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Forord
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Uppsatsen tar utgangspunkt i forskningsféaltet foljarskap som framhaver
betydelsen av de som ledarna leder, foljarna, for den organisatoriska framgangen.
Det finns ett behov av att forsta de roller som en féljare kan ta och den grupp
som svenska foretagsledare uppfattar som en utmaning att forsta ar 80-talisterna
som nyligen gjort intdg pa arbetsmarknaden och darfor ar av intresse att
undersoka. Foljarskapet kan dock se olika ut i olika industrier och uppsatsen
inriktar sig pa tjanstesektorn som har flest anstallda i Sverige och som ar hogst
betydelsefull for den svenska ekonomin.

Att Oka kunskapen om hur 80-talister som arbetar 1 frontlinjen i
tjansteverksamheter uppfattar relationen till sin ledare.

Forskningsféltet, foljarskap, har utforskats och tillsammans med teorier om
generation y och frontlinjearbete resulterat i uppsatsens syfte och utgjort grunden
for den empiriska insamlingen som har en kvalitativ karaktar. Fem fokusgrupper,
med sammanlagt 25 deltagare, har genomforts med 80-talister anstallda i
frontlinjen i tjinsteverksamheter. Den empiriska insamlingen har lett till att den
teoretiska ramen har kompletterats med ytterligare teorier for att forsta det
insamlade materialet.

Majoriteten av 80-talisterna ar aktiva, stddjande, sjalvstandigt kritiskt tdnkande
men enbart hélften av respondenterna upplever att de ar utmanande i relationen
till ledaren. Det ar dock inte utan forutsattningar som de antar forhallningssétten.
For att 80-talisterna ska vilja vara aktiva i relationen till ledaren ska ledaren ge
feedback pa utforda prestationer sa att de kanner sig uppskattade och vidare ge
handlingsfrihnet som organisationens strukturella utformning tillater dem att
utnyttja for att de ska uppleva sig sjalvstandiga. Ledaren maste ha tillracklig
kompetens, informera och lyssna pa foljarna for att 80-talisterna ska vilja stodja
och det kravs att det fysiska avstandet mellan foljare och ledare minimeras for att
de ska uppfatta att de kan komplettera ledaren. For att 80-talisterna i frontlinjen i
tjansteverksamheter ska anta rollen som kritisk tdnkande kravs vidare en ledare
som uppmarksammar och uppmuntrar ett kritiskt forhallningssatt och en
organisation som inte ar stréangt rutinbaserad och standardiserad for att framja
kreativiteten. Ska de ge uttryck for sin kritiska formaga i relationen till ledaren
och anta rollen som utmanande foljare ska det avslutningsvis finnas forum att
uttrycka sig i, en ledare som lyssna pa vad de uttrycker i forumet och férandrade
anstéllningsforhallande.
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The starting point of this thesis is the theoretical field of followership which
emphasizes the importance of followers, people following leaders, for
organizational success. There is a need for understanding the different roles a
follower can take and one group of collaborators that Swedish CEOs perceive as
challenging to understand is workers born in the 1980’s, the next generation to
enter the labor market, and therefore of importance to analyze. However,
followership appears differently in different industries. Our thesis focuses on
followership in service works, due to the importance of this industry for the
Swedish economy and that most of the working population in Sweden are service
workers.

To increase the knowledge about how frontline workers in service organizations,
born in the 1980’s, think of their relationship to their leader.

After a broad study of the field of followership as well as theories of generation y
and frontline works the aim of this thesis was framed and empirical studies
undertaken. With a qualitative approach five focus groups have been carried out
with a total of 25 participants; all of them frontline workers in service work born
in the 1980’s. New interesting findings from the empirical studies led to further
development of the theoretical section.

The majority of the participants in our study are active, supportive, independent
critical thinking, but only half of them challenge their leader. However, the
willingness to be any of the above mentioned roles demands that certain
conditions are met. The participants’ willingness to be active call for their leader
to give them feedback so that they feel appreciated, empower them and that the
organizational structure allows them to be independent and empowered. To be
supportive, the participants demand that their leaders have enough competence
and that they inform and listen to the followers and minimal physical distance to
their leader in the organizational structure to be able to recognize how to be
supportive. To be an independent critical thinker, followers require leaders who
notice and encourage a critical approach as well as an organization that foster
creativity and does not heavily rely on routines or standardized behaviors. If the
participants are to express their thoughts and challenge their leader, there must be
room for followers to express themselves within the organization and to be heard
by their leaders. Finally, the terms of employment affects the ability to challenge.
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1. Inledning

1.1 1 skuggan av ledaren finns f6ljaren

“Ledaren &r den vag som driver skeppet framat".*

Lange har organisationers framgang ansetts bero pa hur val den leds och ledaren har
framstallts som ndgot utéver det vanliga och beskrivits som en hjalte for organisationen.?
Beteendena och egenskaperna hos saval stora historiska som nutida ledare har darav
kommit att studeras i jakten pa det “perfekta ledarskapet™ och tiotusentals sidor har skrivits
om ledarskap och manga omfattande empiriska undersékningar har genomforts.® De som
foljer ledarna har under 1ang tid daremot forbisetts i forskningssammanhang,* trots att
ledarskapet inte kan existera utan féljarskap® och organisatorisk framgéng inte kan uppnas
utan gemensamma insatser av manniskor som arbetar tillsammans®. D& ledarskapet idag
kan inte enbart anses handla om ledaren papekas vikten av fortsatta studier inom den

betydligt mindre utforskade delen av ledarskapet, foljarskapet.’

”/.../ledarskap kan inte och kommer inte att uppstd utan féljare/.../. 8

Ledarskapet har traditionellt haft en negativ syn pa féljarskap dar foljaren ansags vara en
passiv och viljelos individ som kravde tydliga direktiv fran ledaren for att genomfora sitt
arbete.’ En av de forsta forskarna som vidgade vyerna inom ledarskapsforskningen och

uppmarksammade betydelsen av foljarna var Follett som redan pa 1930-talet stéllde sig

! www.ledarskap.biz

% Riggio et al. (2008). Sid. 1 jfr. Buhler. (1993). Sid. 17 jfr. Kelley. (1988). Sid. 142 jfr. Kelley. (1992). Sid.
13-17 jfr. Alvesson & Sveningsson. (2003a). Sid. 1435-1436, 1454 jfr. Meindl et al. (1985). Sid. 79 jfr.
Barker. (1997). Sid. 348

¥ Meindl. (1995). Sid. 329, 330 jfr. Graen & Uhl-Bien. (1995). Sid. 220-221 jfr. Mayo & Pastor. (2007). Sid.
95 jfr. Howell & Shamir. (2005). Sid. 96 jfr. Riggio et al. (2008). Sid. 1 jfr. Kelley. (1988). Sid. 142 jfr.
Lundin & Lancaster. (1990). Sid. 19 jfr. Graen & Uhl-Bien. (1995). Sid. 220 jfr. Goffee & Jones. (2006). Sid.
23 jfr Alvesson. & Sveningsson. (2003b). Sid. 362

* Avolio et al. (2009). Sid. 434 jfr. Lundin & Lancaster. (1990). Sid. 19 jfr. Hollander. (2009). Sid. 8 jfr.
Bennis. (2010). Sid. 3 jfr. Russell. (2003). Sid. 145 jfr. Meindl. (1995). Sid. 329-331 jfr. Goffee & Jones.
(2006). Sid. 23 jfr. Graen & Uhl-Bien. (1995). Sid. 220-221 jfr. Mayo & Pastor. (2007). Sid. 95 jfr. Bligh et
al. (2007). Sid. 271 jfr. Bjugstad et al. (2006). Sid. 304

® Cavell. (2007). Sid. 142 jfr. Hollander. (2009). Sid. 8 jfr. Van Knippenberg et al. (2007). Sid. 52 jfr. Goffee
& Jones. (2001). Sid. 148

® Burns. (1978). I Heller & Van Til (1982). Sid. 406 jfr. Bennis. (2010). Sid. 3 jfr. Blackshear. (2003). Sid. 25
" Goffee & Jones. (2006). Sid. 22

& Meindl. (1995). Sid. 331 Fri 6versattning

° Bligh et al. (2007). Sid. 269 jfr. Goffee & Jones. (2001). Sid. 148 jfr. Frisina. (2005). Sid. 12
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kritisk till samtidas syn p& ledarskap.'® Hon ifrdgasatte rddande uppfattning om att det
endast var ledaren som var av betydelse for organisationen och tydliggjorde inneborden av
det beroendeférhallande som finns mellan ledare och féljare.* Trots den uppmarksamhet
Follett 4gnade foljarna kom hennes forskning i skymundan pa grund av andra varldskrigets
utbredning. Foljarskapets verkliga genomslag kom darfor inte forran ar 1988 da Kelleys
kontroversiella artikel ”In Praise of Followers” publicerades.’ Kelley ansdg i likhet med
Follett att organisationers framgang aven ska tillskrivas foljarna och presenterade vidare att
oberoende av om vi ar ledare eller medarbetare sa &r vi alla foljare ndgon gang. Med
utgangspunkt i att alla ar foljare menar Kelley att vi tar olika foljarroller och for att na
organisatorisk framgang bor den effektiva foljaren, som beskrivs som kritiskt tankande och

aktivt handlande, efterstravas.*®
Foljarna ar de ouppmarksammade hjaltarna av idag. **

Allt fler har pé senare tid valt att studera ledarskap ur ett foljarskapsperspektiv.* En av dem
ar Chaleff som i likhet med Kelley menar att foljarskapet karaktériseras av ett rolltagande.™
Vidare har dven Meindl studerat sdvél foljaren som dennes sociala kontexts betydelse for
organisationen.*” Forskningen som genomforts inom faltet for foljarskap har bidragit med
insikten om att ledarskapet ar en social konstruktion mellan ledare och foljare i olika
kontexter.'® Som foljd bor ledarskap idag ses som en komplex och dynamisk relation dar
sdval ledare som foljare har en betydande roll for relationens utformning och
organisationens prestationer.® Den traditionella synen av foljaren har darmed kommit att
ersattas av en modernare och mer positiv bild av foljaren som en aktiv part i relation till

ledaren.?® D4 féljarna stdr for mellan 80 till 90 procent av en organisations framgang och

19 Baker. (2007). Sid. 51 jfr. Parker. (1984). Sid. 738

1 Follett. (1996). Sid. 163-177

12 Baker. (2007). Sid. 50-51

3 Kelley. (1988). Sid. 142-146 jfr. Kelley. (1992). Sid. 9, 13, 26, 29, 126 jfr. Bjugstad et al. (2006). Sid. 304
“ Buhler. (1993). Sid. 17

1> Popper. (2004). Sid. 108-109

15Chaleff. (2009). Sid. 39-40 jfr. Chaleff. (2008). Sid. 74

7 Se t.ex. Meindl. (1995). Sid. 329-331 jfr. Meindl & Ehrlich. (1987). jfr. Meindl et al. (1985).

18 Shamir. (2007). Sid. ix jfr. Bjugstad et al. (2006). Sid. 304

19 Popper. (2004). Sid. 117-118 jfr. Mayo & Pastor. (2007). Sid. 93, 95 jfr. Meindl. (1995). Sid. 330 jfr.
Heller & Van Til. (1982). Sid. 406 jfr. Bennis. (2008). Sid. 4 jfr. Bennis. (2010). Sid. 3 jfr. Frisina. (2005).
Sid. 12

0 Baker. (2007). Sid. 56 jfr. Hollander & Offerman. (2009). Sid. 67 jfr. Frisina. (2005). Sid. 12

| rollen som foljare | 2



ledaren endast or tio till 20 procent,?! &r det féljarnas agerande som majliggér for ledarna

att skapa organisatorisk framgang.

” . : : 1,22
/.../en majoritet av svenskarna idag arbetar inom tjdnstesektorn.

Att fortsatta studera foljarna, dess behov och férvantningar samt relationen till sina ledare
ar nodvandigt for att jamna ut den omfattande ledarskapscentrerade litteraturen,? for trots
foljarnas betydelse for organisations framgang ar forskningsfaltet till stor del outforskat®*.
Det finns en begransad méngd empiriska studier som behandlar vilka roller foljarna har i
relation till sin chef,” n&got som denna uppsats avser att bidra med till forskningsfaltet. Det
finns vidare ett behov av studier av hur foljarskapet ar konstruerat i olika industrier®® och en
betydelsefull industri i Sverige &r tjanstesektorn. 64 procent av samtliga foretag i landet ar
verksamma i tjanstesektorn som sysselsatter dver 3,2 miljoner méanniskor och star for
ungefar tva tredjedelar av landets totala sysselsattning. Tjanstesektorns bidrag till
bruttonationalprodukten utgdér den framsta andelen av Sveriges tillvaxt och det ar dessutom
en sektor som véxer da cirka 80 procent av nystartade foretag under de senaste aren
etableras inom tjanstesektorn.?’ Tjanstesektorns inverkan p& den svenska ekonomin och

sysselséttningen gor den darfor intressant att undersoka.

Frontlinjearbetare ar s viktiga att de inte gar att ignorera.”®

For att studera foljarskapet i den framstaende tjanstesektorn kravs att den organisatoriska
och professionella kontexten beaktas, dd kontexten ar en kritisk faktor for att forsta
processerna bakom sociala konstruktioner och identitetsskapande.?® | tjanstesektorn sker
produktion och konsumtion samtidigt och i samspel med kunden vilket gor att saval kunden
som frontlinjepersonalen, som dagligen méter kunden, har en betydande roll for den tjanst

som produceras.® Frontlinjearbetare, som kraver en separat studie till féljd av kundens

2 Kelley. (1992). Sid. 7-8, 20-21, 30

22 Tjanstefakta 2009. Tjanstesektorn i samverkan. Handelns utredningsinstitut. Sid. 7

% Bligh et al. (2007). Sid. 271 jfr. Hollander. (2009). Sid. 8 jfr. Baker. (2007). Sid. 58

# Kelley. (1992). Sid. 10

% Howell & Shamir. (2005). Sid. 96

% Avolio et al. (2009). Sid. 436 jfr. Schynts et al. (2007). Sid. 520

2 \www.hui.se

% Korczynski. (2002). Sid. 194

% Bryman et al. (1996). Sid. 368 jfr. Alvesson & Sveningsson. (2003b). Sid. 360 jfr. Bligh et al. (2007). Sid.
271

% Korczynski. (2002). Sid. 5-6, 13 jfr. Normann. (2000). Sid. 57, 69, 101 jfr. Grénroos. (2002). Sid. 33, 59
jfr. Gronroos. (2008). Sid. 63
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narvaro i arbetsprocessen, utgér lanken mellan ledning och kund** och vilken féljarroll en
frontlinjeanstalld tar paverkar inte enbart den tjanst som produceras utan aven den service
som kunderna erhaller®®. Den roll féljaren tar paverkas dock inte enbart av kontexten utan

aven av foljarens identitet och beteende.®

~/...180-talisternas intdg pa arbetsmarknaden/.../. **

| samband med 40-talisternas pensionsavgang &r en ny generation pa vag in pa
arbetsmarknaden, 80-talisterna. Individer fodda mellan 1980 och 1989 férutspas bli
attraktiva pa arbetsmarknaden da de utgor en betydande konkurrenskraft for organisationer
i framtiden.®® Individerna i generationen kannetecknas av att vara sjalvstandiga,
ansvarstagande och kreativa, de uppskattar flexibilitet och frihet i arbetet samtidigt som de
vill ha tydliga direktiv och stod fran chefen.®® Ur ett foljarskapsperspektiv uppfattas 80-
talisternas karaktarsdrag efterlikna den mest efterstrdvansvéarda foljaren men trots det
uppfattas deras intdg pa arbetsmarknaden utgora en utmaning for ledare och chefer.” 80-
talisterna kraver en omarbetning av synen pa medarbetaren i relationen till sin organisation
da 80-talisternas beteende och agerande séarskiljer sig fran tidigare generationers
varderingar och syn pa arbetet. Att 80-talisterna med sina skilda uppfattningar och krav ar
den kommande generationen pa arbetsmarknaden skapar ett behov av fordjupad forstaelse
for generationen och dess arbetssituation,®® inte minst for att foretagsledare ska forsta dessa
medarbetare och vilka forutsattningar de behdver och forvéantar sig for att gora ett bra
arbete.

#1 Korczynski. (2002). Sid. 79, 194

% Jfr. Lundin & Lancaster. (1990). Sid. 19

* Howell & Méndez. (2008). Sid. 27 jfr. Blackshear. (2003). Sid. 25-30
 www.jusektidningen.se

% parment. (2008). Sid. 20, 70, 71, 222, 233

% Martin. (2005). Sid. 40, 42

3 parment. (2008). Sid. 21 jfr. Kelley. (1988). Sid. 142-146 jfr. Kelley. (1992). Sid. 126
% parment. (2008). Sid. 21, 214-217
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1.2 Syfte och fragestallning

Behovet av studier inom foljarskapsféltet for att forsta foljarna och den roll de har i
relationen till ledaren liksom hur foljarskapet ser ut i olika industrier utgor grunden for
uppsatsen. Det presenterade forskningsbehovet har tillsammans med betydelsen av
frontlinjepersonalen i tjanstesektorn och ledarnas upplevda utmaning i att skapa relationer
forsta de nya medarbetarna pa arbetsmarknaden, 80-talisterna, resulterat i foljande syfte for

uppsatsen:

Att 0ka kunskapen om hur 80-talister som arbetar i frontlinjen i tjansteverksamheter
uppfattar relationen till sin ledare.

Syftet kommer att undersokas utifran nedanstaende fragestallning:
e Vad karaktariserar foljare i frontlinjen i tjansteverksamheter som &r fédda under

1980-talet och varfor?

1.3 Disposition

| uppsatsens inledande kapitel har uppsatsens bakgrund diskuterats liksom behovet av
forskning vilket utmynnat i uppsatsens syfte och fragestallning. Uppsatsens fortsatta kapitel

ser ut enligt foljande:

o | kapitel tvd presenteras uppsatsen vetenskapliga forhallningssatt liksom valda
tillvagagangssatt for insamlingen av teori och empiriskt material och metoden for

uppsatsen motiveras.

o | kapitel tre redogors for uppsatsens teoretiska utgangspunkter i syfte att ge en
grundlaggande forstaelse for tidigare forskning inom féljarskapsfaltet samt en grund
for uppsatsens fortsatta diskussion. Teoriavsnittet avser fortydliga relationen mellan
foljare och ledare genom att se till de roller en foljare kan ta i relationen till ledaren
samt vilka faktorer som paverkar foljarrollen. Teorierna sammanstalls i en
analysmodell som tillampas i kommande kapitel for att strukturera och fortydliga

samspelet mellan vasentliga faktorer som paverkar den roll som foljare tar.

o | kapitel fyra stélls det insamlade empiriska materialet i relation till tidigare

presenterad forskning for att cka insikten om frontlinjeanstallda 80-talisters syn pa

| rollen som foljare | 5



relationen till sin chef. Analysen struktureras utifran de fyra grundlaggande
dimensionerna for att kategorisera foljarroller, aktivt, stddjande, sjalvstandigt

kritiskt tankande samt utmanande.

| det femte och avslutande kapitel redogors for uppsatsens slutsatser utifran
presenterat syfte och fragestallning samt vilka praktiska och teoretiska bidrag som
studien medfor. Uppsatsens generaliserbarhet och svagheter diskuteras samt ges

forslag pa vidare forskning.
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2. Tillvagagangssatt

2.1 Inramning av det teoretiska faltet

Uppsatsens syfte och fragestallning har utformats utifran en grundlig genomgang av det
teoretiska faltet foljarskap och vi har tagit utgangspunkt i Chaleffs och Kelleys
foljarskapsdimensioner nar det empiriska materialet insamlats. Vid den empiriska
insamlingen var forutom, Kelleys och Chaleffs féljarskapsroller, &ven teorier om generation
y och frontlinjepersonalen faststallda, det vill sdga teorier som varit en del i utformningen
av syfte saval som fragestallningen. Den teoretiska referensramen har dock utvecklats och
kompletterats med teorier efter den empiriska undersokningen for att forklara aspekter som
vi funnit intressanta i det insamlade materialet. De teorier som tillkommit efter den
empiriska undersokningen ar teori om ledarens formaga att lyssna, ge information och
feedback samt handlingsfrinet liksom teori om anstéllningsforhallande och
McDonaldisering. Den teoretiska referensramen ar darmed hamtad fran saval faltet for
management som psykologi och sociologi, vilket vi menar kravs for att forklara hur
foljarskap utformas. Tillvagagangssattet for uppsatsen har resulterat i saval ett induktivt

som deduktivt forhaliningssatt,®® det vill sdga en abduktiv ansats*.

Viktiga hjalpmedel under insamlingen av material har varit Electronic Library Information
Network (ELIN@Lund), sékmotorn GoogleScholar, GoogleBooks, Lunds Universitets
bibliotekskatalog Lovisa samt svenska universitets- och forskningsbibliotekens soktjanst,
LIBRIS. Saval artiklar som bocker samlades in med hjalp av sokord sasom followership,
follower, follower-leader relation, relationship, 80-talister, generation y och tjanstesektorn.
Tidskrifter av intresse har varit bland annat Harvard Business Review, the Leadership
Quarterly och Academy of Management Review. Vi har forhallit oss kritiskt till samtligt
insamlat material och har anvént oss av ursprungskallan i den utstrackning det varit mojligt

att finna denna.

Efter att ha redogjort for det vetenskapliga forhallningssattet och insamlingen av teorier

presenteras den empiriska studiens genomforande.

% Jfr. Bryman. (1997). Sid. 24-25, 26
0 Alvesson & Skéldberg. (2008). Sid. 54-57
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2.2 Empirisk studie

Insamlingen av det empiriska materialet har skett genom en kvalitativ studie. Metoden
anses bast lampad for att besvara uppsatsens syfte och fragestallning till foljd av att
kvalitativa fragor bidrar med innehallsrikt material for vidare analys och ger oss en djupare
forstaelse av 80-talister i frontlinjen an vad tillexempel en kvantitativ metod skulle ha gjort.
Da undersokningen inte heller syftar till att jamfora respondenternas svar i
sifferforhallanden som ’fler” eller mer” foredras och motiveras en kvalitativ metod for
uppsatsen.** Den kvalitativa studien har utgjorts av fokusgrupper och metoden har anvénts

2 i vart fall relationen mellan

for att samla in manniskors asikter om ett angivet amne,*
ledare och medarbetare i frontlinjen och den roll medarbetarna tar i denna. Metoden
uppfattas som fordelaktig da deltagarna i fokusgrupper ges majlighet att interagera och
vidareutveckla varandras resonemang, vilket kan leda dem till storre insikter och utforligare
svar an individuella intervjuer skulle kunna resultera i**. Totalt har fem fokusgrupper
genomforts pa mellan 45 till 90 minuter och for att samtliga deltagare i fokusgruppen ska fa
mojlighet att ge uttryck for sina tankar och bemoéta fragor har det varit mellan fyra till sex
deltagare i vardera grupp.** Undersékningen har saledes 25 deltagare och vidare redogors
for hur fokusgruppsdeltagarna valts ut, bjudits in och hur fokusgrupperna praktiskt har

genomforts.

2.2.1 Urval

Individer som &r fodda mellan aren 1980 och 1989 och som arbetar i frontlinjen i
tjansteverksamheter har utgjort malgruppen for undersokningen. Deltagarna anses utgora
det som Wibeck benamner vara en homogen grupp da samtliga ar fodda under 1980-talet
och kan antas ha gemensamma erfarenheter av frontlinjearbete i serviceverksamheter. Att
deltagarna delar erfarenheter ar av betydelse for studiens resultat da detta kan leda till att

deltagarna ar mer villiga att dela med sig av sina asikter och personlig information.*

Valet av deltagare i fokusgrupperna har framst utgjorts av ett bekvamlighetsurval®® da

uppsatsens forfattare valt att kontaktat personer i de egna néatverken som ar fodda under

#1 Jfr. Trost. (1997). Sid. 8-9

2 Wibeck. (2000). Sid. 9 jfr. Trost. (1997). Sid. 25 jfr. Bryman. (2002). Sid. 127
* Trost. (1997). Sid. 26-27

* Jfr. Wibeck. (2000). Sid. 50 jfr. Morgan. (1998). Sid. 73, 78

* Jfr. Wibeck. (2000). Sid. 51

*® Trost. (1997). Sid. 108 jfr. Bryman. (2002). Sid. 114-115
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1980-talet och som arbetar i frontlinjen i tjansteverksamheter. Vid urval av deltagare
uppréattades en lista dver de personer i var omgivning som 6verensstamde med uppsatsens
malgrupp och som darav uppfattades vara relevanta for undersokningen. | urvalet togs det
hansyn till att deltagarna ska vara spridda inom det bestamda aldersintervallet och ha
erfarenheter fran olika yrken och branscher for att svara pa uppsatsen syfte och
fragestéllning. Personerna som tillfragats kommer fran forfattarnas olika natverk i olika
stdder och exkluderar narmast anhoériga och familjemedlemmar fér att undvika partiska
svar. For att begransa den inverkan pa resultatet som de tillfragade deltagarna kan generera
har bekvamlighetsurvalet kompletterats med ett snobollsurval genom att de utvalda
deltagarna ombads att kontakta ytterligare individer utefter de, av forfattarna, givna
kriterierna*’. Snobollsurvalet har resulterat i att en storre bredd i fokusgruppsdeltagarnas
bakgrund och erfarenheter av olika tjansteverksamheter och branscher har dstadkommits &n
vad som var mojligt med forfattarnas egna kontakter. FOr att sdkerstalla att samtliga
deltagare &r 80-talister och arbetar i frontlinjen i tjansteverksamheter ombads de att uppge
fodelsear, yrkestitel och den bransch som de ar verksamma inom. For att bevara deltagarnas
konfidentialitet efterfragades dock enbart dessa uppgifter och inte exempelvis namn eller
foretag och darfor anvander vi oss vidare av yrkestitlarna for att bendmna deltagarna i
uppsatsen*®. Samtliga fokusgrupper och deltagare presenteras i en tabell p& nastféljande

sida.

*" Wibeck. (2000). Sid. 68 jfr. Bryman. (2002). Sid. 115
*® Kvale. (1997). Sid. 158, 235
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Yrkestitel Bransch Fodelsear
Fokusgrupp 1 Barista Hotell & Restaurang 1989
Malmd Cafévardinna/ kallskinka Hotell & Restaurang 1986
2010-04-15 Delgivare Offentlig sektor 1987
KI. 17.55-18.40 Vaktare Sékerhet 1985
Kundservicemedarbetare Bank 1986
Fokusgrupp 2 Barista Hotell & Restaurang 1985
Helsingborg Biblioteksassistent Kultur 1981
2010-04-16 Butiksbitréde Livsmedel 1985
KI.17.00-18.30 Receptionist Friskvard 1988
Skotare Offentlig sektor 1984
Fokusgrupp 3 Gyminstruktor/receptionist | Gym 1989
Helsingborg Séljledare Detaljhandeln 1983
2010-04-16 Servitris Hotell & Restaurang 1985
KI. 20.30-21.50 Séljare Detaljhandeln 1981
Receptionist Hotell & Restaurang 1983
Fokusgrupp 4 Butiksbitrade Detaljhandeln 1988
Helsingborg Séljare Detaljhandeln 1988
2010-04-17 Produktionsassistent Kultur 1984
KI. 08.45-09.45 Kundsupport Spel 1987
Barnklubbsledare Resor 1987
Butiksbitrade Detaljhandeln 1989
Fokusgrupp 5 Taxichauffor Transport 1985
Ystad Privatradgivare Bank 1980
2010-04-21 Gyminstruktor Gym 1985
KI. 18.30-19.50 Séljare Bank/Forsakring 1985

Tabell 1. Deltagarlista fokusgrupper

Att ha fokusgrupper med deltagare fran olika branscher, olika bakgrunder och olika ledare
uppfattar vi ger oss en mer generell bild av hur 80-talister i frontlinjen i tjinsteverksamheter
upplever relationen till ledaren &n vad en fallstudie av ett foretag skulle kunna ge. Att finna
ett foretag med tillrackligt antal frontlinjemedarbetare som ar fodda under 1980-talet har
dock visat sig svart och inte mojligt att genomfora i denna uppsats. En fallstudie av ett eller
flera foretag skulle dock kunna bidra med intressanta insikter och ett annat resultat &n den
genomforda studien men &r inte ndgot som denna uppsats avser att bidra med. Uppsatsen
bidrar istéllet till att skapa en mer generell uppfattning av hur frontlinjeanstallda 80-
talisterna uppfattar relationen till ledaren, dven om de 25 deltagarna i den utférda

kvalitativa studien inte kan betraktas som statistiskt representativt*®. Exempelvis kan en

*9 Jfr. Trost. (1997). Sid. 109 jfr. Wibeck. (2000). Sid. 123
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individ som &r fodd p& 1980-talet inte anses representera alla 80-talister™® men vi anser
dock att materialet utgor ett tillrackligt underlag for var studie da de representerar ett brett

underlag gallande saval bransch, yrkestitlar som fodelsear.

2.2.2 Rekrytering av deltagare

Med undantag for de deltagare som rekryterats via ett snébollsurval och som kontaktades
av en annan deltagare har inbjudningar till fokusgruppsdeltagarna skett genom att
forfattarna via telefon kontaktat potentiella deltagare.> 30 personer tillfragades att delta p&
grund av att ett eventuellt bortfall raknades med.>® Vid den inledande telefonkontakten var
forfattarna noggranna med att informera deltagarna om varfor de &r utvalda och av
betydelse for studien. Efter den inledande kontakten skapades informationsbrev som
skickades via elektronisk post som en bekraftelse till de deltagare som tackat ja i syfte att
paminna dem om fokusgruppstillfallet for att minska antal bortfall®. Ett bortfall uppstod
trots bekraftelse i fokusgrupp tre men da bortfallet inte bidrog till att antalet deltagare
underskred fyra deltagare som rekommenderas for fokusgrupper och som vi efterstravat

kunde fokusgruppen genomféras andé.>

2.2.3 Genomforande av fokusgrupper

Deltagarna i fokusgrupperna har samlats pa en tidpunkt som varit utanfor deras arbetstid
och pa en plats som varit lattillganglig for dem, exempelvis Malmo Hogskola och Dunkers
kulturhus i Helsingborg. Fokusgrupperna har séaledes skett pa olika platser men samtliga i
en avskarmad lokal med avsikt att minimera stérningar fran till exempel forbipasserande.™
Vid samtliga tillfallen erbjods dryck, fikabrod och frukt innan fokusgruppen paborjades,
nagot som kan underlatta samtalet mellan deltagarna da de ges mojlighet att smaprata innan
fokusgruppen paborjas. Vidare har deltagare och moderatorer suttit runt ett bord for att
uppna en liknande struktur vid alla fokusgrupper och moderatorn presenterade
inledningsvis kortfattat syftet med uppsatsen séval som fokusgruppen.®® Vad moderatorn

sdger och hur denne inleder fokusgruppstillfallet har betydelse for den kommande

%0 Jfr. Trost. (1997). Sid. 109

> Wibeck. (2000). Sid. 54, 67-68

%2 Jfr. Wibeck. (2000). Sid 54 jfr. Morgan. (1998). Sid. 103-104

% Morgan. (1998). Sid. 96-97 jfr. Se bilaga 1. Informationsbrev

> Jfr. Wibeck. (2000). Sid. 50 jfr. Morgan. (1998). Sid. 78, 103

> Jfr. Wibeck. (2000). Sid. 31-32 jfr. Morgan. (1998). Sid. 101-103 jfr. Trost. (1997). Sid. 41-42
*® Morgan. (1998). Sid. 122-124, 128-129 jfr. Wibeck. (2000). Sid. 78
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diskussionen och av den anledningen utformades riktlinjer for att efterstrava en oférandrad
inledning vid samtliga tillfallen.>

Vid den forsta fokusgruppen gavs deltagarna sex olika beskrivningar av foljarroller och fick
inledningsvis i uppgift att vélja den roll som bast beskrev den egna rollen i forhallande till
ledaren.®® Dérefter anvandes en PowerPoint-presentation med frigor forankrade i den
teoretiska referensramen for att strukturera samtalet.>® Tillvdgagngssattet vid den forsta
fokusgruppen visade sig dock inte ge oss det resultat vi sokte med hansyn till att
diskussionen i fokusgrupperna ska ses som ett naturligt samtal och det &r detta som
sarskiljer metoden fokusgrupp frén intervju.®® Av den anledningen togs séval beskrivningen
av foljarskapsrollerna och PowerPoint-presentationen bort infor de kommande
fokusgruppstillfallena. Vid resterande fyra fokusgrupper anvandes en intervjuguide for att
strukturera samtalet,®! samtliga fragor i intervjuguiden har sin utgangspunkt i uppsatsens
syfte och ar liksom fragorna i PowerPoint-presentationen forankrade i teorier hamtade fran
foljarskapsfaltet. Trots skillnader i strukturen mellan den forsta fokusgruppen och de évriga
fyra anvands material fran samtliga fokusgrupper da informationen som framkom under
den forsta fokusgrupp beddms vara anvandbart da respondenterna fortfarande diskuterade
det uppsatta amnet, det vill séga vilken relation de har till ledaren och vilken roll de har i

denna.

2.2.4 Forfattarnas roll

Vid fokusgrupperna har uppsatsens forfattare antagit olika roller. Tva moderatorer har
funnits vid varje tillfalle for att kunna inflika med fragor och folja upp intressanta asikter
eller pastdenden. En av forfattarna utsags dock till huvudmoderator och den andra
moderatorn hade som uppgift att komplettera huvudmoderatorn om denne inte uppfattade
en vasentlig aspekt i fokusgruppsdeltagarnas diskussion. Den tredje uppsatsforfattaren har
agerat observator och haft som uppgift att fora anteckningar, skéta inspelning och vara
behjalplig for personer som kommit for sent.®” Vi anser att genomférda fokusgrupper

varken varit ostrukturerade eller strukturerade, utan utgjort ett mellanting.®® Moderatorn har

" Wibeck. (2000). Sid. 74 jfr. Se bilaga 2. Intervjuguide
%8 Se bilaga 3. Foljarskapsroller

% Se bilaga 4. PowerPoint-presentation

8 Jfr. Wibeck. (2000). Sid. 9

81 Wibeck. (2000). Sid. 51 jfr. Se bilaga 2. Intervjuguide
%2 Wibeck. (2000). Sid. 76

* Ibid. Sid. 45
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haft en relativt stor inblandning for att styra samtalet och diskussionerna till att behandla
huruvida deltagarna uppfattade sig sjalva kunna vara aktiva, stddjande, kritiskt tdnkande
och ifragasattande i relationen till sina ledare. Samtidigt har moderatorn latit samtalet

avgora vilka fragor som stallts och inte fullt ut styrts av intervjuguiden.®*

2.2.5 Inspelning, transkribering och analys

Samtliga fem fokusgrupper har spelats in med hjélp av bandspelare och sedan transkriberats
ordagrant, vilket kravs vid akademisk forskning.® Transkriberingarna har skett i samma
form vid samtliga tillfallen och ett skriftligt sprak dar vi har uteslutit att analysera pauser
eller tveksamheter som “ehh” och ”6h” har anvints for att underlitta lisningen.®® Vid
analys av det insamlade materialet har forfattarna gemensamt bearbetat det transkriberade
materialet och metoderna meningstolkning och meningskoncentrering anvants, vilket har
resulterat i en ad hoc ansats. Meningskoncentrering har bidragit till att lyfta fram
karnpunkterna i det insamlade materialet och saledes gett oss ett underlag for vidare analys,
medan meningstolkning har lett oss till diskussioner om tolkningar av deltagarnas

uttalanden och bidragit med en bredare uppfattning.®’

Sammanfattningsvis har fem fokusgruppsintervjuer genomforts med totalt 25 deltagande
80-talister, verksamma i frontlinjen i tjanstesektorn. Bekvéamlighetsurvalet har
kompletterats med ett sndbollsurval for att rekrytera deltagare och majoriteten av
inbjudningarna skedde per telefon och med en bekréftande inbjudan per elektronisk post.
Fokusgrupperna genomfordes pd lattillganglig plats med begransad storning fran
utomstadende och vid varje tillfalle fanns en utnamnd huvudmoderator som med en
semistrukturerad intervjuguide ledde diskussionen. Vid samtliga tillfallen fanns ytterligare
en moderator som bistod huvudmoderatorn samt en observatér med ansvar for inspelning
med mera. Det inspelade materialet har transkriberats och tolkats gemensamt av forfattarna
genom en ad hoc ansats. Metoden anses lamplig for att besvara uppsatsens fragestallning
och for att uppfylla syftet. Det finns dock kritik som riktats gentemot fokusgrupp som

metod vilket vi har uppmarksammat.

& Wibeck. (2000). Sid. 28-30, 71

% Ibid. Sid. 81

% Wibeck. (2000). Sid. 81 jfr. Kvale. (1997). Sid. 156-157
% Kvale. (1997). Sid. 181-185
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2.2.6 Kritik mot fokusgrupp som metod

Da det ingar flera personer i fokusgrupper kan svarigheter med att alla ska fa komma till
tals uppsta. Det kan vara svart for individer som ar tystlatna att fa utrymme och risken finns
att de mer hogljuddas asikter tar 6ver och kommer fram i diskussionen medan de tystlatnas
&sikter forbises.®® Trost presenterar att stimningen kan bli spdnd om moderatorn férsoker
tysta ner en av de mer hogljudda deltagarna i fokusgruppen.®® | de fem genomférda
fokusgrupperna har vi varit medvetna om problematiken med fokusgrupp som metod men
upplever dock inte att denna problematik varit pataglig under vara fokusgrupper. Samtliga
deltagare har kommit till tals, a&ven om de varit mer eller mindre pratsamma, da antalet
deltagare i fokusgrupperna gjort det mojligt och att det uppfattats ha funnits en émsesidig

respekt mellan deltagarna.

Att deltagarna i fokusgrupperna kan paverka varandra &r vidare en betydande aspekt att ta
hansyn till vid genomférandet av metoden. Gruppmedlemmar kan halla med andra
deltagare i deras resonemang och inte vaga sdga sin egentliga asikt om den inte
overrensstammer med 6vrigas. Férdelarna med fokusgrupp, det vill sdga att deltagarna ges
mojlighet att interagera och bygga pa varandras resonemang sa att mer utforliga svar kan

ges, anser vi dock véger upp den presenterade nackdelen.”

Yiterligare en svarighet med att intervjua flera personer samtidigt ar att ta hansyn till den
tystnadsplikt som intervjuaren i vanliga fall har da tystnadsplikt inte kan kravas av samtliga
deltagare. Den bristande tystnadsplikten kan leda till att alla inte vagar vara helt arliga da de
riskerar att andra deltagare sprider de asikter som presenterats och dessutom kan namnge
individen.”* For att undvika denna problematik och f& uppriktiga och &rliga svar fran
fokusgruppsdeltagarna har deltagarna inte behovt uppge sitt namn eller bendmna sin

arbetsplats, utan enbart sin yrkesroll och den bransch som de ar verksamma inom.

Vidare har kritik riktats gentemot hur intervjuaren ska kunna sammanstalla resultatet fran
fokusgruppen dé det kan vara mycket att “halla reda pa”.” Vi vill dock mena att vi har

minimerat denna risk da vi varit tre personer som deltagit som saval observatérer som

% Wibeck. (2000). Sid. 30, 32-34 jfr. Trost. (1997). Sid. 27
% Trost. (1997). Sid. 44-45

70 Jfr. Trost. (1997). Sid. 26-27, 44-45

™ Trost. (1997). Sid. 25-26

"2 1bid. Sid. 27
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moderatorer vid samtliga fokusgrupper och dérefter analyserat materialet tillsammans efter
transkriberingen och materialet upplevs dérav som hanterbart.

Vi har darmed tagit hansyn till presenterad kritik nér vi har utformat fokusgrupperna och

arbetat for att undvika de svagheter som metoden kan anses ha.

2.2.7 Metodens reliabilitet och validitet

Undersokningens validitet bedéms som god d& det som avsetts studeras har studerats.”
Samtliga deltagare i fokusgrupperna har befunnit sig inom den malgrupp som undersokts i
uppsatsen och intervjuguiden som har anvants har baserats pa uppsatsens syfte och
fragestallning. Av den anledningen har diskussionerna under fokusgrupperna i stor

utstrackning behandlat de fragor som avsetts att f& svar pa.”

Da det &r tre personer som har
tolkat insamlat empiriskt material for att ge en sa sanningsenlig bild som mojligt av
materialet anses validiteten starkas ytterligare. Vid fokusgruppstillfallena har fatalet
slumpmassiga handelser skett, exempelvis sen ankomst och att mobiltelefoner ringt, trots
det menar vi att undersckningen anda har en hog reliabilitet dad de slumpmassiga
handelserna inte uppfattas ha betydande péverkan pd resultatet”. Samtliga fokusgrupper
har genomforts med liknande struktur da samtliga av uppsatsens forfattare har deltagit,
inspelning har skett med hjalp av bandspelare och fyra av fem fokusgrupper har utgatt
utifrdn samma intervjuguide. Deltagarna i fokusgrupperna behandlas anonymt till den grad

det &r mojligt” och vi ser darfor ingen anledning till att misstéanka opdlitliga svar.

® Bryman. (2002). Sid. 474

™ Jfr. Wibeck. (2000). Sid. 93

™ Jfr. Trost. (2007). Sid. 99-101

"® Wibeck. (2000). Sid. 115 jfr. Trost. (1997). Sid. 39-41
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3. Teoretisk referensram

3.1 Foljarens roll och kontextens paverkan

Ledarskapet &r en social konstruktion mellan ledare och foljare i olika kontexter och ska
betraktas som en komplex och dynamisk relation déar savél ledare som féljare har en
betydande roll for relationens utformning.”” Att finna en gemensam definition av begreppet
foljare och tydliggora dess innebdrd kan uppfattas komplext da foljarskapsforskningen inte
resulterat i en sddan.” Vi anvander begreppet féljare i betydelse av en individ som valjer att
folja en ledare och ser foljaren som en aktiv part i relation till ledaren och inte som en
passiv viljelds individ som den traditionella synen féresprkat.”® Att vara ledare, eller chef,
har likasd varierande innebérd och sarskiljs ofta,®® ndgot som var uppsats dock inte kommer
att ta hansyn till da vi avser anvanda begreppen ledare och chef synonymt for den som

foljaren foljer.

Chaleff och Kelley menar att foljarskapet utmarks av ett rolltagande och vilken roll vi tar
som foljare paverkar organisationens effektivitet och framgang.** Howell och Méndez
menar att vilken roll foljaren har bestams av foljarens sjalvuppfattning och identitet,
ledarens forvantningar och organisatoriska faktorer.®” I likhet menar Blackshear att en
foljares roll i en verksamhet avgors av dess prestationer, vilka inte ar konstanta utan
paverkas av forandringar hos individen, ledaren samt den organisatoriska kontexten.®® Vi
tar utgangspunkt i de tre faktorerna, foljarens sjalvuppfattning och identitet, ledarens
beteende samt organisatoriska faktorer, inspirerade av Howell och Méndez samt
Blackshear, for att forsta 80-talisternas i frontlinjens relation till sina ledare. De
presenterade faktorerna bidrar med intressanta teman fOr att besvara uppsatsens
fragestallning och uppfylla syftet. Under vardera faktor presenteras teorier som utgjort
grunden for undersokningens syfte och fragestallning men &aven teorier som framkommit

for att forklara intressanta monster och aspekter i det empiriska materialet. De teoretiska

" Popper. (2004). Sid. 117-118 jfr. Mayo & Pastor. (2007). Sid. 93, 95 jfr. Meindl. (1995). Sid. 330 jfr.
Heller & Van Til. (1982). Sid. 406 jfr. Bennis. (2008). Sid. 4 jfr. Bennis. (2010). Sid. 3 jfr. Frisina. (2005).
Sid. 12

"8 Defee et al. (2009). Sid. 67-68 jfr. McGregor. (2006). Sid. 16

™ Bligh et al. (2007). Sid. 269 jfr. Goffee & Jones. (2001). Sid. 148 jfr. Frisina. (2005). Sid. 12 jfr. Baker.
(2007). Sid. 56 jfr. Hollander & Offerman. (2009). Sid. 67

% Se t.ex. Zaleznik (2004). jfr. Kotter. (2001). jfr. Mintzberg. (1990).

8 Kelley. (1988). Sid. 142-145 jfr. Chaleff. (2009). Sid. 39-40

& Howell & Méndez. (2008). Sid. 27-34

& Blackshear. (2003). Sid. 25-30
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utgangspunkterna resulterar i nedanstdende modell som det teoretiska kapitlet ar
strukturerat utefter.

Foljarens Ledarens beteende
sjalvuppfattning Feedback
och identitet Information
Generation y Lyssna

Handlingsfrihet

Organisatoriska faktorer
Anstallningsforhéllanden
Frontlinjepersonal
McDonaldisering

Figur 1. En foljarskapscentrerad analysmodell

De teorier som vid den empiriska insamlingens borjan var faststdllda innefattar som
presenterat vad som avgor foljarens roll enligt Kelleys och Chaleffs foljarskapsteorier samt
teori om generation y som anses forklara foljarens identitet och beteende liksom teori om
frontlinjepersonal, som uppfattas vara en organisatorisk faktor. Teorier som kan forklara
vad som i undersokningen uppfattats vara betydelsefulla faktorer i ledarens beteende har
darefter tillkommit i form av begreppen lyssna, ge information, feedback och
handlingsfrihet. Organisatoriska faktorer i form av anstillningsférhallanden och
McDonaldiserade arbetsplatser har vidare funnits vara intressanta for att kunna analysera
det empiriska materialet da det ar aterkommande aspekter som respondenterna presenterat.
Inledningsvis presenteras Kelleys och Chaleffs utgangspunkter for olika foljarskapsroller
for att dar efter redogora for de faktorer som paverkar och avgor vilken roll foljaren faktiskt

tar.
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3.2 Rollen som fdéljare

Kellerman presenterar att det ar fa forskare som har studerat foljarskapet och de roller
medarbetare tar i relation till sin ledare. Kelley och Chaleff ar dock tva framstaende
forskare som studerat foljarskapet i form av ett rolltagande och har intresserat sig for de
medarbetare som befinner sig pa en lagre niva i den organisatoriska hierarkin.* D& denna
uppsats varderar frontlinjemedarbetares asikter uppfattas Kelleys och Chaleffs forskning

som en relevant utgangspunkt for studien.

3.2.1 Kelleys foljardimensioner

Det individuella beteendet paverkar huruvida foljaren uppfattas som en effektiv eller
ineffektiv och Kelley kategoriserar foljare utifran tva underliggande dimensioner.
Individens férmaga till sjalvstandigt, kritiskt tdnkande utgor den forsta dimensionen och
individens handlingsbendgenhet och valet att ta en aktiv eller passiv roll som foljare utgor

den andra dimensionen.®®

Vilken grad av kritiskt tankande en foljare har ar enligt Kelley betydelsefullt for foljarens
roll. De framsta foljarna har en hog grad av sjalvstandigt, kritiskt tdnkande och beskrivs
som individer som &r innovativa och kreativa samt ger konstruktiv kritik och tanker pa egen
hand. Motsatsen till dessa féljare ar de individer som har en lag grad av sjalvstandigt,
kritiskt tdnkande vars begransade tankeverksamhet gor att de kréaver tillsdgelse och direktiv
fran ledaren for att prestera inom organisationen. Att vara sjalvstandigt, kritiskt tankande &r
dock som presenterat enbart en av Kelleys tva dimensioner for att bestdamma foljarrollen
som vidare paverkas av huruvida foljaren ar passiv eller aktiv i sitt arbete. Utifran
handlingsbendgenhet ar den framsta foljaren den som deltar aktivt i verksamheten och som
till foljd av sin initiativformaga kan paborja arbetet utan direktiv fran ledaren liksom gor
saker utover arbetsbeskrivningen. De mest passiva foljarna anses vara den minst
efterstravansvarda foljartypen pa grund av att de ar lata, undviker ansvar och ar i standigt

behov av ledaren for motivation och kraver évervakning.®

De tva presenterade dimensionerna satter Kelley i relation till varandra i en fyrfaltsmodell,

ur vilken fem foljarskapsroller tar form: faret, ja-sdgaren, allierade, Overlevaren och

& Kellerman. (2007). Sid. 2
& Kelley. (1988). Sid. 143 7 jfr. Kelley. (1992). Sid. 93-95 jfr. Kelley (2008). Sid.
% Kelley. (1992). Sid. 93-94
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stjarnan.®” Den foljare som anses vara mest passiv och minst effektiv for organisationen &r
faret som beskrivs vara okritisk och utan ansvars- och initiativférmaga. Till skillnad fran
faret antar ja-sagaren en nagot mer aktiv roll och efterstravar att vara sin ledare till lags
samt genomféra alla arbetsuppgifter som tilldelats utan att pavisa ett kritiskt
forhallningssatt och foljaren kan uppfattas underkasta sig ledaren. Savél faret som ja-
sagaren kraver direktiv och motivation fran ledaren och uppfattas saledes vara i ett
beroendeforhallande. Den tredje typen av foljare, allierade, ar energiska och Kritiskt
tankande individer som trots sin formaga véljer att ta en passiv roll i organisationen da de
har en negativ attityd och ofta ar skeptiska till forandringar.®® Inte heller 6verlevaren blir
exalterad Over varje ny forandring eller vision som sker men valjer att vanda kappan efter
vinden och arbetar utefter mottot att gora vad de maste for att oOverleva inom
verksamheten.®® Stjarnan representerar den mest effektiva foljaren och karaktariseras av
formagan att tdnka och agera sjéalvstandigt, vara problemlésare, risk- och initiativtagare
samt vaga ge uttryck for sina kritiska asikter nar de inte haller med ledaren. Deras
sjalvstandighet gor att de kan genomfdéra sina arbetsuppgifter utan en ledare och ledarens
roll i en organisation blir darmed att hantera Overgripande forandringar istéallet for att
Overvaka och ge direktiv. De effektiva foljarna ar fokuserade, effektiva, modiga, &rliga och
trovardiga vilket bidrar till att de inger fortroende. Kelley menar att det &r denna foéljare,
stjarnan, som &ar mest betydelsefulla for ledaren och avgodrande for organisatorisk

framgéng.%

3.2.2 Chaleffs foljardimensioner

Chaleff menar att de tva kritiska dimensioner som bestammer féljarens roll i forhallande till
ledaren ar dennes formaga och vilja att utmana ledarens beteende, handlingar och beslut
som kan aventyra organisationens syfte samt foljarens formaga och vilja att stodja
ledaren.” Att utmana ledaren syftar till att foljaren, i de situationer som de upplever att
ledarens beteende, handlingar och beslut strider mot vad de upplever vara rétt, uttrycker det
och star upp mot denne, trots vetskapen om att det kan orsaka en konflikt och att de kan bli
avvisade. Att foljaren star upp mot ledaren har dock lite varde om inte ledaren hor eller kan

8 Kelley. (1988). Sid. 143 jfr. Kelley. (1992). Sid. 94-97 jfr. Kelley. (2008). Sid. 7

% Kelley. (1988). Sid. 143 jfr. Kelley. (1992). Sid. 99-114, 121-124 jfr. Kelley. (2008). Sid. 99-115, 121-124
& Kelley. (1988). Sid. 143 jfr. Kelley. (1992). Sid. 116-121 jfr. Kelley. (2008). Sid. 7-8

% Kelley. (1988). Sid. 144-146 jfr. Kelley. (1992). Sid. 125-130

%IChaleff. (2009). Sid. 39-40
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uppmarksamma foljarens agerande och foljaren har en vasentlig roll i att finna ett satt att
framfora feedback.”

Lika viktigt som att foljaren utmanar ledaren &ar att denne stodjer ledaren genom att anta
nya uppgifter och ansvarsomraden som foljaren upplevs ha styrkor inom samt kompletterar
ledarens svaga sidor. Féljaren avlastar darmed ledaren och verkar fér organisationens bésta.
Den stédjande foljaren star upp for sin ledare och de svara beslut som ledaren maste fatta
for att organisationen ska uppna sitt syfte. Argumentera och visa pa vilka idéer som ar de
béasta for organisationen och bidra med nya lésningar och alternativ utgor ytterligare

uppgifter for foljaren i dennes uppgift att stodja ledaren.®®

Chaleff har utifrdn de tva kritiska dimensionerna, stédja och utmana, utformat en
fyrfaltsmodell som resulterat i fyra foljarskapsroller som han bendmner resursen,
individualisten, implementeraren och partnern. De f6ljare som kan kategoriseras som
resursen har varken formaga att stodja eller utmana ledaren utan framfor sina asikter till
tredje part, undviker kontakt med auktoriteter och utfor ett arbete som motsvarar
minimikraven pa vad de forvantas utfora och bidrar saledes marginellt till organisationens
effektivitet. Individualisten saknar liksom resursen férmagan att stodja chefen men tvekar
daremot inte att uttala sina asikter for ledaren om vad denne anser om hans eller hennes
agerande och beslut. Individualisten marginaliserar dock ofta sig sjalva som en foljd av att
de har viljan att utmana ledaren men inte har samma férmaga att stodja ledaren, vilket
resulterar i att deras kritik blir forutsdgbar och ledaren finner sétt att tysta dem.
Implementeraren utgér motsatsen till individualisten da denne stodjer men inte har
formagan att utmana ledare om de beslut och handlingar som denne tagit leder
organisationen i felaktig riktning. Den fjarde och sista foljarrollen som Chaleff presenterar,
baserade pa de tva kritiska faktorerna stodja och utmana, ar partnern. Partnern ar den foljare
som tar fullt ansvar for saval det egna som ledarens beteende och som i hog grad ar villig
att ge ett betydande stod till ledaren men dven kan ifragasatta dennes beteende och policys.
Partnern som vidare beskrivs som ansvars- och risktagare kompletterar ledaren samt har ett
kamratforhallande med auktoriteter ar den foljare som framst betraktas bidra till

organisationens effektivitet och som darmed &r den mest efterstravansvarda.**

%2 Chaleff. (2009). Sid. 85-111
% Ibid. Sid. 57-85
% Ibid. Sid. 39-42
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Saval Kelley som Chaleff gor skillnad pa de foljare som bidrar till organisationens
effektivitet och de som inte gor det och det gar vidare att uttyda likheter mellan de bada
forskarnas sétt att kategorisera foljare. Chaleff menar att Kelleys dimension, sjalvstandiga
och kritiskt tdnkande, antydningsvis kan jamforas med hans dimension att utmana och att
Kelleys dimension, aktiv respektive passiv, finns likheter med hans parameter, vilja att
stodja.® Vi kommer att anvanda séval Kelleys som Chaleffs dimensioner, stddja och
utmana, aktiv och passiv samt sjalvstandig och kritisk tdnkande for att uppfylla syftet att
Oka kunskapen om hur 80-talister som arbetar i frontlinjen i tjansteverksamheter uppfattar
relationen till sin ledare. Dimensionerna anvands som ett tankecentrum for respondenterna
att reflektera over sin roll som féljare och Kelleys och Chaleffs foljarrollsforskning
kommer inte att anvandas till att placera in respondenterna i forskarnas specifika roller som
dock presenterats for att 6ka forstaelsen for dimensionerna. Fortséttningsvis nar vi hanvisar

till foljarnas roller syftar vi till de fyra dimensionerna.

3.3 Avgorande for foljarens beteende

For att forsta relationen mellan ledare och féljare och den roll som foljaren har kravs en
forstdelse for de faktorer som paverkar rolltagandet och dérmed relationen.®® Som ovan
presenterat utgar vi fran tre faktorer: foljarens sjalvuppfattning och identitet, ledarens

beteende samt den organisatoriska kontexten, som néstfoljande presenteras och utvecklas.

3.3.1 Foljarens sjalvuppfattning och identitet

Hur foljaren ser pa sig sjalv och i relationen till andra liksom dennes beteende, varderingar
och attityder paverkar den roll de tar i relationen till ledaren.”” En individs beteende,
varderingar och attityder paverkas i stor utstrackning av det samhéalle som individen ar
uppvuxen i.*® Anstallda som vuxit upp under olika tidsperioder har saledes olika
varldsbilder och varderingar, vilket resulterar i att de inte beter sig, kommunicerar och
interagerar med andra manniskor pd samma satt.*® Att fordjupa sig i de egenskaper,
varderingar och beteende som karakteriserar 80-talisterna i arbetet &r intressant for att 6ka

och fordjupa forstaelsen for den generation som ligger till grund for undersdkningen. 80-

% Chaleff. (2008). Sid. 75

% Howell & Méndez. (2008). Sid. 29 jfr. Popper. (2004). Sid. 118

" Howell & Méndez. (2008). Sid. 29-30, 33 jfr. Chaleff. (2008). Sid. 72
% Fiirth et al. (2007). Sid. 12 jfr. Parment. (2010). Sid. 10-23

% Glass. (2007). Sid. 98
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0

talisterna benamns dock ofta for generation y i forskningssammanhang'® och darfor

fordjupar vi oss i detta begrepp saval som i hur 80-talisterna beskrivs.

3.3.1.1 Generation Y

Dagens arbetsmarknad bestar framforallt av tre generationer, babyboomers, generation x
och generation y.*™ En generation definieras av Strauss och Howe som en grupp av
individer fodda inom ett begrénsat antal ar och som har gemensamma forestallningar,
beteende och som upplever att de & medlemmar i en gemensam generation.’®?
Babyboomers ar fodda under eller efter andra varldskriget, mellan ar 1941 och ar 1960, och
beskrivs som optimistiska, drivna och idealiska. Generation x som foddes ar 1961 till ar
1976 framstalls som mer skeptiska, mindre lojala och betydligt mer sjalvstandiga an baby
boomers.'®® Den senaste generationen som gjort intrade pa arbetsmarknaden har fatt flera
bendmningar exempelvis “millennials”, ”nexters”, ”the digital generation” och generation
y.’% Denna unga generation som vi bendmner generation y har vaxt upp i ett samhéalle som
praglas av globalisering och mangfald liksom Internet och de oandliga majligheter som
teknologin erbjuder. | ett samhélle dar mojligheterna ar grénsldsa och valen ar obegransade
till antalet har de uppmuntrats att tro att allt ar méjligt liksom till att forverkliga sig sjalv.'®
For 80-talisterna betraktas arbetet som ett sjalvforverkligande och medel for att uppna de
uppsatta malen i livet och saledes inte som en plikt eller réttighet som det gjordes under
1960- och 1970-talet.'® Det finns ett hogt krav pa nya méjligheter som kan bidra till den
personliga utvecklingen och om en arbetsplats endast erbjuder enformiga och vad som
uppfattas som trakiga arbetsuppgifter véljer 80-talisterna att lamna organisationen for att
sOka en ny arbetsgivare. De beskrivs darfor som illojala mot sin arbetsgivare men desto mer
lojala mot sig sjalva™® och 80-talisterna kan uppfattas som ett kollektiv av

individualister.'%®

Generation y kannetecknas av att vara sjalvstandiga, ansvarstagande och kreativa samt av

att de uppskattar flexibilitet och frihet i arbetet samtidigt som de vill ha tydliga direktiv och

190 g t.ex. Parment. (2008). Sid. 20-22 jfr. Martin. (2005). Sid. 40 jfr. Glass. (2007). Sid. 99
191 Glass. (2007). Sid. 99

192 Strauss & Howe. (1992). | Glass. (2007). Sid. 98-99

103 Glass. (2007). Sid. 99-100

104 Se t.ex. Glass. (2007). Sid. 99-100 jfr. Martin. (2005). Sid. 40 jfr. Parment. (2008). Sid. 20
195 Martin. (2005). Sid. 41-42 jfr. Parment. (2008). Sid. 21-27

105 parment. (2008). Sid. 81-83

Y97 Firth et al. (2007). Sid. 19, 81-82, 88 jfr. Parment. (2008). Sid. 80-81, 84-86

198 Martin. (2005). Sid. 41-42 jfr. Parment. (2008). Sid. 21-27
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stod frén chefen.’® De &r 6ppna for auktoritet men staller dock krav pé& auktoritetens
kompetens. Saknar auktoriteten kompetens minskar fortroendet for personen i fraga.
Uppfattas denne daremot ha tillrdcklig kompetens ger 80-talisten auktoriteten
handlingsutrymme och ratt till beslutsfattande.*’® Martin menar att unga manniskor i
arbetslivet ifrdgasatter ledaren i nastintill samtliga fragor.*** 1 likhet med Martin menar
Parment att generation y ifragasatter ledaren utan radsla om de upplever att nagot &r fel. De
tillater sig inte att bli nedtryckta utan & noga med att markera eventuellt missnoje samtidigt
som de kraver kontinuerlig uppféljning for att slippa svéva i ovisshet under en langre tid.
80-talisterna ar saledes inte sena pa att ge feedback och forvantar sig vidare att fa direkt

feedback pa de egna prestationerna.*?

Att fa tillgang till information &r likasa betydande
for generationen vilket gor att de &r vélinformerade och har breda referensramar.
Tillsammans med dess konstruktiva synsatt och kreativa formaga mojliggors 80-talisterna
att skapa nya smarta losningar.* Som resultat av att ha utmanats av skilda forestallningar,
mojligheter och asikter under sin uppvaxt ar de inte villiga att néja sig med en lésning
forran andra alternativ har utforskats.™* Det &r dock av vikt att organisationen tar hand om
dessa kreativa medarbetare och ger dem utrymme att komma med nya idéer for att inte

forlora denna vardefulla resurs.'®

Trots att gemensamma varderingar, beteende och syn pa arbete och arbetsplatsen kan
uttydas bland generation y framhédver Glass att varje enskild individ i en generation
varderar faktorer i arbetet olika hdgt och en hel generation ska darmed inte betraktas som

en heterogen grupp.**°

3.3.2 Ledarens beteende

Forskare menar att ledaren har inverkan pa foljarens identitet och beteende aven om
ledarens paverkan ar mer komplex an vad som tidigare menats. Det vill séga att ledare och

foljare inte ska betraktas som tva motpoler utan féljarens och ledarens identiteter och

199 Martin. (2005). Sid. 40, 42

19 parment. (2008). Sid. 73-75

11 Martin. (2005). Sid. 42

112 parment. (2008). Sid. 73, 87-88, 220
13 |bid. Sid. 220-221, 233

1 Martin. (2005). Sid. 42

115 parment. (2008). Sid. 232-233

118 Glass. (2007). Sid. 100
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beteende &r sammanlankade och &r ett resultat av varandra.''” Ledaren kan dock inverka pa
foljarens beteende genom att ge feedback, lyssna och skapa handlingsfrihet, vilket redogors

for nedan.

3.3.2.1 Att ge feedback och information

Att erkdnna och uppskatta sig sjalv utgor ett behov eller atminstone en dnskan hos samtliga
manniskor i samhallet. FOr att behovet ska tillfredstéllas krdvs dock inte enbart en inre
sjalvuppskattning utan manniskan har vidare ett behov av ett yttre erk@nnande och
uppskattning fran omgivningen.**® Behovet gor sig inte minst gallande i arbetet. Gronroos
framh&ver medarbetarnas behov av erk&nnande i tjansteverksamheter och podangterar

k' som vidare gar hand i hand med féljarskap enligt Maroosis'?°.

behovet av feedbac
Foljare behdver kénna sig viktiga och darmed é&r ett erkdnnande foér utférda insatser av
betydelse for dem.'** Feedback bidrar till att medarbetarna kanner sig sedda och
bekraftade'?® liksom guidar deras beteende genom att forstarka och uppmuntra beteende
och fyller en vésentlig funktion i att forbattra medarbetarens prestationsformaga genom att
plocka fram inneboende resurser'?®. Genom att forklara for medarbetarna hur val de utfor
sina arbetsuppgifter och svarar till organisationens férvantningar 6kar deras och motivation

liksom det 6kar tryggheten och viljan att vdga utmana och tanja granser.**

Ledaren har en nyckelroll i den feedback som medarbetaren erhaller och ger omedvetet
feedback dagligen, exempelvis genom hur denne hélsar eller g&r igenom korridoren.'?
Chefer har dock en tendens att forbise eller sakna forstaelse for medarbetarnas behov av
erkannande, uppmuntran och feedback. De fokuserar istdllet pa informationsflodet av
arbetsrutiner, varor och tjansters egenskaper och léften som kunderna har fatt genom
exempelvis reklamkampanjer, det vill sdga information som &r nddvandig for att
medarbetarna ska kunna utfora sina arbetsuppgifter.'?® En ledares férmaga att kommunicera

med sina medarbetare ar av betydelse da bristande information om vad som pagar i

7 Collinson. (2006). Sid. 186-187

18 Maslow. (1943). Sid. 381- 382

19 Grénroos. (2002). Sid. 370

120 Maroosis. (2008). Sid. 18

121 Goffee & Jones. (20086). Sid. 24

122 K6nig. (2007). Sid. 6-7

12 Grénroos. (2002). Sid. 370-371 jfr. Maroosis. (2008). Sid. 18-20 jfr. Konig. (2007). Sid. 3-6
124 Knig. (2007). Sid. 3

1% bid. Sid. 5-6, 11

126 Gronroos. (2002). Sid. 370
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verksamheten eller otillracklig information om varfor vissa beslut fattas resulterar i att
medarbetare inte kanner sig betydelsefulla for organisationen.'®” Saval feedback som

ledarens formaga att kommunicera ar darmed av betydelse fér medarbetaren.

3.3.2.2 Att lyssna

Forutom att vara skickliga kommunikatorer maste ledaren dven vara en god lyssnare, en
aktivitet som ofta kommer i skymundan.'?® Studier pavisar att ledaren star for cirka 80

procent av vad som sigs i interaktionen med andra'?®

och lyssnar endast i mindre
omfattning. Att lyssna ar en grundldggande del av ledarskapet och for den interaktion som
sker i en organisation kan ett aktivt lyssnande kan medfora betydande skillnader.**® I en
studie genomford av Alvesson och Svenningsson har vikten av att en ledare eller chef &gnar
sig at att lyssna och smaprata med sina medarbetare pavisats. Det ar inte agerandet i sig, det
vill sdga lyssnandet och smapratandet, som &r betydande utan det faktum att det ar chefen
som utfor dessa aktiviteter. Medarbetaren upplever ett kansloméssigt véarde dar de kénner
sig respekterade, sedda och inkluderade nér de upplever att ledaren lyssnar.*! En kansla av
tillhérighet och betydelsefullhet skapas samt att deras &sikt hérs och gor skillnad.**> Med
betydelsefullheten 6kar medarbetarnas bendgenhet att experimentera, ta risker och véxa i

sin arbetsroll.**3

3.3.2.3 Att skapa handlingsfrihet

Pa senare ar har allt fler tjansteverksamheter valt att skapa handlingsfrihet for sina
medarbetare.’®  Att personalen ges handlingsfrinet innebar att exempelvis
frontlinjepersonalen */.../har befogenhet att fatta beslut och vidta atgarder i ett stort antal
tankbara problemsituationer”.135 Det finns dock granser for hur mycket befogenhet som kan
ges till personalen och ledaren har hdr en viktig uppgift att avgéra omfattningen av
handlingsfriheten."*® Det &r av betydelse att handlingsfriheten resulterar i att personalen
uppfattar att de far ansvar och kanner att de uppmuntras till att agera mer kundinriktat och

27 Kelly. (2007). Sid. 16

128 Alvesson & Sveningsson. (2003a). Sid. 1439

129 Hoppe. (2007). Sid. 14

130 Alvesson & Sveningsson. (2003a). Sid. 1436-1455 jfr. Hoppe. (2007). Sid. 11, 14
B Alvesson & Sveningsson. (2003a). Sid. 1435, 1443, 1446

132 Alvesson & Sveningsson. (2003a). Sid. 1451 jfr. Bell. (2002). Sid. 17, 78

133 Bell. (2002). Sid. 17, 78

34 Bowen & Lawler I11. (2006). Sid. 155

135 Gronroos. (2002). Sid. 382

136 Gronroos. (2002). Sid. 382-383 jfr. Bowen & Lawler I11. (2006). Sid. 155
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effektivt. Genom handlingsfriheten kan frontlinjepersonalen uppleva makt och har
méjlighet att leverera hog servicekvalitet.*” Det finns emellertid forskare som &r kritiska
mot begreppet handlingsfrihet. Kellerman presenterar att begreppet ska ses som
manipulativt da det syftar till att fa de underordnade att tro att de har ett forandrat
forhallande till sina chefer och att de delar makten. Ett delat maktforhallande finns daremot
inte da det i de allra flesta organisationer finns en ledare som har kontroll Gver den
underordnade.®*® Aven Korczynski menar att arbetsgivaren vid handlingsfrihet har stor
kontroll 6ver personalen, den enda skillnaden &r nu att kontrollen kommer fran ett annat
hall.*** Medarbetarnas arbetsinsatser kan exempelvis styras genom standardiserade
processer. De standardiserade processerna bidrar till att begrénsa utstrackningen av
medarbetarnas ansvarstagande liksom for agerande som avviker fran ledarens utstakade
Vég.“o

Oakland och Oakland menar att om handlingsfrihet ges till personalen pa ett genomtéankt
satt kan det ha stort inflytande pa arbetstillfredsstéllelsen, vilket i sin tur kan leda till att
kontakten med kunderna forbattras.*** Mer makt och handlingsfrihet &t personalen kréaver
dock en tillitsfull relation mellan ledare och anstallda.*** Tillit ar vidare en grundlaggande
forutsattning for att en relation ska skapas mellan ledare och féljare.'*® Att skapa tillit
handlar om att reducera osakerheten i en relation'** och en hég grad av tillit bidrar till
forbattrat samarbete och en 6kad effektivitet i organisationen'®. Tillit kan skapas pa flera
olika satt, exempelvis genom personliga utbyten inom en organisation eller som ett resultat
av att en foljare viljer att ta ansvar utanfor deras féreskrivna &taganden.'*® En fordjupad
form av tillit i relation mellan ledare och foljare kan skapas genom viljan att uttrycka
sarbarhet, ndgot som innebar att parterna vagar erkdnna sina misstag for varandra.
Allteftersom parterna vagar vara alltmer sarbara forstarks fortroendet dem emellan och

relationen blir starkare. Till foljd av att ledare och fdljare utvecklar en dmsesidig tillit

37 Gronroos. (2002). Sid. 383

138 Kellerman. (2008). Sid. 8

139 Korzynski. (2002). Sid. 122-127

0 Grénroos. (2002). Sid. 383

I Oakland & Oakland. (1998). Sid. 190

2 Khan. (1997). Sid. 44-50

143 Avolio & Reichard. (2008). Sid. 332

144 Rempel et al. (2001). Sid. 58-59 jfr. Avolio & Reichard. (2008). Sid. 332-334

5 Dirks. (1999). Sid. 445

146 Se t.ex. Jones & George. (1998). Sid. 539 jfr Avolio & Reichard. (2008). Sid. 333
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mojliggors for ledaren att lata foljarna vara mer sjalvstandiga och fatta egna beslut, vilket i

sin tur gor att foljarna kdnner mer ansvar for prestationerna inom verksamheten.*’

3.3.3 Organisatoriska faktorer

Aven den organisatoriska kontexten som innefattar saval interpersonella som strukturella
faktorer paverkar foljarens roll genom att forstarka eller begransa en foljares beteende.'*
Faktorer som ar av relevans inom tjanstesektorn och fér denna uppsats ar
anstallningsforhallande och arbetssituationen for frontlinjepersonalen samt graden av
handlingsfrihet och standardisering inom organisationen. Samtliga faktorer kommer nedan

att redogoras for.

3.3.3.1 Anstallningsforhallanden i tjanstesektorn

Flertalet av tjansteindustrins diversifierade omraden domineras av stora nationella och
internationella organisationer som karaktariseras av byrakrati och stravan efter effektivitet.
Att vara effektiv innebar minimering av kostnader samtidigt som kunderna ska erhélla god
servicekvalitet.** For att gora det majligt att vara effektiv och ge kunderna en god service
har antalet deltidsanstallningar, tidsbegransade och tillfalliga anstéllningsavtal pa senare tid
okat.’® Okningen péverkas dven av kravet att hantera ojamna kundstrémmar, vilket kraver
flexibilitet i personalstyrkan inom tjanstesektorn da efterfragan varierar beroende pa vilken
dag pa &ret eller tid p& dygnet det ar.®! Personalen anvands darmed som en flexibel
resurs.*® McDonald och Makins presenterar att beroende pd om en medarbetare ar heltids-
eller deltidsanstélld s& kan de ha olika uppfattningar om arbetsforutsattningarna, vilket kan
komma att paverka deras hangivenhet till organisationen samt till vilken grad
arbetssysslorna uppfattas som tillfredsstallande.’*® Huruvida personalen upplever sin
arbetssituation som tillfredsstallande paverkar den service kunderna upplever.*®* Hur

arbetssituationen for frontlinjearbetare ser ut kommer vidare att presenteras.

7 Avolio & Reichard. (2008). Sid. 332-334

8 Howell & Méndez. (2008). Sid. 27

9 Korczynski. (2002). Sid. 58, 77-80

150'50U 2005:105. Sid. 129 jfr. Kalleberg. (2000). Sid. 341 jfr. McDonald & Makin. (2000). Sid. 84
151 SOU 2005:105. Sid. 136 jfr. Antman. (1997). Sid. 47

152 McDonald & Makin. (2000). Sid. 84

153 1bid. Sid. 84-91

14 Korczynski. (2002). Sid. 40, 76-77
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3.3.3.2 Frontlinjepersonal

Frontlinjepersonalen i tjansteverksamheter &r de som har direktkontakt med kunden och i
den stund parterna méts uppstar servicemotet.’® | servicemotet skapas tjansten och dess
kvalitet i samproduktion mellan kund och frontlinjepersonal, nagot som resulterar i att saval
kund som medarbetare & av betydelse for den tjanst som produceras.®® Tjanster kan
darmed ses som en social process™’ och frontlinjepersonalens arbetsrelationer kan ses som
en treenighet mellan dem, kunden och ledningen®®. Till féljd av relationens utformning har
frontlinjepersonalen en betydande roll for verksamheten da de utgor en lank mellan ledning
och kund. Frontlinjepersonalen maste darmed hantera krav fran savél den egna ledaren som
fran verksamhetens kunder, dualistiska patryckningar och krav som kan vara motstridiga
kan leda till att frontlinjepersonalen utsatts for en pressad situation. Aven om kunden i vissa
situationer ar orsaken till att frontlinjepersonalen kanner press kan kunden i andra
sammanhang vara en kalla till valbehag da personalen finner tillfredsstallelse i arbetet
genom att hjalpa kunden mot ett tack i gensvar.**®

Relationen mellan kund, frontlinjearbetare och ledare avser utgéra en vinn-vinn-vinn
situation.’®® Det forutsatter dock att medarbetarna ges handlingsfrihet och tilldts vara
kreativa i interaktionen med kunden sa att kunden kan erhalla god service och ledningen
kan gladjas dver néjda och lojala kunder.'®* Ledningen kan dock vélja ett alternativt sétt att
forsakra sig om att ratt servicekvalitet erbjuds kunderna genom att begrénsa

frontlinjepersonalens handlingsfrihet och istéllet inféra standardiserade arbetsrutiner.®2

3.3.3.3 Standardiserade arbetsplatser

Ritzer presenterar att samhallet har kommit att praglas av McDonaldisering da
framgangsrika snabbmatskedjors arbetsprocesser och organisering paverkat hur flertalet
foretag véljer att arbeta idag. McDonaldiseringen har bidragit till skapandet av allt fler
arbeten som staller begransade krav pa kunskap och kompetens, inte minst i tjanstesektorn.

Arbetena som bendmns Mc Jobs karaktariseras av att de ofta involverar en rad enkla

155 Korczynski. (2002). Sid. 2, 193 jfr. Normann. (2000). Sid. 29 jfr. Grénroos. (2008). Sid. 426

156 Korczynski. (2002). Sid. 5-6, 13 jfr. Normann. (2000). Sid. 57, 69, 101 jfr. Grénroos. (2002). Sid. 33, 59
57 Normann. (2000). Sid. 58

158 Korczynski. (2002). Sid. 2, 193

159 1bid. Sid. 40, 58, 75-79

190 1bid. Sid. 3, 39, 194

161 Korczynski. (2002). Sid. 194 jfr. Normann. (2000). Sid. 101

162 Normann. (2000). Sid. 101
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uppgifter som ska utforas sa effektivt som mojligt pa en noggrant utrdknad tid som
begransar hur 1&ng tid varje uppgift far ta.'®® Sarskiljande fér Mc Jobs &r &ven att anstallda
tvingas ta vélplanerade roller och folja strdnga rutiner om hur de ska agera, tala och se ut
och utan mdjlighet att uttrycka emotionella behov.'®* Personalens agerande blir dérmed
forutsagbart och noggranna kontroller bidrar till att anstdllda kan uppfattas som “ménskliga
robotar” da de i grund och botten sdger samma sak, varje timme, varje dag. Trots att dessa
jobb kan anses minska det manskliga vardet ar anstalldas motstand till Mc Jobs lagt. Ritzer
menar att detta beror pa att en manniskans liv till stor del spenderas i McDonaldiserade

system vilket resulterar i att anstéllda inte har négot annat att jamfora med.*®

Samtliga teorier som inledningsvis i kapitlet presenterades i analysmodellen har nu
redogjorts for och de kommer vidare att anvandas for att diskutera 80-talisternas

uppfattning om relationen till sina ledare och vilken roll de har i denna relation.

163 Ritzer. (2004). Sid. 59-60
164 Ritzer. (1998). | Korczynski. (2002). Sid. 43
165 Ritzer. (2004). Sid. 60, 67
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4. Empiri och analys

4.1 Analys av foljarskap i praktiken

Det insamlade empiriska materialet presenteras och analyseras med hjéalp av den
presenterade teoretiska utgangspunkten i syfte att 6ka kunskapen om hur 80-talister som
arbetar i frontlinjen i tjansteverksamheter uppfattar relationen till sin ledare. Analysen
struktureras utifran de fyra dimensionerna, aktivt, stodjande, sjalvstandigt kritiskt tankande
samt utmanande, hamtade fran Chaleffs och Kelleys teorier for att kategorisera foljare i
roller. Under vardera dimension presenteras fokusgruppsdeltagarnas vilja och formaga att
anta foljarrollen liksom vilka ledarskapsrelaterade och organisatoriska faktorer som
paverkar rolltagandet. Vi inleder med att diskutera fokusgruppsdeltagarna i rollen som

aktiva foljare.

4.2 En aktiv foljarroll

For att bedémas vara en aktiv foljare enligt Kelley ska denne som presenterat delta aktivt i
verksamheten och till foljd av sin initiativformaga kunna paborja arbetsuppgifter utan
direktiv fran ledaren samt utfora uppgifter utéver arbetsbeskrivningen. Motsatsen till den
aktiva foljaren &r den passiva foljaren som ar lat, undviker ansvar, har ett standigt behov av
ledaren for motivation samt kraver Gvervakning i arbetet.'®® Utefter beskrivningen av
foljaren kan ansvar- och initiativformaga anses utgdra tva karaktarsdrag som ar av vasentlig
betydelse for att kunna ta rollen som aktiv féljare. Da 80-talisterna beskrivs vara
ansvarstagande, uppskatta flexibilitet och frihet i arbetet samtidigt som de vill ha tydliga

direktiv och stod fran chefen®®’

staller vi oss fragande till huruvida de kan bedémas vara
den aktiva eller passiva féljaren och diskuterar det utifran deras férmaga att ta ansvar och

initiativ.

166 Kelley. (1992). Sid. 94
187 Martin. (2005). Sid. 40, 42
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4.2.1 Ansvar- och initiativférmaga

Majoriteten av respondenterna i den empiriska undersékningen uppfattas inte undvika
ansvar och en del ser vidare ansvar som en utmaning och en mdjlighet att véxa. En

respondent uttrycker det pa foljande vis:

Det ar lite kul med ansvar ocksa for att da kdnner man att man gor nagot vettigt an
att man bara star och gar pa rutin och med ansvar da kan man &nda forandra eller
géra ndgonting och ha lite kul.**®

Respondenterna som betraktas vara de ansvarstagande 80-talisterna som Martin beskriver
generationen som,'®® kan &ven uppfattas vara initiativtagare. Majoriteten av deltagarna i
fokusgrupperna menar att de tar initiativ och kan utfora sitt arbete utan att behdva invéanta
direktiv fran ledaren, vilket tyder pa en aktiv foljarroll. Direktiv ar dock en grundlaggande
faktor for att skapa en forstaelse for arbetet och vad det ar som ska utforas. Flertalet
respondenter uttrycker att det ar svart att vara sjalvstandiga och initiativtagare i bérjan av
en anstalining till foljd av att de behover upplarning och direktiv.'”® Nyanstallda kan anses
ha tvingats in i en mer eller mindre passiv roll under en period da de lar sig de nya rutinerna
och arbetsuppgifterna genom direktiv fran ledaren. Rollen som passiv féljare kan dock ses

som en évergangsfas.

Aven om respondenterna kan beskrivas ha en grundldggande vilja att vara ansvars- och
initiativtagande visar den empiriska undersokningen att det inte gar att sarskilja
fokusgruppsdeltagares aktiva engagemang fran ledarens beteende och organisatoriska
faktorer. FoOljande presenteras tre faktorer, feedback, handlingsfrinet och den
organisatoriska strukturella utformningen, som betydande for vilken roll respondenterna har

i relationen till ledaren.

4.2.2 Se och bekrafta

Att genomfort arbete blir uppmarksammat och att fa respons pa prestationer genom
feedback framkommer under samtliga fokusgrupper som en betydande faktor for att
respondenterna ska vilja ta en aktiv roll och utfora ett arbete som gar utanfor
arbetsbeskrivningen. Respondenternas behov av feedback i relation till en aktiv foljarroll

168 Fokusgrupp 2. Butiksbitrade
169 Martin. (2005). Sid. 40, 42
70 Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4
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uppfattas ta utgangspunkt i dnskan av att bli sedd och uppskattad'’*. Respondenter uppger
att de inte véljer att ta initiativ till fler uppgifter an vad arbetsbeskrivningen innehaller eller
arbetet kraver till foljd av att de inte upplever att de far nagon respons pa utfort arbete fran
ledaren. Uppmérksammas inte deras prestationer och férmagor uppfattas respondenterna
mena att de har ratt att ta en betydligt mer passiv roll i relationen till ledaren.'’® Att
feedback utgor en forutsattning for huruvida respondenterna antar en aktiv foljarroll menar
vi innebar att ledaren kan, i likhet med vad forskare presenterat, anvanda feedback for att

guida en foljares beteende mot en mer eller mindre aktiv roll.}"®

Aven om ledaren kan betraktas ha en nyckelroll i att ge feedback och uppskattning till
foljarna sa framkommer det att det inte enbart ar deras feedback som kan bidra till ett aktivt
engagemang. Feedback fran kunderna kan &ven ha denna paverkan pa féljarna i frontlinjen
da respondenterna presenterar att uppskattning fran kunder kan bidra till tillfredsstallelse
och en vilja att utfora arbete utdver arbetsbeskrivningen. Den dualistiska relationen, mellan
ledare och kund, som respondenterna i frontlinjen befinner sig i gor sig pamind da
tacksamhet och gensvar fran kunderna uppfattas minska behovet av feedback fran
ledaren.”* Feedbacken och uppskattningen frn kunden ska dock inte anses ersétta
foljarens behov av feedback fran ledaren utan reducera den, da behov fortfarande uppfattas

finnas.

4.2.3 Ledaren ger handlingsfrihet

Huruvida 80-talisterna i frontlinjen i samtliga fokusgrupper antar ett aktivt forhallningssatt i
relationen till sina ledare paverkas i hog grad av de forutsattningar som ledaren skapar for

foljaren. En respondent uttrycker féljande:

Men det beror pa chefen hur mycket férutsattningar den ger till dig som anstélld.
Alltsa ger han dig inget utrymme att tyE ta egna initiativ, nej dd kommer du ju inte
kunna gora det i heller naturligtvis/.../.""”

Respondenten tar initiativ utifran de forutsattningar som ledaren ger, liksom flertalet andra

fokusgruppsdeltagare. Det framkommer att forutsattningarna ledaren ger inte enbart

71 3fr. K6ing. (2007). 6-7 jfr. Maslow. (1948). Sid. 381-382 jfr. Goffee & Jones. (2006). Sid. 24 jfr.
Gronroos. (2002). Sid. 370

172 Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4

13 3fr. Gronroos. (2002). Sid. 370-371 jfr. Maroosis. (2008). Sid. 18-20 jfr. Kénig. (2007). Sid. 3-6

174 Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 5 jfr. Kénig. (2007). Sid. 5-6, 11 jfr. Korczynski. (2002).
Sid. 40, 58, 75-79

17> Fokusgrupp 3. Servitris
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paverkar initiativtagandet utan aven inverkar pa den grad av ansvar som foljarna &r villiga
att ta i relation till sin ledare.'”® Respondenter anser exempelvis att det ar oméjligt att ta
initiativ och ansvar vid de tillfallen da de kanner att de maste be om lov och fraga sina
ledare hur de ska agera.”” Vi uppfattar att féljarens initiativ- och ansvartagande i betydande
grad paverkas av det handlingsutrymme som ledaren skapar, for utan handlingsutrymme
har de inga befogenheter att fatta beslut och vidta atgarder.'™

Handlingsutrymmet kraver att parterna kanner tillit till varandra,'” vilket respondenterna ar
medvetna om och menar att tilliten mellan parterna véxer fram allteftersom de tar ansvar
och visar vad de kan liksom forskare menar'®°. Fokusgruppsdeltagare anser dock att for att
de ska vaga ta ansvar kravs det att det finns utrymme for dem att misslyckas, det vill sdga
det maste finnas sarbarhet i relationen att vaga erkanna misstag och tillatas dra lardom fran

181

misslyckandet.”" Att det finns sarbarhet kan leda till en fordjupad relation som kan inverka

pa det handlingsutrymme som ledaren ger till foljaren.'®?

Avslutningsvis kan konstateras att &ven om ledaren ger respondenterna handlingsfrihet och
skapar forutsattningarna for dem att vara ansvars- och initiativtagande sa bestammer
ledaren inte huruvida de blir det. Det &r upp till respondenterna att utnyttja
forutsattningarna som ledaren skapar'®® och som presenterat finns en vilja hos majoriteten
av respondenterna att gora det. Viljan och mdgjligheten att utnyttja forutsattningarna kan
dock begrénsas av den organisatoriska utformningen, vilket diskuteras i nastkommande

stycke.

4.2.4 Organisatorisk frihet

Forskare menar att trots att chefer ger personalen handlingsfrihet sa kan den begransas med
standardiserade processer, vilket bidrar till att medarbetarna inte tar ansvar for sina

handlingar.®* En respondent beskriver sitt arbete pa foljande vis:

178 Fokusgrupp 1 jfr. Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4 jfr. Fokusgrupp 5

Y7 Fokusgrupp 5

178 3fr. Gronroos. (2002). Sid. 382

9 Khan. (1997). Sid. 44-50

180 Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 5 jfr. Jones & George. (1998). Sid. 539 jfr Avolio &
Reichard. (2008). Sid. 333

181 Fokusgrupp 3 jfr. Avolio & Reichard. (2008). Sid. 332-334

182 Avolio & Reichard. (2008). Sid. 332-334

183 Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 5

184 Gronroos. (2002). Sid. 383 jfr. Normann. (2000). Sid. 101
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Vi har scheman déar man vet exakt vad man gor varje timme sa det kdnns inte som
att jag ens behdver fraga vad jag ska gora. For att star det kassa sa vet jag att da ska
jag vara dar sa att det ar inget jag valjer sjalv utan det, det finns redan som en rutin i
systemet.'®

Aven om inte arbetet kan uppfattas vara utformat pa ett satt som fullstandigt motsvarar
McJobs, da respondenten exempelvis inte har manus att folja, sa finns tendenser av det
McDonaldiserade arbetssattet d& det finns tydliga rutiner for vad som ska utféras.*®® En
sadan organisation ar enligt var forstaelse inte utformad for att foljaren ska ta egna initiativ
utan istallet kontrolleras dennes handlingar genom ett vél utarbetat system. Ritzer menar att
det blir allt vanligare med rutinbaserade och styrda arbeten i tjanstesektorn,*®’ vilket &ven
aterfinns i var empiriska studie. Det ar fler respondenter som uppger att deras arbete &r sa
rutinbaserat, bestar av sa detaljerade arbetsbeskrivningar och att organisationens koncept ar
sa standardiserat att det inte upplevs som att det finns utrymme att genomfora

arbetsuppgifter utdver arbetsbeskrivningen, da detta stér ordningen.'®®

Aven om det framkommer att det finns respondenter som har ett arbete som de inte
upplever mojliggér for dem att ta initiativ och utféra arbetsuppgifter utdver
arbetsbeskrivningen sa finns det andra respondenter som menar att det kravs att de gar
utanfor arbetsbeskrivningen och tar initiativ for att de ska kunna utfora sitt arbete och svara
till kundens behov.*® Liksom ledarens vilja och forméga att skapa handlingsfrihet kan den
strukturella ordningen darmed savéal skapa som begransa forutsattningarna att vara en aktiv

foljare i relationen till ledaren.

4.2.5 Viljan och forutsattningarna for att vara aktiv

En grundlaggande forutsattning for att 80-talister i frontlinjen i tjanstearbete ska vara aktiva
i relationen till sina ledare, utifran Kelleys beskrivning av en aktiv foljare, kravs att det
finns en vilja hos féljaren. Fokusgruppsdeltagarna uppfattas ha denna vilja da majoriteten
av dem inte undviker ansvar och en del ser ansvar som en utmaning och en mojlighet att
vaxa samt uppger att de tar initiativ i arbetet. For att viljan att vara en aktiv foljare ska

realiseras kravs dock att ledaren ger feedback och kanner tillrackligt fortroende for foljaren

185 Fokusgrupp 4. Butiksbistrade 2

188 Jfr. Ritzer. (2004). 60 jfr. Ritzer (1998) i Korczynski. (2002). Sid. 43
187 Ritzer (2004). Sid. 59-60

188 Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3

189 Fokusgrupp 1 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 5
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att de ger handlingsfrihet. For att handlingsfriheten ska upplevas kunna utnyttjas kravs aven
att den organisatoriska strukturen tillater 80-talisterna att utnyttja sin ledares fortroende.

Huruvida en 80-talist i frontlinjen antar en aktiv roll i relationen till sin chef forstar vi
paverkar foljarens formaga att engagerar sig i relationen till ledaren, vilket kravs for att
kunna stodja densamme. Féljarens formaga att stodja ledaren ar en av Chaleffs dimensioner
for att bedoma foljarens effektivitet i relationen till ledaren och presenteras i foljande

avsnitt.

4.3 Stodjande

Att vara stodjande innebér att foljaren &r villig att anta nya uppgifter och ansvarsomraden
for att avlasta ledaren liksom att komplettera ledarens svagheter. Den stddjande foljaren
star bakom sin ledare och de beslut denne fattar samt argumenterar for nya idéer och
Isningar som de anser vara de basta for organisationen.’® 80-talister ar vana att soka
information och skapa kreativa l6sningar.’®* Att de vidare karaktariseras av att inte ndja sig
med forsta basta losning utan efterstravar att prova olika alternativ'®® forstar vi kan
motivera dem att vara stodjande, men vi diskuterar om respondenter i var undersokning ar
det.

4.3.1 Respondenternas vilja att stédja

Den empiriska studien visar att majoriteten av respondenterna stodjer sin chef i utvalda
situationer och pa olika satt. Genom att ta fler arbetspass, hjalpa till att 16sa problem,
paminna ledaren om bristfalligheter i organisationen samt anta kompletterande uppgifter
och ansvarsomraden kan de avlasta ledaren. Det finns framforallt tre anledningar till att
respondenterna vill stddja sina chefer. Den forsta forklaringen ar att de uppfattar sig ha mer
kompetens &n sina ledare och ddrmed kan komplettera ledarens svagheter, vilket framférallt
uppstar i situationer dar respondenterna anser att kunderna gynnas.'®® Ett exempel
presenteras dar en respondent, till skillnad fran sin chef, talade samma sprak som
verksamhetens kunder och saledes majliggjorde for kunden att gora sig forstddd och ges

ratt service.”® Den andra anledningen till att flertalet respondenter ar stodjande &r att de

190 Chaleff. (2009). Sid. 57-85

191 3fr. Chaleff. (2009). Sid. 57-85 jfr. Parment. (2008). Sid. 220-221
192 Martin. (2005). Sid. 42

193 Fokusgrupp 1 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4

194 Fokusgrupp 3
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uppfattar att deras ledare manga ganger befinner sig i en pressad situation da de har chefer
ovanfor sig som fattar beslut som ledaren ska implementera i den operativa
verksamheten.'*® Respondenterna uppfattas i dessa situationer tycka synd om sina ledare
och av den anledningen stodja dem genom att exempelvis ta fler arbetspass.'*® Att foljarna
kanner sympati och darmed blir mer villiga att ta mer ansvar i relationen till sina ledare kan
innebéra att tilliten forstarks mellan foljare och chef, vilket framjar samarbete.*’ Den tredje
och sista anledningen till viljan att stddja genom att ta utdkat ansvar och nya
arbetsuppgifter kan forklaras genom att respondenter ser det som en majlighet till personlig
utveckling och som en méjlighet att forverkliga sig sjalva i sin arbetsroll.*®® 80-talisternas
individualistiska sida kan anses gora sig pamind da det stodjer ledaren for att det gynnar

dem sjalva. *

Att stddja sin ledare ar dock inte alltid sjalvvalt. Respondenter berattar att trots att de inte
alltid vill sa kanner de sig tvingade att stodja ledarens beslut i de situationer dar kunden &r
narvarande.?®® En respondent uttrycker sig pa foljande stt:

/.../det var nog mera utat sd att siga mot kunden/.../tycker man att hotellchefen gor

lite konstiga beslut ibland kan jag ju inte std och siga det mot gasterna tyvarr da far
man ju stodja oavsett.?*

Att respondenterna, som utgér lanken mellan kund och ledning,?%

stodjer sina chefer vid de
situationer dar kunderna &r narvarande forstar vi tyder pa att det anses betydelsefullt att som
frontlinjearbetare ge en enhetlig bild av verksamheten for kunden i servicemotet. Att
respondenterna véljer att stodja sina ledare uppfattas vara av vikt for relationerna till

kunderna och darmed dven for verksamhetens framgang.

Avslutningsvis kan konstateras att majoriteten av respondenterna stodjer ledaren pa ett eller
annat satt och i olika situationer, det &r dock inte forutsattningslost. Ledarens kompetens,
formaga att kommunicera och det organisatoriska avstandet ar avgoérande for viljan att

stddja och diskuteras darfor ndstkommande.

1% Fokusgrupp 1 jfr. Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3

19 Fokusgrupp 1

197 3fr. Jones & George. (1998). Sid. 539 jfr Avolio & Reichard. (2008). Sid. 333

198 Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fiirth et al. (2007). Sid. 19, 81-82, 88 jfr. Parment. (2008). Sid. 21-27,
80-81, 84-86 jfr. Martin. (2005). Sid. 41-42

199 3fr. Martin. (2005). Sid. 41-42 jfr. Parment. (2008). Sid. 21-27

200 Eokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4 jfr. Fokusgrupp 5

2! Fokusgrupp 3. Receptionist

202 3fr, Korczynski. (2002). Sid. 75-79
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4.3.2 Ledaren ska vara kompetent

Som presenterat har respondenter med mer kunskap an sina ledare viljan att komplettera
denne och darmed stddja. Vi menar dock att det ar en balansgang for huruvida 80-talister i
frontlinjen ar villiga att stodja ledare da de har mer kompetens dn dem. Respondenter
beréttar att i situationer dar de upplever sig sjalva ha storre insikt i organisationen eller
betydligt mer kompetens an sin ledare minskar deras vilja att stédja.’®® Den reducerade
viljan att stodja anser vi beror pa att respondenterna &r 80-talister med krav pa att ledaren
ska ha tillracklig kompetens for att anses auktoritar och tillatas fritt handlingsutrymme samt
vara beslutsfattare.?>* En respondent berattar om en situation da ledarens kompetens varit
bristfallig och bidragit till att respondenten varit tvungen att beratta for chefen vilka beslut
som ska fattas. Samtliga respondenter i fokusgruppen héll med om att en sadan situation
var oacceptabel.®® Vi forstér, utifrin Parments resonmang, att ledarens auktoritet
ifragasattes till foljd av dennes kompetens som utgdr en grundldggande faktor for att
fortroende ska skapas for ledarens auktoritara position.?®® | de fall respondenternas
fortroende for ledaren minskat kan viljan att stodja reduceras till sd stor grad att
respondenter valjer att lamna arbetsplatsen, vilket varit fallet for en deltagare i

fokusgrupperna.?®’

4.3.3 Ledaren maste kommunicera

For att en foljare ska sta upp for sin ledare och de svara beslut som ledaren maste fatta for
att organisationen ska uppna sitt syfte, det vill saga stodja ledaren, kravs att ledaren
informerar om och forklarar grunden till beslut och varfor vissa forandringar sker. Att
respondenter inte stodjer ledaren nér informationen ar bristfallig kan forklaras av att 80-
talister har ett stort informationsbehov och att respondenterna ké&nner sig mindre
betydelsefulla for organisationen nar den uteblir.?®® Om déremot ledaren informerar skapas
en forstaelse for varfor de forvantas arbeta pa ett visst satt, ndgot som motiverar dem att

stodja chefen.?®

203 Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4

204 Jfr. Parment. (2008). Sid. 73-75

205 Fokusgrupp 4

2 parment. (2008). Sid. 73-75

27 Fokusgrupp 3

208 Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4 jfr. Fokusgrupp 5 jfr. Kelly. (2007). Sid. 16 jfr. Parment.
(2008). Sid. 220-221, 233

29 Fokusgrupp 2 jfr. Kelly. (2007). Sid. 16
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Ledare ska dock inte enbart vara skickliga kommunikatérer utan dven goda lyssnare?™ for
att respondenterna ska anta rollen som stddjande foljare fullt ut. Att stédja innebér inte
endast att sta upp for sin ledare och de svara beslut som denne maste fatta utan aven att
komma med nya idéer och alternativa l6sningar.”** Respondenterna berattar att huruvida
ledaren lyssnar pa dem paverkar deras vilja att komma med férslag pa exempelvis nytt
utbud och hur saker kan géras annorlunda.?*? En respondent uttrycker att denne:

/.../har en vildigt bra chef som verkligen lyssnar pa vad alla/.../anstéllda har att
komma med och tar del av alla idéer och kommer med egna idéer om hur han tycker
att vi ska jobba /.../. 2

Att chefen lyssnar forstar vi ar av betydelse for respondenterna som darigenom kanner sig
respekterade, sedda och betydelsefulla for verksamheten.?'* Att de kanner sig betydelsefulla
okar deras bendgenhet att experimentera, komma med nya idéer och véxa i sin arbetsroll.?*
Att véxa i arbetsrollen kan uppfattas vara av vikt for 80-talister som enligt Parment har en
onskan om sjalvforverkligande i arbetet.”*® Respondenternas nara relation till kunden gor
vidare att de kan bidra med vardefulla insikter om kundens behov.?*’ Ledaren har darmed
en viktig uppgift i att uppmuntra och lagga maérke till respondenternas forslag och idéer for

att respondenterna ska vara villiga att stodja samt att véardefulla insikter kan tillvaratas.

Respondenterna uppfattas darmed vara villiga att stodja sina ledare forutsatt att ledaren &r
kompetent, informerar om vad som sker pa arbetsplatsen och lyssnar pa deras idéer. Viljan

och majlighet att stodja paverkas dven av den organisatoriska kontexten.

4.3.4 Organisatoriska avstand

Ur samtliga fokusgrupper framkom att respondenternas vilja och mojlighet att stddja
ledaren paverkas av det fysiska avstandet mellan dem och ledaren. Respondenter menar att
det fysiska avstandet till ledaren ar avgorande for hur néra relation som kan skapas. | de fall

dar respondenterna uttrycker att de har ett nara avstand till sin chef, exempelvis i

219 Alvesson & Svenningsson. (2003a). Sid. 1439

211 3fr, Chaleff. (2009). Sid. 57-85

212 Fokusgrupp 1jfr. Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4 jfr. Fokusgrupp 5

213 Fokusgrupp 2. Skoétare

24 Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4 jfr. Alvesson & Sveningsson. (2003a). Sid. 1435, 1446
jfr. Bell. (2002). Sid. 17, 78

215 Bell. (2002). Sid. 17, 78

218 parment. (2008). Sid. 81-83

2 Fokusgrupp 4 jfr. Fokusgrupp 5 jfr. Korczynski. (2002). Sid. 2, 193 jfr. Normann. (2000). Sid. 29 jfr.
Gronroos. (2008). Sid. 426
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verksamheter dér chefen arbetar operativt med sina foljare, uppfattar vi att flertalet av
respondenterna att har en forstaelse for ledarens situation och ofta sjalv kan finna sétt att
avlasta.?*® Daremot, i de fall dar den organisatoriska strukturen bidrar till att chefer placeras
langt ifran eller inte traffar foljarna kontinuerligt framkommer att respondenters stod till
chefen minskar. 2*° Vi forstar att detta kan bero p att de inte upplever att de har en relation
till ledaren som ger dem insyn i deras arbete och darfor har svart att konstatera pa vilket satt
de kan underlatta och stddja. For att respondenterna ska kunna vara stdédjande krévs darmed
att foljarnas avstand till sin chef inte &ar storre &n att de har insyn i ledarens arbetssysslor

och sjalva kan se hur de pa basta satt kan agera stodjande.

4.3.5 Viljan och forutsattningarna for att stédja

Avslutningsvis konstateras att respondenternas vilja att stodja sin chef beror pa att de har
mer kompetens dn ledaren och darmed kan komplettera ledarens svagheter samt att de
k&nner sympati for ledarens situation men att det dven &r ett satt att forverkliga sig sjalva
pa. Det ar dock inte alltid frivilligt utan en del respondenter presenterar att de kanner sig
tvingade pa grund av att frontlinjepositionen kréaver det. For att respondenterna ska stodja
finns dock vissa forutsattningar. Ledaren maste ha tillracklig kompetens, informera om
grunden till forandringar och beslut samt lyssna pa deras idéer. En organisatorisk
forutsattning for att de ska stodja ar att det fysiska avstandet mellan foljarna och deras

ledare inte &r for langt.

Som presenterat i den teoretiska referensramen menar Chaleff att det finns likheter mellan
de tva dimensioner som vi nu analyserat, det vill sdga Kelleys dimension aktiv och Chaleffs
egna dimension stodjande. Vi har konstaterat att det finns ett samband mellan de bada
dimensionerna da det kravs en aktiv handling for att vara stodjande. Vidare uppfattas de tva
nastkommande dimensionerna sjalvstandigt, kritiskt tankande och utmanande likasa vara
lankade till varandra.?®® Dimensionerna kommer nu att presenteras och analyseras i
forhallande till huruvida 80-talisterna i frontlinjearbeten ar villiga och har forutsattningarna

for att anta dessa roller.

18 Fokusgrupp 1 jfr. Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4 jfr. Fokusgrupp 5 jfr. Chaleff. (2009).
Sid. 57-85

29 Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 4

220 3fr, Chaleff. (2008). Sid. 75
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4.4 Sjalvstandigt, kritiskt tankande

Kelley menar att foljarens formaga att tanka sjalvstandigt och kritiskt ar avgorande for
vilken roll de antar och for hur de bidrar till organisationens syfte, mal och effektivitet.
Kreativitet och innovation ar tva egenskaper som kannetecknar den kritiskt tankande
foljaren.?** 80-talisterna som &r uppvéxta i ett samhalle som lett dem till att inte ndja sig
med en l6sning utan att utforska andra alternativ och som vidare beskrivs som sjalvstandiga
och kreativa®®® kan antas ha ett kritiskt forhallningssatt p& arbetsplatsen. Huruvida de
tillfragade frontlinjeanstallda 80-talisterna faktiskt ar sjalvstandigt, kritiskt tankande och av
vilka anledningar de anser sig kunna vara eller inte vara kritiska i forhallande till sina

ledare och sina arbetsplatser diskuteras.

4.4.1 Viljan och férmagan hos respondenterna

Flertalet respondenter presenterar situationer dar de upplevt ledarens beslut som felaktiga

eller ger forslag pa alternativa handlingssitt till ledarens agerande som de anser vara mer

fordelaktiga till foljd av att de vet hur det paverkar dem, kunden och frontlinjearbetet.??®

Exempelvis uppger en respondent att hade chefen:

/.../respekterat allas tid till exempel da att man ska ha en fem dagars arbetsvecka och
valdigt basic greg'er hade nog fatt, alltsd andrat det, sa hade nog jag fatt storre respekt
for honom /.../.%*

En annan respondent uttrycker att:

/.../Alla pappersarbeten var som man satt och gjorde manuellt s da gjorde jag ett
program i Excel for att fora in siffror och grejer och sa varfor kan vi inte géra sahar
istdllet./.../For att det hade sparat flera timmars arbete istéllet for att sitta med fyra
papper och rakna med miniraknare.?

En tredje fokusgruppsdeltagare uppger att:

/.../han [chefen] var mycket sallan dar, och nar han tittade forbi sa var det sahar, det
ser daligt ut dar, ta hand om det nu. Man bara, ja vénta, jag ska bara ta hand om de har
tio kunderna som star pa ko forst./.../han var ofta sur och grinig och det var ingenting
som var bra s& min relation till honom var att humdret sjonk nar han gick in i
butiken.?®

22! Kelley. (1992). Sid. 93-94

222 Martin. (2005). Sid. 40, 42

223 Fokusgrupp 1 jfr. Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4 jfr. Fokusgrupp 5
224 Fokusgrupp 3. Receptionist

225 Fokusgrupp 4. Butiksbitrade

228 Fokusgrupp 2. Butiksbitrade
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Respondenternas uttalande om ledaren eller arbetsséttet ar enbart ett urval av flertalet
kritiska roster. Da fokusgruppsdeltagarna inte uppfattas gora vad de blir tillsagda utan att
reflektera Over situationen pdvisas en formaga att anta ett sjalvstandigt, Kritiskt
forhallningssatt i relationen till ledaren.??” Att vara kritisk ar dock lattare i bérjan av en
anstallning enligt nagra respondenter till foljd av att ju langre anstéllningen pagar desto mer
blir arbetet till en vana och det blir svérare att vara objektiv.??®

Ur samtliga fokusgrupper framkommer att flertalet respondenter ar kreativa sa till vida att
de sjalva tanker ut nya idéer, vilket berorts tidigare i diskussionen om huruvida de stodjer
ledarna. Vidare presenterar respondenterna att de finner losningar pa sadant som de anser
vara problematiskt eller betydelsefullt att utfora i sina arbeten utan att invéanta ledaren for
att 16sa problemet®®. Fokusgruppsdeltagarna anser sig likasd ha béttre forslag an ledaren
och har darmed enligt var forstaelse en formaga att reflektera kritiskt dver hur arbetet eller
organisationen kan forbattras, vilket ska uppfattas som vardefullt for organisationens
effektivitet. Aven om fokusgruppsdeltagarna uppvisar férmégan att anta rollen som
sjalvstandigt, kritiskt tankande foljare sa ar det inte sjalvklart att de ger uttryck for denna
formaga eftersom en del respondenter uppfattas sakna vilja. Att de saknar vilja uppfattas
vara till foljd av de forutsattningar som ges fran ledaren och organisationen, vilket redogors

for nedan.

4.4.2 Ledarens formaga att uppmarksamma och uppmuntra nya idéer

For att vara en sjalvstandigt, kritiskt tdnkande foljare har det under alla fokusgrupper
framkommit att ledarens beteende &r av betydelse. Flertalet av respondenterna presenterar
att de har ledare som uppmuntrar dem att anta ett kritiskt forhallningssatt. Exempelvis
tillfragar ledarna dem om idéer och forslag eller sa genomfors sa kallade
medarbetarundersokningar och enkater dar chefen utvarderas och medarbetarna tillats att fa
uttrycka sig anonymt.?** De kan anses stimuleras till att vara en sjalvstandigt, kritiskt
tankande foljare och deras formaga att anta denna roll har fatt komma till uttryck och

forverkligas genom ledarens uppmuntran.?!

227 Fokusgrupp 1 jfr. Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4 jfr. Fokusgrupp 5 jfr. Kelley. (1992).
Sid. 93-94

228 Fokusgrupp 4 jfr. Fokusgrupp 5

229 Fokusgrupp 1 jfr. Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 4 jfr. Fokusgrupp 5

20 Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4 jfr. Fokusgrupp 5

281 Jfr, Gronroos. (2002). Sid. 370-371 jfr. Maroosis. (2008). Sid. 18-20 jfr. Kénig. (2007). Sid. 3-6
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Andra respondenter uttrycker dock att inneborden av deras férmaga att vara kritiskt
tankande inte 4 detsamma som att utnyttja formagan och framféra sina &sikter.”** En

respondent menar att: »”/.../man kan alltid tinka oavsett liksom”?

och en annan respondent
presenterar att denne fortsatt med sina kritiska tankar men inte langre ger uttryck for dem
pd grund av chefens bristande uppmuntran och intresse for deras idéer?®*. Flertalet
respondenter menar likasa att deras chefer inte & mottagliga for nya idéer och att det kanns
I6nl6st att generera nya idéer och presentera dem om ingen ar villig att lyssna eller ta dem
till sig.?* Vi uppfattar darmed att 80-talisterna i frontlinjens inneboende resurs, det vill
saga formagan att tanka kritiskt och sjalvstandigt, snarare forbises an lyfts fram av ledaren.
Genom att ledaren uttryckligen eller omedvetet framfor att de inte &r intresserade av nya
idéer och darmed inte forstarker och uppmuntrar beteendet kan ledaren ha kommit att
minska medarbetarnas vilja att vara den sjalvstandigt, kritiskt tankande foljaren.”® Att
tillvarata respondenternas kreativitet och kritiska asikter skulle enligt var forstaelse bidra
till en mer effektiv organisation dér utbyten av idéer och forslag uppmarksammas. Aven om
ledaren har en vésentlig roll i att tillvarata och uppmuntra 80-talisternas kreativitet och

kritiska forhallningssatt sa har organisationen och arbetsprocesserna en betydande inverkan.

4.4.3 Organisationens utrymme for kritiskt tankande

Precis som standardiserade verksamheter har pavisats ha betydelse for huruvida
respondenterna kan anta en aktiv foljarroll ser vi att denna organisationsform &ven har
betydelse for det sjalvstandiga, kritiska tdnkandet. Parment presenterar att for att skapa
framgangsrika organisationer ar det betydelsefullt att medarbetarnas kreativitet tillvaratas
och anvands pd ett framgéngsrikt satt,”’ frdgan & om det & méjligt i dagens
organisationer. Enligt Ritzer &r allt fler tjanstearbeten idag McDonaldiserade och flertalet
foretag efterliknar snabbmatkedjornas arbetsprocesser och organisation,?® vilket vi aven

2% \/i uppfattar utifr&n respondenternas uttalanden

aterfinner i respondenternas uttalanden
att organisationen har betydelse for hur sjalvstandigt, kritiskt tdnkande respondenterna kan

och vill vara och att det ar av vikt att organisationen ger utrymme for féljarna att ha ett

232 Fokusgrupp 1 jfr. Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4 jfr. Fokusgrupp 5

233 Fokusgrupp 3. Servitris

24 Fokusgrupp 4

%5 Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4 jfr. Fokusgrupp 5

2% Jfr. Gronroos. (2002). Sid. 370-371 jfr. Maroosis. (2008). Sid. 18-20 jfr. Kénig. (2007). Sid. 3-6
27 parment. (2008). Sid. 232-233

2% Ritzer. (2004). Sid. 59-60

2% Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4
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sjalvstandigt, kritiskt tdnkande samt att det finns utrymme for att tillvarata dessa tankar.
Standardiserade tjansteverksamheter kan, enligt var forstaelse av Ritzers teori, innebara att
kreativa idéer och kritiska asikter gar forlorade da frontlinjepersonalens arbete ar noggrant
utraknat och forutsagbart vilket ger dem sma mojligheter att ga utanfér ramarna och
reflektera.?’ En respondent menar att det &r frustrerande och medfor problem med for
mycket rutiner och begrénsningar da det innebér svarigheter att ta egna initiativ och fa
utlopp for sina idéer.?** Trots upplevd frustration i standardiserade verksamheter menar
Ritzer att motstandet gentemot denna typ av arbeten &r 14g,>* vilket enligt var forstaelse
kan bero pa att organisationerna inte uppmuntrar eller ger utrymme for ett sjalvstandigt,
kritiskt tdnkande.

Till skillnad fran de respondenter som uttrycker att deras sjalvstandiga, kritiska tankande
begransas av standardiserade tjansteverksamheter menar flertalet andra respondenter att
deras arbetsplatser tilldter dem att vara kritiska och sjalvstandigt tankande.’*® Att
respondenterna tillats vara sjalvstandigt, kritiskt tankande forstar vi kan bero pa att deras
arbetsplatser inte ar standardiserade i lika stor utstrdckning som respondenterna ovan gett
uttryck for.

4.4.4 Forutsattningarna for att vara sjalvstandigt, kritiskt tankande

Vi menar att respondenterna ar villiga och har formagan att tanka sjalvstandigt och kritiskt
men att det paverkas av ett antal ledningsmassiga och organisatoriska faktorer. Att ha
ledare som uppmarksammar och uppmuntrar ett kritiskt forhallningssatt ar av vikt for att
fokusgruppsdeltagarna ska utveckla och ha viljan att tdnka sjalvstandigt och kritiskt och
kunna framfora dessa asikter till ledarna. Huruvida organisationen &r standardiserad med
mycket rutiner och arbetsbeskrivningar uppfattas begrdnsa det kritiska tdnkandet for

foljaren och darmed aven dennes kreativa formaga.

Som presenterat menar Kelley att en foljares roll till viss del bestdms av huruvida denne &r
kritiskt tdnkande. Vi uppfattar att Chaleff utvecklat innebdrden av det kritiska tdnkandet

och tagit Kelleys teori ett steg langre, till en utmanande foljarroll, som kraver att foljaren

240 3fr. Ritzer. (2004). Sid. 59-60 jfr. Ritzer (1998) i Korczynski. (2002). Sid. 43

1 Fokusgrupp 3

242 3fr, Ritzer. (2004). Sid. 67

3 Jfr. Fokusgrupp 1 jfr. Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4 jfr. Fokusgrupp 5
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kan omvandla denna kritiska férmaga till handling. Huruvida 80-talister i frontlinjen tar

rollen som den utmanande foljaren analyseras vidare nedan.

4.5 Utmanande

Att foljaren utmanar ledaren, det vill sdga ifragasatter och star upp mot ledaren i de
situationer som denne upplever att ledarens beteende, handlingar och beslut inte
overrensstammer med vad som uppfattas vara rétt for organisationen menar Chaleff ar av
betydelse for att bestimma en foljares roll.** Generationen y som karaktariseras av att
markera eventuellt missndje och vara ifragasattande och utan radsla framfor feedback till
sina ledare?* borde enligt vér forstdelse ingd i en mycket utmanande generation enligt
Chaleffs beskrivning av en utmanande féljare. Som tidigare presenterat uppfattas
majoriteten av respondenterna vara kritiskt tdnkande men vidare kommer huruvida de

valjer att framfora sina kritiska asikter till ledaren att diskuteras.

4.5.1 Att ifragasatta och ge feedback

Ungefar halften av respondenterna presenterar att de ifrgasatter chefens beslut eller
agerande exempelvis till foljd av att de upplever att besluten inte &r de basta for kunden och
darmed organisationen. En respondent menar att det varit nddvandigt att ifragasatta chefen
pa grund av att hon uppfattade att chefen gav kunderna falska l6ften och uttrycker att
”/.../d& méste jag konfrontera henne och faktiskt kritisera henne for det kan inte hon ga runt
och siga till vara kunder”®*®. Andra respondenter menar att om det inte var for kunderna
skulle de vara utan arbete och darfor uppfattas det vara en skyldighet att framfora
kundernas synpunkter till ledarna, som enligt respondenternas uppfattning fattar beslut i
frdgor som de inte har kunskap om d& de inte moter kunden.?*” Aterigen uppfattas
respondenterna vara frontlinjearbetare som befinner sig i en dualistisk relation mellan kund
och ledare med en vésentlig roll att férena de tva parterna och kundens onskemal ska
genomsyra hela organisationen.?”® Enligt Chaleff &r det dock inte meningsfullt att héja

rosten och sta upp mot ledaren om det inte uppmarksammas. Foljarna har darmed en

24 Chaleff. (2009). Sid. 85-113

245 parment. (2008). Sid. 73, 87-88, 220 jfr. Martin. (2005). Sid. 42
48 Fokusgrupp 3. Gyminstruktor

27 Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 5

8 Jfr. Korczynski. (2002). Sid. 75-79
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vasentlig roll i att framfora feedback for att deras utmanande forhallningssétt ska leda till en

effektivare relation och organisation.”*°

| majoriteten av fokusgrupperna diskuterades inte enbart om de ifragasatte ledaren utan
aven pa vilket sétt respondenterna gjorde detta i de situationer som de upplevde att ledarens
beteende, handlingar och beslut inte gynnande organisationen. Flertalet av respondenterna
presenterade att enbart ifragasatta ledarens beslut eller agerande, utan att framfora en
alternativ 16sning, inte uppfattas som ett mojligt tillvagagangssatt for att framfora sitt tvivel
och missndje med den rddande situationen.”®® En alternativ l6sning eller forslag pa
forbattring som kan frdmja organisationen betraktas vara ett strategiskt satt for respondenter
att framfora feedback pa, enligt var uppfattning. Sattet som respondenterna menar att de
ifrdgasatter sina ledare pa gor att de kan uppfattas som saval utmanande som stodjande i sitt
forhallningssatt da ifragasattningen av ledarens agerande och beslut ar férenat med nya

idéer och alternativa lésningar som kan utgéra ett battre alternativ for organisationen.?>*

Aven om 80-talisterna beskrivs som en generation som framfor sina &sikter och ifragasatter
sina chefer,?? vilket vi aven presenterat att respondenter i var studie gor, s& framkommer
det att det finns de som inte vill anta en utmanande roll i relationen till ledaren.
Respondenter presenterar att de exempelvis ar radda att bli osams med nagon eller ga miste
om en fortsatt anstallning om de utmanar®® och kan uppfattas sakna tillit i relationen till

2% Aven de respondenter som har viljan

ledaren till foljd av den osakerhet de upplever
antar inte den utmanande rollen om de inte uppfattar att forutsattningar finns. Huruvida 80-
talisterna i frontlinjen &r utmanade i relationen till ledaren bor dérmed séttas i sitt
sammanhang. Det ar framforallt tre faktorer som &r aterkommande i fokusgrupperna och
som ska finnas for att respondenterna ska anta en utmanande roll i forhallande till sina
ledare. De tre faktorerna & forum, ledarens formadga att lyssna samt

anstallningsforhallanden, vilket nastféljande presenteras och analyseras.

9 Chaleff. (2009). Sid. 85-111

20 Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4 jfr. Fokusgrupp 5

1 Jfr. Chaleff. (2009). Sid. 57-85

52 Martin. (2005). Sid. 42 jfr. Parment. (2008). Sid. 73, 87-88, 220

3 Fokusgrupp 1 jfr. Fokusgrupp 2

24 Jfr. Rempel et al. (2001). Sid. 58-59 jfr. Avolio & Reichard. (2008). Sid. 332-334
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4.5.2 Behovet av forum

| samtliga fokusgrupper diskuterades vikten av forum for att kunna ifragasatta och framféra
asikter. Av de respondenter som uppfattar att de utmanar sina ledare menar samtliga att en
vasentlig del i att de kan och vill gora det beror pa att det finns forum som mojliggor
dialog. En del av dessa respondenter presenterar att de har veckovisa moten eller i varje fall
moten varje manad som ger dem mojlighet att ifragasatta regelbundet. Andra menar att
deras chefer kommer till dem for att diskutera en fraga innan beslut fattas, vilket resulterar i
att de inte upplever att de ifrdgasatter ledarens beslut utan snarare diskuterar det. Flertalet
av deltagarna i fokusgrupperna som inte anser att de kan vara den ifragasattande foljaren

2 Att finna sddana forum i tjansteverksamheter dar

upplever daremot att forum saknas.
frontlinjepersonal och ledare har tid att samtala och diskutera uppfattas vara en svarighet
for ménga respondenter. En respondent menar att forum inte finns eftersom */.../den tiden

59256

kostar pengar och en annan respondent uttrycker att det */.../dr ju inte en vanlig

situation att man sitter ner varje vecka och pratar med sin chef for det hinner man ju inte foér

»2%7 Saledes uppfattar vi att respondenterna, for att de ska kunna

om man jobbar i fronten
anta en utmanande roll, efterfragar fler tillfallen dar de kan fora en dialog och darmed

utmana sina chefer.

Vi uppfattar dock att det inte &r tillrdckligt att det finns uppsatta motestider dar
respondenterna kan uttrycka och framfdra sina upplevelser av ledarens beslut och agerande
och hur dessa fungerar i det dagliga arbetet i frontlinjen, utan att det d&ven maste finnas
utrymme p& motet. Att fA komma till tals om ingen lyssnar &r inte heller meningsfullt?®® och
att ledaren lyssnar utgor darmed en betydande faktor for att vilja utmana och framféra

alternativa lésningar som kan framja organisationen.

4.5.3 Ledarens formaga att besvara en ifrdgasattning
Att lyssna ar som tidigare presenterats en grundlaggande del av ledarskapet.> Ledarens
formaga att lyssna har identifierats vara av vikt for att respondenterna i undersokningen inte

enbart ska vilja ge uttryck for sin kreativitet utan aven for att de ska vilja sta upp mot

255 Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 5
56 Fokusgrupp 2. Butiksbitrade

57 Fokusgrupp 3. Receptionist

258 3fr, Chaleff. (2009). Sid. 85-111

2% Hoppe. (2007). Sid. 11, 14
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ledaren i de beslut och handlingar som denne uppfattar strider mot organisationens basta.”®°

En respondent uttrycker att ”/.../hade jag verkligen trott att han, att han kanske hade lyssnat

»281 nar respondenten

tillrackligt mycket pa mig sa nar det gallde det s& hade jag pushat mer
argumenterar for varfor hon inte valjer att ifrdgasatta ledaren, trots att det skulle kunna leda
till en forbattring for organisationen och personalstyrkan. Att ifragasatta utan att ledaren
hor uppfattas av respondenter bara ta energi och forsamra relationen.?®? Ledarens forméga
att lyssna kan ha kanslomassiga varden for medarbetarna som da kan komma att kanna sig
respekterade och sedda.?®® Att ledaren lyssnar kan saledes skapa en bekraftelse®®* som ar av
vikt for vara respondenter som forst nar de blir lyssnade pa uppfattar det som vardefullt att
ge feedback och kritik. Det som framkommit i undersokningen ar saledes att
respondenterna ar av uppfattningen att deras chefer bor ldgga tid pa att lyssna till foljarna
for att dessa ska utmana ledarna i de fall som de anser att ledarens beslut eller beteende
strider mot verksamhetens syfte.?® Trots behovet av en ledare som lyssnar menar en del
respondenter att det enbart & meningsfullt att utmana ledare i de fall det kan leda till en

266

forandring.”™ Andra respondenter menar daremot att det tar onddig energi att ga runt och

tanka pa olika saker som skulle kunna férandras men inte uttrycker dessa. | dessa

situationer menar respondenterna att det ar battre att ventilera sina asikter och ifragasatta

ledaren oavsett vad det leder till?®’

radda for att bli avvisade?®®®,

och respondenterna kan darmed inte uppfattas som

4.5.4 Att vara anstalld

Deltidsanstallningar samt tillfalliga och tidsbegréansade anstallningar har utvecklats till ett
allt vanligare satt att organisera arbetet pd inom tjansteverksamheter till foljd av att ojamna
kundstrommar stéller héga krav pé& organisationens flexibilitet.?®® Cirka en tredjedel av
respondenterna presenterar att de har en deltids- eller tidsbegrénsad anstéllning och flertalet
av dessa menar att anstallningen paverkar deras vilja och upplevda mdjlighet att framfora

sina asikter. Respondenter menar att de inte ar villiga att lagga ner tid och energi pa att

280 Fokusgrupp 1 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 5

8! Fokusgrupp 3. Receptionist

262 Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4

%3 ifr. Alvesson & Sveningsson. (2003). Sid. 1435, 1446 jfr. Chaleff. (2009). Sid. 85-111

%4 Bell. (2002). Sid. 17, 78

265 Fokusgrupp 1 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 5

266 Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4

%7 Fokusgrupp 3

268 3fr, Chaleff. (2009). Sid. 85-111

9 50U 2005:105. Sid. 136 jfr. Antman. (1997). Sid. 47 jfr. McDonald & Makin. (2000). Sid. 84
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framfora sina asikter till foljd av den begransade tid de spenderar pa arbetet men att de
skulle kunna ta en mer utmanande roll i relationen till chefen om de arbetade fler timmar
och darmed var mer pa arbetsplatsen. Vi uppfattar att de anser att det inte &r modan vart att
uttrycka och sta upp mot ledaren samt att det inte upplevs som meningsfullt att engagera sig
som deltidsanstalld. Framforallt till foljd av att en deltidsanstélining inte ses som en
langsiktig, hallbar 16sning men dven for att arbetsplatsen inte uppfattas som den framtida
platsen att arbeta p&.>”® Respondenterna kan i detta avseende betraktas som mer lojala mot
sig sjalva an gentemot organisationen®’* och varken forum eller en ledare som lyssnar kan

forandra deras beteende, enligt var forstaelse.

Andra deltidsanstéllda respondenter upplever daremot att de inte har en relation till sin chef
till foljd av att de inte traffar chefen da de arbetar deltid och darmed inte upplever att det

finns mojlighet att ifragasatta sin ledare.’"

Att inte jobba heltid innebar vidare att de inte
upplever att de vet vad som hander pa arbetsplatsen och ar de heltidsanstéallda nojda, varfor
ska de som deltidsanstallda klaga?*® Heltids- och deltidsanstallda kan darmed bidra till att
foljarna uppfattar arbetsforutsattningar olika sdsom McDonald och Makins menar.?’* Det ar
dock inte enbart heltids- och deltidsanstallda som kan uppleva forutsattningarna olika pa
arbetet utan i anknytning till denna diskussion framkom aven betydelsen av att vara ny pa
jobbet da det som nyanstalld inte upplevs som passande eller mojligt att vara

ifrdgasattande.?”

En respondent menar att om denne enbart /.../varit dir tva veckor, da ar
det kanske inte lika latt att bara nu tycker jag att vi gor den héar férandringen for att det har
funkar inte riktigt”.?’® Vi forstar darmed att viljan att anta rollen som utmanande underlattas
vid en langre anstéllningsperiod. Flertalet respondenter presenterar vidare att det som de
uppfattar skulle kunna foréndra rollen till ledaren skulle vara att de varit anstéllda en langre
period &n vad de hittills har varit.?’” Hur lange foljarna har varit anstallda i organisationen
uppfattas saledes vara av betydelse for huruvida de utmanar sina ledare. Vi finner det
intressant att respondenterna uppger att de har som storst formaga att vara kritiska i borjan

av en anstallning men att de dock upplever det svart att ifragasétta och darmed framfora

270 Fokusgrupp 2 jfr. Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4

21 Jfr. Fiirth et al. (2007). Sid. 19, 81-82, 88 jfr. Parment. (2008). Sid. 80-81, 84-86
272 Fokusgrupp 4

273 Fokusgrupp 3 jfr. Fokusgrupp 4

2" McDonald & Makin. (2000). Sid. 84-91

275 Fokusgrupp 1 jfr. Fokusgrupp 5

2% Fokusgrupp 5. Gyminstruktor

' Fokusgrupp 1
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sina kritiska asikter, vilket vi menar borde bidra till att det finns outnyttjad potential i

foretaget som sakta férsvinner med att den kritiska formagan avtar.

4.5.5 Viljan och férutsattningarna for att vara utmanande

Ungefar halften av respondenterna presenterar att de ifragasatter ledarens beslut eller
agerande exempelvis i situationer dar de anser att ledaren inte agerar med hansyn till
kundens eller organisationens basta. Respondenterna uttrycker att det inte alltid finns
mojlighet att vara den utmanade foljaren och presenterar vidare att vissa forutséattningar
maste vara uppfyllda for att de ska anta den utmanande rollen. Av betydelse &r att ledare
och organisation skapar forum for respondenterna att uttrycka sig i, att ledaren tar sig tid

och lyssnar till respondenterna samt forandrade anstallningsforhallanden.

Sammanfattningsvis har de fyra dimensionerna, aktiv, stodjande, sjalvstandigt och kritiskt
tankande samt utmanande analyserat genom att satta det empiriska materialet i forhallande
till den teoretiska referensramen. Efter avslutad analys kan konstateras att det finns ett
samband mellan Kelleys och Chaleffs dimensioner aktiv och stodja, da det kréavs ett aktivt
handlande for att vara stodjande. Det finns likasa ett samband mellan de tva dimensionerna
sjalvstandigt, kritiskt tankande och utmanande da ett kritiskt forhallningssatt uppfattas som
en forutsattning for att vara utmanande. Analysens slutsatser presenteras inledningsvis i det
femte och avslutande kapitlet som vidare behandlar praktiskt och vetenskapligt bidrag samt

generaliserbarhet, svagheter och forslag till vidare forskning.
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5. Slutsats och slutdiskussion

5.1 Foljarskap — det beror pa

Uppsatsens syfte, att 0ka kunskapen om hur 80-talister som arbetar i frontlinjen i
tjansteverksamheter uppfattar relationen till sin ledare, utgar fran teorier om
foljarskapsroller, generation y och frontlinjepersonal. Fem fokusgrupper utgdr den
empiriska undersokningen och fragor med utgangspunkt i teorier om foljarskapsroller har
stéllts. Efter genomfdrandet av den empiriska insamlingen har materialet sats i relation till
teorier om ledarens formaga att ge information, feedback och handlingsfrinet samt
anstallningsforhallanden och McDonaldisering for att ge svar pa fragestallningen: Vad
karaktariserar foljare i frontlinjen i tjansteverksamheter som ar fodda under 1980-talet och

varfor?

Majoriteten av 80-talisterna i frontlinjen karaktariseras av att vara aktiva, sjalvstandigt och
kritiskt tdnkande samt stodjande i relationen till ledaren. Det ar dock endast halften av
fokusgruppsdeltagarna som anses anta en utmanande roll. Forklaringen till respondenternas
karaktarsdrag ar som presenterat individens vilja och férmaga att anta en viss roll saval som
ledarens beteende och den organisatoriska kontexten. Respondenterna har uttalat att de
antar en viss foljarroll pa grund av de faktorer som nedan redogors for.

Det finns en vilja hos respondenterna att vara aktiva i relationen till ledaren till foljd av att
de ser ansvar som en mdjlighet att vaxa och har férmagan att ta egna initiativ i arbetat.
Utover den individuella viljan kravs att deras ledare ger feedback och handlingsfrihet samt
att det finns utrymme i organisationen for att utdva handlingsfrineten. Dessa faktorer
uppfattas avgoérande for att 80-talisterna ska kanna sig sedda, betrodda och
uppmarksammade, vilket ar en forutsattning for viljan att ta ansvar och egna initiativ och

darmed anta en aktiv roll.

En majoritet av respondenterna presenterar en vilja att vara stodjande for att de har mer
kunskap &n sin ledare, kdnner sympati for ledaren samt till foljd av deras behov av att
forverkliga sig sjalv. For att respondenterna ska vilja stodja krévs dock att ledaren har
tillracklig kompetens sa att dess auktoritet respekteras. Ledarna maste aven lyssna pa

foljarens idéer da uppmarksamheten bidrar till att de kénner sig betydelsefulla, vilket 6kar
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deras vilja att komma med nya idéer. Likasa maste det fysiska avstandet mellan ledare och
foljare minimeras for att foljaren ska kunna skapa forstaelse for hur de kan stédja.

Anledningen till att en majoritet av respondenterna ar sjalvstandigt, kritiskt tankande &r att
de reflekterar Gver situationen och ser egna, alternativa I6sningar som ar battre for saval
kund som foretag och frontlinjepersonal. For att vara sjalvstandigt, kritiskt tankande kravs
vidare att deras ledare uppmarksammar och uppmuntrar nya idéer da ledarens respons
motiverar foljarna att anta ett kritiskt forhallningssatt. Organisatoriskt kravs ett arbete som
inte ar allt for standardiserat och rutinstyrt utan ger utrymme for den Kkreativitet och

innovation som mojliggor for ett sjalvstandigt, kritiskt tdnkande.

Att halften av respondenterna vill anta en utmanande roll i férhallandet till sin ledare ar pa
grund av att de anser att besluten som fattas i verksamheten varken ar till kundens eller
organisationens bésta. Avgorande for att respondenterna ska ta en utmanande roll &r att
ledaren skapar forum samt lyssnar till foljarna. Inom organisationen krdvs forandrade
anstallningsforhallanden for att respondenterna ska motiveras att engagera sig i

verksamheten och ifragasatta sin ledare.

80-talister i frontlinjen i tjansteverksamheter ar enbart villiga och férmdgna att anta
sarskilda foljarskapsroller om deras ledare och organisationen de &r verksamma inom
uppfyller ovan presenterade kriterier. Avslutningsvis konstateras darmed att foljarskap for
frontlinjeanstallda 80-talister i tjansteverksamheter beror pa saval foljarens sjalvuppfattning

och identitet som ledarens beteende och organisatoriska faktorer.

5.2 Praktiskt bidrag

Med utgangspunkt i presenterad analys och slutsats sammanfattas och redogors for
uppsatsens praktiska bidrag. Flertalet forutsattningar anses vara av betydelse for att en
foljare ska kunna och vilja vara aktiv, stoédjande, sjélvstandigt kritiskt tdnkande och
utmanande. Forutsattningarna som kravs av saval foljare som ledare och organisation ar

foljande:

e En grundldggande forutsattning ar att 80-talister i frontlinjen &r villiga och har
formagan att anta en aktiv, stodjande, kritisk och utmanande roll i forhallande till

sin ledare.
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o Av ledaren kravs att denne kommunicerar med foljarna. De maste lyssna pa samt
uppmarksamma och uppmuntra 80-talisterna i frontlinjens férslag om forbattringar,
deras kritiska asikter och den feedback de ger. Likasa maste de informera och
kontinuerligt ge feedback. Betydande ar &ven att ledaren ger foljarna handlingsfrihet
for att de ska vara aktiva samt att ledaren har kompetens for att foljarna ska kénna
fortroende och vara villiga att sta upp for sina ledare.

o | den organisatoriska strukturen finns behov av forandrade anstallningsforhallanden
och forum att métas. Avstand mellan foljaren och ledare maste begransas liksom
graden av standardisering. Organisationen maste &ven ge utrymme for
handlingsfrihet, vilket begransas pa allt for standardiserade och rutinbaserade

arbetsplatser.

5.3 Vetenskapligt bidrag

Genomford teoretisk insamling och empiriska studier har bidragit med insikten om att
flertalet faktorer paverkar och avgor den roll féljaren tar i relationen till sin ledare.
Insikterna har resulterat i en foljarskapscentrerad analysmodell som férdjupar tidigare
forskning inom féltet genom att konstatera specifika faktorer inom saval foljarens
sjalvuppfattning och identitet som ledarens beteende och organisatoriska forhallanden som
paverkar féljarens rolltagande. Presenterad analysmodell anses vara av relevans for saval
foretag verksamma inom tjanstesektorn som for forskare med énskan om att fordjupa sig

inom den foljarskapscentrerade forskningen.

5.4 Graden av generaliserbarhet

En central fraga i varje uppsats ar till vilken grad studiens resultat gar att tillampa generellt.
Till foljd av uppsatsens valda tillvdgagangssatt har avsikten inte varit att presentera
statistiskt underbyggda och generaliserbara resultat. Vi anser darmed att tillampningen av
uppsatsens resultat ar begrénsad. Trots begransningar bidrar uppsatsen med vardefulla
insikter om hur 80-talister i frontlinjen upplever relationen till sin chef. Insikterna menar vi
kan vara av intresse for foretag som ar verksamma inom tjanstesektorn idag som har, eller

planerar att anstélla, 80-talister i frontlinjen.

5.5 Svagheter

| efterhand finns det alltid mojlighet att se tillbaka pa arbetsprocessen och stélla sig kritisk
till valt tillvagagangssatt. Vi anser att den valda metoden har bidragit till att kunna besvara
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uppsatsens fragestallning pa ett tillfredsstallande sétt. Mer erfarenheter av fokusgrupper
hade dock varit fordelaktigt for att ytterligare forbattra den empiriska undersdkningens
genomforande. Vidare kan konstateras att ytterligare studier av det teoretiska féltet an de
som presenterats i den teoretiska referensramen skulle fordjupa forstaelsen for
respondenternas uttalanden. Studieomraden som &r av relevans att ytterligare utforska anser
vi exempelvis vara betydelsen av fysiskt avstdnd och forum. An mer kompletterande
teoretiskt material uppfattats dock som svart att hantera och bearbeta till féljd av den
begransade tidsramen. Vi anser, trots svagheter i uppsatsens tillvagagangssatt, att vi har
genomfort det vi foretagit oss att géra och menar vidare att vara begransningar maéjliggor
for andra forskare att ytterligare fordjupa sig i och vidga foljarskapsforskningen.

5.6 Vidare studier inom foljarskapsfaltet

Uppsatsens slutsatser har bidragit med nya och vérdefulla insikter dar foljarskapsroller satts
i fornallande till 80-talister i frontlinjen inom tjansteverksamheter. Med utgangspunkt i var
undersokning ser vi att ytterligare studier kan genomforas inom féltet for foljarskap. De
faktorer i var analysmodell som vi menar paverkar foljarens rolltagande kan utvecklas
ytterligare inom tjanstesektorn och gor det till ett fortsatt intressant studieomrade. Vidare
kan &aven studier genomforas inom en annan sektor for att pavisa likheter och skillnader i
vilken roll féljarna tar och vad som paverkar den, forslagsvis inom tillverkningsindustrin.
Ytterligare forslag till vidare studier ar att utfora en fallstudie av en specifik verksamhet
eller att studera flera foretag i syfte att uttyda likheter eller olikheter. Avslutningsvis ser vi
aven ett behov av att genomfdra en kvantitativ studie av vilken foljarroll 80-talister i
frontlinjen i tjansteverksamheter antar for att bidra med statistiskt sakerstéllda och

generaliserbara resultat.
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Bilaga 1. Informationsbrev

Tack

for att du kommer och delar med dig av dina tankar och erfarenheter!

Du dr inbjuden till denna fokusgrupp eftersom du dr fodd pd 1980-talet och
har arbetat eller arbetar med Rundkontakt i en serviceverksamhet.
I fokusgruppen kommer vi att disRutera vilka roller vi har i forhdllande till
vdra chefer.

Vi triffas vid entrén pd Malmé lararhiogskola
Onsdag 2010-04-14
Klockan 17:30

Vi bjuder pd fika!

Vilkommen!

Carolin, Paulina , Frida

Vid fragor ring Paulina: 07 XX-XX XX XX



Tack

for att du kommer och delar med dig av dina tanRar och erfarenheter!

Du dr inbjuden till denna foRusgrupp eftersom du dr fodd pd 1980-talet och
har arbetat eller arbetar med Rundkontakt i en serviceverksamhet.

I fokusgruppen Rommer vi att disRutera vilka roller vi har i forhdllande till
vdra chefer

Vi triffas vid entrén pd Campus Helsingbory,
Torsdag 2010-04-15
Klockan 17.00

Vilkommen!
Carolin Paulina Frida
Vid fragor ring Paulina: 07 XX-XX XX XX



Tack

for att du kommer och delar med dig av dina tankar och erfarenheter!

Du dr inbjuden till denna foRusgrupp eftersom du dr fodd pd 1980-talet och
har arbetat eller arbetar med Rundkontakt i en serviceverksamhet.
I fokusgruppen Rommer vi att disRutera vilka roller vi har i forhdllande till
vdra chefer.

Vi triffas vid entrén pd Campus Helsingbory,
Torsdag 2010-04-15
Klockan 20.30

Vi bjuder pd fika!

Vilkommen!
Carolin Paulina Frida

Vid fragor ring Paulina: 07 XX-XX XX XX



Tack

for att du kommer och delar med dig av dina tankar och erfarenheter!

Du dr inbjuden till denna foRusgrupp eftersom du dr fodd pd 1980-talet och
har arbetat eller arbetar med Rundkontakt i en serviceverksamhet.
I fokusgruppen Rommer vi att disRutera vilka roller vi har i forhdllande till
vdra chefer.

Vi triffas vid entrén pd Dunkers Kulturhus,
Fredag 2010-04-16
Klockan 08.30

Vi bjuder pd fika!

Vilkommen!

Carolin, Paulina , Frida

Vid fragor ring Paulina: 07 XX-XX XX XX



Tack

for att du kommer och delar med dig av dina tankar och erfarenheter!

Du dr inbjuden till denna fokusgrupp eftersom du dr fodd pd 1980-talet och
har arbetat eller arbetar med Rundkontakt i en serviceverksamhet.
I fokusgruppen Rommer vi att disRutera vilka roller vi har i forhdllande till
vdra chefer.

Vi triffas pd Bruksgatan 15,
Torsdag 2010-04-21
Klockan 18.30

Vi bjuder pd fika!

Vilkommen!
Carolin Paulina Frida

Vid fragor ring Paulina: 07 XX-XX XX XX



Bilaga 2. Intervjuguide

Tack for att ni tagit er tid, vi skriver magisteruppsats for att avsluta vara studier.

Syftet med var uppsats ar att undersoka vilken relation som 80-talister i frontlinjen i
serviceverksamheter har med sin chef.

Sa att anledningen till att vi har bjudit in just er ar att ni ar 80-talister och samtliga arbetar
inom serviceverksamheter med kundkontakt och darfor kan ni hjélpa oss att fa svar pa de
fragor vi soker.

Vad &r de framsta utmaningarna i servicearbete?
Vilken typ av chef har du?
Hur skulle du beskriva dig sjalv som medarbetare?

Forskare menar att det finns olika roller som medarbetare kan ta i relationen till sin chef
vilken roll man véljer att ta paverkar organisationens effektivitet och servicen som kunden
far. For att ge er en forstaelse av vad vi dr intresserade av att ar det exempelvis fragor som:
vilken relation har du till din chef? Ifragasatter du din chef om du tycker att den gor fel?
Stodjer du din chef? Forandras din relation till din chef beroende pa situationen? Nu vill vi
att ni presenterar vad ni arbetar med.

Vad arbetar du med?

Ké&nn er nu alla fria att hoppa in nar ni vill, vi kommer att flika in nér vi vill men kommer
inte leda diskussionen utan det hoppas vi pa att ni gér. Vem kanner sig manad att borja
svara pa fragan: Vilken relation har du till din chef?

Exempelfragor:

Vilken relation k&nner du att du vill ha?

Vad forklarar den relation som ni har?

Stodjer du din chef i de beslut som han/hon fattar?

Om du inte stodjer, varfor?

Ar du kritisk mot din chef?

Vagar du ifragasatta din chef?

Kravs det tydliga direktiv for att du ska kunna utfora ditt arbete?
Hur sjalvstandig ar du i din arbetsroll?

Kan din relation forandras i forhallande till din chef?

Vad ar det som gor att ni tar den rollen i relationen?
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Bilaga 3. Foljarskapsroller

Jag har en passiv roll och ar inte kritisk i forhallandet till min chef.
Jag gor de saker som min ledare ber mig men tar inte egna initiativ

och avstar fran ansvar

Jag ar min chef till lags. Jag utfor de uppgifter som min chef ger

mig och nar jag ar klar med en uppgift ber jag chefen om en ny.

Jag ar energisk och tanker kritiskt. Jag ar skeptisk till och motsatter

mig forandringar och uppfattar att jag vagar sta upp mot min chef.

Jag invantar forandringar for jag vet att de kommer. Nar
forandringarna sker blir jag inte exalterad eller energisk men jag

rattar mig efter dem.

Jag ar mycket aktiv och sjalvstandig. Jag ifragasatter min chef nar
jag inte tycker att denne har ratt men ger mitt fulla stéd néar jag
tycker att denne har ratt. Jag tar risker, initiativ och férsoker sjalv

|6sa problem som uppstar.

Jag ar en forebild pa min arbetsplats och leder vagen for mina
medarbetare.
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Bilaga 4. PowerPoint-presentation

Bild1-6

‘Vc’i[ﬁomna! Vad dr viktigt i detta jobbet?
Enkla fragor.

Vad dr det som gor att du tar Kan din roll forindras?
denna roll’?

Pd vilket sdtt kan din roll
fordindras?

Vad dr det som gor att rollen
forindras?
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Bild7-9

Den bdsta foljaren Vill och kan du vara denna
medarbetare?
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