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Sammanfattning



En utmaning for dagens ledare ar att kommunicera och delegera viktig information i
organisationen. Kommunikation sker standigt mellan ledning, mellanchefer och de anstallda i
ett foretag. Syftet med uppsatsen &r att studera om ledarskapsstilar kan paverka
kommunikationen i detaljhandelsforetag. Paverkas kommunikationen av ledarens egenskaper

och ledarskapsstil?

For att samla in material till uppsatsen har fyra kvalitativa intervjuer gjorts. Tva stycken
mellanchefer har intervjuats, en som &r avdelningschef pa IKEA i Helsingborg samt en som &r
butikschef pa Ica Maxi Stormarknad i Halmstad. For att se till kommunikationen i dessa
foretag mellan chefer och anstallda har &ven en anstalld under varje chef intervjuats. For att
komplettera intervjuerna och fa ett bredare perspektiv pa ledare och deras satt att
kommunicera har enkéter delats ut till 60 stycken respondenter som é&r anstéllda inom

detaljhandeln.

Det empiriska materialet analyseras med hjalp av ett teoretiskt ramverk som innehaller olika
synsatt pa ledarskap samt kommunikationsteorier. | analysen diskuteras ledares egenskaper
och ledarskapsstilar samt dess péverkan p& kommunikationen. Aven faktorer utanfor ledarens
personlighet som till exempel de anstalldas beredvillighet analyseras. Det situationsanpassade
ledarskapet diskuteras i samband med stora forandringar som uppstatt pa IKEA och hur dessa
har satt sina spar i kommunikationen mellan de anstallda. Gridmodellen anvéands i uppsatsen
for att se vad ledare lagger mest tid pa, omsorg om personalen eller om produktionen.
Dessutom diskuteras hinder/barriarer som kan uppsta i kommunikationen vilket gor att
budskap kan tolkas pa fel satt. Till sist diskuteras olika kommunikationsnivaer, bland annat

Ica Maxis webbma&ten som &r ett satt att kommunicera till sina anstéllda.

Forfattarna har bland annat kommit fram till att ledarskapsstilar paverkar kommunikationen i
foretag beroende pa till exempel situationer och egenskaper. Dagens ledare maste anpassa sig
till situationer som uppstar och pa nagot satt anpassa sitt ledarskap efter individ, for att skapa
en kansla av delaktighet fran den anstalldas sida. Formen masskommunikation ar ett effektivt
satt att ge information snabbt och till manga, men skapar ingen kénsla av delaktighet.

Det har dven framkommit att det utfors uppgiftsledarskap bland manga av de butiker dar
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personal tillfragades via enkater. Detta da det framgavs att majoriteten av svarspersonernas

chefer tankte mer pa forséljningssiffror &n pa omsorg av personal.
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1. Inledning



1.1 Problembeskrivning

Forfattarna av denna uppsats har erfarenhet bade som kund men dven som anstalld inom
detaljhandeln, dar av har kommunikationen upplevts som en nyckelfaktor till varfor problem
ofta uppstar i detaljhandelsforetag. Det som blir extra intressant ar det faktum att
kommunikationen bade kan leda till problem men aven fungera som en ldsning till att
problem aldrig ska behdva uppsta. Forfattarna har samtliga ndgon gang stétt pa en saknad av
viktig information som behdvts i olika situationer for att l6sa problem, svara pa fragor eller
for att ge basta service till kunder. Som kund kan ett mindre problem eller mdjligen
undanskymd information leda till stora negativa effekter for foretaget da en negativ word of
mouth kan uppsta. Det vill sdga att kunder far en negativ upplevelse och foretagets rykte
drabbas. Forfattarna anser harmed att detta leder till extra kostnader da det blir tidskravande
om kommunikationen inte fungerar. Nar kommunikationsproblem uppstar blir det en lang
process for att till exempel 16sa problem fér kunder nar information fattas. Vilket skulle kunna

undvikas genom en effektiv kommunikation i foretagets alla nivaer.

Kommunikationen spelar aven en avgorande roll for att bade vision, mal och vérderingar ska
kunna uppfyllas. Kommunikationen blir en huvudfaktor for hela foretaget da den bor na ut till
samtliga anstéllda och &ven bidra till ett bra arbetsklimat. Tidigare forskning av Afram och
Zenelaj hdvdar att genom en anvéndning av ratt kommunikation vid ratt tidpunkt behdvs for
att de anstéllda inte ska utfora fel arbetsuppgifter (Afram & Zenelaj, 2008 s. 49). Uppsatsens
forfattare haller med om att detta problem existerar och synliggors i foretag om
kommunikationen brister. For att medarbetar enklare ska kunna ta till sig information maste
ledarna anpassa sitt sprak efter personalen (Afram & Zenelaj, 2008 s. 49). Det blir alltsa en
viktig roll som ledare att kunna kommunicera och fa kommunikationen att fungera da det
standigt sker en dialog mellan ledning, mellanchefer och anstéllda. Mellanchefer hamnar i
mitten och tilldelas darmed ett stort ansvar fér kommunikationen i alla led. Ténker dagens

ledare pa hur de kommunicerar eller tas det for givet att alla budskap nar ut?

Situationer dar anstallda inte har tillrackligt med information for att kunna svara pa kundernas



fragor ar ett tecken pd en kommunikation som inte natt ut hela vagen i foretaget. Detta har
antagligen att gora med brister och hinder i kommunikationen mellan de olika leden fran
hdgsta ledning ner till de anstéllda. En utmaning for dagens ledare inom detaljhandeln &r att
kontrollera och delegera information som cirkulerar i organisationen. Vad &ar det da som
paverkar hur kommunikationen ser ut i organisationen och hur antar mellanchefer sig denna
viktiga uppgift? Ledarskap och chefernas ledarstil i detaljhandelsféretag har en stor roll i

kommunikationsprocessen enligt forfattarna.

Enligt Barret ar forskare séllan helt 6verrens nér det galler att definiera ledarskap. De flesta
haller dock med om att ledare ar personer som guidar, ger direktiv, motiverar och inspirerar.
Ledare far personer att na uppsatta mal och forbattrar exempelvis organisationers prestationer.
(Barret, 2006) Ledare leder pa olika satt, och det finns olika teorier om vad som gor en till
ledare. Vissa menar att ledaregenskaper ar medfdodda, andra menar att situationen i fraga
bestdimmer hur en ledare beter sig. (Clegg et al. 2007, ss. 244-245) Ett samtycke mellan
forskarna Barret och Clegg synliggors da bada anser att ledarskap kan definieras pa olika satt

vilket kommer att avhandlas i senare avsnitt.

Det finns som sagt manga olika definitioner och teorier om ledarskap och ledarskapsstilar.
Detta leder oss in pa sjalva ledaren som person och hur olika ledare reagerar beroende pa
situationer. Finns det ett samband mellan en ledare och dennes sétt att kommunicera? Enligt
Madlock finns det brist pa tidigare forskning som tar upp relationen mellan en ledares
kompetens for kommunikation och ledarstil (Madlock, 2008, s. 63). For att kunna motivera
och fa anstéllda att folja ledaren maste denne ha en god kommunikationsformaga. Barret
menar att en chef inte &r en effektiv ledare utan en effektiv kommunikation. (Barret, 2006)
Vad menar Barret med en effektiv kommunikation vilket leder uppsatsen vidare mot ett
definitionsproblem. Effektiv. kommunikation skulle exempelvis kunna vara att alla i
organisationen forstar och tolkar ett budskap pa ratt satt. Om det blir missforstand och
budskapet uppfattas fel blir kommunikationen antagligen inte sa effektiv. Beroende pa kultur
och personlighet med mera kan hinder uppsta i kommunikationen mellan ménniskor (Nilsson
& Waldemarson, 2007, s. 23). En effektiv kommunikation borde dven innebédra hur pass
involverad foretagets personal ar i bland annat beslutsfattandet. Att de anstallda far ta del i
kommunikationen och far komma med asikter och idéer till ledningen kan férenkla végen till
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uppsatta mal enligt forfattarna. Forskning visar att genom att bryta den hierarkiska kontrollen
i ett foretag leder det ofta till en friare arbetsmiljo och demokratisering. For en lyckad
demokratisering inom foretaget bor fokus laggas pa bland annat ett hogt deltagande av alla
parter i foretaget vilket far personalen att kdanna sig delaktiga. (Brito et al. 2010, s. 112) Enligt
forfattarna ar ett klimat som praglas av delaktighet framjande for kommunikationen i

foretaget om det utfors pa ratt satt.

Om en ledare inte far nagon feedback av sina medarbetare blir det svart for denne att kunna
forbattra samt utveckla sitt ledarskap i ratt riktning. Feedback kan leda till att de kénner igen
signaler som andra skickar till dem antingen genom ord eller i kroppsspraket. (Barret, 2006)
Aven Nilsson och Waldemarson menar att den icke-verbala kommunikationen har betydelse
for hur de anstallda uppfattar ledarskapet (Nilsson och Waldemarson, 2005, s. 34). Detta visar
pa att den icke-verbala kommunikationen blir viktig i relationen mellan ledning och anstallda.
Barret menar att nyckelfaktorn till framgang ar ett samspel med andra och att kunna hantera
relationer (Barret, 2006). Ledare maste darmed anpassa sig och skapa goda relationer till sina
anstéllda. Kommunikationen kan behdva anpassas efter bland annat de personligheter som
finns i organisationen. Problem kan alltsa uppsta aven fast information nar ut till anstéllda

men att de kan tolka denna pa fel satt.

Ledare kan dven anpassa sitt ledarskap utefter situation men Barret anser att det krévs
emotionell intelligens for att kunna vélja den mest effektiva stilen for olika situationer. Detta
for att ledaren ska kunna bedéma situationen ratt och anvanda sig av en lamplig stil for bade
sammanhang och mottagare. Emotionell intelligens innebér bland annat att ledaren har en
formaga att identifiera och hantera kanslor. (Barret, 2006) Eftersom emotionell intelligens ar
en egenskap leder det oss in pa fragan; Vilka egenskaper maste en ledare ha for att kunna

uppna effektiv kommunikation?

Froschheiser menar att bra ledare ar duktiga pa att kommunicera (Froschheiser, 2008). Detta
kommer att granskas da det inte framkommer vad som utgor en bra ledare. Vilka egenskaper
syftar Froschheiser till nar han uttalar sig om denna definition? Ar det ndgon speciell ledarstil
som fokuserar pa kommunikation? Definitionen pa en bra ledare behover inte betyda att de
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automatiskt ar duktiga pa att kommunicera och far ut det de vill formedla. Detta leder oss in
pa forklaringen pa ett mindre bra ledarskap. Vad menas egentligen med “daligt” ledarskap?
Enligt en tidigare forskning som gjordes av McCall och Lombardo fann de att de
huvudsakliga anledningarna till ett “daligt” ledarskap var brist pa kompetens och
personlighet. Inom dessa fann de &ven ett antal mindre faktorer som var en bidragande orsak
till ett sa kallat ”daligt” ledarskap. Nagra exempel pa orsakerna till ett bristande ledarskap var
okanslighet, arrogans, opalitlighet och att vara Gverambitiés. De menar &ven att den stora
orsaken till diverse ursparningar i foretag beror mer pa personliga brister dn pa bristen av
kompetens (Higgs, 2009, s. 167). Enligt forskningen ser vi har att de personliga egenskaperna

ar bidragande till hur ledarskapet uppfattas och utovas.

Vilka dr konsekvenserna av ett sé kallat ’daligt” ledarskap? Foljande citat av Higgs kan tolkas
till att ”daligt ledarskap” endast leder till en kortsiktig lonsamhet men pa lang sikt leder det

till samarbetsproblem i en organisation:

“....itis (toxic) behavior that, over the long-term, destroys the ability of people to work

together productively in an organization” (Higgs, 2009, s. 169).

Salauce (2007) menar att arbetsmiljoer med mer utbildade och kompetenta medarbetare har
utvecklats och att chefer idag maste leda genom forhandlingar. For att ledare ska kunna na ut
med sin vision till personalen anser Salauce att de pa ett effektivt satt maste kommunicera
utifran personalens intresse. Har ses ytterligare ett tecken pa hur viktig kommunikationen ar i
ett foretag bade fran chefen samt personalens synvinkel. Chefen bér enligt denna forskning
anpassa sitt satt att kommunicera till medarbetarna. De olika kommunikationskanalerna kan
ocksa paverka hur informationsflodet verkar. Har de olika kommunikationskanalerna
betydelse for hur val informationen nar ut? (Madlock, 2008, s. 63). For att ledaren ska
uppfattas som en kompetent kommunikator kravs det enligt Shaw (2005) att de bland annat
lyssnar pa andras synpunkter, tydligt kommunicerar i organisationens alla nivaer, delar ut

information i tid och anvander sig av olika kommunikationskanaler (Madlock, 2008, s. 63).

1.2 Syfte och fragestéllning



Syftet med uppsatsen ar att undersoka om ledarskapsstilar kan paverka kommunikationen i
detaljhandelsforetag. Forfattarna vill undersoka om en ledarstil kan ha en paverkan pa
kommunikationen, bade negativt och positivt. Fragestéllningarna ar foljande:

e Hur paverkas kommunikationen i en organisation av ledarens egenskaper och

ledarskapsstil och pa vilket satt?

e Hur ser sambandet ut mellan ledarskap och kommunikation beroende pa olika

situationer?

e Vilka barridrer kan uppsta for ledaren i dess kommunikation med de anstéllda och

vilka kommunikationskanaler passar i detaljhandelsforetag?

2. Metod
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2.1 Tillvagagangssatt och urval

For att samla in material till uppsatsen har det gjorts fyra kvalitativa djupintervjuer da syftet
med uppsatsen ar att undersoka om ledarskapsstilen kan paverka kommunikationen i ett
foretag. Intervjuerna har utférts med tva chefer inom detaljhandeln samt en medarbetare per
foretag. De tva fallforetagen ar IKEA i Helsingborg och Ica Maxi Stormarknad i Halmstad.
Da en av forfattarna har arbetserfarenhet fran Ica Maxi Stormarknad i Halmstad blev denna
butik ett av fallforetagen da kontakt med intervjupersonerna kunde ordnas pa en relativt kort
tid. Samma galler det andra fallforetaget, IKEA i Helsingborg, dar forfattarna kunde fa
tillgang till intervjupersonerna genom en student fran programmet Service Management,
Retail Management pa Campus i Helsingborg. Dessutom anser forfattarna att dessa tva
butiker ingar i organisationer med mycket kommunikation dar information flodar genom hela
organisationen, vilket gor det intressant att se hur dessa chefer eller ledare agerar. Aven for att

ta reda pa vad deras underordnade anser om deras chefer och dess ledarstil.

Fran start togs det kontakt med ett antal butikschefer inom detaljhandeln men det blev snart
tydligt att denna metod blev for tidskravande. En av forfattarna har arbetat pa Ica Maxi
Stormarknad i Halmstad och den forsta intervjun kunde bokas med en anstélld i butikens
specialavdelning. Daérefter gjordes en intervju med butikschefen for Ica Maxi Special.
Intervjuerna pa IKEA uppstod via en students kontakt med en anstdlld pa IKEA. Den
anstallda forde vart meddelande vidare till butikschef och vi fick majligheten att intervjua
dem bada. Denna urvalsmetod kallas for snobollsurval och ar ett slags bekvamlighetsurval.
Snoébollsurval innebédra att forskaren far kontakt med personer som ar relevanta for
undersokningen och darefter anvander dessa for att fa kontakt med ytterligare respondenter.
(Bryman, 2001, s. 115) Urvalet av intervjupersonerna gjordes just pa detta satt for att fa tag pa
personer som passade till uppsatsens tema. Forfattarnas motiv till valet av dessa véletablerade
stora foretag ar att kommunikationen har lang vag att cirkulera fran hogsta ledningen till
avdelningschefer och ut till de anstdllda. Dessutom for att kunna reflektera Gver hur

kommunikation sker fran de anstéllda till chefer.

Vid enk&tundersokningen gjordes ett bekvamlighetsurval det vill sdga att man tar de personer
man kan fa tag pa (Trost, 2007, s. 31). Enkater delades ut pa Kullagatan som ar den storsta
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handelsgatan i Helsingborg. Det delades ocksa ut enkéter pa Véla centrum som é&r ett extern
kopcentra i Helsingborg. Forfattarna gick in i butiker och letade efter svarspersoner till
undersokningen. Vid besoken i butikerna tillfragades personalen om de var intresserade av att
svara pa enkatfragorna, vilket de flesta stallde upp pa och gav godkannande till. I ett par
butiker blev daremot svaret att det inte var tillatet for dem att svara pa enkater da de har fatt
dessa direktiv av sina respektive butikschefer. En del av enkaterna delades aven ut pa Campus
i Helsingborg till studenter som &r anstdllda inom detaljhandeln. Detta eftersom ett
bekvamlighetsurval anvéndes och dessa svarspersoner var for forfattarna lattillgangliga.

2.2 Kvalitativa intervjuer

En av forfattarna intervjuade anstdlld pa Ica Maxi Stormarknad i Halmstad och denna
kvalitativa intervju genomfordes pd ett lunchstalle i Halmstad (6/4-11, kl. 13.00).
Intervjupersonen ville vara anonym i uppsatsen av personliga skal da intervjupersonen var
informerad om att eventuellt en jamforelse med hennes chefs intervjusvar skulle géras. Vidare
i uppsatsen bendmns denna person som anstalld pd Ica Maxi. Den andra intervjun gjordes
med Tove Verngren som &r anstalld pd IKEAs bad- och textilavdelning. Tove intervjuades av
tva av forfattarna pa Campus i Helsingborg (15/4-11, kl. 11.00). Darefter gjordes intervjun
med Toves avdelningschef Karin Oberg pa IKEA (28/4-11, kl. 13.00) och denna intervju
gjordes av samma tva forfattare som gjorde intervjun med Tove. Intervju genomfordes i ett
samtalsrum pad IKEA Helsingborg, som Karin hade bokat. Slutligen intervjuades aven den
anstalldes chef pa Ica Maxi i Halmstad (12/5-11, kl. 14.00). Intervjun &gde rum pa Ica Maxi i
Halmstad i butikschefens kontor av en av forfattarna. For butikschefen spelade det ingen roll
om hon var anonym eller inte. Forfattarna valde att benamna henne som butikschef pa Ica
Maxi for att underlatta jamforandet mellan denne och anstalld. Intervjuerna gav oss mycket
material att utgd ifran under vart uppsatsskrivande. Alla intervjuer pagick under ungefar
samma tidsspann, det vill sdga mellan cirka 45 minuter till 60 minuter. Cheferna som har
blivit intervjuade ses som mellanchefer, da de hamnar mellan hogsta ledning och de anstéllda.
Fran chefernas intervjuer hamtas materialet om just deras syn pa ledarskap och

kommunikation.

Innan intervjuerna genomfordes utformade vi en intervjuguide till de anstallda samt en som

anpassades till cheferna. Vid utformningen av en intervjuguide ska dess fragor tacka de teman
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som forskaren vill undersoka. Vilket sedan ska ske utifran intervjupersonernas perspektiv.
(Bryman, 2001, s. 305) Fragorna till intervjuerna utformades under omraden som exempelvis
ledarskap och kommunikation. Under ledarskap stalldes till exempel fragor om
ledarskapsstilar  och  under kommunikation stalldes bland annat frdgor om
kommunikationskanaler. (Se bilaga 1 & 2) Intervjuguiderna innehaller aven fragor som
handlar om miljo. Dessa var tankta som ett empirsikt material for att kunna se hur miljofragor
kommunicerades i foretagen. Forfattarna ville med detta undersoka om ledarens mal kring
miljohantering nadde ut till de anstdllda. Under skrivandets gang insag de dock att detta

material inte behdvdes for att kunna analysera kommunikationen i foretagen.

Under sjalva intervjuerna stalldes aven foljdfragor som uppkom allt eftersom. Kvalitativa
intervjuer kan i stor utstrackning skilja sig fran intervjuguiden och &r flexibla utefter de svar
som ges (Bryman, 2001, s. 300). Detta for att i slutdandan kunna anvanda intervjun for att fa
svar pa uppsatsens fragestallning. Samtliga intervjuer spelades in och transkriberades darefter.
Om transkribering av intervjuer onskas finns tillgang till dessa. Dessutom sa gjordes
anteckningar under intervjun. Genom att bade spela in och anteckna under samtalet ser man
till att fa med allt som sags (Ryen, 2004, s. 56). Detta medfor att enstaka ord eller meningar
som forsvunnit under inspelningen kan kompletteras med anteckningar och var en sékerhet
ifall tekniken skulle fallera. D& endast en medarbetare under varje chef intervjuats pa
foretagen framkommer bara just denna personens bild och reflektioner av kommunikationen
samt ledarskapet. Det medfor att ett annat resultat hade kunnat visas om andra
intervjupersoner hade tillfragats. Intervjuerna ar semi-strukturerade vilket innebér att
intervjupersonen har stor frihet och kan utforma svaren pa sitt egna satt (Bryman, 2001, s.
301). Intervjupersonernas gav sitt godkannande till att deras svar fick anvandas i uppsatsen, sa
lange de citeras pa ratt satt vilket forfattarna anser att de har gjort. Om forfattarna haft tiden
att intervjua fler medarbetare inom foretagen hade de fatt ett djupare perspektiv pa chefens
ledarstil och organisationens kommunikation. Tanken med intervjuerna ar bland annat att
jamfora chefen och dess medarbetares uppfattningar och bild av chefens ledarskapsstil och

kommunikationen i organisationen.

2.3 Enkéatundersokning
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For att komplettera materialet till uppsatsen ytterligare och fa fler synpunkter inom omradet
har en enkét delats ut och besvarats av anstéallda som arbetar med forsaljning. Sammanlagt har
60 stycken enkater besvarats. Urvalet bestar av ett bekvamlighetsurval, som bestar av
personer som for tillfallet ar tillgangliga for forskaren (Bryman, 2001, s. 114). N&r enkéterna
delades ut svarade personer som var tillgangliga och hade tid for detta och delades ut till
medarbetare i bland annat butiker inom detaljhandeln. Enkatsvaren ringades in av anstallda
och tog upp fragor om deras chefs kommunikation och hur de blir motiverade pa sitt arbete
med mera. (Se bilaga 3) Butikscheferna fick alltsa inte svara pa enkaterna da detta material
hamtas fran intervjuer. Déaremot har materialet fran de anstillda hamtats bade fran

intervjuerna av medarbetarna pa fallforetagen samt utifran enkaterna.

For att enkaten inte skulle ta for lang tid forsokte den utformas sa enkelt som majligt och
omfattade en A4 sida. Om en enkat ar for omfattande och innehdller for manga fragor okar
ofta bortfallet (Bryman, 2001, s. 148) Innan enké&ten delades ut skickades denna till
forfattarnas ena handledare som gav forslag till en del korrigeringar och enkaten omarbetades
darefter. Aven fast enkiten endast bestod av nagra fragor uppticktes ett litet bortfall pé sista
fragan gallande tre personer. Fragan var foljande: Vilka egenskaper tycker du &r viktigast hos
en chef? Detta var enkatens enda 6ppna fraga som troligtvis kravde mest tid och engagemang.
Antagligen berodde bortfallet pa grund av tidsbrist och arbetsuppgifter att utféra. Enkéten
bestod av nio fragor varav den sista var den Oppna fragan. Vid en Oppen fradga far
respondenten chans att svara fritt. En av fordelarna med en 6ppen fraga ar att det passar bra
om forskaren vill underséka nya omraden. (Bryman, 2001, s. 158) Den 6ppna fragan kan
alltsa gora att nya perspektiv och synsétt som forfattarna inte tankt pa innan kan upptéckas.
En nackdel &r bland annat att dessa svar ar svara att koda (Bryman, 2001, s. 158). Da fragorna
handlade om vilka egenskaper som respondenterna tyckte var viktigast gavs manga olika
svarsalternativ. Dessa sammanstélldes under olika teman och liknande egenskaper fick
kopplas ihop. Till exempel egenskaper som lyhordhet och en god lyssnare hamnade under
samma tema. Vid kodning av svaren i éppna fragor ar det ofta denna metod som anvéands, det
vill séga att svaren kategoriseras utifran olika teman (Bryman, 2001, s. 159). De resterande
atta fragorna ar slutna fragor dar respondenten far olika svarsalternativ att valja mellan vilka
sedan blir lattare att koda. Slutna fragor okar aven jamforbarheten. (Bryman, 2001, ss. 157-
160) Utformningen av de slutna fragorna bestar av svarsalternativ som ringades in. Oftast i
skalan 1-5 dér 5 till exempel & mycket bra.
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2.4 Litteratur och kallkritik

Artiklar som anvénds i uppsatsen &ar vetenskapliga artiklar som hittats genom
bibliotekstjansten EbscoHost via Lunds Universitets hemsida. Leth och Thuréns kriterie om
akthet anser vi att artiklarna som anvénts uppnar. Det vill sdga att det ar viktigt att kallan ar
vad den utsager sig att vara. (Leth & Thurén, 2000, s. 24) Da denna bibliotekstjanst nas via
universitet anser forfattarna de vetenskapliga artiklarna som akta och trovardiga. Litteraturen
som anvands ar bland annat Kkurslitteratur som forfattarna anvant i tidigare kurser. Denna
litteratur har tagits fram av lararstaben pa Service Management programmet, Campus
Helsingborg. Vilket forfattarna anser vara tillforlitliga kéllor da denna litteratur har anvants i
kurser pd Service Management utbildningen da ny litteratur och vetenskapliga artiklar
stdndigt uppdateras. Detta var det forsta steget i litteratursokande till uppsatsen. Boken
Ledarskap och organisation har under uppsatsen fungerat som en primar kalla. Eftersom
denna innehaller manga relevanta teorier i forhallande till uppsatsen syfte och fragestéllning.
Aven studentlitteratur som handlar om kommunikation appliceras i uppsatsen. Denna
litteratur hittades genom sokningar pa internet som sedan hittades pa statshiblioteket i
Hoganas. Kommunikationslitteraturen har hittats efterhand da vi sedan tidigare kurser hade ett
stort kunskapsforrad om ledarskapsteorier.

2.5 Avgransning

| uppsatsen har metoderna kvalitativa intervjuer och enk&tundersokning anvénts for att samla
in material. Dessa metoder har valts da de passade bast i forhallande till syftet med uppsatsen.
Observationer ansags inte relevanta da det ar bland annat ledarens satt att kommunicera som
studeras. Dessutom anser forfattarna att det inte tillhor syfte med uppsatsen att observera da
materialet inte hade kunnat analyseras pa samma effektiva satt som de valda metoderna.
Intervjuerna var den metod som passade bést och detta underlag kompletterades dven med en
enkat for att fa ett bredare perspektiv. En annan avgransning som gjorts ar den bransch som
studeras. Det ar endast detaljhandeln som studeras och intervjuerna och enkéten har endast

tillampats till personer som arbetar i denna bransch, da materialet kan kopplas till vart syfte.
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3. Teori om ledarskap och kommunikation
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De ledarskapsteorier som valts ar teorier som har olika synsétt pa vad ledarskap ar. De olika
teorierna handlar om ledarskap som paverkas av egenskaper, ledarskap utifran situationer och
beteende samt olika ledarskapsstilar. Da forfattarna vill underséka om ledarskapet och dess
stil har en paverkan pa kommunikationen. Forst presenteras teorier om ledarskap och darefter
teorier om kommunikation. Kommunikationsteorierna som valts handlar bland annat om
hinder som kan uppsta vid kommunikation samt olika kommunikationskanaler. Dessa teorier

har valts eftersom sambandet mellan ledarstilar och kommunikation kommer att studeras.

3.1 Egenskapsteorin

Egenskapsteoretiker har under en lang tid studerat ledarskap utifran demografiska variabler
som till exempel kon, alder, etnicitet, langd med mera. Denna teori har darfor blivit kdnd som
den stora personteorin (Barker, 2001) eftersom man ansag att ledarskap formades av vissa
fysiska personlighetsdrag och egenskaper. Enligt denna teori gar det inte att trdna upp en
manniska till att bli en ledare. Trots att denna teori ar starkt kritiserad har den anda haft
betydelse for utveckling av ledarskapsforskning och teorier. Aven de som inte ansluter sig till
denna teori har ofta utgatt ifran detta i reflektioner kring vad en ledare oftast ar. Nya teoretiker
forsoker beakta att det som antogs vara en medfodd ledare mer har handlat om kultur och
normer i samhéllet. (Clegg et al. 2007, ss. 249-250) Detta kan ses som en grundteori till
ledarskap och nedan kommer ett annat satt att se pa ledarskap att presenteras, namligen

beteendeteorin.

3.2 Ledarskap som beteende

Den behavioristiska teorin intresserar sig for ett observerbart beteende. Teorin bygger pa
handlingar som gar att observera, mata och kodifiera. Detta ar en helt annan syn &n
egenskapsteorin dd man inom den behavioristiska vill utveckla former for att hjdlpa och
undervisa méanniskor till bra ledare. Alla de behavioristiska teorierna har en gemensam
forestallning om att det patraffas tva beteendestrukturer som ligger bakom och kénnetecknar
ledarskap namligen; interaktion med och till andra ménniskor samt den uppgiften som &r

tillhanden eller arbetets tekniska sida. Dessa inriktningar aterspeglas i manga andra teorier
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utanfor beteendeskolan och syftar pa samma saker. (Clegg et al. 2007, s. 250-251) Vidare

kommer beteendeteorins Gridmodell som visar pa ledarens beteende att behandlas.

3.2.1 Gridmodellen

Blake och Mouton (1985) introducerade den mest kdnda ansatsen i ledarskapsstudier
ndmligen Gridmodellen, som &ven ytterligare utvecklades av Blake och McCanse (1991).
Detta innefattar ett rutnat dar ledaren placeras utifran sina prestationer. Graden av omsorg och
produktion finner vi pa den horisontella axeln och omsorg och méanniskor pa den vertikala.
Det som betraktas som den basta ledarstilen ar nar chefen borja ndrma sig teamledarskap som
befinner sig i 6vre hogra cellen, det vill sdga hamna hogt i bada skalorna. Nar man utfor dessa
tester pa ledare ar det mycket sallan ndgon hamnar i kolumnen for teamledarskap pa forsta
forsoket. Tanken ar att ledaren ska utvecklas och tilldelas hjalp for att na den ideala
positionen. Om man varken visar omsorg om personal eller produktion utévar man ett sakallat
utarmat ledarskap. Agnar man daremot stor omsorg fér personal men inte for produktion &r
stilen gemytledarskap. Denna typ av ledare anser det viktigare att personalen trivs an att
arbetet blir utfort. Stilen uppgiftsledarskap ar det omvanda, arbetsuppgifter gar fére omsorg

av personalen.

Gridmodellen bor anvandas mer som beteendetréning an en teori och behovet av att utveckla
ledarens formaga att arbeta for bade manniskor och uppgifter. Likert (1979) menar att
personalinriktade chefer hade stérre mojlighet till framgang an de som var jobbinriktade.
Detta pa grund av att den jobbinriktade ledaren fokuserade for mycket pa effektivitet och
kostnadsminskning som inte ledde till ett positivt resultat for personalen da det stred mot
deras behov och maluppfyllelse. Det basta resultatet uppnas nar det sker balans mellan
manniskor och uppgifter. Ett allt for mycket fokus pa personalen kan gora det svart att
fullgora uppgifterna och allt for stort fokus pa uppgiften paverkar personalens motivation till
att utfora uppgifterna. (Clegg et al. 2007, ss. 251-253) Denna modell har valts for att
undersoka de intervjuade chefernas beteende i forhallande till produktionen om omsorg och
produktion samt hur de anstallda uppfattar dem. Aven i enkitundersokningen anvands

Gridmodellen for att ta reda pa hur anstéllda inom detaljhandeln uppfattar sin chef.
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Blake & Mouton: The Managerial Grid
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Bildkalla: En ledares egenskaper: En undersdkning i Stockholm (2006) S6dertérns Hogskola

3.3 Situationsteorier och kontingensteorier

Andra teoretiker anser att det ar situationer eller kontingenser som styr hur en chef utfér sitt
ledarskap. Vi kommer att behandla denna teori nedan for att fa ett bredare perspektiv pa
ledarskap. Ett sétt att se pa ledarskap ar att ledare anpassar sig och hanterar situationer pa
olika satt. Vad galler kontingensteorierna grundar de sig i att ledaren anpassar sig till
foranderliga situationer och kontexter. Situations- och kontingensteorier anser att
ledareffektivitet ar mindre beroende av medfodda egenskaper och ledarens beteendestil. Har
ar det istallet kontexten och situationen som har stor betydelse, som till exempel arbetsmiljon
i ett foretag. (Clegg et al. 2007, ss. 254-255) Situationsteorier har valts for att ta reda pa om
forandringar pa IKEA och Ica Maxi paverkar chefernas ledarstil och deras sétt att leda de
anstéllda. Nedan presenteras olika ledarstilar och vad dessa innebér.

3.3.1 Path-goal-teorin
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Utifran kontingensteorin har Path-goal-teorin utvecklats och beskriver fyra olika ledarstilar.
Denna teori har vi valt i forhallande till vart syfte, da det ar olika ledarstilar som kommer att
studeras och analyseras. Path-goal-teorin av Robert House ar en av kontingensteorierna om
ledarskap. Enligt denna teori bor ledaren motivera sina medarbetare vilket ska hjalpa dem att
inse att de kan gora ett bra arbete som ska leda till att de kan tillfredsstélla sina behov och
forvantningar. House menar att de anstalldas behovstillfredsstéllelse Okar ju battre de
presterar. Det ar da aven viktigt att ledaren kan forse sina medarbetare med bland annat
psykologiskt stod och de resurser som kréavs for att de ska kunna utféra sina uppgifter. Path-
goal-teorin innehaller fyra ledarstilar och olika kontingenser. Dessa ska leda till ett ledarskap
som praglas av effektivitet. De fyra ledarskapsstilarna ar styrande, stddjande, deltagande och
prestationsinriktad ledarstil. En ledare som ar styrande satter upp klara mal och en plan for
hur de ska uppnas. Dessa ledare ar oftast uppgiftsinriktade och anvander sig bland annat av
beléningar och disciplin. Den stodjande ledarstilen praglas av att skapa en behaglig
arbetsmiljé och att ledaren ser till de anstalldas behov. Deltagande ledare ar en ledarstil dar
medarbetarna blir uppmuntrade till att delta 1 fOretagets beslutsfattande. Den
prestationsinriktade ledaren forvantar sig att personalen tar ansvar bade individuellt och for
organisationen. Ledaren anser att personalen ska forsoka uppna malen och dessa mal ska ses
som en utmaning. Forskare, bland annat House har dven utvecklat ytterligare tva ledarstilar.
Né&tverksarbete och vardebaserat ledarskap &r utvecklade till relationer inom team- och
organisationsniva. En natverksarbetande ledare ar bland annat duktig pa att skapa och behalla
viktiga relationer for sitt foretag. Inspirera visioner och dela med sig av varden till personalen

ar egenskaper som en vérdebaserad ledare har. (Clegg et al. 2007, ss. 255-256)

House menar att en effektiv ledare anpassar sig efter situationen och kan anvanda sig av en
eller flera av de olika ledarstilarna. Ett effektivt ledarskap beror pa tva slags kontingenser
varav den forsta ar personalrelevanta kontingenser. Sa som till exempel personalens
kompetens, erfarenheter och personlighet. Den andra kontingensen ar miljorelevant och
exempel pa denna ar uppgiftens struktur och dess natur. (Clegg et al. 2007, ss. 255-156)

3.4 Situationsanpassad ledarskapsmodell
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Aven den situationsanpassade ledarskapsmodellen bygger pa ledarstilar och bestdr av fyra
olika ledarroller. Denna har valts for att den tar upp personalens beredvillighet och ger oss ett
bredare perspektiv pa ledarens och de anstdlldas relation. Den situationsanpassade
ledarskapsmodellen &r skapad av Hersey, Blanchard och Johnson (1996) och &r ett
utbildnings- och konsultverktyg. Denna modell bygger pa att ledaren utifrdn personalen
anvander sig av en lamplig ledarstil. Modellen bestar av fyra ledarroller, dessa ar delegerande,
deltagande, sédljande och beréttande. Man tar dven hénsyn till de efterféljandes grad av
beredvillighet. Vilken ledarstil som &r den lampligaste beror pa deras beredvillighet, det vill
séga hur mycket emotionellt stod de kraver samt hur mycket vagledning personalen behdver
for att kunna genomféra sitt arbete. Den situationsanpassade ledarskapsmodellen beror pa
faktorer som star utanfor ledarens faktiska person. (Clegg et al. 2007, s. 257) Ett annat séatt att
se pa ledarskap &r utifran ledarens formagor och séttet att leda sina anstéllda i en foranderlig

situation, vilket behandlas nedan.

Lagt vagledande
och higt stidande
edarskap

Stidjande beteende

Lagt ————— Vagledande beteende ——— Hagt

Bildkalla: Ledarskap i kris: En studie av ledarskap i ekonomiska kriser (2009) Sédertérns hogskola

3.5 Tjanstvilligt ledarskap
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Det tjanstvilliga ledarskapet har tagits med for att kunna studera hur ledare forhaller sig till de
riktlinjer som finns inom organisationer. Det tjanstvilliga ledarskapet finns numera ofta i
nutidens organisationer och det innebdr att ett projekt &r redan faststéllt och chefer eller
blivande chefer foljer ett program. Med detta systematiserade program vill foretaget uppna
stort ledarskap men lyckas sallan da manga som blir ledda av en ledare drabbas av ett inre
motstand och man uppratthaller en slags distans till budskap som sands ut. Dessutom avstar
man fran Oppna fragestallningar. Detta ledarskap handlar om att leda och lotsa sina
medarbetare och ta sig an chefsuppdrag i en strukturerad bana for att uppna mal. Har handlar
det alltsd inte om att “erdvra vérlden” utan snarare ta ett steg, ett ir i taget, genom att ta hand
om sig sjalv och foretaget (Jonsson & Strannegard, 2010, ss. 205-207). Harmed avslutas
teoridelen om ledarskap och ledarskapsstilar och vi kommer h&danefter att presentera en

teoretisk ram om kommunikation.

3.6 Verbal och icke- verbal kommunikation

Bade verbal och icke-verbal har betydelse for hur ledaren far ut sitt budskap till de anstallda.
Nedan féljer en teoretisk beskrivning av dessa tva olika satt att kommunicera, bade
tillsammans och var och en for sig. Kommunikation innebér att dela med sig av nagot, till
exempel varderingar. Det betyder att ndgot delas och blir gemensamt. (Nilsson &
Waldemarson, 2005, s. 7) Kommunikation kan vara verbal och/eller icke- verbal. Verbal
kommunikation mellan mé&nniskor &r det talande eller det skrivande ordet. Det icke- verbala
budskapet d&r manniskors omedvetna kroppssprak. (Dahlkwist, 2004, s. 9) Till exempel genom
miner och gester kan manniskor dela tankar och kanslor, det vill sdga att man inte behdver
tala med varandra for att uttrycka nagot. Det ar genom den icke- verbala kommunikationen
som vi uppehaller relationer till varandra. Vilket kan ge uttryck for bland annat samhérighet
och acceptans som paverkar samspelet mellan manniskor. For att en ledare till exempel ska
kunna skapa ett 6ppet och kreativt klimat i en grupp &r det bland annat viktigt med det icke-
verbala budskapet denne ger. For att na det 6nskade klimatet bor ledaren formedla det icke-
verbala budskapet i form av tolerans och fortroende. (Nilsson & Waldemarson, 2005, ss. 33-
34)

3.7 Envags- och tvavagskommunikation
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Foljande teori anvands for att i analysen kunna se till de anstélldas delaktighet och mojlighet
till egna asikter i en organisation. Denna teori tar upp tva olika satt att kommunicera, dels
genom envagskommunikation och dels tvavagskommunikation. Envagskommunikation ar nar
budskapet tas emot och dar det inte kan ges en direkt aterkoppling. Exempel pa
envagskommunikation ar att titta pa tv eller att lasa ett mail. Aven méten dar det inte lamnas
plats for att stalla fragor. Det ar dock ovanligt med situationer dar kommunikationen ar helt en
envagskommunikation mellan méanniskor. Da det alltid kommuniceras mellan méanniskor till
exempel att uttrycka sig genom kroppssprak. Vid tvavagskommunikation kan mottagaren
stalla fragor nar som. Exempel pa detta ar diskussioner eller lektioner dar deltagarna far ge
kommentarer. En fordel med tvavagskommunikationen ar att risk for missforstand minskar
och att det skapar en kansla av delaktighet i beslutsfattande. Det finns dock exempel pa falsk
tvavagskommunikation. Om en larare uppmanar sina elever att stalla fragor men kroppssprak
uttrycker att det inte finns tid till detta blir tvdvagskommunikationen falsk. (Dahlkwist, 2004,
s. 11) Kommunikation innefattar dven lyssnande och denna formaga &r en viktig del i en val
fungerande kommunikation. Enligt Nilsson och Waldemarson sa tanker vi ofta mer pa vad vi
sjalva ska sdga i en kommande dialog &n pa att lyssna pa vad den andra sager under pagaende
samtal. Detta medfor att allt inte uppfattas av det som informeras. (Nilsson & Waldemarson,
2005, s. 89) For att budskapet ska komma fram och tolkas pa ratt sétt kan barriarmodellen

anvéndas for att se vilka kommunikationshinder som finns och den presenteras nedan.

3.8 Barriarmodellen

Barridarmodellen syftar pa att det finns hinder/barriarer som gor att direkt 6verforning mellan
manniskor ses som omajlig. Barridrer kan till exempel vara kultur, personlighet och attityder
som avspeglas i kommunikationen. Dessa medverkar till tolkningen av det som sdgs och gors.
Ett exempel kan vara att en sdndare endast kan se mottagarens upplevelser genom dennes
beteende. Sandaren maste da tolka detta utifran sitt eget filter och sina utgangspunkter. Olika
hinder kan goOra att mottagarens avsikt med beteendet inte blir samma som sandarens
uppfattning och tolkning. Det vill sdga att samma avsikter kan bli skilda beteenden for
manniskor. Att forsta vad som ror sig i en persons upplevelsevarld ar omajligt att se. For att
forsta varandra maste tankar och kanslor omformas till tal och handlingar. Vid ett samtal &r
det vad man tror den andra har menat som formar upplevelser och reaktioner. (Nilsson &
Waldemarson, 2007, ss. 23-24) | organisationen kan kommunikation ske pa olika nivaer och
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darfor kommer vi nedan att presentera de kommunikationsnivaer som finns,

3.9 Fyra olika kommunikationsnivaer

Enligt Littlejohn (1989) kan man skilja mellan fyra olika kommunikationsnivaer i en
organisation. De fyra nivderna &r dyadisk kommunikation, smagruppskommunikation,
organisatorisk kommunikation och masskommunikation. De tre forsta
kommunikationsnivaerna sker framst i en kontext som ar interpersonlig. Det vill siga
framforallt ansikte mot ansikte. Den fjarde nivan kommuniceras genom
masskommunikationskanaler. (Clegg et al. 2007, s. 324) Masskommunikationen har fyra
viktiga egenskaper: kommunikationen &r for en stor och anonym publik, kommunikationen &r
enkelriktad, feedbacken &ar begrénsad, den férmedlas genom snabba kanaler och att
formedlaren ar oftast storre organisationer. (Clegg et al. 2007, s. 330) Den dyadiska nivan &r
kommunikationen mellan en medarbetare och chefen. Denna kommunikationsniva kan vara
interpersonlig, nar man talar med nagon om ett eller annat vilket bygger pa ett dmsesidigt
beroende. Kommunikationen kan é&ven vara opersonlig som till exempel digital
kommunikation via ett callcenter. Vid smagruppskommunikation & kommunikationen &ven
har ansikte mot ansikte men det bildas ocksa olika roller i gruppen och dynamiken blir
annorlunda. (Clegg et al. 2007, s. 325, ss. 327-328) Organisatorisk kommunikation sker
internt i foretaget men organisationen kommunicerar dven med dess omgivning och
intressenter. (Clegg et al. 2007, s. 330)

4. Empiri och Analys
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Utifran det insamlade materialet fran intervjuerna och enkatundersokningen kommer
resultaten kopplas samman med de valda teorierna. | analysen kommer &ven samband att

presenteras mellan det empiriska materialet och den litteratur som valts.

4.1 Egenskaper kan paverka?

Utifran enkatundersokningen framkom olika egenskaper som respondenterna tyckte
karaktériserade en bra ledare. Egenskapsteoretiker studerar ledarskap utifran vissa fysiska
personlighetsdrag och egenskaper (Clegg et al. 2007, ss. 249-250). Huvudegenskaperna som
framkom i enkatundersokningen oavsett alder var framfor allt egenskaper som lyhérd,
motiverande och att vara man om sin personal. Resultatet visar att hela 28 procent av
respondenterna ansag lyhordhet som viktigt. Detta kopplas till att olika egenskaper kan ha
betydelse for allmanhetens uppfattning om vad som goér en bra ledare. En person kan tycka att
lyhordhet vager tungt medan en annan anser den mindre viktig. Detta leder till att beroende pa
personalens uppfattning kan en ledares egenskaper ses som positiva eller negativa utifran de
anstélldas tycke. Dock ses att en majoritet vill att en ledare ska vara lyhdrd och motiverande.
Ar det d& dessa egenskaper som formar en ledare och kan det verkligen vara sé att det inte gar
att lara sig att vara en ledare, sa som egenskapsteoretiker havdar? (Clegg et al. 2007, s. 249).
Om det skulle vara sa att lyhordhet &r en sa pass viktig egenskap finns det da begransningar
for manniskor och dess formaga att lyssna? Eventuellt kan det finnas en mojlighet att vissa
redan fran sin uppvéxt lart sig lyssna och att vissa handelser har praglat och format denna
egenskap. Det behavioristiska synsattet pa ledarskap menar istallet att ledare kan utvecklas
genom undervisning for att bli en bra ledare (Clegg et al. 2007, s. 250). Utifran detta
antagande kan egenskaper som lyhordhet och motivation laras ut. Kanske &r det sa att en
kombination mellan vissa egenskaper som uppkommit i samband med uppvaxten och

utbildning paverkar de egenskaper som praglar manniskors sétt att leda.
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Av resultatet blir det intressant att ga ytterligare ett steg langre i analysen av lyhordhet som

dessutom kan kopplas samman med ledarens kommunikation. Kommunikation innebér inte
endast att tala utan begreppet innefattar &ven lyssnande. Enligt Nilsson och Waldemarson
tanker vi ofta mer pa vad vi sjalva ska saga i en kommande dialog an pa att lyssna pa vad den
andra sager under pagdende samtal. Detta medfor att allt inte uppfattas av det som informeras
(Nilsson & Waldemarson, 2005, s. 89). Resultatet visar att lyssnandet har stor betydelse &ven
for respondenterna i enkatundersokningen och blir en viktig egenskap for ledare i
detaljhandeln. I intervjun med Karin Oberg (avdelningschef IKEA Helsingborg) namnde hon
inte lyhdrdhet som en viktig egenskap hos ledare, daremot var det en egenskap som
butikschef pa Ica Maxi ansag viktig. Har ser forfattarna att egenskaper annu en gang kan
uppfattas och vara olika betydelsefulla beroende pa vem som tillfragas. Vissa egenskaper
vager tyngre an andra men oavsett sa utgor lyssnandet en positiv egenskap for bade

ledarskapet och kommunikationen.

4.2 Har graden av omsorg och produktion paverkan pa kommunikationen?

Vid samtliga intervjuer stélldes fragan till de anstallda om hur de upplevde huruvida cheferna
lagger mest tid pa; omsorg av personalen eller pa forséljningssiffrorna? Samma fraga stalldes
aven till cheferna. Tove (anstalld pa IKEA) berattade att hon tycker att Karin ar valdigt
mycket for siffror och bryr sig om butiken. Det vill séga att mycket tid laggs pa att utvéardera
och folja upp forséljningen. Enligt Tove gor hon detta i kombination med omsorg for
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personalen och beskriver sin chef med ord som 6dmjuk och tillmétesgaende. Detta kan
kopplas till Gridmodellen dér ledaren placeras utefter sina prestationer vad galler omsorg av
produktionen och omsorg av manniskor (Clegg et al. 2007, s. 251). Da Tove anser att Karin
lagger tid pa bade personalen och sin uppgift hamnar Karin hogt i de bada skalorna och kallas
for teamledare. Ett teamledarskap ses som idealiskt och ar svart att uppna. (Clegg et al. 2007,
s. 252) Da endast en av Karins medarbetare har intervjuats ar det svart att gora en fullstandig
analys av Karins placering i Gridmodellen men intressant blir att analysera teamledarskapet
som enligt Gridmodellen &r det idealiska ledarskapet. Da teamledarskapet innefattar en hog
grad av omsorg kan det vara svart for Tove eftersom hon endast arbetar varannan helg och
dessutom har en ny chef. Eftersom Tove arbetar helger traffar hon inte sin chef sarskilt ofta
och nadmner att hon hamtar motivation fran annan personal som arbetat pa avdelningen under
en langre tid. Utifran denna information kan forfattarna se en tendens av att ett inte fullandat
teamledarskap utfors. Eftersom att Tove har fatt hamta motivation fran andra har det tydligen
inte rackt med chefens motivation. Allt for mycket fokus pa chefens uppgift kan paverka just
personalens motivation (Clegg et al. 2007, s. 252). Snarare far Tove mer information géllande
forsaljningen av sin chef &n omsorg i form av exempelvis motivation. Enligt denna analys kan
da istallet ett svagare teamledarskap utlasas och omsorg av personalen har inte lika hog skala

som omsorg av forséljningen.

Under intervjun med anstalld pa Ica Maxi gavs ett direkt svar om att hon upplevde sin
butikschef lagga mest tid pa forsaljningen. I Gridmodellen hamnar en sddan upplevd ledarstil
under stilen uppgiftsledarskap, som innebér att storsta fokus laggs just pa forséljningen och en
mycket liten grad av omsorg av personalen (Clegg et al. 2007, s. 252). Anstalld pa Ica Maxi
upplever inte tillrackligt med respons av utférd uppgift ges vilket kan medféra att energin for
att utfora arbetet minskar. Berom ges ibland men antagligen allt for sallan da intervjupersonen
tog upp det som ett problem, vilket kan kopplas till for lite omsorg for personalen och
Gridmodellens uppgiftsledarskap. Da det vidare i intervjun stalldes fragor angaende vad som
motiverar henne i sitt arbete berattar hon om budgeten. Anstalld pa Ica Maxi menar att genom
att ha tillgang till dagens mal och budget drivs hon till forsaljning da hon &aven vet att en
bonus kan tillfordelas om budget nés. Aven har synliggors ett uppgiftsledarskap da budgeten
starkt relateras till forséljning och siffror. Vid uppgiftsledarskap tas mindre hansyn till
personalens behov och maluppfyllelse (Clegg et al. 2007, s. 252). Kanske att anstalld pa Ica
Maxi genom fler personliga mal och inte endast foretagets gemensamma mal skulle kénna sig
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mer uppskattad och darmed bidra till att uppgiften utfors pa basta satt. Detta tankesatt leder

chefen ett steg narmare det idealiska ledarskapet.

Bade IKEA och Ica Maxi ar stora detaljhandelsforetag dar antagligen stravan mot en personal
som ska kunna arbeta sjalvstandigt men under direktiv fran ledning. Gar detta ihop med det
teamledarskap som litteraturen anser vara det idealiska att uppna? Bade nar det galler IKEA
och Ica Maxi har det framkommit att omsorg for personalen upplevs bristande. Kanske &r det
svarare pa storre detaljhandelsforetag att uppna teamledarskap och da blir uppgiftsledarskapet

inom dessa foretag det lattaste ledarskapet att uppfylla.

Vad anser du att din chef lagger mest
tid pa?

Omsorg for
personal 22%

Produktion 2%

Forsdljning
77%

Ledares sétt att prioritera sin tid har dven undersokts i enkaten enligt foljande fraga; Vad
tycker du din chef bryr sig mest om av foljande alternativ? Resultatet visar att majoriteten,
hela 77 procent anser sin chef lagga mest tid pa forséljningen. Detta tyder pa att det utfors
mest uppgiftsledarskap i detaljhandeln enligt undersokningen. Da det &r forsaljningsforetag
kan det vara en medveten ledarstil som visat sig ge béast resultat for forsaljningen och darfor
ser man inget behov av forandring. Ar det s& att detaljhandelsledare ser en radsla till
forandring da de & mana om sin budget och sina siffror? Enbart 22 procent ansag att deras
chef lagger mest tid pa omsorg for personal, vilket betyder att det utfors ytterst lite
gemytledarskap bland butikerna som vi besokte. Gemytledarskap innebér att fokus laggs pa
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omsorg for personalen. | Gridmodellen agnar da chefen stor omsorg till sin personal medan
produktionen laggs at sidan. Gemytledarskap leder till att manniskor antagligen trivs pa sin
arbetsplats men att sjalva uppgifterna kommer i andra hand. (Clegg et al. 2007, s. 252) Denna
typ av ledarskap blir svar i detaljhandelsféretag da cheferna har ett ansvar att félja och uppna
budget. Detta kan kopplas till det laga resultatet gallande omsorg for personalen i
enkatundersokningen. Hur paverkar da de olika ledarstilarna kommunikationen mellan chefen
och de anstéllda? Beroende pa var ledaren befinner sig i Gridmodellen paverkas antagligen
kommunikationen. Gemytledarskap kan tankas ge en god kommunikation da ledaren
antagligen har en bra kontakt med sin personal eftersom som omsorg ligger i fokus. Daremot
sager anstalld pa Ica Maxi hur hon upplever ett stressigt arbetsklimat dar for lite berom ges.
Da det enligt intervjuerna rader ett uppgiftsledarskap pa lca Maxi ses har hur
kommunikationen drabbas da det laggs mycket fokus pa forsaljning och resultat. Under
intervjun med butikschef pa Ica Maxi framkom att hon ansdg sig utfora ett teamledarskap.
Detta tyder pa att betydelsen av omsorg om sin personal finns dar men enligt analysen inte

racker till.

4.3 Ledarskapet anpassat efter individen

Den situationsanpassade ledarskapsmodellen ar ett verktyg for att vélja en lamplig ledarstil
utifran personalen (Clegg et al. 2007, s. 257). | intervjun med Tove framkom att hon tror att
det behovs mer stod i arbetet till en borjan. Efter hand som tiden gar anser hon att det inte
kravs lika mycket stod men daremot en kannedom av att nagon tror pa en. Anstalld pa Ica
Maxi havdar att hon har stor kunskap om sina arbetsuppgifter och kompetens for att utféra
dessa pa basta satt. Hon behover saledes inte lika mycket stod utan anser sig klara uppgiften
sjalvstandigt. Dessa tankar leder oss in pa chefens kompetens att kunna se till var och en av
sina medarbetares behov. Till en borjan kan den beréattande ledarstilen vara till hjalp da mer
stod antagligen behdvs. Personalens beredvillighet dar da stor och enligt teorin kraver
personalen mycket végledning for att kunna genomfora sitt arbete. Kunnig och sjalvstandig
personal behdver endast en delegerande ledarstil att folja (Clegg et al. 2007, s. 257). Cheferna
pa Ica Maxi och IKEA bor anpassa sitt ledarskap enskilt for varje individ for att kunna uppna
den mest ldmpade ledarstilen. Vid vissa ledarstilar kan mer kommunikation behdvas som till
exempel till den berattande ledarstilen d&r mer information behdvs férmedlas. 1 intervjun

med Karin ndmnde hon att alla medarbetare &r olika och behéver olika ledarskap. Det skulle
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inte kunna fungera att behandla alla lika eftersom de &r i olika stadier och har hand om olika
arbetsuppgifter. Karin beskriver att hon maste anpassa sitt ledarskap utifran vem som behdver
en tillrattavisning. Vid en situation déar hon ska visa sitt ledarskap gentemot en anstalld som
har jobbat dar i femton ar, gor hon inte det pa samma satt som till en nyanstélld som bara
jobbar dar varannan helg. Till den erfarna papekar hon inte hur ett tyg ska hanga eftersom den
anstéllda redan kan detta och behdver ingen tillrattavisning som tar onddig tid. Detta ar ett
exempel pa ett ledarskap dar rollerna deltagande och delegerande tillampas (Clegg et al. 2007,
s. 258). Den nyanstéllda behdver mer riktlinjer och tillrattavisning for att komma in i
foretagets tankesétt vilket gor att ledaren behéver kommunicera mer. Har synliggors en
berattande ledarroll. Beroende pa vilken ledarstil som anvands kan det péaverka
kommunikationen pa sa vis att ledaren behover vara mer eller mindre narvarande. Ledarens

grad av kommunikation bor anpassas till varje anstélld och dess beredvillighet.

| intervjun med Karin beréttades som sagt att hon anser att alla hennes medarbetare behtver
olika ledarskap. Det ar viktigt for henne att anpassa sitt ledarskap for de olika medarbetarna
pa avdelningen, da de befinner sig i olika stadier av arbetsuppgifter samt att de har olika
personligheter. Det ar darmed inte endast olika stadier som ledarskapet behdver anpassa sig
efter utan &ven de olika medarbetarnas personligheter. Detta kopplas till barriarmodellen som
innebdr att det finns hinder/barriérer som problematiserar dverforingen av budskap. Bland
annat kan kultur, sprakvanor, personlighet och attityder paverka tolkningen av det som ségs.
(Nilsson & Waldemarson, 2007, s. 23) Tove vill till exempel enligt intervjun garna att chefen
ska finnas dér och stétta henne emellanat, men arbetar annars bra sjalvstandigt. Om inte Karin
gor just detta kan det uppstd barriarer och kommunikationen kan paverkas negativt.
Kommunikationen bor allstd anpassas till Toves personlighet och behov av tillrattavisning.
Detta tyder pa att det alltsa inte endast ar graden av kommunikation som ledaren kan anpassa

utan dven hur de valjer att kommunicera med varje anstalld.

4.4 Situationsanpassat ledarskap blir viktigt vid forandring?

Bade IKEA och Ica Maxi har genomgatt stora organisatoriska forandringar och det blir
darmed intressant att se till chefernas ledarskap vid olika situationer. Tove har varit anstalld
pd IKEA i tva ar och bara under denna korta tid berattar hon att det har skett stora
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forandringar. Nar Tove borjade pa IKEA blev organisationen delad da lagret flyttades till
Berga ifran sjalva IKEA- varuhuset. Tove beskriver att hon tyckte att en ”vi mot dem kansla”
uppstod. Kontingensteroier om ledarskap menar att en effektiv ledare anpassar sig till
foranderliga situationer och kontexter som till exempel arbetsmiljon i organisationen (Clegg
et al. 2007, ss. 254-255). Da Tove kande denna delade kéansla har kommunikationen paverkats
och ledarskapet blir betydelsefullt att anpassa for situationen och personalen. Detta kan
analyseras med olika ledarstilar som kan tillampas vid forandringar. Forandringen pa IKEA
kan kopplas till att ett prestationsinriktat ledarskap har utforts. En prestationsinriktad ledare
ger personalen eget ansvar bade individuellt och organisatoriskt (Clegg et al. 2007, s. 256).
Denna ledarstil har synliggjorts bade pa IKEA samt pa Ica Maxi da de anstallda sager sig fa ta
eget ansvar. Denna ledarstil ser ut att anvandas kontinuerligt oavsett forandringar som sker i
foretagen. Ingen av intervjupersonerna namner nagon form av minskat ansvar for att
underlatta vid organisatoriska forandringar som till exempel forandringen pd IKEA. Vid
denna situation hade ett stodjande ledarskap kunnat underlatta for personalen. Den stddjande
ledarstilen ser till de anstélldas behov och skapar en behaglig arbetsmiljo (Clegg et al. 2007, s.
256). Detta for att istdllet for den upplevda ”vi mot dem kénslan” kunna skapa en

sammanhallning dar man gemensamt uppnar malen med forandringen.

Butikschef pa Ica Maxi berattar om en organisatorisk forandring dar de bland annat halverat
sitt sortiment och minskat pa butiksytan. Hon klargor hur viktigt det da blivit att deras
webbmaten fungerar och att samtliga deltar pa dessa for att fa ett gemensamt tank. For att alla
de anstallda ska bli medvetna om de nya rutinerna och forandringar kan den styrande
ledarstilen i Path-goal-teorin tillampas. Styrande ledare ar duktiga pa att klargora foretagets
mal och hur dessa ska uppnas (Clegg et al. 2007, s. 256). Den styrande ledarstilen kan
anvandas vid nya situationer som kan uppsta for personalen da klara direktiv behovs for att
personalens vélbefinnande. Genom webbmotena kan ett styrande ledarskap har ses eftersom
klara riktlinjer ska ges ut och foljas av samtliga Maxi butiker. Denna ledarstil kan vara bra for
att uppratthalla en tydlig kommunikation av forandringar som sker men &ven undvika

missforstand hos personalen.
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4.5 Nya kommunikationskanaler kan passa battre vid férandrade situationer?

Det nya varuhuset pa IKEA har medfort forandring och kommunikationen blir viktig mellan
ledningen och de anstdllda. Personalen mellan avdelningarna var mycket narmare varandra
innan det nya varuhuset berattar Tove. Tidigare kunde personalen ga till varandra mellan
avdelningarna om de behdvde hjalp. For narvarande beskriver Tove att personalen pa
ovanvaningen och personalen pa saluhallen arbetar separat. Enligt Tove har exempelvis
logistiken inte fungerat lika bra som innan. Den organisatoriska kommunikationen kan
darmed ha péaverkats negativt av det nya varuhuset och den forandring det har medfort. Den
interna kommunikationen i foretaget ar en kommunikationsniva som darmed har genomgatt
en foréandring. (Clegg et al. 2007, s. 330) Innan det nya varuhuset byggdes kunde personalen
lattare kommunicera med varandra. Den interna kommunikationen var da mer av en intern
personlig kontext, det vill sdga ansikte mot ansikte mellan de olika avdelningarna (Clegg et al.
2007, s. 324). Numera tycker Tove att varje avdelning kan ses som en enskild butik. Detta
tyder pa att andra kommunikationskanaler kan behdva tillampas vid forandringar vilket tydligt
visas i forandringarna pa IKEA. En intern personlig kontext kan bidra till en sammanhallning
mellan avdelningarna och bor bevaras och inte ga miste om. Da de tappar den dagliga
kontakten med personal pa Ovriga avdelningar drabbas harmed en viktig del av
kommunikationen. Da det rader en bristande kommunikation mellan de anstallda gar det inte
bara ut éver sammanhallningen utan paverkar dven kundkontakten. Tove berattar att kunder
ibland staller frdgor om varor pa andra avdelningar och att det da kan vara svart att hjalpa
dem, eftersom personalen inte har tillrdcklig information 6ver de dvriga avdelningarna. Enligt
Path-goal-teorin &r det viktigt att ledaren forser de anstallda med till exempel psykologiskt
stdd och att de har de resurser som behdvs (Clegg et al. 2007, s. 255).

4.6 Webbmoten - ett satt att kommunicera

Pa Ica Maxi halls stora webbmoten infor stora kampanjer eller i borjan av en sasong dar all
personal samlas. Dessa webbmoten stracker sig over alla Maxi butiker 1 hela Sverige och
samtliga medarbetare samlas och tar del av informationen. Detta kopplas till en
masskommunikation som kénnetecknas av egenskaper som stor anonym publik (Clegg et al.
2007 s. 330). Anstélld pa Ica Maxi anser att det allt for sallan ges berém och upplever ett
stressigt klimat dar respons saknas. Detta kan kopplas till masskommunikationens egenskaper

32



som enkelriktad kommunikation och begransad feedback (Clegg et al. 2007 s. 330), men aven
att digital kommunikation kan vara opersonlig (Clegg et al. 2007, s. 325, ss. 327-328). Denna
masskommunikation kan vara en anledning till att anstalld pa Ica Maxi saknar feedback for
sin  arbetsprestation.  Masskommunikationen  kan  dven  sammanldnkas  med
envagskommunikation pa grund av méten dér det inte kan ges en direkt aterkoppling eller
nagot utrymme for att stalla fragor (Dahlkwist, 2004, s. 11). Under ett webbmote for samtliga
Ica Maxi butiker i hela Sverige kan ett sadant utrymme for fragor och feedback knappast vara
mojligt. Det blir tydligt att en envagskommunikation kommuniceras i foretaget. Hade det
fungerat battre med en annan form av kommunikationskanal eller &r det denna form som
kravs for att en sa pass stor organisations ska kunna na ut med sitt budskapt till samtliga

anstallda?

Butikschefen pa Ica Maxi berattar hur enkelt det ar att arbeta i butiken eftersom det finns
tydliga vardegrunder och mal att folja. Hon papekar vikten av de stora webbmatena infor nya
sasonger och kampanjer, da hon anser det gynnar ett gemensamt tank och arbetssatt. Genom
att pa detta satt systematiskt vagleda sin personal genom ett program och se till att alla foljer
samma riktning bendmns i teorin som ett tjanstvilligt ledarskap. Detta kan dock innebéra att
de som &r ledda av en sadan typ av ledare inte blir lika engagerade, uppratthaller en distans till
budskap och drabbas av ett inre motstand (Jonsson & Strannegard, 2010, ss. 205-207)
Webbmatena blir pa satt latt opersonliga och personalen kan kanna sig som en i mangden. Det
blir ocksa svart att kidnna en delaktighet som anstalld pa grund av att det fran ledningens sida
blir en envdgskommunikation. Detta gor att kommunikationen blir svag mellan ledning och
anstallda. Da budskapet fran ledningen tas emot elektroniskt blir det svart som anstélld att fa
sina asikter uppmarksammade via denna kommunikationskanal (Dahlkwist, 2004, s.11).
Detta kopplas till vad den anstallde pa Ica Maxi uttalade sig om huruvida hon beskriver hur de
upprepade personalmétena fungerar. De &r uppbyggda av systematiska direktiv fran ledningen
som meddelas ut till butikschef, som i sin tur meddelar sin personal om vad som ska gdras
och hur det ska goras. Hon beréttar dven att nar nya produkter kommer till butiken ar allt
redan forutbestdmt om hur och vart det ska placeras, men att det ibland kan godkannas med
egna idéer. Ledningen bor anvanda sig av personalens kunskap om butiken da det ar dem som
arbetar narmast kunderna. Asikter fran hur kunderna upplever butiken nér antagligen i forsta
hand personalen pa plats. Har blir personalens kunskap och kannedom en orsak till varfor en

tvavagskommunikation blir viktig.
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Utifran enkatundersokningen kan det utlasas hur involverade svarspersonerna kanner sig i
foretagets beslutsfattande. Hela 22 procent tycker att de &r véldigt lite involverade i foretagets
beslutsfattande. Detta tyder pa att en envagskommunikation ar vanligt forekommande i
detaljhandelsforetag och starker dven anstalld pa Ica Maxis uttalande om hur en direkt

aterkoppling och feedback saknas.

Hur pass involverad kdnner du dig i
foretagets beslutsfattande?

40%
35%

35%

30% 1 vildigtlite
25% -i

20% 18%
15%
10%

5%

0%

4.7 Hur nar ledarna ut med sitt budskap?

15% Mycket
involverad 10%

Det finns olika kommunikationsnivaer inom ett foretag dar informationen delas mellan chefer
och anstdllda. Enligt Littlejohn finns det fyra kommunikationsnivaer; dyadisk
kommunikation,  smagruppskommunikation,  organisatorisk ~ kommunikation  och
masskommunikation. De tre forsta sker ansikte mot ansikte medan masskommunikationen
sker genom masskommunikationskanaler och &r mer opersonligt (Clegg et al. 2007, s. 324). |
intervjun med Tove beskrev hon hur kommunikationen ser ut fran ledningen till de anstallda.
Hon berittade att numera gar hogsta varuhuschefen pa “omedvetna” kontrollrundor och
erbjuder darmed en dyadisk kommunikation till de anstallda. Tove menar ndmligen att om en
anstalld har ett problem kan de ga direkt till varuhuschefen och déarmed ta bort mellansteget
att ga via en avdelningschef. Dock menar hon att det ar uttalat att de anstéllda ska ga via sin
avdelningschef i forsta hand dar hon/han sedan for informationen vidare uppat. Detta
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kommunikationssétt skulle kunna bidra till en mer omfattande gemenskap genom att ett
personligt mote uppstar. Tove kan darmed kanna sig mer betydelsefull i foretaget istallet for

den annars vanliga masskommunikationen som rader i stora foretag.

Vidare pratar bade Tove och Karin om IKEAs egen personaltidning dar information om
kampanjer ligger som informationskalla och utkommer en gang i manaden. I den skriver de
olika avdelningscheferna viktig information till de anstéllda, vilket &r bra for Tove som enbart
jobbar dér varannan helg. Dock ser Karin tidningen mer som en sekundar
kommunikationskanal. Den skickas ut via mail vilket &r ett exempel pa nivan
masskommunikation dar informationen inte ges ut ansikte mot ansikte. Den har ett mer
opersonligt satt da den &r enkelriktad och r till for en stor och oftast anonym publik (Clegg et
al. 2007, s. 330). Det ar avdelningschefernas ansvar att fa ut denna information i tid. Enligt
Karin medfor det svarigheter da hon i sin tur far flera mail som egentligen inte har med
hennes avdelning att géra och ar tidskravande. Istallet for att lagga tid pa till exempel omsorg
om personalen laggs det tid pa att sortera mail och kan darmed ge en negativ effekt pa
kommunikationen. Aven fast att tanken antagligen ar att skapa effektivitet. | stora
detaljhandelsféretag kan en personaltidning vara en bra kommunikationskanal for att alla ska
kunna lasa och ta till sig information snabbt. Denna kommunikationskanal kanske inte passar
alla och viktig information kan da forloras. Darfor gar det omajligt att anvanda sig enbart av

just detta satt for att na ut till alla anstallda.

Hur bra ar din chef pa att fa ut viktig
information?
35% 32%
30% 259
25%
20% A
20% 18%
15%
10% Mycket lag 5%
~
0% T T T T 1
1 2 3 4 5
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Utifran diagrammet ovan kan ses att majoriteten av svarspersonerna anser att deras chef har
en god formaga att fa ut viktig information. Detta material kan tolkas pa sa satt att cheferna
far ut viktig information ute bland butikerna, men hur tolkas informationen av de anstallda?
Kanske tolkar de anstallda inte alltid informationen pa ratt satt pa grund av till exempel som

tidigare namnt olika barriérer.
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5. Slutsats

Hur paverkas kommunikationen i en organisation av ledarens egenskaper och ledarskapsstil

och pa vilket satt?

Forfattarna har kommit fram till att ledarens egenskaper kan paverka kommunikationen men
att vissa egenskaper vager tyngre an andra. Det forfattarna kunnat utldsa av insamlat material
och analys &r att lyssnandet &r den egenskap som véger tyngre och omnamns som en positiv
egenskap for kommunikationen. For att skapa en god kommunikation inom detaljhandeln
behdvs det laggas tid pa personalen men dven i kombination med forséljningen. Det optimala
blir att hitta en balans mellan dessa och ett teamledarskap gynnar bade kommunikationen till
lika stor del som forsaljningen. Beroende pa var ledaren befinner sig i Gridmodellen paverkas
kommunikationen antingen negativt eller positivt. Ett uppgiftsledarskap gynnar inte
kommunikationen positivt eftersom ledaren lagger for stort fokus pa sjalva uppgiften och

forsaljningen.

Hur ser sambandet ut mellan ledarskap och kommunikation beroende pa olika situationer?

Det &r inte endast en ledarstil som anses vara den bésta och fungerar i alla situationer. Ett bra
ledarskap innebdr att kunna anpassa sin ledarskapsstil till de olika férandringar som kan
uppsta i detaljhandelsforetag. Utifran analysen framkommer dven vikten av att kunna anpassa
och tillampa de olika kommunikationskanalerna som finns tillgangliga. Beroende pa vilken
ledarstil som anvéands kan det paverka kommunikationen pa sa vis att ledaren behover vara
mer eller mindre nérvarande. Ledarens grad av kommunikation b6r anpassas till varje anstalld

och dess beredvillighet.

Vilka barriarer kan uppsta for ledaren i dess kommunikation med de anstallda och vilka

kommunikationskanaler passar i detaljhandelsforetag?

En stark koppling mellan teori och resultat av insamlat material har patraffats angaende

barridrer som kan uppsta i kommunikationen. Barridrer kan uppsta om ledaren inte ser till de

anstélldas personligheter och inte anpassar sin kommunikation utefter denna. Detta eftersom
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att anstallda mer eller mindre k&nner behov av olika grader av till exempel stéttande och
tillrattavisning. Bade IKEA och Ica Maxi ar stora detaljhandelsforetag som anvander sig av
manga olika kommunikationskanaler. Den svara uppgiften blir att hitta den réatta
kombinationen av dessa for att na ut till samtliga i organisationen. Endast en
masskommunikation i form av exempelvis webbmoten skapar en kénsla av opersonligt
engagemang och ledarskap. Oavsett kommunikationskanal ar feedback viktigt for att kanna

samhd@righet med organisationen.
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6. Slutdiskussion

Utifran enkatundersokningen framkom att 28 procent ansag egenskapen lyhordhet som en
viktig egenskap hos en ledare. Av detta drar vi slutsatsen att en ledare darmed inte enbart bor
lagga fokus pa att ge ut information till de anstallda, utan dven lyssna och ta till sig deras
asikter. Detta anser vi vara en sjalvklarhet bland dagens ledare inom detaljhandeln eftersom
det inte bara handlar om att delegera ut information utan att &ven ta till sig sina anstélldas krav
och Onskemal. Tanken for oss vidare och vi ser ett samband mellan egenskaper och
kommunikation. Detta eftersom olika personligheter kan behdva olika typer av ledarskap.
Alla individer &r olika och det som uppfattas som ett bra ledarskap for en del behdver inte
betyda detsamma for andra, hdrmed menar vi att ledaren bor vara lyhérd och forsdka se till
allas personligheter. Det ar nastintill omojligt for en chef att kunna uppfylla samtligas vilja,
men med lyhordhet som egenskap och att verkligen kunna lyssna pa sin personal ger
antagligen positiv effekt. Detta anser vi dven leda till en god kommunikation hos olika
foretag. Personalens beredvillighet, det vill saga hur mycket stéd den anstéllde beh6ver, maste
ocksa tas hansyn till. Anstallda som har arbetat en langre tid behover antagligen inte samma
stdd i det vardagliga arbetet och sattet att kommunicera en uppgift. Denna slutsats stéds av

bland annat var intervju med anstalld pa Ica Maxi.

Enligt enkatundersokningen ansag merparten att egenskapen att kommunicera viktig
information till anstallda var nagonting som chefen bor fokusera pa. Svarspersonerna tycker
dessutom att deras chefer utfor detta pa ett bra satt, men vad &ar egentligen viktig information
och kan det vara sa att skulden ldggs pa nagon annan vid eventuella missforstand? Da vi har
lagt fokus pa mellanchefer och deras roll inom en organisation kan det vara sa att de lagger
skulden pa deras dverordnande vid eventuella kommunikationsproblem. Ett exempel pa detta
med Karin pa IKEA dar hon tycker att hon far alldeles for manga mail som inte har nagot med
hennes avdelning att gora, vilket kan leda till att de angeldgna mailen inte skickas vidare. Ett
annat exempel som vi har tagit upp ar de sa kallade webbmétena pa Ica Maxi som ar en form
av masskommunikation. Dér blir problemet att de anstallda bara kanner sig som en i mangden
och inte kan mota sina chefer 6ga mot 6ga och fa kanslan att det de séger betyder nagot for
organisationen. Vi anser att dar finns en del att jobba med for alla de mellanchefer som finns
inom detaljhandeln. De maste hitta en balans for att kunna na ut med relevant och viktig
information, samtidigt som de ska tillgodogora 6nskemal bade ner- och uppifran inom
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foretaget. Den situationsanpassade ledarskapsmodellen beskriver Clegg et al. ett antal
ledarroller som anvénds beroende pa situation. Vi menar att en butikschef bor strava efter att
ga fran en berattande ledare till en mer observerande, och samtidigt se upp for att forlora
kommunikationen helt. Personalen kan befinna sig i olika stadier av den situationsanpassade

ledarskapsmodellen beroende pa till exempel hur lang tid man har arbetat inom foretaget.

| enk&tundersbkningen anser majoriteten av svarspersonerna, hela 77 procent att deras chef
lagger mest tid pa forsaljning och enbart 22 procent anser att deras chef lagger mest tid pa
omsorg for personalen. Enligt oss utférs en form av uppgiftsledarskap bland
detaljhandelsbutikerna da fokus ser ut att ligga pa att salja sa mycket som mdjligt och darmed
inte gynna kommunikationen. Detta starks dven av vara intervjupersoners svar dar de
beskriver sina chefer som till exempel siffermanniska samt en klara uppfattning om att det
laggs ner mycket tid pa forséljning. Utifran detta anser vi att deras ledarskap liknas mer vid ett
uppgiftsledarskap och inte nar teamledarskap vilket &r det optimala. Ett gemytledarskap kan
daremot bidra till en god kommunikation da ledaren lagger tid pa omsorg for personalen och
far en god kontakt med personalen. Beroende pa var ledaren befinner sig i Gridmodellen
paverkas antagligen kommunikationen i ett foretag. Det maste alltsa finnas en balans mellan

uppgift och personal.

Vi har sett att forandringar i organisationer kan paverka ledarskapet och med det forstatt att
det blir oerhort viktigt for chefer att anpassa sitt ledarskap utefter situationer. Utifran vara
intervjuer har det framkommit att det bade pa IKEA och pa Ica Maxi skett stora forandringar
som pa ett eller annat sétt paverkat kommunikationen. Cheferna skulle vid forandringar kunna
anvanda sig av en stodjande ledarstil for att skapa en behaglig arbetsmiljo. Vi anser att det i
en sadan situation aven bor arbeta for att fa personalen sammansvetsade och skapa en battre
sammanhallning pa arbetsplatsen. Detta skulle kunna leda till effektivitet da en trivsam
arbetsmiljo uppstar. Ett exempel pa en sadan situation &r det nya IKEA-varuhuset som bidrog
till en delad kommunikation. Den stodjande ledarstilen som vi anser passa bast gor att malen
och de nya arbetssétten blir tydliga for de anstéllda. Det kan &ven leda till att de skapas en
trygghet i den foranderliga miljon och att man vet vart foretaget ar pa vag genom
malsattningar. Den stodjande ledarskapsstilen &r en ledarstil som vi anser maste kunna
tillampas i foretag for att gynna kommunikationen, da forandliga situationer ofta uppstar.
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Utifran analysen har vi sett exempel pa barridrer som kan stéra kommunikationen i ett foretag
som till exempel personlighet. Ledaren maste anpassa sin kommunikation utefter sina
anstallda. Bade den verbala och icke- verbala kommunikationen blir viktig att tyda for en
ledare. Detta visar sig i intervjun med Karin dédr hon beréttar att hon behdver anpassa sig efter
de anstalldas personligheter. Missforstdnd kan annars uppstd i kommunikationen och ett
”daligt ledarskap” uppfattas. Ett samband skapas mellan ledarskapsstil och kommunikationen
eftersom ledaren maste anpassa sitt satt att kommunicera till varje individ. Ett annat hinder
som kan uppstd i kommunikationen ar den maéangd information som flyter genom en
organisation. Som till exempel masskommunikation som ar valdigt enkelriktad och vénder sig
till en storre publik. Ett nytt system for att effektivisera kommunikationen bor implementeras

och da kan skapa mer tid till annat, som exempelvis personalomsorg.

Pa Ica Maxi sker en masskommunikation i form av webbmaéten. Denna fungerar bra da den
kan vanda sig till en stor publik dar medverkande inte behover befinna sig pa samma plats.
Att endast anvanda sig av webbmoten ger inte basta effekt da alla anstallda inte alltid kan
delta. Denna masskommunikation anser vi bér kompletteras med alternativ som utskick via
mail eller liknande. Vi tror att detta kan gynna de olika butikerna pa s vis att det blir lattare
att ge feedback. Webbmdtena kan bidra till en kénsla av att personalen inte kanner sig
tillrackligt delaktiga i kommunikationen. Utifran analysen kunde ett tjanstvilligt ledarskap
tydas da beslut fattas och tas uppifran for att sedan vandra nerdt i organisationen. Denna typ
av ledarskap kan enligt litteraturen bidra till ett inre motstand och fa de anstillda mindre
motiverade till att utféra uppgifter. Detta kopplar vi sedan samman med den delaktighet vi
anser viktig for kommunikationen. Var slutsats av detta blir att i stora foretag ar det svart att
bortse det tjanstvilliga ledarskapet helt da tydliga riktlinjer skapar en enkel kommunikation
till tillvagagangssatt. Det vi dock kritiserar ar avsaknaden av den delaktighet som vi anser

gynnar kommunikationen och motivationen bland de anstéllda.
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7. Vidare forskning

| framtiden skulle vi vilja se en mer djupgaende forskning kring amnet kommunikation i
detaljhandeln, eftersom vi anser att den ligger i skuggan av exempelvis forsaljningssiffror.
Relationen mellan ledarskapet och deras sétt att kommunicera kan bli en viktig nyckelfaktor
for att na framgang. Da det i dagens samhalle handlar mer om att ta hand om sin personal blir
kommunikationen en viktig faktor anser vi. Vi vill se en mer utforlig forskning till hur en val
fungerad kommunikation i en organisation star sig i jamforelse med organisationer dar
kommunikationen inte fungerar. Blir det en skillnad rent forséljningsméssigt? Trivs
personalen battre om de far ut viktig information i tid? Dessa fragor anser vi vara angelagna

att stalla sig i en vidare forskning om detta amne.

Vad &r egentligen ”déligt” ledarskap? Vad ér ett ”bra” ledarskap? Da forfattarna av uppsatsen
endast har intervjuat en medarbetare under varje mellanchef pa fallforetagen hade en fortsatt
undersdkning med flera intervjuer av de anstalldas uppfattningar kunnat starka forskningen.
Detta for att bidra till utvecklingen inom ledarskap och kommunikation inom
detaljhandelsféretag. Dar mer information hamtas och utvecklas vidare for att sarskilja vad
som fungerar som ett ”bra” ledarskap pa ett djupare plan. Kan det vara sa att det kravs lite av
varje for att hélla foretaget 1 en balans dir ett “déligt” ledarskap kanske inspirerar andra

medarbetare att ta ett steg i sin utveckling? Denna fraga ser vi garna att det forskas vidare pa.

Vi som forfattare ser aven en vidare forskning pa effektivisering av kommunikationen inom
foretag. Da vi med denna uppsats har lart oss att mellanchefer far utsta en stor mangd
information ser vi att det studeras kring losningar for att skapa ett effektivt informationsfldde.
Detta anser vi vara viktigt da missad information kan vara odesdigert for ett foretag eller
organisation. Hur kan stora foretag effektivisera informationsflodet? Hur kan de kontrollera
att informationen nar fram? Detta ar fragestallningar som kan anvandas i den vidare forskning

som vi garna vill 1&sa i framtiden.
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Bilaga 1 Intervjuguide for medarbetare

Ledarskap

Vilka egenskaper tycker du en bra ledare ska ha?

(Utifran gridmodellen)
Later din butikschef dig komma med egna idéer inom foretaget?

Kompromiss?

(Utifran Path-goal)

Hur motiveras du av din butikschef?

P4 vilket satt? Med vilka medel?

Ké&nner du att du har tillracklig kunskap och hjalpmedel (resurser) for att kunna utféra dina
arbetsuppgifter bra?

Hur uppfattar du vad din butikschef lagger mest tid pa? (produktion, omsorg?)

Har du sett nagra stora organisationsforandringar under din tid som anstalld? Som till exempel
forandrade mal, synsatt, arbetsmetoder m.m.

Hur fungerar kommunikationen fran anstallda till ledning?

Hur fungerar kommunikationen fran ledning till anstallda?

Vilka kommunikationskanaler finns? Till exempel mejl, méten osv.

Vad kan goras béttre anser du?

Uppfattar du att kommunikationen ar god inom féretaget, bade centraliserat och
decentraliserat?
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Finns det nagot som foretaget kan forbattra vad galler kommunikationen?

Kommunikationen av miljéansvar

Har du fatt ndgon information om hur foretaget arbetar med miljéfragor?

Uppfattar du att de anstallda stravar efter gemensamma mal nar det galler
miljohantering/hallbar utveckling?

Finns det speciella regler for miljéhantering?
Vilka?

Finns informationen tillganglig for de anstallda vad galler miljohantering/hallbar utveckling?
| vilken form?

Har ledningen stor inverkan pa medarbetarna vad géller miljoansvar?
Pa vilket satt? Hur?

Finns det nagon plan att félja, vad géller foretagets mal mot en hallbar utveckling?

Har du markt en storre efterfragan vad galler miljomarkta varor?

Avslutande fragor

Hur lange har du jobbat i foretaget?

Vilka positioner har du haft?
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Bilaga 2 Intervjuguide till chef

Ledarskap

Vilka egenskaper tycker du en bra ledare ska ha?

Hur ser du pa ditt ledarskap?

Kénner du att det finns begrinsningar for att kunna uppfylla det "perfekta ledarskapet™?

Hur tycker du att kommunikationen ser ut mellan dig och de anstéllda?

Vilka kommunikationskanaler finns fran hogsta ledningen och ut till de anstéllda?

Hur motiverar du personalen och vad far du for direktiv fran den hogsta ledningen?

Tycker du att foretaget har resurser for att kunna utféra sina arbetsuppgifter och att utvecklas
personligen?

Vad anser tid att du lagger mest tid pa: forsaljning eller personalen?

Har det skett nagra stora organisationsforandringar under den tid du varit butikschef? (Som
till exempel forandrade mal, synsatt, arbetsmetoder mm)

Hur fungerar kommunikationen fran ledning till anstallda och tvartom?

Vad kan goras béttre anser du?

Hur tror du att du uppfattas ha for ledarstil av dina anstéllda?

Hur hanterar du eventuella kommunikationsproblem?

Uppfattar du att kommunikationen &r god inom foretaget, bade centraliserat och
decentraliserat?
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Finns det nagot som foretaget kan forbattra vad galler kommunikationen?

Kommunikationen av miljéansvar

Hur arbetar ni med miljofragor, vad de anstallda fatt for direktiv?

Vad har ni for mal nar det galler miljéhantering/hallbar utveckling?

Finns det speciella regler for miljéhantering?
Vilka?

Finns informationen tillganglig for de anstéallda vad galler miljohantering/hallbar utveckling?
| vilken form?

Tycker du att ledningen har stor inverkan pa medarbetarna vad galler miljéansvar?
Pa vilket satt? Hur?

Finns det nagon plan att félja, vad géller foretagets mal mot en hallbar utveckling?

Har du markt en storre efterfragan vad galler miljomarkta varor?

Avslutande fragor

Hur l&ange har du jobbat i foretaget?

Vilka positioner har du haft?
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LUNDS UNIVERSITET Bilaga 3

Campus Helsingborg

Vi dr tre service management studenter fran Campus i Helsingborg som skriver
C-uppsats om ledarskap och kommunikation. Vi & mycket tacksamma 6ver er medverkan!

Ringa in ditt svar

1. Jagir...
Man Kvinna

2. Hur gammal ar du?
Under 20 20-30 31-40 41-50 50 +

3. Var skulle du placera din chefs formaga att tydligt kommunicera viktig
information till de anstéallda:
1 2 3 4 5
Mycket lag Mycket hog

4. Hur pass motiverad blir du till att gora bra ifran dig pa jobbet av din chef pa
foljande skala:
1 2 3 4 5
Lite motiverad Véldigt motiverad

5. Vad motiverar dig mest av foljande alternativ:

Hogre 16n Bonus/Beltning Personlig utveckling Annat

o

Vad tycker du din chef bryr sig mest om av féljande alternativ?

Omsorg for personalen Produktionen Forsaljning

7. Hur pass involverad kanner du dig i foretagets beslutsfattande?

1 2 3 4 5
Inte alls Mycket involverad

8. Finns det mgjlighet till personlig kompetensutveckling inom foretaget?
Ja Nej Vet ej

©

Vilka egenskaper tycker du ar viktigast hos en chef? (Skriv ditt svar nedan)
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Drivande

Motiverande, glad
Ansvarsfull, respektingivande
Lyhord, motivarande
Motiverande, rattvis

Hard men rattvis

Bry sig om personal
Forstaelse

Arlig, rattvis

God psykolog

Utveckling av personal
Omtéanksam, drivande, uppmuntrande
Arlighet

Rattvis, bry sig om personal
Lyssna, dela med sig
Lyhord, konsekvent
Omsorg for personal

Engagerad, lyhérd, motiverande
Kompetens, personalomsorg
Feedback, en bra ledare
Driven, motivera personalen
Trevlig, motiverande

Lyhord, 6dmjuk, rattvis
Lyssna

Demokratisk och tydlig

Ge feedback, bry sig
Personalomsorg
Motiverande

Motiverande, tydlig i sin kommunikation
Omsorg for personal, bra lyssnare,
malinriktad

Motiverande

Lyssna pa sina anstéllda
Bryr sig, uppmarksam
Lyhérd

Vara en forebild
Positiv, peppa sin personal,
personalomsorg

Manniskokannare, mer ledare an chef
Engagemang, lyhord, arlig

Bra p& att kommunicera

Lyhord, omsorgsfull, motiverande
Utveckling

Man om personalen

Lyssnar pa den anstallde

Stodjande

Feedback, positiv

Bra p& att kommunicera, motiverande
Omténksam

Kommunikation, lyhérd, god psykolog
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Lyhord for personalens véalbefinnande
Lyhord och lyssnar pa personalen
Sympatisk, driven, fértroendegivande
Motiverande, arlig

Arlig, social, m&n om personalen
Lyhord, organiserad

Motiverande, man om personal

Bra pa att lyssna, man om personal
Motiverande, bra pa att kommunicera



