03-27.
L2: IT-ansvarig. Personlig intervju 2002-04-03.

K5: Arbetar pa produktionsavdelningen. Personlig intervju 2002-04-03.

L3: Avdelningschef. Personlig intervju 2002-04-10.

K3 & K4: Arbetar pa Grupp och konferensavdelningen. Personlig intervju 2002-04-11.
K1 & K2: Arbetar pa bokningsavdelningen. Personlig intervju 2002-04-19.

G1: Sasongsanstalld sedan 2001. Personlig intervju 2002-05-09

G2: Sésongsanstélld sedan 1999. Personlig intervju 2002-05-09

G3: Sésongsanstalld sedan 2000.Telefonintervju 2002-05-13

G4: Sésongsanstélld sedan 2002. Telefonintervju 2002-05-13

6.4 Figurforteckning

Figur 1. Formell och informell kommunikation i relation till extern och intern kommunikation.
Héamtad ur Larsson (2001:67).

Figur 2. Ny modell av symmetri som tvavagskommunikation. Hdmtad ur Dozier et al. (1995:48).
Figur 3. Forhallandet mellan profil, image och identitet. Hdmtad ur Larsson (2001:99).

Figur 4. Den radande obalanserade kommunikationen inom Scandorama.
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Bilaga 1 — Scandoramas organisationsschema
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Bilaga 2 Intervjuguiden

Kort personlig beskrivning av dig som person.
Vem &r du och hur lange har du arbetat pa Scandorama?

Scandoramas identitet/profil
For att kunna kartlagga vilken identitet som rader inom Scandorama, sa vill vi att du beskriver
Scandorama som person. Vilka egenskaper/identitet/personlighet tillskriver du denna person?

Anser du att Scandorama arbetar aktivt for att uppna en viss profil/identitet?
Maérks det? Hur?

Anser du att den profil som ledningen férmedlar 6verensstammer med hur du upplever
foretaget?

Informationskanaler
Vilka informationskanaler anvénder ledningen sig av fér att kommunicera med de anstéllda?

Vilka informationskanaler anvander du dig av?

Skulle du kunna tanka dig att anvanda nagon annan kanal?

Anser du att du far tillrackligt med information?

Vem &r det, om vi ser till en person som du far info av? Din narmsta chef, dina kollegor annan?

Kultur
Om du skulle beskriva Scandoramas kultur hur skulle det d se ut?

Vilka normer och vérderingar anser du &r specifika for Scandorama?

Avslutningsvis

Har du tidigare arbetat for ngn annan researrangor?
Om ja, varfor bytte du?
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Bilaga 3 Scandoramas Malséttningstavia

Affarsidé

Att arrangera och sélja resor inom Europa.

Prispolitik Kundnytta
PRISVARDA RESOR KUNDEN HAR ALLTID RATT
Ingen vill kopa en resa till "fel” pris. Utan vara kunder kan vi slacka

ned och ga hem.

Medarbetare Lonsamhet
LANGVARIGA RELATIONER LONSAMHET GER FRIHET
Fortlopande utbildning for att héja Vi skall kunna investera i expansion kvalitet,
kompetens och trivsel. pa kort och lang sikt.

Miljo

VI TAR VART ANSVAR
Lopande anpassning till naturens
Kretslopp.

MAL AR 2002

OMSATTNING:
320 miljoner

LONSAMHET
4 % av omséttning

KUNDTILLFREDSSTALLELSE
Minst 98 % ndjda resenarer




