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Purpose of the essay: The purpose of this essay is to research and analyze if the

current empowerment research is appliable on smaller businesses.

Method: The thesis methodology is a qualitative study with semi - structured

interviews.
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Conclusion:

The purpose of empowerment is to facilitate and streamline the service encounter, but
also to make the employees feel secure in their professions. Structure and
communication within the company are essential parts of a well functioning and
efficient empowerment. Working side by side where there is opportunity for feedback
reduces the risk of misunderstanding, which benefits the communication. Boundaries
are required, in order to implement empowerment more easily. Even behavior and

conduct of the store manager is essential for empowerment among employees.



Finns empowerment i min storlek? — en kvalitativ studie om empowerments tillimpning pa mindre foretag.

Sammanfattning:

Vad: D - uppsats, Campus Helsingborg, Lunds Universitet, VT - 2010

Forfattare: Hajir, Keyvan, Johan Lundquist & Mojgan Sohrabi

Titel: Finns empowerment i min storlek? - en kvalitativ studie om empowerments

tillimpning pa mindre foretag.

Handledare: Katja Lindqvist & Pia Siljeklint
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Slutsatser:

Andamalet med empowerment ir att underlitta och effektivisera servicemétet men
ocksa gora de anstillda trygga i sin yrkesroll. For att empowerment ska vara vél
fungerande kravs det att strukturen och kommunikationen pa foretaget ar fungerande
och effektiv. Att arbeta sida vid sida dar det finns mojlighet till dterkoppling minskar
risken for missforstand vilket gynnar kommunikationen. For att enklare implementera
empowerment behdvs det givna grianser. Aven butikschefens agerande och

handlingssatt ar visentlig for empowerment bland de anstallda.
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1. Inledning

”- Har ni nagon gang kommit till en affar en minut efter
stangningsdags och upptéackt att dérren ar Iast? Det var
nagot viktigt ni behovde och ni sag att det fanns folk dar
inne sa ni knackade pa dorren, men ingen sa mycket som

tittade upp.
- Ja. Det hande sa sent som i forra veckan!

- Vems fel tyckte ni det var? Vem skyllde ni pa nar ni

korde darifran?

- De anstéllda forstas! Jag slar vad om att chefen inte
var dar och att de anstallda ville sténga for dagen. De
tankte férmodligen inte ett 6gonblick pa mig. De ville

bara komma darifran sa fort som majligt.

- Fell

1.1 Problemformulering

Exemplet ovan dr hamtat fran boken ”Empowerment tar mer dn en minut”, och det ar
bara ett av manga exempel som belyser hur invecklat ett servicemote kan vara pa
grund av att personalen inte har den befogenhet eller information som krédvs for att
hjalpa kunden. Manga ganger kan kunden fa den hjalp som kravs, men processen tar
langre tid och servicekvaliteten ar inte lika bra som den kunde ha varit om kunden fatt
hjalp direkt. Om servicemotet inte gar val ar det dock oftast personalen som
interagerar med kunden som far forsoka losa problemet utifran bristfallig information

och begransade mojligheter.?

1 Blanchard, Ken, Carlos, John P. & Randolph, Alan. (1996). Empowerment tar mer dn en minut. Licht & Licht Agency, Danmark.

2 Blanchard, Ken, Carlos, John P. & Randolph, Alan. (1996).
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Vi lever idag i ett tjanstesamhalle dar det rader en hdg konkurrens bland foretagen.
For att foretag ska kunna locka och behalla kunder stélls det stora krav pa personalen
gallande kundanpassande l6sningar. Detta ar lattare sagt an gjort da personalens
befogenheter inte alltid &r uttalade. De vet inte hur langt de kan ténja pa
granserna/riktlinjerna for att tillfredstélla kunderna.

| USA vixte begreppet empowerment fram under 1960-70 talet och syftade da framst
till att ledaren/ledningen skulle delegera ut makt till sina anstéllda. Foresprakare for
begreppet menade att genom att ge sina anstallda mer makt skulle det motivera dem
till att forse kunderna med battre service.’

Empowerment har i modern tid fatt en betydligt bredare innebord i forhallande till nér
begreppet vaxte fram. Det anvands flitigt i organisatoriska sammanhang och betraktas
dverlag som nagot positivt.* Genom att tillimpa empowerment &r tanken att de
anstallda ska kanna en storre delaktighet i foretaget.® Enligt Rentzhog® 4r traditionella
foretag for trogt uppbyggda for att mota de krav som marknaden staller idag. For att
inte bli utkonkurrerade maste darfor foretagen folja med i marknadens
forandringstempo. Rentzhog’ menar att det gar for langsamt att standigt vanta pa
beslut fran ledningen och framgangsreceptet ar att ha personal som ar bemyndigade
att fatta egna beslut. Hur empowerment definieras och vilken innebérd begreppet har
skiljer sig dock beroende pa vilken kontext det anvéands i. ® Det &r darfor viktigt att
den som tillampar empowerment tar reda pa vad begreppet betyder for dem och hur

det kommer péverka deras verksamhet.®

3 Forsberg, E. & Starrin, B. (1997). Frigérande makt - empowerment som modell i skola, omsorg och arbetsliv. Stockholm: Gothia AB
4 Forsberg, E. & Starrin, B. (1997).

5 Conger, Jay A. & Kanungo, Rabindra N. (1988) The Empowerment Process: Integrating Theory and Practice. Academy of Management Review, Vol. 13, No. 3, s
471-482.

6 Rentzhog, 0. (1998). Processorientering: en grund for morgondagens organisationer. Lund: Studentlitteratur.
7 Rentzhog, 0. (1998).
8 Stewart, A M. (1994). Empowering People. Pitman, London.

9 Paper, ]. & Johnson, ] J. (1997). A Theoretical Framework Linking Creativity, Empowerment, and Organizational Memory. Oxford: Blackwell Publisher.
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10 havdar att det rdder en viss osakerhet kring

Bowen och Lawler
empowermentbegreppets betydelse, hur det fungerar i praktiken och hur det ska
implementeras. Det har argumenterar dven Wyer och Mason! fér som i sin artikel
Empowerment in small Businesses skriver att det saknas en tydlig definition av
vad det &r. De stiller sig vidare kritiska till om den nuvarande
empowermentforskningen faktiskt gar att applicera pa mindre foretag och de menar
att det ar fel att behandla sma foretag pa samma satt som stora foretag. Ett litet
foretags organisatoriska problem &r lika komplexa som de problem ett stort foretag
har. Skillnaden ar att problemen skiljer sig at och de menar darfor att det ar fel att

jamstalla ett litet och ett stort foretag.

Hur empowerment definieras och implementeras paverkas av en rad olika faktorer.
For att undersoka huruvida Bowens, Lawlers, Wyers och Masons'? tankar kring
appliceringen av empowerment pa mindre foretag har vi valt att undersoka tva typer
av forutsattningar, foretagets struktur och dess informationsflode. Vad galler
foretagets struktur s& menar Zeitmal och Bitner™ att det &r viktigt att foretaget ar
organiserat pa ett satt som framjar personalens utveckling. Den forskning som vi tagit
del av argumenterar for att personalen bor arbeta efter givna granser. Personalen far
genom granserna mojlighet att ta dgarskapet till motet med kunden.'* Den andra
forutsattningen som kommer att tas upp i uppsatsen &r hur informationsflodet
paverkar utfallet av empowerment. Ett val fungerande informationsflode okar

personalens ansvarskénsla och gor att risken for missforstand minskar.

10 Bowen, D E. & Lawler, E E. (1995). Empowering service employees. Sloan Management Review, Summer & Bowen. David E, Lawler Il & Edward E. (1992) The
Empowerment of Service Workers: What, Why, How, and When. Sloan Management Review, Vol. 33, No. 3, s 31-40.

11 Wyer, P. & Mason, J. (1999). Empowerment in small businesses. Participation and Empowerment: An international Journal, Vol. 7. Nr 7.
12 Bowen, D E. & Lawler, E E. (1995), David E, Lawler Il & Edward E. (1992) & Wyer, P. & Mason, J. (1999).

13 Zeitmal och Bitner I Korcynski, M. (2002). Human Resource Management in Serivce Work. Basingstoke: Palgrave.

14 Lashley, Conrad. (2001) Empowerment - HR strategies for service excellence. Elsevier Butterworth Heinemann, Oxford, Storbritannien.
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1.2. Syfte
Precis som ovanstdende forskning lyfter fram sa anser dven vi att for att ett foretag

ska kunna vara framgangsrikt sa ar det viktigt att de kan folja med i marknadens
forandringstempo. Vilken strategi ett foretag valjer kan variera, men manga ganger
spelar de anstallda en stor roll i foretagets med- respektive motgangar. Darfér menar
vi att det ar viktigt att personalen far mojlighet att ta kontroll Gver métet med kunden.

Hur ett kundmdte ser ut & manga ganger beroende av ett foretags storlek. I ett mindre
foretag kan kunden direkt komma i kontakt med samtliga anstallda medan i ett stort
foretag kanske interaktionen endast sker med speciellt anstélld frontpersonal. Vi
menar saledes att storleken pa ett foretag paverkar dess struktur och dess
informationsflode. I mindre foretag finns manga ganger inte lika tydliga granser for
vad personalen far géra och inte gora. Eftersom att vi anser att storleken paverkar ett
foretags struktur och informationsfléde vécktes ett intresse och en nyfikenhet hos oss
att undersoka om den empowermentforskning som vi valt ut gar att anvanda gentemot

stora saval som mindre foretag. Det har har bidragit till att foljande syfte utformats;

Syftet med wuppsatsen dar att utreda och analysera om nuvarande
empowermentforskning gar att applicera pa mindre foretag. For att kunna diskutera
och analysera syftet har vi studerat teoretiskt material och samlat in empiri via

intervjuer.

1.3 Fragestallningar
De forutsattningar, for att empowerment ska falla val ut, som uppsatsen kommer att

undersdka ar som sagt strukturens och informationsflodets paverkan. Eftersom vi
menar att strukturen och informationsflodet paverkas av foretags storlek staller vi oss

fragan.

10
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e Ar tillampningen av empowerment beroende av foretagets storlek?

D& information sands ut i ett foretag ar det manga ganger skillnad pa vad sandaren vill
fa ut och det som faktiskt kommer ut. Hur informationen sands ut ar kopplat till
foretagets storlek. | ett stort foretag ar ofta kommunikationsleden fler i forhallande till
ett litet foretag. Da informationen sands ut &r det viktigt att mottagaren kan aterkoppla
till sédndaren for att sakerhetsstalla att informationen tolkats korrekt. Hur
aterkopplingen ser ut ar bland annat kopplad till foretagets storlek. 1 ett mindre
foretag, dar kommunikationsleden ar farre, ar mojligheten till direkt aterkoppling
storre i forhallande till ett foretag med flera kommunikationsled. Darfor stéller vi oss

fragan.

e Spelar kommunikationen inom foretaget nagon roll for implementeringen av

empowerment?

1.4 Avgransningar
| uppsatsen har vi valt att avgransa oss fran kundernas perspektiv, huruvida

empowerment kan appliceras pa en Nilson-butik. Fokus ar istallet vad som sker
internt inom foretaget och hur det i slutdandan kan paverka servicemdtet med kunden.
Vidare har vi inte studerat Nilson utifran koncernens perspektiv utan vi har behandlat

varje butik som ett eget foretag dar butikschefen ar den hdgsta ledaren.

Den empiriska studien innefattar tre stycken Nilsonbutiker, alla beldagna i Malmo.
Anledningen till att vi har valt ut tre butiker har dels varit for att inte fa ett for brett
material, men aven pa grund av de regler gallande tids- och kvantitetsbegransningar
som funnits under arbetsprocessen. Eftersom vi har studerat varje butik som ett enskilt

foretag syftar Nilson, varje gang det anvands i uppsatsen, till de tre butikerna och inte

11
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till koncernen Nilson. Vidare hénvisar vi till Nilson som ett litet foretag i uppsatsen.
Med litet foretag menar vi ett foretag dar antalet anstallda ar fa och de arbetar under
samma tak samt sida vid sida varje dag.

1.5 Disposition

Uppsatsens inleds med ett kapitel dar vi problematiserar och presenterar uppsatsens
syfte som ar att undersoka om nuvarande empowerment forksning gar att applicera pa
mindre foretag. Darefter redogor vi for vart metodval och tillvagagangssatt i
uppsatsen. | det tredje kapitlet presenterar vi de teorier som utgbér uppsatsens
verktygslada samt hur de kommer att anvdndas. Kapitlet inleds med att ta upp
begreppet servicemote, som vi sedan anvander som ett instrument for att mata utfallet
av empowerment. Dérefter redogor vi for uppsatsens definition av empowerment,
innan vi lyfter fram de forutsattningar som kommer att anvéndas for att behandla
uppsatsens syfte. | det fjarde kapitelet har vi valt att lyfta in vart empiriska material
och analysera det med hjalp av den utvalda teorin.Vi har alltsa inte valt att redovisa
fallstudien i ett enskilt kapitel, utan empirin och teorin gar in i varandra. Tanken ar att
lasaren tydligare ska se intervjupersonernas historier och vi hoppas, genom att
standigt lyfta in intervjupersonernas ord, gora texten mer levande. | den avslutande
delen av uppsatsen lyfter vi forst fram de slutsater sin vi kommit fram till under

arbetets gang. Darefter foljer en diskussion och reflektion av reslutatet.

12
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2. Metod
| det har kapitlet redogor vi for vilken metod och vilket forhallningssétt vi har utgatt

fran. Forst beskrivs vara utgangspunkter, det vill saga vilken metod som har anvants.
Dérefter utredes genomférandet av studien och i slutet av kapitlet diskuterar vi kring

kvaliteten av det insamlande material samt studiens begransningar.

2.1 Utgangspunkter
Syftet med uppsatsen har varit att utreda och analysera om nuvarande

empowermentforskning gar att appliceras pa en mindre foretag. For att kunna gora
detta har vi valt att utifran ett deduktivt synsitt anvanda oss av en kvalitativ
undersoknings | en kvalitativ undersokning ar fokus framst att finna beteendemdnster
i det insamlade materialet. *® Tanken &r sedan att tolka materialet och forsoka att lyfta

fram manskliga egenskaper som kan vara svéra att mata och kvantifiera.'’

Genom att anvanda oss av en kvalitativ metod kan vi tydligare forankra utvalda
teorier i empirin, det vill sdga verkligheten. Den kvalitativa metoden ger oss dven
mojlighet att lyfta fram de motségelser som vi funnit och sedan presentera olika
forklaringar i analys och slutsatser. Vi har alltsa inte behovt forutsétta att det finns en

korrekt forklaring utan samma metod kan leda fram till olika slutsatser.*®

Det finns dock nackdelar med att anvanda en kvalitativ metod som bor betonas. Bade
Bryman och Denscombe®® havdar att kvalitativ data & mindre representativ och

svarare att generalisera i jamforelse med kvantitativ data. De argumenterar vidare for

15 Bryman (2007). Samhillsvetenskapliga metoder. 1. uppl. Malmé: Liber ekonomi. s. 21-22

16 M. (1998). F - for sma. jekt inom Lund: atur. s. 244-245

17 Bryman, Alan (2007).
18 Denscombe (1998)_s. 259-260

19 Bryman (2007) s. 269-271 & Denscombe (1998) 5.260-261

13
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att forskaren sjélv spelar en stor roll i tolkningsprocessen och att undersékningarna
darfor blir subjektiva®® samt att forskaren kan blunda” for obehagliga situationer som
kan uppst& i undersékningen.? Det finns &ven en risk att den riktiga betydelsen
dekontextualiseras och tas bort fran sin ursprungliga kontext da materialet
transkriberas. Det ar av stor vikt att vara uppmarksam sa att inte forklaringen blir
forenklad och transparent pa grund av att forskaren tar bort material da denne forscker
identifiera monster i materialet.?? Darfor &r det viktigt att bortse fran sina egna
intressen vid insamlingen.? Trots den kritik som riktas mot den kvalitativa metoden
har vi valt att anvénda oss av denna i strdvan om att ha tillrackligt stor kontroll 6ver
vara attityder for att agera sa opartiskt som mojligt. Vi anser aven att metodens
styrkor &r fordelaktiga i processen att fa en djupare forstaelse for uppsatsens
forskningsomrade och syfte.

2.2 Tillvagagangssatt
| den hér delen kommer vi att redovisa hur vi har samlat in empiri, hur
urvalsprocessen har gatt till, hur insamlingen har gatt samt argumentera for valet av

metod.

2.2.1 Fallstudie
Det tillvagagangssatt som har anvants i uppsatsen ar en fallstudie. Genom en

fallstudie &r “madlsdttningen att belysa det generella genom att titta pd det enskilda”** Vi
anser att det stimmer bra Gverrens med den kvalitativa studien eftersom den studerar
fenomen pa djupet och endast har for avsikt att studera en undersokningsenhet vilket
gor att forskaren kan koncentrera anstrangningarna. Vidare sker oftast en fallstudie i

en naturlig miljo for intervjupersonen och studien bestdmmer inte vilka eller vilken

20 Bryman (2007) s.269-271 & Denscombe (1998) s. 260-261

21 Kaijser i Kaijser, Lars & Ohlander, Magnus (red.) (1999). Etnologiskt faltarbete. Lund: Studentlitteratur s. 27

22 Bryman (2007) s.269-271 & Denscombe (1998) s. 260-261

23 Fagerborg, Eva (1999). Intervjuer. I Kaijser, Lars & Ohlander, Magnus (red.) (1999). Etnologiskt féltarbete. Lund: Studentlitteratur.s. 61

24 Denscombe (2000) s. 41

14
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metod som ska anvdndas utan forskaren kan anvanda de k&llor och data som
situationen kraver. Forskaren &r darfor inte pressad att kontrollera omstandigheterna
utan snarare understka foreteelser.” Fallstudien genomfordes under tre dagar dar
samtliga gruppmedlemmar deltog. Den utférdes pa tre stycken Nilsonbutiker belagna
I Malmo. Varje butik hade mellan tre till fem anstallda. | samtliga butiker arbetade
kollegerna tatt ihop och tog hjalp av varandra vid behov. De anstéllda i butikerna var
bade hel- och deltidsanstallda. Tva av butikerna hade varsin butikschef medan den
tredje butiken, under intervjutillfallena, inte hade nagon uttalad butikschef.

2.2.2 Val av datainsamlingsmetod
For att fa in anvandbart material till fallstudien har vi valt att utfora kvalitativa

intervjuer. Metoden kraver mycket forarbete?®, men det kréavs ingen omfattande
utrustning utan metoden bygger p& kunskap och fardigheter som forskaren har.?’
Fordelen med att anvanda sig av kvalitativa intervjuer ar att de ar flexibla?® och ger
forskaren detaljerad information om intervjupersonen. ° Eftersom syftet med
uppsatsen ar att analysera om nuvarande empowermentforskningen kan appliceras pa
mindre foretag anser vi att kvalitativa intervjuer, genom sin flexibilitet, skapar goda

forutsattningar for att samla in anvandbart material.

2.2.3 Urval
Anledningen till att vi valde att understka ett serviceforetag som Nilson, &r for att de

ar beroende av att hela tiden skapa positiva servicemdten med sina kunder. Vilket
stammer bra Overrens med uppsatsen syfte som vill utreda hur vél nuvarande
empowermentforskning kan appliceras pad mindre foretag. Vi tog kontakt med
foretaget genom en kontakt som vi har och darefter blev vi tilldelade en

kontaktperson. Denne deltog sedan sjalv pa en intervju och hjalpte oss &aven att

25 Denscombe (2000) s. 42-45 & 53

26 May, T. (1997). Samhillsvetenskaplig forskning. Lund: Studentlitteratur. .s 161
27 Denscombe (1998).s.130

28 Bryman. (2007)

29 Denscombe (1998) s. 132 & May (1997) s.148
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komma i kontakt med resterande intervjupersoner som deltog under
intervjuprocessen. Vi anser att vi fick en bra respons fran samtliga intervjupersoner
och alla har varit hjalpsamma vilket har underlattat samarbetet. Overlag har vi fatt
utfylliga svar pa intervjufragorna, men vi har samtidigt inte haft ndgon svarighet att
hora av oss till en specifik person igen for att kontrollera eller fylla ut ett svar. Det
goda samarbetet med Nilson har skapat en trygghet for oss da arbetet med uppsatsen

har skett under begrénsad tid.

De intervjupersoner som vi har kommit i kontakt med har skett genom vad Bryman®
benamner som bekvamlighetsurval. Det innebér att vi har intervjuat de personer som
har haft tid, velat bli intervjuade och dem som vi har haft mojlighet att komma i
kontakt med. Vi har inte haft mojlighet att komma i kontakt med vem som helst men
genom kontaktpersonen har vi fort en diskussion och 6nskan dar strdvan har varit att
komma i kontakt med personer med olika kon samt olika yrkespositioner.
Anledningen till detta har varit for att skapa en stor bredd och samla in synpunkter
frén personer med olika preferenser.®* Bekvamlighetsurvalet har gjort att vi sjalva inte
har haft nagot storre inflytande Gver intervjupersonerna. Vi anser dock inte heller att
var kontaktpersons egna preferenser har haft nagot stérre inflytande Over utfallet
eftersom begransningarna framst har berott pA om personalen haft mojlighet eller

inte.®

Vi har kommit i kontakt med majoriteten av de personer som arbetar i butikerna, dven
fast vi inte har utfort intervjuer med alla. Personerna har haft varierande positioner,
allt fran butikschef till extrapersonal, och deras kon och alder har varierat i den man
det varit mojligt. De svar vi har fatt under intervjuerna har varit lika och vi tror darfor
inte att utfallet hade varierat sarskilt mycket om vi kommit i kontakt med nagra andra

personer fran Nilson.

30 Bryman (2007)
31 Bryman (2007) s.114-115,313

32 Bryman (2007) s.101
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2.2.4 Genomforandet
De kvalitativa intervjuer som utfordes pa Nilson gjordes i form av semi —

strukturerade intervjuer dar fem personer intervjuades under cirka sju timmar totalt.
De semi — struktuerade intervjuerna gav oss flexibilitet och frihet att férdjupa de svar
som vi fick eftersom det skapades en dialog med intervjupersonen.® Denne fick ocksa
mojlighet att utveckla sina tankar mer utforligt i forhallande till om intervjupersonen
hade varit styrd av standardiserade fragor.®* Vi var noga med att inte glida ifrén amnet
utan arbetade efter en forutbestamd intervjuguide. Det gav oss en tydlig bild av vad vi
ville uppna i varje intervju, samtidigt som vi kande friheten att stalla fragor som
eventuellt uppstod under en specifik intervju.*® Fér att kunna arbeta framgéngsrikt pa
det hér séttet menar Kvale®® att det ar viktigt att vara palast och kunnig om amnet.
Nagot som vi anser att vi var eftersom vi under fyra veckor innan intervjuerna arbetat
med att fordjupa oss och ta fram de teorier som vi ansag var relevanta for uppsatsens
syfte. Det gjorde att vi hade en Kklarare bild av vilken information som vi sékte och vi

kunde darfor vara mer precisa i insamlingsarbetet.

Den vanligaste typen av semi — strukturerade intervjuer ar personliga intervjuer.
Styrkan med dem &r att de dels &r enkla att arrangera och det ar lattare att kontrollera
en intervjuperson i forhallande till tva eller flera.*” Under intervjuerna forsokte vi
undvika ledande- och kéansliga fragor och stravade hela tiden efter att forhalla oss
neutrala i forhallande till intervjupersonen.® Vi arbetade efter att skapa en trygghet
hos intervjupersonen for att denna skulle svara sanningsenligt och inte efter vad

intervjupersonen upplevde att vi ville hora.*® May*® menar att tillit & avgorande for

33 May (1997) s. 150

34 May (1997) s. 150-151 & Denscombe (1998) s. 135

35 Bryman (2007)s.301-304

36 Kvale, Steinar (1997). Den kvalitativa forskningsintervjun. Lund: Studentlitteratur 2007 s. 82
37 Denscombe (1998) s. 136

38 Denscombe (1998) s. 249-250

39 Denscombe (1998) s. 139

40 May (1997) s. 159-161
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resultatet av en intervju och det &r viktigt att de inblandade personerna har en trygghet
till varandra. Vi inledde darfor varje intervju med fragor vars syfte var att latta upp
stamningen och fa intervjupersonen att kanna sig trygg med situationen. Nagra av
intervjupersonerna éppnade upp sig snabbt medan det tog langre tid innan vi kunde
stalla mer utforskande fragor till vissa personer. | slutdandan av varje intervju upplevde
vi att intervjupersonen var deltagande och hade en stérre forstaelse till syftet med
intervjun i forhallande till vad denne hade i inledningen av intervjun, da vi fortfarande
var fraimmande for varandra. Vi stillde samma inledande fragor till varje
intervjuperson, men beroende pa vilken information som framkom kunde
uppfoljningsfragorna variera. Det hér var inget medvetet utan bara ett resultat av varje

specifik intervjusituation.**

Intervjuerna utforde vi under tre dagar. Alla intervjuerna utfordes i den specifika
butikens motesrum och alla gruppmedlemmar deltog pa varje intervju. Eftersom vi
inte spelade in intervjuerna fokuserade tva personer pa att anteckna medan en tredje
person stallde frdgorna. Vem som gjorde vad &ndrade vi mellan varje intervju och
personerna som antecknade stéllde ocksa fragor aven fast deras fokus framst var att

anteckna.

2.2.5 Bearbetning
Trost* menar att det &r en fordel om transkriberingen av insamlat material gors av de

personer som har deltagit pa intervjun eftersom de kan ha samlat in andra viktiga
intryck &n det som blivit sagt under intervjutillfallet. Vi valde att inte spela in
intervjuerna utan istallet forlita oss pd de anteckningar som vi forde under
intervjuerna. May*® havdar att det finns bade for- och nackdelar med att spela in sina
intervjuer. Han argumenterar bland annat for att manniskor kan bli mer hAmmade om

det dem sager blir inspelat. Han menar aven att det &r en lang process att transkribera

41 Kvale (2007) s. 123-124
42 Trost, J. (1993). Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur.

43 May (1997) 5. 168-169
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de inspelade intervjuerna i efterhand i forhallande till att anvanda sig av sina
anteckningar. Déaremot lyfter han fram att inspelning kan vara en fordel darfor att
intervjuaren kan rikta all sin uppmarksamhet till intervjupersonen och dennes
kroppssprak istéllet for att fora anteckningar. Han argumenterar ocksa for att det ar
enklare att klassificera materialet och det minskar risken for att intervjuaren ersatter
intervjupersonens ord med sina egna. Vi menar dock att eftersom alla
gruppmedlemmar var delaktiga pa intervjuerna kunde en person fokusera pa
intervjupersonen och de tva andra kunde inrikta sig pa att anteckna. For att minska
sannolikheten for att nagon information skulle ga forlorad transkriberade vi materialet
direkt efter varje intervju och var noga med att alla forstatt svaren likadant. Da vi
hade olika tolkningar av vad intervjupersonen menade kontaktade vi denne igen for
att sakerhetsstalla att vi forstatt svaret korrekt.

Nér varje enskild intervju var transkriberad kategoriserade vi materialet for att kunna
lyfta fram det som berérde uppsatsens syfte och teoretiska intresse.* Denscombe®
havdar att kvalitativ data maste sammanstallas i ett likartat format innan den kan
analyseras. Da bli det enklare att bryta ner materialet for att sedan stalla materialet
mot varandra och hitta likheter och olikheter samt att salla bort det som inte kanns
relevant.*® Det har kallas att ta fram berskrivningskategorier*’, motivordlistor*® eller
att faststalla forskningsmetoder®®. Oavsett bendamning syftar de till att underlétta for
forskaren att finna kopplingar och specifika monster i det material som samlats in.*°
Genom att arbeta med den har metoden anser vi att vi pa ett enkelt satt kunde ta fram

information som underlattade arbetet och diskussionen av syftet.

44 Strauss i May (1997) S. 169

45 Denscombe (1998) s.245-246

46 Strauss & Corbin i Denscombe (1998) s. 247-248 & Uljens, M. (1989). Fenomenografi: forskning om uppfattningar. Lund: Studentlitteratur.
47 Uljens (1989)

48 Mills i May (1997) s. 171

49 May (1997) s.169-170

50 Miles & Huberman i Denscombe (1998) s. 171
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2.3 Metoddiskussion
| foljande avsnitt &r syftet att diskutera kvaliteten av det material som samlats in och

vilka begransningar som har funnits under arbetets gang.

2.3.1 Kvalitet
For att bedoma kvaliteten av det material vi har samlat in till uppsatsen har vi valt att

anvanda oss av begreppet trovardighet som Lincoln och Guba®! anvander for att
véardera kvaliteten av en undersokning. De menar att trovérdigheten kan granskas
genom begreppen tillforlitlighet, dverforbarhet, palitlighet och konfirmering.

Gallande tillforligheten har vi under arbetets gang forsokt att aterge den information
som vi har tagit del av pd ett korrekt satt. Vi har efter varje utférd intervju
sammanfattat det som blivit sagt, kontrollerat om det ar okej att anvénda
informationen i uppsatsen, erbjudit intervjupersonerna att ta del av uppsatsen innan
den publicerats. Vi kommer &ven efter publikationen att redovisa resultatet for
inblandade personer. Innan vi utférde intervjuerna tog vi kontakt och bokade tid med
berérda personer, vi valde att inte tala om syftet med undersékningen eller skicka ut
intervjufragorna for att minimera mdjligheten till att intervjupersonerna i forvag
skulle fundera éver sina svar. Overforbarheten av det material som vi samlat in
paverkas delvis av hur val vi har beskrivit studieobjektet. Avsikten med uppsatsen har
aldrig varit att redogdra for en ndarmare beskrivning av Nilson utan att generellt
analysera hur véal nuvarande empowermentforskning gar att applicera pa mindre
foretag. Palitligheten av de resultat som framkommit kan vara svarare att bedéma
eftersom insamlingen har skett genom maénskliga interaktioner. Svaren kan darfor
variera beroende pa omstandigheter som radde den specifika dagen som vi utférde
intervjun. En person som varit stressad den dagen kanske inte svarade lika utforligt
som denne hade gjort en annan dag och utifrdn andra villkor. Vi har dven stravat efter
att tydligt redogora for var forskningsprocess for att ytterligare styrka de
forskningsresultat som presenterats. Vad géller konfirmeringen har vi i metodkapitlet

forsokt att tydligt redogéra for vad vi har gjort, varfor vi gjort det och vad det skall

51 Lincoln & Guba i Bryman (2007) s. 45-46
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leda fram till. Under processen har vi standigt stravat efter att vara neutrala i
forhéllande till den information vi tagit del av.*” Vi menar dock, precis som Pripp®®,
att det ar omajligt att inte paverkas av sina egna varderingar och darfor inte mojligt att
ha ett objektivt forhallningssatt. Vi har daremot forsokt att vara opartiska och
asidosatta egna varderingar samt halla oss passiva under intervjuerna och inte stélla
ledande fragor.**

2.3.2 Uppsatsen etiska standpunkt
Under en forskningsstudie menar Kvale™ att det ar viktig att den foljer vissa etiska

riktlinjer for att de inblandade inte ska kanna sig krankta under arbetets gang eller da
det fardiga resultatet presenteras. De kriterier som lyfts fram &r att deltagarna bor ha
informerat samtycke, konfidentialitet och en uppfattning av konsekvenserna med
uppsatsen. Da intervjuerna utforts har vi informerat de inblandade om syftet med
uppsatsen och vi har talat om for dem att deltagandet ar helt frivilligt och att de nar
som helst under processen har mdjlighet att dra sig ur. Vi har dven kommit dverrens
med varje intervjuperson om vad de anser vara “for kénslig” information och darfor
skapat ett samtyckte gallande vad vi har publicerat. Ovanstaende anser vi har varit
tillrackligt for att uppfylla ett informerat samtycke. Vidare har vi i motet med
intervjupersonerna garanterat dem konfidentialitet, det vill sdga att de & anonyma i
uppsatsen. Eftersom studieobjektet och det insamlade materialet ar begransat har det
ibland varit svart att styrka en persons anonymitet. En del information har
underforstatt kunnat kopplas till en specifik person och vi har darfor fatt véardera
anvandbarheten av informationen, for att inte avsloja ndgons identitet. Den sista
punkten for att, enligt Kvale®®, uppfylla god forskningsetik &r att ge nagot tillbaka till
dem som deltagit och varit en vital del for uppsatsens utfall. Vi kommer darfér, som

namnts tidigare, lamna den fardiga uppsatsen till deltagare som é&r intresserade. Vi

52 Bryman (2007)

53 Pripp, 0. (1999). Reflektion och etik. 1 Kaijser, Lars & Ohlander, Magnus (red.) (1999). Etnologiskt filtarbete. Lund: Studentlitteratur.s. 41
54 Denscombe (1998) s. 244-245 & Bryman (2007) s. 37-38

55 Kvale (1997)

56 Kvale (1997)

21



Finns empowerment i min storlek? — en kvalitativ studie om empowerments tillimpning pa mindre foretag.

hoppas ocksa att deltagarna fatt ut nagot av att uttrycka sina synpunkter och
funderingar i en annorlunda miljo &n vad de normalt ar vana vid aven fast de i

slutdndan inte tar del av uppsatsen.

2.3.3 Begransningar
Det foretag som vi valde for att utfora var studie pa har utan tvekan paverkat resultatet

av uppsatsen. Dels ar deras situation specifik och dven fast den gar att jamféra med
liknande verksamheter skiljer den sig. Nagot annat som har paverkat utfallet &ar vilka
personer som har intervjuats. De butiker som vi har riktat oss till har ett begrénsat
antal anstéllda vilket har gjort att valmdjligheterna har varit begransade. Vidare har vi
fatt ratta oss efter vilka personer som har varit tillgangliga och intresserade av att bli
intervjuade. Dock har intresset fran mojliga intervjupersoner varit stort och
begransningarna i detta fall har framst berott pa tillganglighet. Sammantaget &r vi
nojda med det material som samlats in och vi har under arbetets gang och i efterhand
kan vi konstatera att faltarbete ar nagot som kan liknas vid en standig larandeprocess

dar det alltid finns utrymme till forbattring.>’

57 Jfr Kaijser (1999) s. 27
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3. Uppsatsens verktygslada
| nedanstdende kapitel presenteras de teorier som kommer att utgdra uppsatsens

verktygslada samt hur de kommer anvandas. Verktygsladan tar forst upp begreppen
tjanst och servicemote. Genom servicmotet studerar uppsatsen utfallet av var
insamlade empiri. | den har delen lyfter uppsatsen fram tva olika exempel pa
servicemoten som ar relevanta for vart studieobjekt. Tanken &r att lasaren skall fa en
djupare forstaelse for var insamlade empiri. Vidare i nasta del far lasaren en
genomgang av begreppet empowerment. For att denne skall forsta vad empowerment
betyder och hur det kommer att behandlas i uppsatsen, lyfts det fram en tydlig
defintion av hur uppsatsens definierar empowerment. | nésta del av teorin relateras
empowerment till vart valda syfte genom att lyfta fram tva olika forutsattningar for
empowerment. Det har gors for att lasaren skall forstda huruvida nuvarande

empowerment forskning gar att applicera pa mindre foretag.

3.1 Teoretiskt ramverk
Det teoretiska ramverket baserar sig pa litteraturstudier som behandlar servicematet,

empowerment samt kommunikation. Inom fenomenet serviceméte ar Gronroos och
Normanns forskning mest vésentlig i uppsatsen. Christian Grénroos ar professor med
inriktning mot tjanste- och relationsmarknadsféring. Richard Normann ar mest kand
for sin definition av servicemotet, som han beskriver som sanningens 6égonblick.
Dessa begrepp anvénds flitigt i uppsatsen for att beskriva funktionen och vikten av ett

servicemote.

Inom empowermentforskningen utgar uppsatsen framst fran teorier av Rentzhog, som
talar om foretagens uppbyggnad och de anstélldas delaktighet for att mota de krav
som stélls fran markanden. Stewart som talar om empowerment och dess innebord i
olika kontexter, Korcinsky talar om hur foretag skall arbeta for att fa de basta utav
sina anstallda i varje servicemdte. Korcinskys terorier behandlar foretagets struktur

som forutsattning for utfallet av empowerment. Avsnittet anvander dven teorier fran
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Lashley som lyfter fram betydelsen av kommunikation samt gréanser som faststélls av
ledningen dar den anstéllda far agera inom.

Kommunikation som forutséttning gar in pa djupet med hjalp av teorier fran Lars ake
Larsson som talar om olika kommuniaktionsmetoder, de formella och informella.
Vidare anvands det framst terorier fran Nonaka som lyfter fram betydelsen av kunkap
och dess dverforing inom foretag.

Ovan teorier stalls i sin tur emot artiklar fran Bowen och Lawler vars forskning lyfter
fram empowerment som en ekvation som endast fungerar om alla element sa som
makt, kunskap, beloning samt information sétts ihop. Aven artiklar skrivna av Peter
Wyer, Jane Mason och Harley, William B ér relevanta for uppsatsen, da dessa
behandlar principer och forutsdttningar fér ett fungerande empowerment.
Avhandlingar skrivna av Wyer och Mason anvéands som stdd till uppsatsens syfte da
den staller sig kritisk till om nuvarande empowermentforskning gar att applicera pa

mindre foretag.

3.2 Tjanst och servicemote
| foljande avsnitt presenteras begreppen tjanst och servicemoéte Kortfattat.

Inledningsvis gors det en aterblick av tjanstebegreppets framvaxt. Darefter forklaras
begreppet servicemdte och dess koppling till tjanstebegreppet. Slutligen redogoérs det

for hur begreppet servicemote kommer att anvandas vidare i uppsatsen.

3.2.1 Tjanstebegreppets framvaxt
Under 1960-talet utgjorde industrisysselsattningen den stdrsta andelen av

arbetsmarknaden. Daérefter avtog den sakta och tjanstesektorn borjade spela en mer
betydande roll. Utvecklingen av tjanstesamhéllet ledde till att runt 1970-talet borjade

allt fler foretagsekonomer intressera sig for fenomenet tjanst. Mellan 1960-80 talet
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framkom det en mangd olika definitioner av begreppet.”® Den generella definitionen
av tjanst ar vidstrackt, men en vanlig utgangspunkt ar att tjanster ar abstrakta och
skiljer sig fran patagliga ting som varor och produkter.>® John Rathmell®® beskrev en
tjanst som “a deed, a performance, or an effort”.®* Christian Gronroos,® en av
foretradarna inom nordisk tjansteforskning, foreslog ar 1990 en definition av

begreppet som lyder;

"En tjdnst dr en process som bestar av en rad mer eller
mindre patagliga aktiviteter som vanligen, men inte
nddvandigtvis alltid, sker i samverkan mellan kund och
servicepersonal och/eller fysiska resurser eller varor
och/eller tjansteleverantérens system, och som utgor

l6sningar pd kundens problem”.

Det som kom att uppmarksammas var att tjanster var aktiviteter, nagot som utfordes.
Det har ledde till att fokus riktades pa frontpersonalen. Anledningen var for att
frontpersonalen oftast &r de som &r i kontakt med kunden och de som utfor aktiviteten.
Déarfor har deras handlingar en stor betydelse for den sociala interaktionen mellan
kund och tjansteforetag. Utfallet av interaktionen ar ndmligen det som formar

kundens upplevelse av tjansten.®

58 Gronroos, Christian. (2002) Service Management och marknadsféring - En CRM ansats. Liber Ekonomi, Malmé s. 58

59 Brown, S. Fisk, R & Bitner, M. 1994. The development and emergence of service marketing thought. International journal of services industry management,
vol5

60 Eksell i Corvellec, H & Lindquist, H (red.) (2005) Servicemétet - Multidisciplinara ansatser. pp.11-31. Malmé:Liber s. 12
61 http://www.ne.se/service
62 Gronroos (2002)

63 Eksell i Corvellec & Lindquist (2005) s.13
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3.2.2 Servicemotet
Ett servicemdte uppstar da en kund och ett foretag kommer i kontakt med varandra.

Kunden soker en losning pa ett behov och foretaget forsoker att fylla det efterfragade
behovet med en tjanst. Grunden for definitionen av ett servicemdte ar den sociala
interaktionen. Det ar den som anses ha en avgdrande roll for foretagets framgang i ett
servicemote. Eftersom interaktionen & malorienterad bor servicemotet skiljas fran
andra former av ménskliga interaktioner.®* Anledningen &r for att ett serviceméte inte
enbart handlar om ett fysiskt mote, utan genom interaktionen som sker mots
forvantningar, erfarenheter, personligheter, asikter och vérderingar.

En av de mest kinda definitionerna av ett servicemdte ar det som Normann®
beskriver som sanningens dgonblick. I beskrivningen anvander han sig av en metafor
fran tjurfaktning for att lyfta fram att kvalité bestams just i sanningens 6gonblick, nar
serviceleverantéren och kunden moter varandra. Han menar att dessa tva ar helt och
hallet utlamnade at varandra och foretaget har inte langre nagon mdjlighet till att
paverka det som hander. Det har ar ett gyllene tillfalle for foretaget att visa kunden

vilken kvalité deras tjanst har.

Tolkningen av hur servicemdtet upplevs paverkas av det kontextuella sammanhanget
som det stalls infor, det sociala, det fysiska och det emotionella. ®® Inom dessa
sammanhang ar det manga komplexa faktorer som ska forenas och forhoppningsvis
ge ett positivt resultat. Om inte servicemotet faller val ut kan kunden i nésta 6gonblick
vara forlorad och det upplevda vérdet som kunden har med sig fran motet ar svart att
andra. Den enda lésningen &r att skapa nya sanningens dgonblick. Darfor ar det av
vikt att planera och genomfora tjansteprocesser dar det inte uppstar nagra sanningens

dgonblick som inte kan hanteras pa ett bra stt.®’

64 Czepiel, J.A, Solomon, MR, Surprenant, CF & Gutman, E.G (1985). Service Encounter: AnOverview i: Czepiel, J.A, Solomon, MR, Surprenant, C.F & Gutman, E.G (red). Service Encounter: Service Managing Empl ustomer

Interactions in Service Businesses, pp.3-15. Lexington, MA: Lexington Books.
65 Normann, R (2000). Service Management - ledning och strateg i tjansteproduktionen Kristianstad: Kristianstads Boktryckeri AB

66 Eksell (2005)

67 Normann, R. (2000)
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Hur ett servicemote ser ut kan skilja sig fran serviceméte till servicemote. Kunden
och foretaget kan exempelvis kommunicera via telefon, internet eller genom att
kunden eller foretaget besoker den andra parten.®® Den typ av servicemdte som
uppsatsen kommer att fokusera pa och fortsattningsvis syfta pa da begreppet namns ar
det som uppstar nar ett foretag och en kund méter varandra fysiskt i foretagets butik.
Det ar den typen av servicemoten uppsatsen anvander som verktyg for att dikskutera
kring uppsatsens syfte, det vill siga om nuvarande empowerment forskning gar att
applicera pa mindre foretag. For att fortydliga det namns nedan tva stycken exempel
som ar typiska fér den empiri som uppsatsen utgar ifran.

Det forsta exemplet pa ett servicemote ar da en kund besoker en butik for att
tillfredstalla ett behov. Da sker det en interaktion mellan kund och medarbetare dar
malet ar att finna en I6sning pa kundens behov. For att kunna komma fram till en
tillfredstallande 16sning delar kunden med sig av sina behov och dnskemal. Darefter
forsoker den anstallda att erbjuda det kunden efterfrigat genom att ge

rekommendationer som denne anser vara lampliga.

Den andra typen av servicemdte som kan uppsta ar da en kund besoker en butik for att
reklamera en tjanst som denne kopt. | det har fallet sker det ocksa en interaktion
mellan kunden och den anstéllda dér det slutgiltiga malet ar att finna en 16sning som
tillfredstéller bada parterna. Kundens avsikt for reklamationen ar da denne inte anser
att tjansten uppfyllt de krav som utlovats. Den anstélldes uppgift &r sedermera att
kontrollera om tjansten uppfyllt de utsatta kraven och darefter ta ett beslut om

reklamationen ar giltig utifran det reglerverk som finns.

68 Gronroos (2002) s. 85
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3.3 Empowerment
| den hér delen lyfts begreppet empowerment fram. Stycket inleds med en kort

redogorelse av begreppets historia. Dérefter presenteras uppsatsen definition av
begreppet, hur det kommer anvéndas samt vilka forutsattningar for empowerment

som kommer att analyseras vidare i uppsatsen.

3.3.1 Framvadxten av empowerment
Historiskt vaxte empowerment fram inom marxismen och i politiska sammanhang i

mitten av 1900-talet. Det var da framst en social ideologi som syftade till att frigéra
individen och utveckla egenmakt.®® Paulo Freire™ anvande begreppet, i sin forskning
om Brasiliens slumomraden, som ett verktyg vars syfte var att omvandla individer
fran passiva objekt till medvetna subjekt. Han sag manniskan som en aktiv
medskapare i varlden och inte som en osjalvstandig individ och menade darfor att
empowerment skulle leda till frigorelse och sjalvstyrelse.

Empowerment har en relativt kort historia som vetenskapligt begrepp. Det var forst
under 1960-70-talet som det borjade anvandas och da syftade det till ett
forhallningssatt inom socialt arbete.”* Begreppet véxte snabbt och under 1990 — talet
ansags empowerment vara losningen pa alla problem som hade att géra med
ineffektiva foretag eller dalig service. > Tanken var att genom att tillimpa

empowerment skulle de anstéllda kinna en storre delaktighet i foretaget.”

En anledning till begreppets framvéxt anser Rentzhog’® beror p& att traditionella

foretag ar for trogt uppbyggda for att kunna méta de krav som marknaden staller idag.

69 Heaney, T. (1995) Issues in Freirean Pedagogy. Chicago: National - Louis University.
70 Freire, P. (1972) Pedagogik for Fortryckta. Stockholm: Gummessons.

71 Forsberg, E. & Starrin, B. (1997).

72 Bowen, D E. & Lawler, E E. (1995)& David E, Lawler III & Edward E. (1992)
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Forandring ar nagot som standigt paverkar marknadens forutsattningar och for att inte
bli utkonkurrerad maste foretag folja med i marknadens forandringstempo. For att
lyckas bor alla medlemmar i foretaget vara delaktiga i forandringsprocessen.
Rentzhog’® menar att det gér for langsamt att standigt vanta pa beslut fran ledningen
och framgangsreceptet ar att ha personal som ar bemyndigade att fatta egna beslut.

3.3.2 Definition
Forskningen kring vad empowerment &r och hur det tillampas &r véldigt omfattande

och definitionerna ar manga. Hur det definieras och anvénds skiljer sig at beroende pa
vilken kontext det anvands i. "® Det ar darfor viktigt att den som tillampar
empowerment tar reda pa vad begreppet betyder for dem och hur det kommer att
paverka deras verksamhet.”” D& begreppet anvénds i fortsittningen av uppsatsen
kommer det varje gang, om inte nagot annat anges, syfta till definitionen nedan.

Empowerment ar att mojliggora’® och & ut det basta av sina anstallda.”® For att uppné
det ger ledningen sina anstallda mojligheten att ta kontroll ver métet med kunden®
och fatta beslut utifran sitt eget omdome.?* Kenneth Blanchard®® beskriver det som
att, "Empowerment is about letting go so others can get going” det vill sdga att

strukturen tillater personalen att ta for sig och fatta egna beslut.

3.4 Uppsatsens forutsattningar
For att empowerment ska kunna rada ar det viktigt att det finns forutsattningar som

75 Rentzhog, 0. (1998).
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gor det mojligt. Forskningen kring vilka incitament som hdjer graden av
empowerment ar omfattande och varierar med hur empowerment definieras. |
uppsatsen lyfts tva stycken forutsattningar fram, struktur och information. Dessa bryts
ner i mindre block men det ar utifrdin dem som uppsatsen analyserar utfallet av
empowerment. Uppsatsen tar saledes inte hansyn till ndgra andra forutsattningar utan
utgar endast fran de som anges nedan.

3.4.1 Struktur som forutsattning
Den forsta forutsattningen som uppsatsen tar upp ar ett foretags struktur och hur den

paverkas av foretagets ledarskap. Zeithaml och Bitner®® &r tva forskare som menar att
strukturen ar en viktig faktor for att empowerment ska kunna rada. De havdar att
krangliga byrakratiska system begransar personalen vilket far negativa konsekvenser i
servicemotet med kunden. De foresprakar att alla foretag bor vara organiserade pa ett
sétt som underlattar personalens arbete och déarigenom 6kar mojligheten for ett

positivt servicemote.

Genom att foretaget ar organiserat pa ett satt som framjar personalens arbete med
kunden 6kar forutsattningarna for att tillimpningen av empowerment ska falla val ut.
Men det kravs mer strukturella forutsattningar som gor att personalen ar sjalvgaende
och som ger dem en mdjlighet att ta kontroll éver moétet med kunden. Foretaget bor
darfor vara organiserat pa ett satt som gor att personalen forstar hur de passar in, vilka

strategiska intentioner som finns och hur deras egen process paverkar foretaget.*

Ett satt att ga tillvaga ar att satta upp tydliga granser som personalen ska rora sig

> ar tva forskare som anser att for att

inom. van Oudtshoorn och Thomas ®
empowerment ska fungera ar det viktigt att det sker inom givna granser. Det hér

belyser dven Gronroos®™ och definierar empowerment som de ramar ledaren sitter

83 Korcynski (2002)
84 Rentzhog (1998) s. 135
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som de anstallda sedan ska halla sig inom. For att empowerment ska fungera menar
han att granserna maste faststallas noggrant och med stor eftertanke. De far medhall
frén Lashley®” som havdar att empowerment innebér att ha befogenhet att handla
inom givna granser. Han menar att personalen blir mer deltagande och kan genom
sina befogenheter ta dgarskapet till servicemdtet utan direkt 6versyn fran ledningen.
Har spelar kommunikation en viktig roll samt pa vilket sitt som informationen
formedlas och tas emot. Hur informationsflodet paverkar de granser som ledningen
sétter upp kommer dock inte analyseras djupare i den har delen utan det kommer

aterkomma i en senare del av uppsatsen.

Strukturens utformning i ett foretag ar i allra hogsta grad beroende av dess
ledare/ledning. De har genom sitt arbete mdjlighet att skapa en struktur och ett
foretagsklimat som frdmjar empowerment. | decentraliserade foretag ar de anstéllda
ofta sjalvstandiga och de far arbeta pa egen hand for att uppfylla de mal som stélls av
ledningen.® | ett mindre féretag dar det finns f3 anstallda och dar agaren &r ledaren,
kan det vara svarare for denne att slappa tyglarna eftersom agaren i allmanhet ar den
som &r mest passionerad i foretaget.® De vill generellt utfora arbetet pd deras egna
satt och da &r risken stor att den Ovriga personalen inte har mojlighet att agera
sjalvstandigt i sitt arbete vilket innebar att foretaget &r organiserat pa ett sitt som inte

framjar empowerment.*

En av ledningens grundférutsattningar for att empowerment ska fungera ar att de
slapper taget om sin personal och tillater dem att sjalva ta de beslut som varije specifik

situation kraver. Om personalen far den méjligheten leder det till att de kan fokusera

91

pa att bygga relationer till kunderna och enklare fdlja med i
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marknadsutvecklingen.® Harley®® menar att ledningen ska anvdnda organisatoriska
behdrigheter for att frdmja personalens potential och darigenom &ven gynna
implementeringen av empowerment. De bor fungera som coacher och skapa

forutsattningar som gor att de anstallda kan uppna de mal som ledningen satt upp.

Vidare &ar det viktigt att ledningen redogdr for personalen om foretagets vision,
mission, mal samt de anstalldas befogenheter. Personalen behdver kanna att de &r
vardefulla och att de tillfor nigot genom sitt arbete.®® De behdver feedback fran
ledningen for att forsta varfor deras arbete ar viktigt. Nar ledningen slapper taget och
de anstdllda vet vad de ska stréava efter samt har en uppfattning om vikten av deras
roll i foretaget far de storre motivation for att utfora sitt arbete.®

Den typen av ledarskap, som beskrivs ovan, betyder inte att ledningens ansvar
minskar. Det handlar snarare om att fokus flyttas fran ett styrande forhallningssatt till
ett som & mer inriktat p& stodjande ledarskap. *® Fokus bdr vara att utfora
sjalvstandiga bedémningar i forhallande till att alltid folja regelverket korrekt.®” For
att det ska fungera ar det en forutsattning att ledaren kommunicerar med sina
anstallda, har tillit till dem samt uppmuntrar dem.®® Harley®™ menar att beslut ska tas i
samforstand med personalen. Ledningen bor darfor avsatta tid for att lyssna pa de
anstéllda, ta reda pa vad de tycker och kanner for att pa sa satt skapa relationer till
sina anstallda.*® Ledarskapet handlar séledes om att utveckla individer, oka deras

sjalvkansla och se till att de inte &r radda for att misslyckas.'®*
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3.4.2 Information som forutsattning
Den andra forutsattningen for att empowerment skall fungera i ett foretag, som

behandlas utifran uppsatsen definition, &r vikten av ett val fungerande
informationsflode. Hur informationen nar de anstdllda paverkas av den radande
foretagsstrukturen. | en platt foretagsstruktur ar det storre chans att de anstéllda far
tillgang till den ursprungliga informationen. Ju mer hierarkisk en foretagsstruktur ar
desto fler led maste informationen passera vilket okar mojligheterna till
forvrangningar och missforstand. ' Nar informationen vl natt de anstallda tolkas den

193 menar att alla individer har

utifran varje individs personliga egenskaper. Enqvist
sin egen varldsbild som de anser vara den rétta. Darfor &r det viktigt att de som tar del
av informationen skapar fortroende till varandra och till sdndaren genom att visa
forstdelse och repsekt.’®* Meningen med budskapet maste specificeras si att de
inblandade parterna har en gemensam uppfattning av den mottagna informationen.
Det kan till exempel goras genom att be om aterkoppling fran séndaren och
darigenom kontrollera om informationen tolkats korrekt'®®. Nedan tar uppsatsen upp
tre stycken typer av information som paverkar utfallet av empowerment och som
anvands i uppsatsen for att studera hurvida nuvarande empowerment forskning gar att

applicera pa mindre foretag.

Den forsta typen av information som behandlas ar den information som kallas

datormedierad- eller elektronisk information. Det ar information som inte

kommuniceras muntligt utan som sker via ett intranat.
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Ett foretags intrandt &r en allman kommunikationskanal och fungerar som ett
arbetsverktyg och processtod for verksamheten. Det innehaller ofta allman
information, regler, verksamhetsmal, verktyg, manualer, kontaktuppgifter, statistik

och annan information som kan vara anvandbar for de anstallda.*®’

Informationen som formedlas pa ett intranat ar formell, det vill saga information som
flodar genom foretaget och som féljer organisationsstrukturen.'® Information som
kommer uppifrdn och ned eller som gér nedifrdn och upp kan vara formell.'*® Det som
definierar den &r att den &r arbetsrelaterad och foljer de vagar som ledningen bestamt
att den ska gora.'® Dess utformning och utférande &r beroende av foretagets
struktur.! Genom att anvénda sig av ett intrandt kan ledningen géra information
lattillganglig for de anstallda och information kan snabbt och enkelt na ut till de som
har tillgang till en dator. For att det ska vara ett vél fungerande system &r det dock
viktigt att informationen inte blir dverflodig och det blir svart att soka i intranatet. Det
ar aven viktigt att ledningen kontrollerar att personalen tagit emot och forstatt utsand
information da personalen i stor utstrackning forvantas soka efter viktig information

pd egen hand via intranatet.™

Den andra typen av information som behandlas i uppsatsen &r den som férmedlas via
personalenmoten. Det ar tillfallet da ledningen har mojligheten att betona att viktig
information sprids och viktiga fragor kan diskuteras. Forutsattningen for att ett
personalméte ska vara utvecklande och ha en 6kad kunskapsspridning &r att de
involverande parterna talar sanning. Att tala sanning innebar att parterna ska tala

uppriktigt men det betyder inte att de behdver tala om sina personliga tankar och
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&sikter om inte situationen kraver det.'*® Delaktighet och nyfikenhet i andras
erfarenheter och perspektiv ar en forutsattning for en fungerande dialog. Deltagarna
bor ha mojlighet att ifragasatta varandras asikter och perspektiv, pa sa vis skapas
nytdnkande. En dialog bygger pa 6msesidighet och det &r av vikt att alla deltagare far
majlighet att delta pa lika villkor.'** Om deltagarna inte kénner sig delaktiga eller helt
enkelt inte &r intresserade av varandra sa blir utfallet av personalméten negativt.
Dérfor spelar ledningen och deras satt att strukturera foretaget en nyckelroll nar det
galler att fa ut det basta av ett personalmote. Motet ska fungera som ett forum dar alla
kan kanna sig bekvama och tillaitas att framfoéra sina tankar och idéer kring
verksamheten. Personalen ska kunna diskutera och ifragasatta information och
direktiv som de fatt fran ledningen och pa detta sétt bidra till att foretaget hela tiden

utvecklas framéat.'*®

Slutligen behandlar uppsatsen den information som formedlas genom det daliga
arbetet, det vill séga den information som personalen far dagligen da de utfor sina
arbetsuppgifter. Ledningen kan forse de anstéllda med mycket information via de
informationskanaler som namnts tidigare men en stor del av den information som ar
betydande for de anstallda far de genom det dagliga arbetet. Har far ledningen och de
anstallda chansen att genom en daglig dialog dela med sig och utveckla sina
kunskaper. '® Om informationen som ledningen sander ut via ett intranat eller

formed|ar via ett personalméte inte faller val ut blir det dagliga arbetet 4n viktigare.**’

Kommunikation, dialog och erfarenhetslara & nagra byggstenar som tillfor
personalen en 6kad ansvarskansla och beslutsamhet. Dessa byggstenar ar en form av
kunskaps- och larandebyggande som pagar i det dagliga arbetet. Pa senare ar har det
inom larandeforskningen vaxt fram ett perspektiv pa larande som framhéver vikten av

larande som en del av det dagliga arbetet. Flera forfattare betonar vikten av handling i

113 Dixon, M Nancy. (2000) Dialog pé arbetet: Stockholm. Elanders Graphic System. s. 25-26
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larandeprocessen och menar att kunskap inte ar nagot som individer har lagrade i ett
forrad utan att kunskap &r nagot som standigt anvands i vardagliga situationer.**®

Kolb'® definierar erfarenhetslarande som en process genom vilket kunskap skapas.
Han uttrycker sig pa foljande sitt: “’learning is the process whereby knowledge is
created through the transformation of experience” vilket innebédr att individen
bearbetar sin erfarenhet genom att denne tolkar, reflekterar och vérderar for att
omorganisera sitt tdnkande och beslut. Han menar saledes att en individ enklare kan ta
ett beslut om denne har erfarenhet fran en liknande situation.

Det rdcker inte att enbart tillfora en formell kommunikation for att tillgodose
medarbetarnas informationsbehov och erfarenhetsldarande. Né&r den formella
kommunikationen inte racker till tar den informella kommunikationen vid.*?° Den
informella kommunikationen ar en form av dialog som pagar mellan personer inom
foretaget. Den sker inte bara under arbetets gang och kannetecknas av att den ofta &r
spontan och interaktiv. Denna form av kommunikation behéver inte bara rora sig
inom den egna avdelningen utan kan réra sig over olika avdelningar.*** Den formella-
och informella informationen ar vasentlig for att personalen ska fa kannedom om
deras befogenheter for att darmed kunna skapa ett fungerande servicemodte. Den
informella kommunikationen som generellt framgar i det dagliga arbetet bidrar till en
Okad kunskap som kallas for implicit kunskap. For att tydligare beskriva vad implicit
kunskap innebar kan man referera till Nonakas'? forskning om implicit och explicit

123

kunskap. Nonaka™° anvander sig av ett isberg som metafor for att illustrera vad han

menar. Den explicita kunskapen kan jamforas med den synliga delen av isberget och
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den implicita kunskapen &r saledes den osynliga delen av isberget. Den explicita
kunskapen kan liknas vid den uttalade kunskapen, den som gar att méata, och den
implicita kunskapen kan liknas vid den tysta kunskapen. Eftersom den tysta
kunskapen &r svar att uttrycka och att anvanda har den ofta blivit forsummad i manga
foretag med foljden att fokus istdllet endast hamnat pa anvandningen av explicit
kunskap. Det finns dock olika satt att 6verfora tyst kunskap till explicit kunskap.
Processerna kallas for socialisering, externalisering och internalisering. Nér den tysta
kunskapen Overfors mellan individer det vill sdga exemplevis nér ledningen eller
medarbetarna delar erfarenheter leder det till en 6kad forstaelse och erfarenhet. Detta
kallar Nonaka®** for socialisering. Den tysta kunskapen 6verfors som bast under det
dagliga arbetet da det rader tatt samarbete mellan samtliga parter. Nar tyst kunskap
overfors till explicit kunskap kallas processen for externalisering. Det vill séga att tyst
kunskap omvandlas till information som enkelt kan forstds av andra. Exemplevis

125 henamner som

genom metaforer eller genom det praktiska arbetet. Det som Nonaka
den internaliserade processen ar nar den explicita kunskapen omvandlas till tyst
kunskap. Det dr vad som brukar kallas for ”learning by doing” och “on-the-job
training”. Processen kan ske nér den anstéllde tar till sig explicit kunskap och sedan

internaliserar kunskapen med tidigare erfarenheter.'*®

Anvandningen av kunskap ar saledes en kreativ process dar individer skapar
héndelser och problem baserade pa nagot som de har erfarenhet av. Larande blir da
inte endast en aktivitet som gar ut pa att upprepa kunskaper som redan existerar, utan
nar individer anvéander sig av tidigare kunskaper fast i nya situationer, leder det till att

nya kunskaper uppstar och darmed bidrar till att enklare kunna ta de beslut som kravs.
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4. Analys
| foljande kapitel analyseras uppsatsens empiriska material med de teorier som utgor

uppsatsens teoretiska ramverk. Ordet empowerment &ar aterkommande och syftar varje
gang till uppsatsens definition av ordet. Kapitlets inledande del analyserar strukturens
inverkan pa empowerment och den avslutande delen analyserar informationsflodets

paverkan pa empowerment.

4.1 Strukturens paverkan
| den forsta delen av analysen stélls uppsatsens empiriska material gentemot

strukturens och ledningens inverkan pa empowerment. Den empiriska studien utgors
pa Nilson skobutiker. Vi har valt att besoka tre butiker belagna i Malmé. Butikerna
har mellan tre till fem anstéllda. 1 de tre butikerna som det empiriska materialet &r
insamlat ifran styrs tva stycken av varsin butikschef medan den tredje butiken inte har
nagon uttalad butikschef. | samtliga butiker arbetar de anstallda tatt inpa varandra och
utfor arbetsuppgifter som ar bade praktiska och administrativa.*?” Arbetsuppgifterna
kan till exempel vara att bemoéta kunder, folja upp forséljningsresultat, inventera
lager, ta emot leveranser och underhalla butiken®. En intervju person sa “eftersom
butiken dr sd liten sd far vi géra allt”. Vi fragade intervjupersnonen om hon tror att
deras arbetsuppgifter &r beroende av foretagets storlek? Hon svarade “abslout, i ett
stérre féretag hade arbetsuppgifterna férmodligen varit mer uppdelade och
ansvarsomrddena tydligare”. Harley™®® menar att hur de anstalldas arbetsuppgifter &r
fordelade ar i hogsta grad beroende av ledningen. Darfor ar det viktigt att dem, i sa
hdg utstrackning som mojligt, underréttar personalen om vilka arbetsuppgifter de har
och vad som krévs av dem for att butiken ska fungera pa det séatt som lednigen avser.
Om personalen inte har en tydlig bild av vad som forvantas av dem &r det svarare att
utféra det som ledningen forvantar sig och det kan leda till att servicemotet med

kunden paverkas pa ett negativt satt. Det kan aven leda till att personalen och

127 Alla intervjuer
128 Alla intervjuder

129 ] frHarley, William B. (1995)
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foretagets kunder delar det budskap som formedlas i servicemotet samtidigt som
ledningen forvantar sig att foretaget ska styras i en annorlunda riktning. Pa lang sikt
kan det vara forodande for foretaget och darfor ar det, precis som Rentzhog®®
understryker, viktigt att personalen forstar hur de passar in i foretaget och hur deras
agerande paverkar foretagets utveckling.

Trots att samtliga av de arbetsuppgifter som namns i stycket ovan utfors av alla
anstallda, oavsett butik, var det under intervjutillfallena tydligt att arbetet delegeras ut
mer i de butikerna som har butikschefer i forhallande till butiken utan. I butikerna
krévs det att personalen och butikschefen ska kunna utfora alla arbetsuppgifter som
behdvs for att butiken ska utvecklas efter ledningens dvergripande mal. Arbetsséttet i
butikerna skiljer sig dock. I butikerna med butikschef ar arbetsuppgifterna mer tydligt
fordelade i forhallande till butiken utan butikschef. ”I vdr butik dr det oftast
butikschefen som talar om for oss vad som behéver géras” berattade en anstélld fran
butiken med butikschef. | butiken utan butikschef atar sig personalen arbetsuppgifter
pa egen hand. Varje anstélld sysslar med det som behdver goras eller med det som
denne anser att de ar mest lampade att gora. Det gar dock att utlasa att en person i
butiken, som hade mest erfarenhet, outtalat agerar som en ledare for de andra nér
situationen kréaver det.™®' Arbetssatten i butikerna kan stéllas mot van Oudtshoorns
och Grénroos*® forskning som understrycker att det &r en forutsattning att satta upp

133 1 tvd av

granser for att implementeringen av empowerment ska falla vél ut
butikerna &r grénserna for vad som forvantas av de anstéllda mer tydliga an i den
tredje butiken som inte har nagon uttalad ledare. Samtliga tre butiker har riktlinjer for
hur de ska agera i olika situationer men intervjupersonerna i butikerna med butikschef
menar att det ar en trygghet att standigt ha nagon att aterkoppla till om det skulle vara

ndgot som Aar oklart.’* En intervjuperson sa till exempel, “det dr sként att alltid ha

130 . fr Rentzhog, 0. (1998).

131 [ntervjumaterial butik 3
132 ] fr Van Oudtshoorn, Mike & Thomas, Laurie. (1995), J. fr Grénroos, Christian. (2002)
133 . fr Van Oudtshoorn, Mike & Thomas, Laurie. (1995)

134 Alla intervjuer
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ndgon att frdga ndr jag dr osdker pd ndgot”.

136 att det ar en

Precis som van Oudtshoorn och Gronroos™*® menar &dven Lashley
forutsattning att personalen har givna grénser att arbeta efter. Inom grénserna kan de
agera relativt fritt men om nagot, som intervjupersonerna namner, skulle vara oklart
och rora sig utanfor de granser som satts upp kan de direkt radgoéra med sin

butikschef**'.

Granserna i butiken utan butikschef skiljer sig i forhallande till de tva andra butikerna
och intervjupersonerna beskrev sitt arbetssatt som mer “flytande” och menade att det
inte var nagra problem att ta hjalp av varandra om de undrade 6ver nagot. Har arbetar
de efter samma Overgripande granser som i de évriga butikerna men granserna ar inte
lika tydliga och de har ingen mojlighet att radfraga med en butikschef om nagot skulle
vara oklart. Da intervjupersonerna beskrev sitt arbetssdtt som mer “flytande” menade
de att deras roller inte var tydliga utan att de utférde de arbetsuppgiter som krévdes
for att driften av butiken skulle kunna fortgd.**® Vi frdgade en intervjuperson fran
butiken utan butikschef om hur storleken péverkar det “flytande” arbetsséttet.
“absolut, eftersom vi dr ett litet féretag men framférallt utan en butikschef, mdste vi kunna
varandras arbetsuppgifter om ndgon skulle vara franvarande”13. Vidare fragade vi
henne om hon tror att detta arbetssatt/struktur hade fungerat i ett storre foretag. Hon
svarade “nej, det tror jag inte hade fungerat dad det dr tydligare grinser med avdelningar
som krdver inriktade arbetsuppgifter. Det dr iallafall vad jag sjdlv har fér erfarenhet av dd

jag arbetade i ett stérre foretag "140.

135 J. fr Van Oudtshoorn, Mike & Thomas, Laurie. (1995), J. fr Gronroos, Christian. (2002)
136 J. fr Lashley, Conrad. (2001)

137 Intervjupersonerna 1 & 2

138 [ntervjumaterial butik 3

139 Intervjuperson 6

140 [ntervjuperson 6
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Den empiriska studien, oavsett vilken butik det &r, pavisar att den struktur som rader i
butikerna har lett till att de anstallda tilldelas mycket eget ansvar. Det &r inte alltid
butikschefen som har det sista ordet i beslut som anses vara viktiga, vilket tydligast

141
f

visas i den butik som skéts utan nagon uttalad butikschef™**. Intervjupersonerna

havdar dverlag att den 6ppna strukturen, med eller utan butikschef, gor att de kan

142 En av

arbeta sjalvstandigt och vara flexibla i motet med kunden
intervjupersonerna, som varit anstalld i butiken under en l&ngre tid, beréttade att “det
hdr arbetssdttet gor att jag far mer utrymme fér att ge den service som jag sjélv hade
forvintat mig som kund”**. Hon beréttade vidare att hon anser att strukturen bade har
for- och nackdelar. Anledningen till att hon anser att strukturen fungerar bra for henne
ar pa grund av hennes arbetslivserfarenhet. Hon berattade att “jag har stétt pd de flesta
situationer som kan uppstad i den hdr butiken. Det gér att jag kdnner mig sdker att tackla
de problem som kan uppstd och ddrfor kdnns det bra att jag sjdlv kan bestdimma hur jag
ska lésa en viss situation”.*** Intervjupersonens beréttelser kan jamforas med Zeithamls
och Bitners'*® forskning som argumenterar for vikten av en decentraliserad struktur.
De menar att en byrakratisk struktur kan hamma de anstallda i servicemotet medan en
decentraliserad struktur 6kar mojligheterna for de anstallda att fatta egna beslut utan
att rdfrdga med sin butikschef. Det gor att personalen, som Lashley'*® namner, kan
fora agarskapet direkt till kundmdtet och darigenom skapa ett givande servicemote
med kunden. Intervjupersonen poéngterar att som nyanstélld i foretaget kanske inte
den har strukturen ar optimal, det vill siga att inte ha en byrakratisk struktur. Hon
menar namligen att det ar svarare for en person med mindre erfarenhet att sjalv
avgoOra hur en situation bor losas. FOor den personen &r det tryggare att ha tydliga

riktlinjer att utgd ifran.'*’

Men séger samtidigt att; “eftersom butiken dr sd liten, sd
mdste man som butikanstdlld vara beredd att pd egen hand ldsa de situationer som kan

uppstd i det dagliga arbetet”.

141 Intervjumaterial butik 3
142 Alla butiker

143 [ntervjuperson 6

144 [ntervjuperson 6

145 ] fr Korcynski (2002)

146 ] fr Lashley, Conrad. (2001)

147 Intervjuperson 6
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Né&r en kund besoker Nilson for ett eventuellt kOp av ett par skor har den som beméter
kunden, trots den dppna strukturen, regler och riktlinjer att arbeta efter. Det vill séga
de granser som lednigen har satt upp. Intervjupersonerna ndmner att det férekommer
en del undantag d& den anstallda bortser fran regler och riktlinjer.**® Ett exempel pé
det har kan vara da en anstalld valjer att lagga undan realiserade produkter till en
kund, vilket enligt reglerna inte &r tillitet. En intervjuperson, som har varit anstalld i
en av butikerna under flera ar, berattade om ett tillfalle da hon valde att lagga undan
ett par realiserade skor till en stamkund. Anledningen till att hon motsatte sig reglerna
var, enligt henne, for att hon ville bevara den langsiktiga relationen med kunden som
hade byggts upp under en langre tid. Intervjupersonen berattar att “ndr kunden kom
tillbaka dagen efter for att képa skorna var hon superndjd med servicen vilket bland annat
ledde till att hon képte impregneringsspray till sina skor.”14 Dessutom har kunden
fortsatt att aterkomma kontinuerligt till butiken. Intervjupersonen forklarar vidare att
anledningen till att hon agerade Gver butikens regler och riktlinjer berodde pa hennes
goda relation med kunden men &ven for att hon kénde sig trygg i sin yrkesroll. Hon
menade att butikens Oppna struktur var en starkt bidragande faktor till hennes
agerande eftersom hon utan problem hade kunnat st till svars for sitt agerande.™
Darfor fragade vi henne om hon trodde att storleken ar anledningen till butikens
oppna struktur och saledes anledningen till hennes agerande gentemot kunden.
Intervjupersonen svarade “jag tror att pd en mindre butik som denna, sd har jag ofta
kontakt med mina stamkunder vilket gér att vi har en mer personlig kontakt”.15! Vi
fragade henne om det gar att fa en personlig kontakt med kunder i ett storre foretag.
“abslout, det tror jag men jag tror att det dr enklare att fd en ndrmare kontakt i en butik

g 1y 1y 152
som denna eftersom vi dr firre anstdllda

148 Alla butiker

149 [ntervjuperson 3
150 [ntervjuperson 3
151 [ntervjuperson 3

152 [ntervjuperson 3
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Intervjupersonens agerande kan jamforas med Korcynskis™® forskning som menar att
ledningen ska slappa taget och lita pa sina anstéllda och inte hamma dem med strikta
regler. Det har gor det moéjligt, precis som intervjupersonen>* och Korcynski®®
beskriver det, att skraddarsy servicemdtet och pa sa satt bygga en narmare relation till

156 teori dar han menar att det ar

kunden. Exemplet kan dven liknas vid Gronroos
viktigt att gora en sjalvstandig beddmning av varje situation istéllet for att alltid folja
reglerverket korrekt. Intervjupersonen séger “hade jag inte gdtt emot reglerna i det hdr
fallet sd hade kanske inte skorna funnits kvar ndr kunden kommit tillbaka och det hade
kunnat skada relationen mellan mig och min stammkund”.’s” Velthouse**® och

%% menar att empowerment bidrar till att de anstallda fir en kansla av

Korcynski
sékerhet i motet med kunden, vilket gor att de har enklare att tillfredstélla sina
kunders specifika behov och erbjuda god service. De hér tankarna kan liknas vid
intervjupersonens agerande och ge en forklaring till varfér den anstallde kande sig

trygg i sitt agerande.

Vid reklamation av produkter pa Nilson har den som bemdter kunden réatt till att
bevilja eller neka kundens reklamationskrav pa plats, utifran de reklamationsregler
som galler i butiken. Ur det empiriskt insamlade materialet menar dock
intervjupersonerna att en reklamation ofta ar tvivelaktig, “det dr ganska svdrt att
bedomma hur man ska géra och vad som dr okej att géra utifrdn de regler som finns.
Mdnga gdnger dr det svdrt att avgéra vad som dr en giltig reklamation”.1¢0 Det goOr att
den anstallda maste ta det beslut som situationen kraver for att i sa stor utstrackning

som majligt tillfredsstalla kundens behov.*®* Har &r det &terigen viktigt att ledningen,

153 ], fr Korcynski, M. (2002)

154 Intervjuperson 3

155 J. fr Korcynski, M. (2002)

156 J. fr Gronroos, Christian. (2002)
157 [ntervjuperson 3

158 | fr Velthouse, B A. (1990)

159 J. fr Korcynski, M. (2002)

160 [ntervjuperson 1

161 Alla butiker
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192 skriver, vagar att sldppa taget om sina anstéllda och litar pd att de

som Korcynski
gor en beddmning som ledningen forvantar sig. Om ledningen standigt kommunicerar
med sin personal och ger feedback pa deras arbete ckar saledes mojligheten for dem
att utfora ett arbete som stammer overrens med foretagets mal. En intervjuperson
berattar om ett tillfalle da det kom in en kund i butiken som ville reklamera ett par
tygskor. Hon kande igen kunden da denne varit inne i butiken flera ganger tidigare for
att reklamera andra par skor. Intervjupersonen berattade att den har specifika kunden
hade satt det i system att reklamera sina skor vid sédsongsskiften for att kunna byta in
sina vinterskor mot ett par varskor utan extra kostnad. Intervjupersonen sa att “Den
hdr kunden dr alltid inne i butiken vid sdssongskiften. Jag gillar inte att godkdnna
reklamationer frdn kunder som utnyttjar systemet”.163 Hon menade att trots att det
specifika fallet var en godkéand reklamation, valde hon att neka kunden, eftersom
kunden vid ett flertal tillfallen hade agerat likadant. Anledningen till att
intervjupersonen nekade kunden reklamationen var, enligt henne, for att hon ansag att
det var fel av kunden att utnyttja foretagets service och reglerverk pa ett satt som hon
kande var felaktigt. "Jag vet att jag inte agerade efter foretagets riktlinjer i det fallet, men

jag féljde min kédnsla och vet att det var ett bra beslut, lc‘ingsiktigt".164

Det 4r en forutsattning att personen, som Harley® beskriver, kanner till foretagets
vision, mal, riktlinjer och regler for att kanna sig trygg vid bedémningen av en
reklamation. Vidare paverkades intervjupersonen i det har exemplet till stor del av att
personen kénde sig trygg att ta &garskapet till servicemétet och gora en sjalvstandig
beddmning av fallet. Harley'®® menar att butikschefens agerande har valdigt stor
paverkan i den har typen av situationer. Genom att standigt ©ka personalens
sjalvkansla och se till att de inte &r radda for att misslyckas gor butikschefen det

mojligt for varje individ att handla sjalvstandigt. Vi fragade darfor intervjupersonen

162 ] fr Korcynski, M. (2002)

163 [ntervjuperson 1

164 Intervjuperson 1

165 | fr Harley, William B. (1995)

166 J. fr Harley, William B. (1995)
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om hennes butikschef var en bidragade faktor till hennes agerande. “eftersom jag
dagligen arbetar tillsammans med min butikschef, sd kdnner jag mig trygg med henne,
detta dr turligt dd vi arbetar i en liten butik som gér att jag har mdjligheten att arbeta sd

tdatt med min chef’.167

Om intervjupersonen endast hade foljt de riktlinjer som foretaget satt upp, vad géller
reklamation, sa hade kunden reklamerat sina skor. Men eftersom den anstallde kande
sig trygg hade hon modet att pa egen hand fatta ett beslut att neka reklamationen och
hindra kunden fran att satta sina reklamationer i system.

4.2 Informationens paverkan
| den forsta delen av analysen har empirin analyserats utifran strukturens paverkan.

Sammanfattningsvis gar det att konstatera att butikens struktur har stor inverkan pa
hur personalen agerar. | nasta del gar analysen ifran strukturen och fokuserar istéllet

pa vilken roll informationsflodet har for personalens agerande.

Den storsta delen av informationen nar Nilsons butiker via mail och intranat. Syftet
med informationen ar bland annat att halla butikerna uppdaterade om kommande
handelser, om regler och riktlinjer. Den empiriska studien visar att informationsflodet
samt bearbetningen fran informationskanlerna kan variera fran butik till butik. | en av
butikerna gar butikschefen igenom all information pa intranétet och valjer darefter ut
den information som denne anser vara vasentlig for personalen. Dérefter
sammanstaller hon information i en informationsparm som hennes personal skall ta
del av. "Det dr bdttre att jag sdllar informationen sd det blir enklare”s8, Butikschefen
beréttar att med bakgrund till hennes erfarenhet anser hon sig veta vilken information
som ar anvandbar for sin personal. | den butiken hon leder ar det obligatoriskt for de

anstallda att regelbundet ta del av informationen som finns i informationsparmen. For

167 [ntervjuperson 1

168 [ntervjuperson 7
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att sakerhetsstélla att samtliga har tagit del av den formedlade informationen maste
varje person signera varje informationsblad efter att de last det. .”Detta gér jag for att
vara siker att alla blivit informerade”*®® Vi stallde frégan; om hon har svart att slappa
taget/kontrollen, om hon kanner att hon maste sakerstdlla att de anstéllda last
informationen. "Jag kdnner mig trygg av att veta att mina anstdllda blivit informerade, sd

de kan ta hand om butiken om jag inte dr pd plats”.170

| likhet med Shannon och Weaver'’* anser intervjupersonerna att information som
sénds via mail och intrandt kan vara effektiv eftersom personalen snabbt och enkelt

kan ta del av relevant information. Bade Larsson 172

och intervjupersonerna
understryker dock att det ar viktigt att den information som sénds ut inte blir
overflodig. Intervjupersonerna menar da att det kan vara svart att ta till sig all
information da den latt bli o6verskadlig. “ Vissa perioder finns det sd mycket att lésa att
man inte vet vad som dr vad”7s. Det skapar istallet “forvirring och oro”™ bland de
anstéllda. En anstélld pa samma butik tycker att informationsparmen ar en bra verktyg
da hon tror att hon hade kant sig oséker pa vilken information som skulle vara
viktigast. Arbetssattet i butiken kan stéillas mot Falkheimers och Heides'” forskning
som argumenterar for att det &r av vikt att all information genomgar alla led inom

foretaget sa att samtliga far tillgang till samma information.

| butiken som inte har nagon butikschef har de anstallda eget ansvar att ta del av den

information som sands ut via intranatet. Enqvist'’®

menar att risken for att viktig
information kan ga forlorad 6kar da nar en person pa egen hand ska ga igenom all

fakta och avgdra vad som anses vara viktigt. Nar personalen sjilva sorterar ut

169 [ntervjuperson 7

170 Intervjuperson 7

171 ] .fr Larsson, L. (2001)

172 ] fr Larsson, L. (2001)

173 Intervjuperson 4

174 Intervju 1, 100508

175 ] fr Falkheimer, Jesper & Heide, Mats (2007).

176 J. Fr Engquist, A. (1999).
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informationen utgar de fran sig sjalva och vad de anser vara vésentligt. Darmed kan
viktig information forvrangas eller missforstds. Det har visas tydligt da en av
intervjupersonerna berattar att hon en gang fatt information via deras intranat att en
skomodell av market converse haft problem med limmet pa sulan och skulle darfor
vara en reklamation. Denna information tolkade hon som att hon skulle packa ihop
alla converseskor som fanns pa lagret och i butiken och stalla undan dem. “Jag hade
spenderat en hel férrmiddag ute pd lagret med att packa ihop dessa. Ddrefter frdgade jag
min kollega om hon visste vad de skulle géra av skorna, det vill sdga om de ska skickas
tillbaka till leverantéren eller inte.” 177 Hennes kollega visste inte och laste
informationen som skickades ut och markte att hennes kollega missat ett annat mail
som forklarade mer ingdende. Skorna skulle inte packas ihop utan informationen
handlade om att om en kund kom in med denna typ av sko sa skulle de ta emot skorna
som en reklamation utan nagon vidare undersokning. Detta innebar att en hel dag
gick at att packa upp skorna igen och stalla tilloaka dem pa lagret och i butiken. Trots
exemplet ovan menar de anstéllda i butiken att det hdr arbetssattet &r att foredra i
forhallande till att nagon person skulle salla ut all information som kommer via
intranatet. Det hdr arbetssattet medfor mer eget ansvar bland de anstdllda vilket
intervjupersonen menar kan ses som nagot postiv for man kanner en storre delaktighet
i butiken. Vi fragade intervjupersonen om han trodde att det har arbetssattet var unikt
beroende pa avsaknaden av butikschef eller om det fanns nagon annan anledning till
att arbetssattet fungerar. "Sjdlvklart dr avsaknaden av butikschef en stor anledning till att
vi mdste/kan arbeta som vi gér. Samtidigt tror jag inte det hade varit méjligt om vi varit

fler personer i butiken. Eftersom vi dr sd fa har vi hela tiden mdjlighet att diskutera med

varandra, det tror jag inte vi hade haft om vi var fler anstdllda”. 178

| tva av butikerna, de med butikschef, har de regelbundna personalméten cirka tva
ganger i manaden, men i den tredje butiken har de aldrig n&gra personalméten.*”® En

av butikscheferna, som har regelbundna personalmdéten, menar att det ar en viktig del

177 Intervjuperson 3
178 Intervjuperson 5

179 Alla butiker
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i arbetet for att kunna aterge den information som skickas fran ledningen. “Det blir ett
forum ddr de anstdllda fdr en mdjlighet att ifrdgasdtta informationen som férmedlas samt
dppet diskutera kring dvriga frdgor och héndelser i butiken.” ** Hon forklarar vidare att
det ar obligatoriskt for samtliga anstallda, oavsett anstéllningsform, att narvara pa
butikens personalméten. Till en extraanstalld stalldes fragan vad hon anser om de
regelbundna personalmétena. Hon svarade att hon Overlag upplever personalmotena
som en social tillstallning dar personalen motiveras och far tid att diskutera olika
handelser och fragor kring arbetsplatsen. Hon poéngterade att trots det kande hon inte
att hon 6ppet skulle kunna séga precis vad hon tyckte och tdnkte om butiken. Istéllet
for att sjalv ta initiativ vantade hon garna till att ndgon tog upp en fraga eller ett
pastaende som stamde O6verrens med vad hon ansag eller funderade 6ver. Hon menade
att det gjorde det enklare for henne att halla med istéllet for att sjalv vara den som till
exempel belyser ett problem.*® Anledningen till varfor hon inte vdgade “tala sanning”
som Dixon*® uttrycker det &r for att hon var radd for att bli mindre omtyckt av
resterande personal men framforallt for att bli av med sina extratider. Hon ké&nner att
hon inte har lika mycket att sdga till om som de andra anstédllda eftersom hon endast
arbetar helger och darfor inte ar lika insatt i det som sker i butiken.'®® Vid frdgan om
hon ansag att personalmaéten ar relevanta svarade hon “det dr bra att trdffa alla och fé
personlig kontakt men det dr inte ndgot som dr avgérande for mitt arbete. Viktig

information som jag behéver fdr jag dndd under tiden som jag arbetar”.184

For att se om det har gallde for samtliga deltagare stalldes samma fraga till en person
som ar heltidsanstélld i butiken. Den personen uppfattade inte personalmétena pa
samma satt och berattade att hon inte hade svart for att uttrycka sina kénslor och
tankar. Hon upplevde att samtliga deltagare kom till tals pa& motena och far sagt det

som de anser vara viktigt. Samtidigt understrok hon att de personerna som &r

180 [ntervjuperson 8
181 [ntervjuperson 2
182 ] fr Dixon, M Nancy. (2000)
183 [ntervjuperson 2

184 [ntervjuperson 4
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heltidsanstéllda och har arbetat i butiken under en langre tid tar mer plats under
motena. ® Daremot sa hon ocksa att “personalmétena dr frimst en social tillstdllning.

De kdnns inte nédvindiga fér den dagliga driften. Eftersom vi dr sd fa trdffas vi ju varje
dag ndr vi jobbar. I sd fall kanske métena dr mer givande for “extra-personalen” som inte

jobbar lika ofta”.186

Personalmdten ar enligt Dixon'®” en viktig del och ett tillfalle dar information sprids
och viktiga fragor kan diskuteras. Delaktighet och nyfikenhet i andras erfarenheter
och perspektiv dr en forutsattning for en fungerande dialog och samarbete. For att

188 stravar efter menar Northouse'®®

personalméten ska ge den effekt som butikschefen
att personalmoten ska fungerar som ett forum dér alla kan kénna sig bekvdma och
deltagarna ska tillatas att framfora sina idéer och tankar. Om deltagarna inte kanner
sig delaktiga eller helt enkelt inte &r intresserade blir utfallet av personalmdten
negativt.*® Trots att alla anstallda inte vagar att uttrycka sina tankar pa grund av
radsla att bli mindre omtyckta eller férlora sina arbetstider behdver det inte innebéra
att personalmotet inte ar givande. FOr att belysa det gar det att aterkoppla till det
tidigare namnda exemplet dér en anstélld valde att neka en reklamation da hon anséag
att kunden uttnyttjade foretagets policy®. Situationen som uppstod togs upp pa
nastkommande personalmote. Nagra av de andra deltagarna kande igen beskrivningen
och kunde darmed relatera till situationen. Efter motet var kollegorna och
butikschefen eniga om att det inte alltid gar att fullstandigt folja foretagets regler utan
ibland maste de agera sjalvstandigt. Incidenten som togs upp under personalmaétet kan
i efterhand ses som ett stdd och en trygghet for de anstallda om det skulle uppsta en

liknande situation.

185 Intervjuperson 1

186 [ntervjuperson 3

187 ] fr Dixon, M Nancy. (2000)

188 Butikschef 1

189 ] fr Peter Guy Northouse, (2009)
190 | fr Peter Guy Northouse, (2009)

191 Intervjuperson 1
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Bade Northouse *** och Dixon'®® anser att personalmdten &r en viktig del och
forutsattning for ett fungerande samarbete och samhorighet mellan de anstallda.
Kikoski och Kikoski'** menar daremot att konversationer i det vardagliga arbetet &r
en annu viktigare forutsattning for att kunna skapa samt utveckla kunskap,
erfarenheter men aven fungerande dialoger och samarbeten. Deras teori speglar sig i
fallet med butiken utan en officiell butikschef. De har som tidigare namnts inga
personalmoten utan forlitar sig pa den information de far via intranatet och framforallt
genom det dagliga arbetet. Det innebar dock inte att de anstallda kan agera precis som
de vill utan de har precis som de andra butikerna riktlinjer som de ska rétta sig
efter.’® En intervjuperson som fatt den inofficiella ledarrollen berattar om sin
utveckling pa arbetet och forklarar hur det dagliga arbetet paverkat honom. “Ndr jag
bérjade i butiken for flera dr sedan var det min ddvarande butikschef som ansvarade fér
uppldrningen gillande dagliga rutiner och ansvarsomrdden. Frdn borjan arbetade jag
strikt med att folja alla féretagets regler utifrdn den information som kom frdn
butikschefen och intrandtet. Men under arbetets gang blev jag mer trygg i min roll dd jag
iakttog butikschefens arbetssdtt. Jag insdg efter ett tag att butikschefen inte arbetade
exakt efter det sdtt som hon ldrde ut. Dérfér fordndrades mitt arbetssdtt under tiden frdn
att strikt folja regler till att sjdlv tolka, reflektera och virdera varje specifik situation.”196

Det hér kan jamforas med Kolbs™”’

beskrivning av inldaring genom det dagliga arbetet.
Han skriver att “’learning is the process whereby knowledge is created through the
transformation of experience”. Vi fragade honom om han trodde att detta var unikt for
den hér butiken eller om han trodde att det har ar ett vanligt satt att dverfor kunskap
Pa. “Eftersom vi arbetade sd titt inpd varandra hade jag mdjlighet att studera min

butikschef dagligen. Det hade sdkert kunnat fungera pd alla typer av féretag men

forutsdttningarna dr stérre om du hela tiden har mdéjlighet att arbeta tdtt ihop med din

192 ] fr Peter Guy Northouse, (2009)
193 fr Dixon, M Nancy. (2000)

194 T fr Kikoski and J.F. Kikoski (2004)
195 Intervjumaterial butik 3

196 [ntervjuperson 5

197 Kolb, D. (1985) s 38

50



Finns empowerment i min storlek? — en kvalitativ studie om empowerments tillimpning pa mindre foretag.

Chef: 7198

En intervjuperson berédttade om en situation mellan henne och en kund dar hennes
intuition mottsatte sig foretagets regler. En stamkund hade kommit in och ville lamna
tillbaka ett par skor som han hade kopt for 20 dagar sedan. Foretagets regler klargor
tydligt att det &r sju dagars 6ppet kop och 14 dagars bytesrétt. "Jag kéinde igen kunden
och ville gdrna hjdlpa honom men det skulle innebdra att jag skulle gd emot foretagets
regler.” 192 | den hdr unika situationen var inte butikschefen ndrvarande och

intervjupersonen menade att det som Nonaka®®

beskriver som explicit kunskap inte
réckte till for att kunna hjalpa kunden. Hon berattar vidare att under perioden som hon
arbetat tillsammans med sin butikschef hade hon lart sig vikten av att bibehalla
kunder och anpassa situationen efter deras énskemal. Hon hade &ven lagt marke till
att butikschefen vid flera tillfallen gjort undantag fran reglerna och erbjudit kunden
god service. Det har var inget som intervjupersonen hade fatt lara sig eller kunde lasa
sig till, utan det var nadgot som hade skett naturligt i ett specifikt serviceméte. Den
kunskapen som intervjupersonen hade samlat pa sig genom det daliga arbetet
tillsammans med sin butikschef kan liknas vid det som Nonaka?* benamner som
implicit kunskap. Trots att kunden utifran foretagets regler inte hade rétt att byta sina
skor beslot hon sig for att lata kunden lamna tillbaka skorna. Det resulterade saledes i
att kunden blev n6jd och att relationen mellen honom och intervjupersonen straktes.
Intervjupersonen forklarar att anledningen till att hon agerade utover butikens regler
ar darfor att hon anser att nojda och aterkommande kunder gynnar butiken pa
langsikt.?%* Hon berattar vidare att hon tror hon gjort likadant oavsett foretagets

storlek, men tryggheten hon kdnde gjorde att hon fattade beslutet.

198 [ntervjuperson 5
199 [ntervjuperson 3
200 Nonaka i Nonaka, I, Toyama, R. & Konno, N. (2000).
201 Nonaka i Nonaka, I, Toyama, R. & Konno, N. (2000).

202 [ntervjuperson 3
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Det finns olika satt att 6verfora implicit kunskap till explicit kunskap. | exemplet ovan
har kunskapen fran butikschefen till intervjupersonen forts éver genom det som
Nonaka®® kallar for internalisering, det vill sdga learing by doing eller on the job
training. Intervjupersonen har iakttagit sin butikschef och darefter pa egen hand borjat
anpassa sig efter varje servicemdte. Nonaka®™ forklara vidare att implicit kunskap
aven kan overforas genom att medarbetarna delar med sig av sina erfarenheter. Ett
tydligt exempel pa det &r fallet da en intervjuperson valde att neka en reklamation fran
en kund da hon ansdg att kunden hade satt sina reklamationer i system.?® Det har
exmplet togs, som tidigare namnts, upp pa nastkommande personalméte men det var
aven nagot som personalen i butiken talade med varandra om efter handelsen. Genom
att intervjupersonen delade med sig av sin erfarenhet éverfordes implicit kunskap till

206

explicit kunskap via det som Nonaka“™ beskriver som socialisering.

203 Nonaka i Nonaka, I, Toyama, R. & Konno, N. (2000).
204 Nonaka i Nonaka, I, Toyama, R. & Konno, N. (2000).
205 [ntervjuperson 1

206 Nonaka i Nonaka, I, Toyama, R. & Konno, N. (2000).
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5. Avslutande del
| den avslutande delen av uppsatsen presenteras de slutsatser som har framkommit

under arbetet med uppsatsen. Slutsatserna foljs sedan av en diskussion kring

uppsatsens kunskapsbidrag samt en reflektion 6ver uppsatsens utfall.

5.1 Strukturens paverkan
Uppsatsens syfte har varit att utreda om nuvarande empowermentforskning gar att

applicera pa mindre foretag. For att komma fram till detta har vi anvéant oss av tva
fragestallningar som lyder;

- Artillampningen av empowerment beroende av foretagets storlek?

- Spelar kommunikationen nagon roll fér implementeringen av empowerment?

For att besvara vara fragestallningar har vi stallt empirin gentemot uppsatsens
teoretiska ramverk. Vi har utgatt fran uppsatsens definition av empowerment vilket
ar: Empowerment ar att mdjliggora och fa ut det basta av sina anstéllda. For att uppna
det, ger ledningen sina anstallda mdjligheten att ta kontroll 6ver métet med kunden
och fatta beslut utifran sitt eget omddéme. Kenneth Blanchard, beskriver det som att,
“empowerment is about letting go so others can get going” det vill sdga att strukturen

tillater att personalen tar for sig.

Alla foretag oavsett storlek har dvergripande mal, visioner, regler och riktlinjer att
utgad ifrdn, men vi menar att ett decentraliserat foretag har lattare att applicera
empowerment an foretag som ar mer byrakratiskt och hierarkist utformade. Utifran
uppsatsens empiriska material har vi dragit slutsatsen till att strukturen och
arbetssattet pa ett foretag till stor grad paverkas av dess storlek. De butiker som vi
samlat in material fran ar, som namnts tidigare, sma till antalet anstallda. Vi har under
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intervjutillfallena darfor kunnat utlasa att storleken ar nagot som spelar en central roll
I hur de strukturerar sig. Intervjupersonerna beskrev till exempel att "man arbetar
vildigt tdtt ihop", att man har "ett flytande arbetssdtt" och att "eftersom butiken dr sd
liten sd far vi géra allt”. Det har visar att de anstallda pa Nilsons butiker, mer eller
mindre, maste kunna utfora varandras arbetsuppgifter. Detta gor att dem i stor grad ar
beroende av att de kontinuerligt delar med sig av varandras kunskaper och
erfarenheter. Skulle nagon vara franvarande skall dennes uppgifter kunna hanteras av
de andra kollegorna, utan den franvarande kollegans tillsyn. Utifran det har har vi
dragit slutsatsen att det har arbetssattet inte ar fullt lika mojligt pa ett storre foretag
som bestar av avdelningar med mer fokuserade arbetsuppgifter och ansvarsomraden.
Har blir de anstallda mer specialiserade och det forvéntas oftast inte att de ska kunna

uféra arbetsuppgifter som utférs av en annan avdelning.

Vad vill vi ha sagt med ovanstaende, utifran uppsatsens forskning, &r att pa ett mindre
foretag anser vi att det ar enklare att tillimpa empowerment pa ett mer dvergripande
satt. Vi menar att de oftast forvantas fa ut mer av sina anstallda pd grund av att
storleken kraver att de anstéllda skall hantera manga uppgifter. Medan pa ett storrre
foretag forvéntas det att de anstallda & mer kunniga inom just sin avdelning eller sitt
omrade. Granserna blir darfor tydligare i ett foretag med fler anstallda eftersom

arbertsuppgifterna ar mer tydligt indelande.

Van oudtshoorn, Gronroos och Lashley talar om att det &r en forutsattning att satta
upp granser for att implementering av empowerment skall falla val ut. Utifran
uppsatsen empiriska material har vi kunnat konstantera att detta delvis stimmer. D&
storleken paverkar strukturen som i sin tur paverkar arbetssattet menar vi att granser
inte nodvandigtvis ar nagonting som skall vara tydligt for implementering av
empowerment. Déremot fungerar granserna som en supportmekanism for de
anstéllda. Genom att ha generella grunder att utga ifran skapas det en trygghet for
personalen. Men hur granserna och malen &r utformande &r snarare upp till varje

specifikt foretag och hur dess ledning valjer att strukturera sig.
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| de butiker med butikschef talade vara intervjupersoner om att “det dr deras butikschef
som talar om for de anstdllda vad som skall géras” och att det &r en trygghet att ha
nagon att aterkoppla till ifall att ndgonting skulle vara oklart. En slutsats vi kan dra av
det har ar att tydliga granser, aven pa ett mindre foretag underlattar implementering
av empowerment. Men vad som dr anmarkningsvart ar resultatet fran den butik utan
en butikschef. Har menade de anstéllda att de atar sig arbetsuppgifter pa egen hand
och gor det som behover goras for att arbetet skall fungera. Slutsatsen vi drar utifran
det har ar att dem tar befintiliga riktlinjer och utvecklar dem till sina egna gréanser.
Vilket tydligt visar att franvaro av forutbestamda/utsatta granser inte behéver vara
nagot negativ samt att det inte ar ett maste for implementering av empowerment pa
mindre foretag. Vi anser att en decentraliserad struktur samt franvaro av byrakratiska
system &r det som &r av vikt for tillampning av empowerment pa mindre foretag. Pa
ett mindre foretag arbetar man tétt ihop och de anstéllda lar sig vad som behdver
goras for att butiken ska fungera. Det leder till att medarbetarna standigt utvecklas
och kan ta dgandeskapet till servicemotet med kunden. Vi anser att det ar férmagan
att ta eget ansvar som i slutdndan bidrar till ett val fungerande serviceméte med
kunden. Eftersom varje servicemdte bestar av sanningens dgonblick sa maste varje
anstalld kunna hantera varje mote utifran sin basta formaga utan att bli hammad utav

krangliga byrakratiska system.

5.2 Informationens paverkan
Precis som vi tidigare namnt beskriver Kenneth Blanchard empowerment som

"Empowerment is about letting go so others can get going". Men for att de anstéllda ska
kunna "get going” behover dem ha kunskap och for att fa kunskap kravs det en
kunskapsoverforing bland de anstallda och/eller fran ledningen. Utifrdn uppsatsens
teoretiskt utvalda material har vi kunnat konstatera att forskningen tar upp tre olika
kommunikationsmedier; intranat, personalmdten och det dagliga arbetet. Vi har
observerat att dessa tre medier dven forekommer i Nilssons butiker. Trots att
butikerna anvander sig av kommunikationssatten pa olika satt har vi kunnat dra
slutsatsen att den mest effektiva kunskapsoverforingen ar den som sker genom det

dagliga arbetet.
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Intranatet har beskrivits som ett bra kommunikationsmedel da det bidrar till att halla
butikerna uppdaterade kring kommande handelser, regler och riktlinjer. Vi har dock
utifran vart empiriskt insamlade material utlast att bearbetningen av information
varierar fran butik till butik. En butikschef valjer ut den information hon tycker ar
relevant och formedlar den till sina anstallda. Hon tycker att "det dr bdttre att jag
sdllar informationen sd blir det enklare". Precis som uppsatsens utvalda teorier anser
aven vi att nackdelen med intranét &r att de anstillda med mindre erfarenhet enkelt
kan misstolka information som férmedlas. En butiksanstalld berattade till exempel att
"vissa perioder dr det sd mycket att ldsa att man inte vet vad som dr vad". Ett annat
exempel som belyser nackdelen med att informera via intranat ar da en anstalld
misstolkade informationen angaende hur reklamationen av felaktiga converse-skor
skulle behandlas. Engvist menar att nar personalen sjalva sorterar ut informationen sa
utgar de fran sig sjalva och vad de anser vara vasentligt. Utifran den empiriska studien
har vi kunnat observera att information via intrandtet formedlas relativt bra, men vi
kan konstatera att ndr informationen tolkas av en mer erfaren person, som exempelvis
en butikschef, sa fungerar formedlingen battre. Dock har vi dven kunnat konstatera att
information via intranatet inte racker till for att empowerment skall implementeras pa
basta mojliga satt. En slutsats vi kan dra av ovanstaende &r att hur informationen som
formedlas via intranatet tolkas &r oberoende av foretagets storlek. Det ar saledes upp
till var medarbetare att ta del av informationen och tolka den utifran sina egna
preferenser forutsatt att deras chef inte véljer att tolka den till dem. Men oavsett

tillvagagangssatt ar det inget som paverkas av foretagets storlek.

Oavsett hur mycket information som formedlas via ett foretags intrandt menar vi att
det inte ar tillrackligt for att de anstallda. De behover fa information formedlad till sig
via fler forum. Enligt Dixon &r personalmdten en viktig del och tillfalle dar
information sprids och viktiga fragor kan diskuteras bland de anstallda. Vi menar att
personalméten har for- och nackdelar, men att det inte ar det basta séttet att dverfora
kunskap pa ett mindre foretag. De anstalldas asikter kring personalméten varierar
beroende pa butik och position i foretaget. Det som &r anmarkningsvart ar att i butiken
utan butikschef har de aldrig personalméten och kan anda utfora sina dagliga

uppgifter lika bra som de Ovriga butikerna. En butikschef menar dock att
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personalmoten ar ett viktigt forum dar de anstillda far mojlighet att ifragasétta
informationen som formedlas samt 6ppet diskutera kring Gvriga fragor. Under motena
ar aven tanken att de anstéllda skall reflektera och dela med sig utav sina dagliga
upplevelser. En person som &r heltidsanstalld tycker att personalmdten &r givande och
att man kan uttrycka sina kanslor och tankar. Hon upplever att samtliga deltagare
kommer till tals pa métena. Det har kan stéllas gentemot en timanstallds asikter som
menar att hon valjer att inte alltid tala sanning eller lyfta fram sina asikter under
motena for att inte riskera att bli mindre omtyckt och darigenom kanske forlora
arbetstimmar. Hon menar att personalméten inte &r avgdrande for hennes arbete.
Informationen hon behover for att skota sitt arbete far hon istallet under tiden hon
arbetar tillsammans med sina kollegor. En slutsats vi kan dra utifrin ovanstaende
exempel &r att personalméten inte ar en forutsattningen for att de anstallda ska fa den
information de behtver for att kunna skota sitt arbete. Informationen de anstallda
behover far de anda av sina medarbetare da de arbetar tillsammans i butiken. Vi
menar att personalmoéten snarare kan ses som ett komplement dar de anstéllda far
mdjlighet att dela med sig av vad de tycker och tdnker samt av eventuella handelser

som har uppstatt i butiken.

Konversationer och iakttagelser i det dagliga arbetet &r en viktig forutsattning for att
skapa och utveckla kunskap. Som en av vara intervjupersoner berattade sa blev han
uppléard av sin davarande butikschef. Arbetet vid sidan av butikschefen menar han har
paverkat hans nuvarande arbetssétt till stor grad. Fran att arbeta strikt efter
information fran intranatet och foretagets regler har han istéllet borja anpassa sig efter
varje specifik situation, oavsett vad informationen fran intranatet anger. Vi menar att
intervjupersonens arbetssatt forandrades genom att hans erfarenhet blev stérre men
framforallt genom att han via iakttagelser, samt vad Kolb kallar for "learning by
doing", insag att hans butikschef inte arbetade exakt utefter foretagets regler. Vi menar
att det ar viktigt att personalen inser vikten av att kunna tolka, reflektera samt vérdera
varje situation. Slutsaten vi kan dra fran ovanstdende ar att intervjupersonens
utvecklingsprocess till stor del kunnat ske pa grund av storleken och strukturen. P3 ett
mindre foretag dar individerna arbetar tatt ihop maste de vara insatta i flera

arbetsomraden och kan inte enbart vara specialiserade inom ett arbetsomrade. Det gor
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att de anstallda enkelt kan samla pa sig implicit kunskap vilket bidrar till att det blir
enklare for dem att skapa och implementera empowerment genom det dagliga arbetet.
Vi menar vidare att i storre foretag ar det svarare for personalen att samla pa sig
implicit kunskap via det dagliga arbetet. Dér tar det oftast stopp vid den explicita
kunskapen, det vill sdga den uttalade kunskapen. Det handlar inte om att upprepa
kunskap som redan existerar utan anvanda tidigare kunskaper och anpassa dem i nya
situationer vilket leder till att nya kunskaper uppstar. Detta, anser vi, sker bést via det
dagliga arbetet som i sin tur leder till att empowerment implementeras hos personalen
och gor det enklare for dem att ta beslut i olika situationer. Slutsatsen vi kan dra av
har &r att det &r en stor fordel att implementera empowerment genom det dagliga
arbetet i ett mindre foretag. | ett stort foretag dar personalen oftast arbetar med
specifika arbetsuppgifter kan hanteringen av en kund ga via olika personer och led.
Det &r inte en person som paborjar och avslutar interaktionen med kunden vilket gor
det svart for personalen att utveckla och anpassa sin kunskap utanfor sitt
kunskapsomrade. | ett mindre foretag kan personalen oftast vara med kunden hela

vagen och de anstéllda far hela tiden chansen att samla pa sig implicit kunskap.

5.4 Diskussion
| den forskning kring empowerment som vi har anvént i uppsatsen har

implementering av empowerment behandlas pa ett generellt sitt oavsett storleken pa
ett foretag. | uppsatsens har vi arbetat for att belysa storlekens inverkan pa
implementeringen av empowerment utifran aspekterna, struktur och kommunikation.
De slutsatser som lyfts fram har till stor del bekréaftat befintlig forskning, men nagot
som vi skulle vilja trycka hardare pa till framtida och nuvarande forskning ar
storlekens betydelse. Vi menar namligen att storleken har stor paverkan pa foretagets
struktur och kommunikation vilket i sin tur paverkar implementeringen av
emopwement. Det betyder inte att stora och sma foretag inte kan implementera
empowent pa samma satt och na liknande resultat. Vi tror dock att det i storre foretag
ar mer komplicerat for medarbetarna att fanga upp implicit kunskap via det dagliga
arbetet och darigenom implementera empowerment. Vi ar eniga med tidigare
forskning som menar att kommunikationen spelar en roll i implementeringen. Men en

aspekt som vi har beslyst och vill disskutera &r att néar ledningen kommunicerar ut
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samma budskap till sina medarbetare innebar det inte att de anstallda uppnar samma
forstaelse. Det dr en stor utmaning att genom enbart traditionell kommunikation
lyckas motivera alla medarbetare att dra at samma hall och fa dem till att ta mer
ansvar och beslutstagande. Om foretaget inte inser kommunikationens komplexitet
kommer de inte lyckas att fora ut ett enat budskap till deras anstéllda. Vi vill
understrycka att uppsatsens till stor del endast bekréftar och styrker nuvarande
Service Managementforskning kring empowerment. Vi vill dock genom var

avgransning gallnade empowermentbegreppet belysa storlekens inverkan.

5.5 Reflektioner
Den forskning, teorier och empiri som har anvants for att analysera och diskutera

kring uppsatsens syfte har definitivt paverkat uppsatsen utgang. Eftersom vi inte har
kunnat ta del av all forskning som behandlar servicemétet och empowerment &r det
mojligt att vi i urvalsprocessen forbisett forskning som skulle ha forandrat eller styrkt
de slutsatser som dragits. Resultatet hade ocksa kunnat variera om vi valt att studera
ett annat foretag eller samlat in empiri med hjélp av en annan metod. | uppsatsen har
vi valt att diskutera syftet utifran personalens perspektiv och inte tagit hansyn till
ledningens eller kundernas asikter. Om vi istdllet hade analyserat kundernas
perspektiv utifran en kvantitativ metod hade formodligen utfallet sett annorlunda ut. |

vidare forskningen tycker vi att det hade varit intressant att djupare analysera

59



Finns empowerment i min storlek? — en kvalitativ studie om empowerments tillimpning pa mindre foretag.

6. Kadllforteckning
Artiklar

Brown, S. Fisk, R & Bitner, M. 1994. The development and emergence of service

marketing thought. International journal of services industry management, vol 5.

Bowen, D E. & Lawler, E E. (1995). Empowering service employees. Sloan Management

Review, Summer, s 83-84

Bowen, David E, Lawler III & Edward E. (1992) The Empowerment of Service Workers:
What, Why, How, and When. Sloan Management Review, Vol. 33, No. 3, s 31-40.

Catherine Kano Kikoski and John F. Kikoski (2004) The inquiring organization :
tacit knowledge, conversation, and knowledge creation: skills for 21st-Century

organizations

Conger, Jay A. & Kanungo, Rabindra N. (1988) The Empowerment Process: Integrating
Theory and Practice. Academy of Management Review, Vol. 13, No. 3,s 471-482.

Harley, William B. (1995) Eight critical principles of empowerment. Empowerment in

organizations. Vol. 3. Nr. 1.

Heaney, T. (1995). Issues in Freirean Pedagogy. Chicago: National - Louis University.

Nonaka, 1., Toyama, R. and Konno, N. (2000). ‘SECI, Ba, and leadership: a unified

model of dynamic knowledge creation’. Long Range Planning,

60



Finns empowerment i min storlek? — en kvalitativ studie om empowerments tillimpning pa mindre foretag.

Paper, ]. & Johnson, ] ]. (1997). A Theoretical Framework Linking Creativity,

Empowerment, and Organizational Memory. Oxford: Blackwell Publisher.

Potter, John. (1994) Tapping the Iceberg: How to Get the Best Out of Your People through

Empowerment. Empowerment in Organizations. Vol 2. Nr.1.

Robert E. Kraut, Robert S. Fish, Robert W. Root, Barbara L. Chalfonte Bellcore
Morristown (1990) Informal Communication in Organizations: Form, Function, and

Technology . Beverly Hills, CA: Sage Publications

Smith, Bryan. (1997) Empowerment - the challenge is now. Empowerment in

Organizations. Vol. 5. Nr. 3.

van Oudtshoorn, Mike & Thomas, Laurie. (1995) A management synopsis of

empowerment. Training for Quality, Vol. 3, No. 3, s 25-33.

Velthouse, B A. (1990). Creativity and empowerment: a complementary relationship.

Review of Business.

Wyer, Peter, Mason, Jane (1999) Empowerment in small businesses. Participation and

Empowerment: An International Journal, Vol. 7. Nr7.

Bocker

61



Finns empowerment i min storlek? — en kvalitativ studie om empowerments tillimpning pa mindre foretag.

Blanchard, Ken, Carlos, John P. & Randolph, Alan. (1996). Empowerment tar mer dn en

minut. Licht & Licht Agency, Danmark.

Bryman, Alan (2007). Samhdllsvetenskapliga metoder. 1. uppl. Malmo: Liber ekonomi.

Denscombe, M. (1998). Forskningshandboken - for smdskaliga forskningsprojekt inom

samhdllsvetenskaparna. Lund: Studentlitteratur.

Dixon, M Nancy. (2000) Dialog pd arbetet: Stockholm. Elanders Graphic System.

Engquist, Anders. (1999). Forstaelse och missforstand, samtalsmetodik for arbetslivet.

Stockholm: Bokforlaget Prisma.

Engqvist, Anders. (1994) Kommunikation och fordndring. Smedjebacken: Smegraf
fordndring s. 129-130

Falkheimer, Jesper & Heide, Mats (2007). Strategisk kommunikation: en bok om

organisationers relationer. 1. uppl. Lund: Studentlitteratur.

Flaa, Paul, Hofoss, Dag, Holmer-Hoven, Finn, Medhus, Thorstein & Ronning Rolf (2007).

Introduktion till organisationsteori. 1. uppl. Lund: Studentlitteratur.

Forsberg, E. & Starrin, B. (1997). Frigérande makt — empowerment som modell i skola,

omsorg och arbetsliv. Stockholm: Gothia AB

62



Finns empowerment i min storlek? — en kvalitativ studie om empowerments tillimpning pa mindre foretag.

Freire, P. (1972), Pedagogik for fortryckta. Stockholm: Gummessons.

Gronroos, Christian. (2002) Service Management och marknadsféring — En CRM ansats.

Liber Ekonomi, Malmo

Jacobsen, D. 1 & Thorsvik, J. (2002) Hur moderna organisationer fungerar. Lund;

Studentlitteratur.

Kaijser, Lars & Ohlander, Magnus (red.) (1999). Etnologiskt filtarbete. Lund:
Studentlitteratur.

Kolb, D. (1985). Learning style inventory. Boston, MA: McBer and Company.

Korcynski, M. (2002). Human Resource Management in Serivce Work. Basingstoke:

Palgrave.

Kvale, S. (1997). Den kvalitativa forskningsintervjun. 1. uppl. Lund: Studentlitteratur.

Larsson, Larsdke (2001). Tillimpad kommunikationsvetenskap. 2. uppl. Lund:

Studentlitteratur.

Lashley, Conrad. (2001) Empowerment - HR strategies for service excellence. Elsevier

Butterworth Heinemann, Oxford, Storbritannien.

63



Finns empowerment i min storlek? — en kvalitativ studie om empowerments tillimpning pa mindre foretag.

Lave ], Wenger E. (1991). Situated lerning. Legitimate peripheral participation.

Cambridge: Cambridge University Press

May, T. (1997). Samhdllsvetenskaplig forskning. Lund: Studentlitteratur.

Nilsson, Bjorn & Waldemarson, Anna-Karin. (2007) Kommunikation och samspel mellan

mdnniskor. Lund: studentlitteratur

Normann, R (2000). Service Management - ledning och strategi i tjdinsteproduktionen.

Kristianstad: Kristianstads Boktryckeri AB

Peter Guy Northouse, (2009) Leadership-theory and practice/ fifth edition. Sage

publications.Inc

Rentzhog, 0. (1998). Processorientering: en grund for morgondagens organisationer.

Lund: Studentlitteratur.

Senge, Peter M. (2006) The Fifth Discipline: The Art and Practice of the Learning

Organization. 1st Edition. Currency Doubleday, New York.

Simonsson, Charlotte. (2006) Nd fram till medarbetarna. Kristianstad: Kristianstads

Boktryckeri AB

Stewart, A M. (1994). Empowering People. Pitman, London.

64



Finns empowerment i min storlek? — en kvalitativ studie om empowerments tillimpning pa mindre foretag.

Trost, ]. (1993). Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur.

Uljens, M. (1989). Fenomenografi: forskning om uppfattningar. Lund: Studentlitteratur.

Antologier

Czepiel, J.A, Solomon, M.R, Surprenant, C.F & Gutman, E.G (1985). Service Encounter: An
Overview i: Czepiel, ].A, Solomon, M.R, Surprenant, C.F & Gutman, E.G (red.). Service
Encounter: Service Encounters Managing Employee/Customer Interactions in Service

Businesses, pp.3-15. Lexington, MA: Lexington Books.

Eksell, Jorgen i Corvellec, H & Lindquist, H (red.) (2005) Servicemétet - Multidisciplindra
ansatser. pp.11-31. Malmao:Liber.

Fagerborg, Eva (1999). Intervjuer. 1 Kaijser, Lars & Ohlander, Magnus (red.) (1999).
Etnologiskt filtarbete. Lund: Studentlitteratur.

Pripp, 0. (1999). Reflektion och etik. 1 Kaijser, Lars & Ohlander, Magnus (red.) (1999).

Etnologiskt filtarbete. Lund: Studentlitteratur.

Referens litteratur

Westrup, Ulrika, Eldh, Christer & Sjobeck, Karin (2005). Skrivhandboken: vigledning i att
skriva vetenskapliga texter. 1. uppl. Lund: Institutionen for Service Management, Lunds

universitet.

Internetkallor

http://www.ne.se/service

65



Finns empowerment i min storlek? — en kvalitativ studie om empowerments tillimpning pa mindre foretag.

66



