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Sammanfattning
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Forfattare: Amanda Lindblad & Annika Lindgren

Handledare: Henrik Loodin

Bakgrund och problem: Att byta ut permanent heltidspersonal mot tillfalliga
anstéllningsformer &r ett sitt for fOoretag att hantera sdsongsvariationer. En tillfillig
anstéllning allt fler organisationer vérlden dver anvédnder sig av &r sidsongsarbete, sd dven
turismbranschen. Anvéndningen av sdsongspersonal kan vara ddesdigert for en organisation
dé turismupplevelsen &r helt beroende av médnniskan och god service for att den ska levereras
pa bista sitt. Sdsongsanstillningar kan dven leda till att foretag fir svérare att behédlla
foretagsspecifika och individuella formagor som &r av avgdrande betydelse och en av ett
foretags viktigaste konkurrensfordelar. Detta kan innebédra en miangd utmaningar for foretag
som dr beroende av och har ménga sdsongsanstéllda

Syfte: Syftet med denna uppsats dr att 6ka forstdelsen och bidra med kunskap inom filtet
Service Management angdende problematiken kring sdsongsanstéllda utifrdn ett foretags
perspektiv

Fragestillning: Vilka utmaningar med servicekvalitet kan uppsta for en campingorganisation
som anvdnder sig av mdnga sdsongsanstdllda? Hur kan en campingorganisation som
anvdinder sig av mdnga sdsongsanstillda bibehdlla en immateriell uppsdttning av
foretagsspecifika tillgangar och férmdgor?

Metod: Denna uppsats baseras pa en kvalitativ forskningsstrategi med utgangspunkt i en
fallstudie med djupintervjuer och dokumentanalys

Slutsats/Resultat: En blandning av ny och dterkommande personal dr svaret pd foretagets
utmaningar med servicekvalitet och arbetet med att bibehalla en immateriell uppséttning av
foretagsspecifika tillgangar och formagor. Det &r kombinationen av nytt och aterkommande
som skapar och genererar foretagets konkurrensfordelar
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1. Inledning

[ detta kapitel presenteras och beskrivs bakgrunden till det valda dmnet. Ddrefter overgar
texten till en problemdiskussion vilket leder oss ndrmare problemet. Kapitlet avslutas med en

presentation av uppsatsens syfte och frdgestdllningar.

1.1 Problembakgrund

Matusik och Hill (1998) skriver att det moderna samhéllet priglas av globalisering och en
okad konkurrens. Detta har inneburit utvecklingen av en ny ekonomi och en hérdnad
konkurrensmilj6 for organisationer och foretag virlden dver. Konkurrensen karaktiriseras av
ett 6kat behov for foretag att kunna forvalta kunskaper och samtidigt reducera kostnader. Den
nya ekonomin innebir fler och béttre mdjligheter for organisationer att vara lonsamma, men
stdller samtidigt storre krav. Organisationer konkurrerar ndmligen inte langre bara pa lokal
niva, utan konkurrerar med organisationer och foretag i hela vérlden. For att kunna méta
dessa fordndringar har organisationer vérlden Over borjat se Gver sina anstillningsformer
(Matusik & Hill 1998). Till f6ljd av dessa fordndringar har den traditionella
anstéllningsmodellen med langsiktig jobbsdkerhet, intern utveckling och gemensamma
forpliktelser bytts ut till en mer marknadsbetonad modell. Det traditionella
anstéllningssystemet som karaktdriserades av sdkerhet, livsldnga anstéllningar med
forutbestimd befodran och stabil 16n &dr utdott (Capelli 1999, s. 1-3). De traditionella
arbetsforhallandena kan liknas med ett dktenskap, det vill sédga ett livslangt atagande for ett
foretag. Dagens anstdllningsforhallanden kan snarare ses som skilsméssor och omgiften.
Genom dessa nya arbetsforhdllanden har det skapats en osédkerhet fran bada parters hall
angdende hur lidnge arbetsforhallandet kommer hélla. Fordndrad arbetsmiljo och
arbetsmarknad har alltsé lett fram till att de traditionella arbetsforhallandena férsvunnit. I och
med detta anvénder sig manga foretag idag av flexibla och tillfilliga anstillningsformer

(Capelli 1999, s. 17-18, 49-50).

En bransch dér dessa flexibla och tillfdlliga arbetsformer tydligt kan ses dr turismbranschen,
dé den karaktériseras av hérd konkurrens och tydliga sdsongsvariationer. Global konkurrens
och extrema sdsongsvariationer paverkar inte bara arbetskraften utan har d@ven betydande
inverkan pé efterfrdgan och 16nsamheten inom turismbranschen (Matusik & Hill 1998). Pegg,
Patterson och Vila Gariddo (2011) menar att variationer i efterfrigan ofta utmanar

turismorganisationer genom Overkapacitet under lagsdsong. P4 samma sétt upplever ménga
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destinationer och foretag en extrem efterfrigan av arbetskraft, tjdnster och service vid
hogsdsong. Sdsongsvariationer dr déarfor en viktig frdga som pdverkar hela den globala
turismindustrin, da det skapar instabilitet i efterfragan och intidkter (Pegg et al. 2011). Som
svar pé detta anvinder organisationer inom turismbranschen flexibel och tillfallig personal for
att kunna mota de sdsongsutmaningar som de stills infér. Genom att ha tillfélligt anstillda
kan fOoretag inom turismbranschen vilja att endast anvédnda sin personal vid perioder dér de
behovs mer frekvent dn under andra perioder (Pegg et al. 2011). Pegg et al. (2011) havdar att
tillfallig arbetskraft ar ett forsok fran organisationers sida att reducera kostnader och 6ka dess
formaga att beroende pa sdsong minska eller 6ka personalanvindningen for att pd sa sitt
kunna méta de behov som kan uppsta i en fordnderlig bransch. Forfattarna pdstar dven att
anvindingen av tillfélligt anstillda kan leda till bristande kunskaper, kompetenser och
erfarenheter, som i sin tur kan resultera i minskad servicekvalitet och kundtillfredsstéllelse
(Pegg et al. 2011). Anvédndningen av tillfdllig personal kan dirfor vara 6desdigert for en
organisation da turismprodukten och turismupplevelsen enligt Page och Connell (2006) ér
helt beroende av ménniskan for att levereras pd ett bra sétt. Inom turismbranschen é&r
personalen och dess kunskap en avgorande faktor for en organisations servicekvalitet,
overlevnad, framging och konkurrenskraft (Page & Connell 2006). Vikten av att vid samtliga
servicemoéten leverera god servicekvalitet dr ndgot som Gronroos (2008) framhédver som
sanningens ogonblick. Sanningens dgonblick innebir den tid och plats dir servicemotet dger
rum och den anstéllde har mojlighet att visa kunden vilken kvalitet organisationens tjadnster
och service haller. Det handlar om ett gyllene tillfdlle, och om inte tillfdllet tas i akt &r
mdjligheten att gora ett gott intryck forlorat och kunden gér dérifran missndjd (Gronroos

2008, s. 90).

1.2 Problemdiskussion

Som nyss diskuterat har de nya anstillningsforhdllandena dndrats fran permanenta till
tillfalliga arbetskontrakt, som exempelvis inhyrd personal, korttids- och sédsongsanstillda. Att
byta ut permanent heltidspersonal mot dessa tillfilliga anstillningsformer dr ett sitt for
foretag att hantera de sdsongsvariationer och forédndringar som skett pd arbetsmarknaden
(Capelli 1999, s. 136-137). Biggs, Burchell och Millmore (2006) menar att det finns olika
anledningar till varfor ett foretag ska satsa pd tillfalligt anstdlld personal. Dels ér tillféllig

personal létt for foretag att gora sig av med och léttare for ledningen att hantera. Utdver detta



kan rekryteringskostnader minska da det inte krdvs lika mycket fran ledningens sida att vélja

ritt kandidat for en tillfdllig anstéllning (Biggs et al. 2006).

En sddan hir tillféllig anstéllning som allt fler organisationer virlden 6ver anvéinder sig av ér
sdsongsarbete, som utgor en stor och viktig del dven inom turismbranschen. Anvdndningen av
sdasongspersonal dr ett effektivt svar pa sdsongsvariationer, som &r en av de storsta
utmaningarna for turismforetag. Genom att inneha sdsongspersonal kan foretag mota
sdsongsefterfrdgan och dirmed minska forlusterna under lagsdsong (Capelli 1999, s. 136-137;
Pegg et al. 2011). Ainsworth och Purss (2009) anser att det finns fordelar men ocksa
nackdelar med sésongspersonal. A ena sidan menar de att sisongsanstillda &r mycket viktiga
for turismbranschen d4 sisongsvariationer ér tydliga. A andra sidan karaktiriseras de ofta som
omotiverade, oengagerade, otillforlitliga och med ldgre prestationsformédga dn permanent
anstillda da sdsongsarbete kdnnetecknas av otrygghet och en begrinsad varaktighet
(Ainsworth & Purss 2009). Det finns dven andra konsekvenser i hanteringen av tillféllig
arbetskraft. Exempelvis blir de anstilldas atagande till organisationen bade psykologiskt och
tidsméssigt mindre, vilket kan leda till problem med motivation, kommunikation och hog

personalomséttning (Allan 2000).

Ainsworth och Purss (2009) har diskuterat hur sdsongsarbete och sdsongsanstéllningar
paverkar en organisations verksamhet, prestation och servicekvalitet. Forfattarna hivdar att
anvindningen av sdsongsanstélld arbetskraft i kombination med ett kostnadsminimerande
forhallningssitt kan ha en skadlig effekt pa organisationers prestation och &dventyra ett
foretags kunskapsbas (Ainsworth & Purss 2009). Pa liknande sitt menar Fuchs (2002) att
sasongsanstéllning kan leda till att foretag far svérare att behdlla foretagsspecifika och
individuella formagor som i dagens ekonomi dr av avgdrande betydelse och en av de
viktigaste konkurrensfordelarna (Fuchs 2002). Foretagsspecifika kunskaper och formégor har
blivit en tillgdng som ska virderas, utvecklas och forvaltas och ménniskor dr den viktigaste
ingrediensen for detta (Bogdanowicz & Bailey 2002). Bogdanowicz och Bailey (2002) och
Musulin, Gamulin och Crnojevac (2011) hivdar att kunskap &r en av nyckeldrivarna i
skapandet och uppritthéllandet av konkurrensfordelar i 2000-talets ekonomi och att det blir
allt mer kdnt som en organisationstillgdng. Forfattarma hévdar till och med att kunskap har
ersatt de traditionella produktionsfaktorerna - mark, arbetskraft och kapital - till att bli ett
foretags mest framstdende och konkurrenskraftiga resurs (Bogdanowicz & Bailey 2002;

Fuchs 2002; Musulin et al. 2011). Musulin et al. (2011) syftar inte p&d kunskap som kan
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utldsas av manualer och guider utan menar snarare sa kallad tyst kunskap som finns i form av
immateriella erfarenheter och formégor hos manniskor. Forfattarna menar att eftersom dagens
foretagsmiljo karaktdriseras av oOkad turbulens och konkurrens krdvs det att snabba
anpassningar till nya situationer kan goras, vilket dr ndgot som den tysta kunskap som finns
inom en organisation effektivt kan hjélpa till med (Musulin et al. 2011). Arbetskraft som
besitter tyst kunskap dr alltsd ett immateriellt, svarimiterat och fOretagsspecifikt
konkurrensmedel, som inte kan kopieras eller imiteras av konkurrenter (Fuchs 2002). En
utmaning som manga foretag inom turismbranschen stélls infor dr behovet av att utveckla och
bevara denna tysta kunskap inom foretaget, d4 den dr immateriell och inbdddad i de anstilldas
“hénder och huvuden” (Fuchs 2002). For organisationer med sdsongspersonal kan det bli
svért att binda, behélla och utveckla denna tysta kunskap da sdsongspersonal ldmnar ett
foretag efter varje sdsong och da tar med sig sin kunskap ut ur foretaget (Ainsworth & Purss
2009). En bransch ddr sdsongsvariationer och sdsongspersonal dr vanliga dr den svenska
campingbranschen dir verksamheten endast bedrivs under ndgra f4 sommar- eller
vinterveckor, beroende pa vilken del av landet man verkar i (SCR hemsida 2014). Vi anser att
sdsongspersonal dr nagot som pdaverkar ett fOretags servicekvalitet, tysta kunskap och
konkurrensfordelar. Vi menar att detta kan innebédra en mingd utmaningar for foretag som ar
beroende av och har mainga sdsongsanstillda. Detta resonemang kommer foras fram

ytterligare 1 vart syfte och véara frgestillningar.



1.3 Syfte och fragestéllningar

Syftet med denna uppsats dr att oka forstdelsen och bidra med kunskap inom faltet Service
Management angdende problematiken kring sdsongsanstéllda utifrén ett foretags perspektiv.
Vi vill dérfor undersoka hur en campingorganisation forhaller sig till och ser pd relationen
mellan fyra centrala kategorier: sdsongspersonal, servicekvalitet, tyst kunskap och

konkurrensfordelar.

Som analysobjekt for denna uppsats har vi valt den svenska campingorganisationen First
Camp Scandinavia AB. First Camp Scandinavia AB blir en intressant fallstudie da
organisationen har dndrat fOretagststruktur och idag till storsta del anvéinder sig av

sasongsanstéllda. Utifran detta stéller vi oss foljande fragestillningar:

1. Vilka utmaningar med servicekvalitet kan uppstd for en campingorganisation som

anvdnder sig av mdnga sdsongsanstdllda?

2. Hur kan en campingorganisation som anvinder sig av mdnga sdsongsanstdllda

bibehdlla en immateriell uppsdttning av foretagsspecifika tillgangar och formdgor?
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2. Disposition

Kapitel 1: Inledning
I detta kapitel har bakgrunden till uppsatsen beskrivits. Vidare har en problemdiskussion forts
vilket lett oss ndrmare problemet. Kapitlet avslutas dérefter med uppsatsens syfte och de

fragestéllningar som behandlats.

Kapitel 3: Teoretisk referensram
Hir presenteras den teoretiska referensram som senare anvénds for att analysera fram svar pa
véra fragestillningar. Kapitlet behandlar teorier som sdsongspersonal, servicekvalitet, tyst

kunskap och personal som konkurrensmedel.

Kapitel 4: Metod
Detta kapitel beskriver de metoder vi valt att anvénda for att kunna undersdka och besvara
uppsatsens syfte och fragestillningar. Vidare diskuteras valet av metoder och dess

tillforlitlighet.

Kapitel 5: Empiriskt material och analys

I det fjarde kapitlet presenteras vart insamlade empiriska material och stills mot de teorier vi
behandlat i tidigare avsnitt. Analys sker l0pande i texten. Kapitlet har strukturerats utifran
véra fragestdllningar, dir vi forst analyserar de utmaningar som kan uppstd med ett foretags
servicekvalitet nér de till stor del anvénder sig av sdsongsanstéllda. Dérefter redogors hur ett
foretag som anvinder sig av manga sidsongsanstillda kan arbeta for att bibehalla immateriella

formagor och resurser i form av tyst kunskap inom foretaget.

Kapitel 6: Slutsatser

I detta kapitel formuleras slutsatser utifran analysen som besvarar vara fragestéllningar.

Kapitel 7: Diskussion
I uppsatsens sista kapitel fors en diskussion kring de resultat och slutsatser vi kommit fram
till, och hur tillvagagangssittet kan ha paverkat vért resultat. Avslutningsvis ges forslag pa

framtida forskning.
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3. Teoretisk referensram

I detta avsnitt har fokus valts att ldggas pd teorier kring begrepp som sdsongspersonal,
servicekvalitet, tyst kunskap och personal som konkurrensmedel. Vi anser att dessa teorier
och begrepp dr relevanta for kommande analys och diskussion kring problematiken med

sdasongsanstdllda ur ett foretagsperspektiv.

3.1 Att anvanda sig av sasongsanstalld personal

Ainsworth och Purss (2009) menar att en positiv effekt av att ha sdsongsanstdllda ar for
organisationer sdnkta kostnader dd majoriteten av personalen endast dr anstdlld under
hogsdsong och blir ddrmed inte en kostnad for foretaget under lagsédsong. Att anstdlla nya &r
oftast inget problem da det infér varje ny sdsong finns midngder av potentiella personer att
anstélla som soker sig till turismforetag for att fa mojligheten att arbeta under en sdsong
(Ainsworth & Purss 2009). Pa liknande sétt menar Biggs et al. (2006) att det finns olika
anledningar till varfor en organisation ska satsa péd sdsongsanstdllda. Dels f{or att
sdsongspersonal dr latt for foretag att gora sig av med och dédrmed ldttare for ledningen att
hantera (Biggs et al. 2006). A ena sidan menar Biggs et al. (2006) att ett foretags
rekryteringskostnader kan minska da det inte krévs lika mycket anstringning fran ledningens
sida att villja ritt kandidat for en sésongsanstillning (Biggs et al. 2006). A andra sidan menar
Ainsworth och Purss (2009) snarare att organisationer ofta ligger ner mycket tid, resurser och

anstrangning pé rekrytering och introduktion for de nyanstdllda sdsongsarbetarna.

I introduktionen far de anstdllda reda pa hur véirdefulla de &r for foretaget och det dr ofta hér
som de anstilldas fOrvantningar pa den kommande sdsongen skapas. Men s& fort den
nyanstéllda sdsongspersonalen dr en del av foretaget och igang med arbetet anser ménga
foretag att det &r onddigt att satsa pa ytterligare traning och utbildning, dd de &nda kommer att
lamna foretaget efter sésongens slut. Ju ldngre bort fran introduktionen sdsongen kommer
desto mer ser organisationer den anstdllde som ett medel for att fa ett arbete gjort och en
kostnad och den anstillde ser mer organisationen som en kélla till pengar (Ainsworth & Purss
2009; Koene och van Riemsdijk 2005). Koene och van Riemsdijk (2005) menar, precis som
Ainsworth och Purss (2009), att det blir ett mer transaktionellt forhallande mellan
organisation och anstdlld och inte en relation som vardas med omsorg (Ainsworth & Purss
2009; Koene & van Riemsdijk 2005). I och med den transaktionella relationen mellan anstilld

och organisation, forvéntar sig foretaget heller inte ett organisatoriskt engagemang frin
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personalens sida. Relationen fokuserar ndmligen enbart pd den ekonomiska karaktéren
(Koene & van Riemsdijk 2005). Med andra ord kan detta resultera i att de anstillda inte blir
lika engagerade 1 och lojala till foretaget (Ainsworth & Purss 2009). Genom den
transaktionella relationen behdver HR-personalen enbart fokusera péd att sédkerstélla att
personalen arbetar och beter sig i enlighet med de avtalsvillkor som organisationen arbetat
fram. Det handlar framfor allt om avtalsvillkor som regler, forordningar, sérskilda
bestammelser och forbestimda standarder (Koene & van Riemsdijk 2005). Detta kan leda till
att organisationen minskar sina mojligheter till att erhélla vérdefulla resurser, ndmligen
personalstyrkans kunskaper och formagor. Det behovs anstédllningstrygghet och kontinuitet
for att utveckla forhallandet mellan de anstdllda och dédrmed Oka socialiseringen som &r av
avgorande betydelse for kunskapstillvixten inom organisationen (Ainsworth & Purss 2009;
Koene & van Riemsdijk 2005). Trots detta tyder mycket pa att manga foretag som anvéinder
sig av sdsongspersonal dr bekvdma med sitt nuvarande HR-arbete och inte tinker &ndra sitt
tillvigagéngssétt. For varje ar finns det nya ménniskor att anstélla, precis som ett antal &r

villig att dterkomma for en ytterligare sdsong (Ainsworth & Purss 2009).

3.2 Sasongsanstalld personal — en kalla till servicekvalitet

Sdsongsanstdllda arbetar ofta i frontlinjen och har ddrmed mest kontakt med kunder
(Ainsworth & Purss 2009). Darfor har personlens attityder och beteende en viktig och
avgorande betydelse for servicekvaliteten, organisationens relation med kunden och
kundernas uppfattning av foretaget (Ashill, Rod & Carruthers 2008; Alverén, Andersson,
Eriksson, Sandoff & Wikhamn 2012). En utmaning som organisationer med sésongsanstillda
arligen stills infor dr att halla en hog servicestandard och en jimn nivd pad den levererade
servicen. Detta samtidigt som de varje ar ska lyckas attrahera, motivera och forvérva en ny,
stor och tillfallig sdsongspersonalstyrka som ska vara effektiv och serviceinriktad (Ainsworth
& Purss 2009; Newman & Drost 2008). Eftersom foretaget ménga génger maste forlita sig pa
en relativt lagavlonad och oerfaren sdsongspersonal dr det svért att attrahera och behalla en
effektiv och serviceinriktad personal (Newman & Drost 2008). Nér ett foretag anstéller ny
sasongspersonal fir de i borjan av varje sdsong en introduktionsutbildning, ofta fir de &ven ta
del av en kopia av en personalhandbok eller liknande. Denna personalhandbok brukar
innehélla information om foretaget, dess struktur, vad de anstillda kan forvinta sig fran
foretaget och vad foretaget fOrvdntar sig av de anstdllda (Ainsworth & Purss 2009).

Sdsongsarbetare har mindre tid att anpassa sig till arbetsmiljon &n vad permanent personal
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har, trots detta har de ofta lika hoga krav pa sig att prestera direkt (Newman & Drost 2008).
Som tidigare ndmnt skriver Gronroos (2008) om vikten av sanningens égonblick. Sanningens
ogonblick innebdr den tid och plats dir servicemétet dger rum, varpd den anstéillde har
mdjlighet att visa kunden vilken kvalitet organisationens tjénster och service haller. Det
handlar alltsa om ett gyllene tillfélle, och om inte detta tillfélle tas i akt & mdjligheten att gora
ett gott intryck forlorad och kunden gar dérifrdn missndjd (Gronroos 2008, s. 90). Forfattaren
menar dven att délig service fororsakar problem inte bara for kunden utan dven for
leverantoren. P4 samma sitt blir god service en effektiv vinnarstrategi for bada parter, alltsa

ndgot som lonar sig i dubbel bemérkelse (Gronroos 2008, s. 155-156).

En sdsongsanstdllning skiljer sig fran en permanent anstéllning pd ménga olika sitt (Alverén
et al. 2012). Blivande sdsongare attraheras oftast av den sa kallade “sdsongslivsstilen”, det vill
sdga den roliga upplevelsen och det sociala som ofta associeras med sidsongslivet snarare dn
sjilvaste arbetet (Ainsworth & Purss 2009). Ashill et al. (2008) och Alverén et al. (2012)
menar att sdsongsarbete ofta anses lagkvalificerat, men det betyder inte att de
sasongsanstéllda ar ldtta att byta ut. Hog sdsongspersonalomsittning paverkar nidmligen bade
organisationens direkta kostnader sa som rekrytering, utbildning och tridning av ny personal
men &dven indirekta kostnader sd som forlust av de anstdlldas kunskap, minskad
servicekvalitet och avbrott i socialisering och kommunikation mellan de anstdllda (Alverén et
al. 2012; Ashill et al. 2008). Hog sdsongspersonalomséttning hdmmar dven en effektiv

kundservice och minskar dairmed konkurrenskraften (Ashill et al. 2008).

Som svar pd utmaningar med sdsongspersonal har manga organisationer upptéckt att genom
att ateranstilla sdsongsanstéllda fran &r till &r kan det minska personalrelaterade kostnader,
direkta som indirekta, och pd sa sitt forbittra kundservicen (Newman & Drost 2008). Som
tidigare ndmnt kan en sdsongsanstillning som hanteras omsorgsfullt resultera i att en
sdsongsanstélld arbetar mer 4n en sdsong i samma organisation (Alverén et al. 2012). Trots att
sasongsanstéllningen dr kort och begridnsad kan den sédsongsanstillde komma att identifiera
sig med foretaget. Detta kan bidra till foretagets framgéng och generera en konkurrensfordel
for organisationen (Ainsworth & Purss 2009; Newman & Drost 2008). Alverén et al. (2012)
konstaterar att trots att sdsongsanstéllda ofta ses som en fysisk “dgodel” och en kostnad for
foretaget, bedoms det &ndd som attraktivt att uppmuntra dem att komma tillbaka till
ytterligare sdsonger da de anses rutinerade och erfarna. Detta viarderas hogt inom foretag dé

det kan resultera i hogre kvalitet och battre kundservice, vilket i sin tur leder till dkad
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kundlojalitet. Fordelarna med att ha &aterkommande sédsongsanstidllda &r alltsd att
servicekvaliteten kan halla en jidmnare nivd, foretaget kan bemyndiga personalen i storre
utstrdckning och att kommunikationen mellan de anstéllda underldttas (Alverén et al. 2012).
Det kan vara effektivt for organisationer att forsoka ateranstélla tidigare sdsongspersonal som
besitter foretagsspecifika kunskaper dd detta kan hjdlpa organisationerna att introducera och
socialisera nya sdsongsanstillda i foretaget. Aterkommande sdsongsanstillda #r dessutom
inforstddda med vad sdsongsarbetet innebédr och har dérfor mer realistiska forvéntningar &n
nyanstdllda (Ainsworth & Purss 2009). Newman och Drost (2008) nidmner att
sdsongsbetonade organisationer har borjat forstd att en effektiv bemanning- och
foretagsstrategi dr att fa sina sdsongsanstéllda tillbaka mer &n en sdsong. Att fa tillbaka
anstéllda frin sdsong till sdsong okar ndmligen sannolikheten att sdkerstélla och utveckla en
mer begavad arbetskraft. Sdsongsarbetsgivare har insett att en anstdllds tidigare utbildning,
erfarenhet och kunskap om kundernas preferenser forbéttrar organisationens kundservice
avsevirt. Att anstdlla rutinerade sdsongsveteraner kan upprétthalla organisationens effektivitet

och minimera dess utbildningskostnader (Newman & Drost 2008).

Newman och Drost (2008) menar att en bra strategi ett foretag kan anvédnda sig av for att
attrahera aterkommande sdsongspersonal dr att strdva efter kamratskap mellan de anstillda, da
kamratskap och det sociala dr en betydande anledning till att personal &tervédnder till
sisongsarbetet foljande &r (Newman & Drost 2008). Aven Ainsworth och Purss (2009) menar
att manga aterkommande sdsongsanstdllda pdstar att det sociala och kamratskapen som
uppstér dr ett av de framsta skilen for att aterkomma (Ainsworth & Purss 2009). Likasa pastar
Alverén et al. (2012) att en av anledningarna till att fore detta anstillda vill dterkomma for
ytterligare en sdsong paverkas dels av kamratskapet mellan de anstdllda men dven av
arbetstillfreddstéllelsen. Studier har ndmligen visat att anstéllda som dr mer tillfredsstillda
med sitt jobb dr mer bendigna att stanna inom organisationen (Alverén et al. 2012). Trots att
kamratskap och arbetstillfredsstéllelse 4r av avgorande betydelse for aterkommande
sasongspersonal har dven ledningens attityd en viktig roll i deras arbetstillfredsstéllelse.
Studier har visat att frontpersonal dr mer engagerad i organisationer som investerar i
utbildning och trining. En inspirerande och omhindertagande organisationsledning som
underldttar och anstridnger sig for att nd goda relationer mellan ledning och sidsongsanstillda
kan darfor vara viktigt for de anstdlldas arbetstillfredsstéllelse och foretagets servicekvalitet.

Om frontlinjeanstillda sdsongsmedarbetare upplever stdd och uppmuntran frdn ledningen
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kommer deras anstrangningar att oka, liksom deras kénsla av arbetsplikt vilket kan resultera 1

att de vill aterkomma ytterligare sdsonger (Ashill et al. 2008).

3.3 Sasongsanstalld personal - en kalla till tyst kunskap

Den nya foretagsmiljon karktéiriseras av ett 6kat behov av kunskap och stindig individuell
forbattring. Dérfor dr det viktigt att organisationer fokuserar pé att ta tillvara pa de anstélldas
tysta kunskap dd den &r virdefull och viktig for ett foretag, men dven det som é&r svarast for
konkurrenter att kopiera och imitera (Bogdanowicz & Bailey 2002; Musulin et al. 2011).
Internt skrdddarsydd coaching och mentorskap dr bendgna att utveckla den tysta kunskapen
som kan finnas inom en organisation. Detta kan resultera i mer langsiktig effektivitet och

konkurrenskraft for organisationen (Luthans & Youssef 2004).

Musulin et al. (2011) menar att eftersom turismsektorn blir allt mer kunskapsintensiv och att
en ny foretagsmiljo har vaxt fram, &r en effektiv kunskapshantering relevant for att kunna
erhdlla och uppritthdlla organisationens konurrensfordelar. Att uppmuntra till
kunskapsdelning inom en organisation kan generera en effektiv kunskapshantering och
dessutom forbattra den levererade kvaliteten pa kundservicen. Detta kan vara anvédndbart da
de anstéllda maste vara medvetna om och ha kunskap om olika kunders behov for att pa sa
satt kunna leverera kundtillfredsstéillelse. Genom detta kan organisationer fa betydande
konkurrensfordelar (Musulin et al. 2011). Till skillnad fran explicit kunskap, det vill sdga
oppen, kommunicerad och kodifierad kunskap, dr tyst kunskap immateriell och inarbetad i
personliga attityder, erfarenheter och virderingar (Bogdanowicz & Bailey 2002). Déarfor ar
tyst kunskap inte latt att kommunicera eller ens létt att bekrdfta av de som besitter den
(Musulin et al. 2011). Luthans och Youssef (2004) hiavdar att tyst kunskap endast kan skapas
genom tid, heltidsanstéllning och organisationsspecifik utveckling och utbildning, vilket
oftast dr unikt for ménniskorna inom organisationen (Luthans & Youssef 2004). Tyst kunskap
ar darfor en kunskapsform som &r vérdefull for en organisation da det dr en kritisk tillgdng for
framgang for en individ, grupp eller organisation (Musulin et al. 2011). Aven Bogdanowicz
och Bailey (2002) hdvdar att kunskap ar svarfangad och abstrakt, men att det samtidigt &r en
immateriell tillgdng som &r viktig for en organisations dverlevnad (Bogdanowicz & Bailey
2002). En organisation blir alltsd inte framgéngsrik pd grund av dess struktur, den blir
framgéngsrik pa grund av den uppséittning kompetenser som dr inbdddade 1 foretaget, det vill

sdga foretagets tysta kunskap. Detta medfor dven att konkurrenter inte kan dra nytta av en
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annan organisations tysta kunskap d& den &r organisationsspecifik och dirmed inte kan
overlatas. Daremot menar Luthans och Youssef (2004) att manga organisationer latt hamnar i
féllan att man antar att tyst kunskap &ar en sjélvklarhet for alla anstédllda i organisationen som
“har varit anstéllda 1dnge nog” inom foretaget, och man satsar dérfor minimala resurser pa att

utveckla sina chefers och medarbetares tysta kunskap (Luthans & Youssef 2004).

Bogdanowicz och Bailey (2002) anser att kunskap inte ldngre bara dr en individs personliga
visdom utan idag dven en virdefull organisationstillgdng, d& individer for med sig kunskap
till arbetsplatsen. Det vill sidga kunskap de har forvirvat genom tidigare utbildningar och
erfarenheter. Nar de interagerar inom organisationen anvéinder de sig av dessa tidigare
utbildningar och erfarenheter for att utveckla sina fardigheter och kunskaper ytterligare. Detta
bidrar 1 sin tur till organisationens vidrde och konkurrens. Framgangsrika och
konkurrenskraftiga organisationer ar rika pd kunskap. Dock hdvdar forfattarna att nédr en
anstélld 1dmnar en organisation tar personen med sig sin tysta kunskap och pad sa sitt
forsvinner den fran foretaget. Om en individs tysta kunskap gér helt forlorad eller ej beror pa
om organisationen har lyckats forvandla och konkretisera den till sd kallad organisatorisk
kunskap. For innan en individ delger sin tysta kunskap &r det endast individens humankapital,
inte organisationens (Bogdanowicz & Bailey 2002). Tyst kunskap &r det som organisationer
forlorar nér de inte kan behalla anstdllda tillrdckligt lange for att avkastningen pd denna typ av
humankapital ska generera konkurrensfordelar for foretaget. Investeringar i ménskliga
resurser maste ses som en killa till konkurrenskraft som péverkar hela organisationen, inte
bara utifran kortsiktig 16nsamhet utan dven ldngsiktig dverlevnad, tillvixt och framgang for

organisationen (Luthans & Youssef 2004).

Frekvent personalomsdttning och stindiga karridrsdndringar innebédr svarigheter 1 att
underhélla konkurrensfordelar som genereras fran individuell och tyst kunskap (Bogdanowicz
& Bailey 2002; Musulin et al. 2011). P4 sa sétt blir det ett kritiskt och avgdrande moment for
organisationen att behalla sin personal (Luthans & Youssef 2004). Bogdanowicz och Bailey
(2002) menar att majoriteten av den specifika, tysta kunskapen hos frontpersonal inom
turismorganisationer skapas och utvecklas genom deras dagliga interaktioner och samspel
med géster, chefer, kollegor, leverantérer och konkurrenter. Tyst kunskap inkluderar
processen av forstdelse och gors synlig genom kénslor, uttryck och handlingar. Luthans och
Youssef (2004) poédngterar att ett noggrant urval av ménskliga resurser dr en nddvindig

forutséttning for en framgéngsrik utveckling av tyst kunskap. Ménniskor dr ndmligen inte den
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viktigaste tillgdngen fOr en organisation, utan rdtt minniskor dr. Vidare menar forfattarna att
dven om utbildning, tidigare erfarenheter, kunskaper, fardigheter och formégor dr nddvindigt,
ar dessa faktorer inte tillrickliga for att nyttja en organisations humankapital till fullo.
Organisationer bor dessutom titta efter potentialen och attityden hos den person som anstélls

(Luthans & Youssef 2004).

Luthans och Youssef (2004) hdvdar att viktiga urvalskriterier som en organisation bdr titta pa
vid anstdllning av ny personal dr exempelvis mojligheterna for kandidaten att uppta, behalla
och effektivt utnyttja den tysta kunskapen och viljan och formagan att stindigt ldra och
onskan om delaktighet och engagemang. Dock har ménga organisationer under de senaste
aren gjort fel vid anvdndnigen av sdsongsanstillda. Organisationer lockas av och foredrar de
kortsiktiga och mitbara kostnadsbesparingarna, istillet for att investera i humankapitalet och
pa sé satt generera konkurrensfordelar (Luthans & Youssef 2004). Dock kan det konstateras
att kunskap, framfor allt tyst kunskap, dr en av de viktigaste tillgdngarna i en organisation och
bor darfor hanteras vdl (Musulin et al. 2011). Nér organisationer bygger upp och utdkar sin
kunskapsbas, bygger de upp sitt intellektuella kapital och ddrmed okar dess konkurrensmedel
och konkurrensfordelar (Bogdanowicz & Bailey 2002). Dock finns det vissa utmaningar med
den tysta kunskapen. Exemplevis dr den ladngsiktigt orienterad och kridver hogt engagemang
av organisationen, bade hos ledningen och de anstéllda. Den tysta kunskapstypen ar dessutom
svér att mata, vilket gor det svart att sdga nir dess inverkan kommer att synas i organisationen
(Luthans & Youssef 2004). Trots detta ar tyst kunskap ett effektivt konkurrensmedel inom
turismbranschen, men en stor utmaning ligger i att den &dr svér att fanga och overfora till andra
anstéllda inom organisationen. Darfor dr det nddvindigt for organisationer att vara medvetna
om vilka tysta kunskaper foretaget besitter och kanske framfor allt forsta att denna kunskap ér

viktig for verksamheten (Musulin et al. 2011).

3.4 Sasongsanstalld personal - ett konkurrensmedel

I en tid dir konkurrensen stindigt hirdnar har tjénsteforetag forstatt att en lojal kundbas &r
nyckeln till 6verlevnad och framgang, vilket den anstillda personalen kan hjélpa till att skapa
och bidra till (Alexandrov, Babakus & Yavas 2007). Manga organisationer dr beroende av
tillfalliga sdsongsarbetare da allt fler foretag minskar antalet kdrnanstéllda. Allt fler chefer
anser ndmligen att de framgéingsrika organisationerna dr platta, beroende av fdrre anstillda

och har en flexibel arbetskraft (Fuchs 2002). Koene och van Riemsdijk (2005) papekar att
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sdsongsanstéllda ur organisationers synvinkel ofta ses som relativt 14ga i virde och létta att
byta ut. En hog personalomsittning dr dyrt for en organisation pd manga olika sétt. Till
exempel ger utbytet av en erfaren heltidsanstilld mot en oerfaren sdsongsanstilld en
konsekvens i1 form av dkade tjdnstekostnader pa grund av splittrad service och 14g arbetsmoral
dé personen dr medveten om att den inte kommer vara langvarig inom foretaget. Ett annat
problem med hog personalomsittning dr att sdsongsanstillda oftast inte ar lika
organisationslojala eller engagerade i foretaget som heltidsanstédllda. Dessa problem kan leda
till att en organisations rykte skadas (Koene & van Riemsdijk 2005). Sdsongsanstilld
frontpersonal med hoga uppsdgningsintentioner ger inte bara dalig service till kunder utan kan
dven paverka organisationens service recovery negativt (Alexandrov et al. 2007). Of6rsiktig
hantering av sdsongsanstéllda kan ha ett antal oonskade konsekvenser for en organisation, pa
samma sétt finns det mycket att vinna genom noggrann hantering av sdsongspersonalen
(Koene & van Riemsdijk 2005). Att bibehalla ndjda och engagerade anstdllda, framforallt
frontpersonal, dr darfor viktigt for ett foretags framgang och kundbibehallande (Alexandrov et

al. 2007).

Enligt Fuchs (2002) ar det enkelt for en organisation att snabbt fordndra och ersitta fysiska
system, exempelvis datorsystem, men det dr desto svérare att byta ut och ersétta anstélldas
formégor och kunskaper (Fuchs 2002). Alltsa kan de anstillda ses som en unik killa for
utvecklingen av konkurrensfordelar. Fuchs (2002) menar ocksd péd att en organisations
anstéllda dr den viktigaste immateriella tillgdngen ett foretag har. Tyst kunskap har ndmligen
storre mojlighet att generera konkurrensfordelar &n materiella tillgangar eftersom manga av
de anstilldas individuella formagor finns forkroppsligade och inbdddade i dem (Fuchs 2002).
En organisations humankapital kan alltsd ses som ett avgdérande element 1 en stindigt
fordnderlig och hyperkonkurrerande foretagsmiljo. Fuchs (2002) hévdar att om en
organisation ska kunna behalla sina konkurrensfordelar kan de inte ignorera det faktum att de
traditionella och stabila anstéllningsforhallandena 4r en kritisk kélla till framging. Den 6kade
osdkerheten 1 dagens sdsongsanstillningar forstor foretagets forméga att utveckla sina
immateriella tillgdngar, vilka genereras av en stabil, samarbetande och lojal arbetskraft (Fuchs
2002). Med andra ord, om ett foretag har en ostabil arbetskraft och en stor del tillfélligt
anstéllda paverkas foretagets strategiska formaga att utveckla langsiktiga konkurrensfordelar
negativt. Bade Fuchs (2002) och Leonard-Barton (1992) argumenterar for ett negativt
samband mellan antalet sdsongsanstdllda och foretagets forméga att forvérva tyst kunskap.

Kvalitet ar viktigare dn kvantitet nidr det kommer till foretagsspecifika tillgdngar och i
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forsoket att skapa hallbara konkurrensfordelar. Genom att anvénda sdkra, stabila och
langsiktiga anstéllningar kan organisationer utveckla kunskap och arbetsmotivation bland de
anstéllda och pa lidngre sikt skapa hallbara konkurrensfordelar for foretaget. Dessa stabila och
langvariga forhallanden kan dessutom forstarka sammanhéllningen hos de anstéllda vilket kan
resultera 1 minskad forlust av egna formagor och kunskaper till konkurrerande foretag. God
sammanhdllning mellan anstillda underldttar att tyst kunskap sprids inom organisationer,
detta genererar och dkar dven dess konkurrenskraft (Fuchs 2002; Leonard-Barton 1992). A
ena sidan anser Fuchs (2002) att anstdllda enbart kan nyttjas som en tillgaing om foretaget
lyckas frimja dmsesidigt aktiva, 1dngsiktiga och fordelaktiga relationer mellan anstéllda och
arbetsgivare. Ett foretag som inte kan ge anstillda en stabil, sdker arbetsmiljo med ett
langtidskontrakt och god sammanhéllning kan komma att forlora vérdefulla och skickliga
konkurrensfordelar till konkurrenter (Fuchs 2002). A andra sidan hivdar Alverén et al. (2012)
att om en sisongsanstdllning hanteras omsorgsfullt, kan det resultera i att en sdsongsanstélld
arbetar mer dn en sdsong i samma organisation (Alverén et al. 2012). Den sdsongsanstéllde
kan d& komma att identifiera sig med foretaget trots att sdsongsanstéllningen dr kort och

begransad (Ainsworth & Purss 2009; Newman & Drost 2008).

Vi har nu presenterat den teoretiska referensramen som kommer ligga till grund for analysen
av vért insamlade empiriska material. Kommande avsnitt forklarar vilket metodval som gjorts

och hur vi gétt tillviga vid insamlandet av det empiriska materialet.
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4. Metod

Féljande kapitel beskriver var forforstdelse och vart tillvigagangssdtt, detta for att senare i
uppsatsen kunna besvara var frdgestdllning. Ddrefter kommer valet och forstdaelsen av var
teoretiska och empiriska insamling redogoras. Slutligen kommer valet av metoder forklaras
och hur dessa fungerat vid insamlingen av empiriskt material. Dessutom kommer vira

metoders tillforlitlighet att diskuteras.

4.1 Var utgangspunkt

Vi hade en forforstdelse om att mycket av en organisations tysta kunskap gér forlorad da
ménga sdsongsanstéllda endast arbetar under en kort period och dérefter lamnar foretaget. I
denna uppsats har vi darfor valt att ligga fokus pd de utmaningar som foretag med ménga
sasongsanstéllda stélls infor. Ytterligare en anledning till att vi valde detta omrade &r att vi,
utifran granskning av tidigare forskning, tolkat en allmint negativ uppfattning angdende
sasongsanstéllda och dess prestationer i arbetet. D vi snarare har en positiv uppfattning kring
sasongsanstéllningar, identifierade vi darfor ett glapp inom det vetenskapliga omradet.
Tidigare forskning (exempelvis Ainsworth & Purss 2009 och Fuchs 2002) har bland annat
undersokt fordelar och nackdelar med sésongsanstéllda, den 6kade otrygghet som hédrstammar
fran ett foretags onskan om flexibilitet och varfor olika typer av tillfélliga anstillningsformer
har haft en stark tillvéxt fran 1990-talet och framéat. Vi har darfor valt att undersoka relationen
och sambandet mellan sdsongsanstdlld personal och en organisations servicekvalitet, tysta
kunskap och konkurrensfordelar. Utdver foretagetsledningens perspektiv, i form av tankar
och reflektioner, har vi valt att samla empiri dven fran sdsongsanstillda, och dédrmed f& deras
perspektiv. Detta for att fa en bredare helhetsbild 6ver den komplexa situationen. P4 sa sitt
undersoktes bade ett foretags-och personalperspektiv. Nér vi skriver om sdsongsanstillda
syftar vi pd tillfélligt anstdllda i Sverige som endast arbetar under sommarménaderna, dé det
for manga fOretag 1 turismindustrin i Sverige rader hdgsdsong. Da den svenska
campingbranschen till storsta del bestdr av privata aktdrer och First Camp &r en av de fa
kedjor som finns tillgdngliga dr vi medvetna om att alla campingaktorer dr individuella och att

tankesitt, attityder, resurser och liknande kan skilja sig nimnvirt mellan de olika aktdrerna.
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4.2 Vart arbetssatt

For att kunna besvara vara fragestillningar har vi valt att anvidnda oss av forskning och teorier
kring sdsongspersonal, servicekvalitet, tyst kunskap och personal som konkurrensmedel.
Diarmed har vi kunnat fastsld att den forforstdelse vi hade kring relationen mellan
sdsongspersonal och en organisations servicekvalitet, tysta kunskap och konkurrensfordelar
stimde Overens med den litteratur som finns inom dessa omrdden. Till storsta del har vi valt
teorier som dr utmérkande specifikt for service- och turismindustrin, dér tillfalligt anstélld
personal ofta utgoér en stor del av personalstyrkan. Enligt dessa teorier dr den huvudsakliga
anstéllningsfomen for reseindustrin tillfdlliga anstéllningar och dd framforallt sisongsarbetare
(se exempelvis Ainsworth & Purss 2009). Anstédllningsformen innebdr utmaningar och
svérigheter for organisationer gillande att behalla viktig kunskap inom foretaget och att
leverera god service till kunder, dd denna kunskap kan vara avgdrande for detta (Ainsworth &
Purss 2009). For att se hur detta ser ut i praktiken valde vi att samarbeta med
campingorganisationen First Camp Scandinavia AB (hddanefter First Camp) som vid
forfragan om ett samarbete var positivt instdllda och didrmed tillmétesgdende och
samarbetsvilliga. Vi valde detta foretag dd verksamheten till storsta del anvdnder sig av
sasongsanstélld personal. Genom denna fallstudie hoppas vi kunna fa en omfattande syn av
hur ett foretag anvénder sig av sdsongsanstillda och hur de paverkas av det kunskapsavbrott
som kan uppstd vid varje sdsong. Vi har valt att gora en fallstudie for att pd sd sétt fa mer
grundliga och detaljerade kunskaper och bittre forstaelse for detta &mne. Genom god kontakt
med First Camp har denna fallstudie varit mojlig dé vi fétt tillgang till deras personalmaterial
bade genom dokument men ocksd genom intervjuer av personal. Dubois och Gadde (2002)
menar att en fordel med att anvidnda enbart en fallstudie, i detta fall en organisation, ar att det
ar ett bra sdtt att 4 mdojlighet till en djupare forstaelse och uppfattning om hur en organisation
arbetar med det valda dmnet. De menar séledes att kvalitativ forskning handlar om djup och
inte om bredd. Vi har dock ett kritiskt forhallningssitt till att vi enbart har anvént oss av en
organisation da detta kan paverka och minska generaliserbarheten. Dédremot har forskning och
studier visat det dr en fordel att enbart anvéinda och undersoka ett studieobjekt da detta kan ge
en djupare forstdelse (Dubois & Gadde 2002). Vi dr dock medvetna om att resultatet inte ar

generaliserbart till en population.

Den forsta kontakt vi fick med First Camp var med deras personalchef som i sin tur ledde oss

vidare till foretagets VD och koncernchef och tva affirsomrddeschefer som hjilpte oss med
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ytterligare kontakter i form av en regionchef, tvd servicechefer och en sdsonganstélld
receptionsansvarig och en sidsongsanstilld receptionist (se bilaga). Vi valde att intervjua dessa

personer fOr att pa sa sitt fa tillgang till s4 manga perspektiv som mgjligt.

4.3 Mellan deduktion och induktion

Vid samhillsvetenskapliga undersdkningar finns tvd olika angreppssitt, deduktivt och
induktivt. Dessa tva innebir olika sitt att dra slutsatser pa (Dubois & Gadde 2002). Det som
skiljer dem bdda angreppssitten at dr att ett deduktivt angreppsétt innebdr att teorin ses som
borjan pé ett resultat, medan induktivt angreppssitt ser teorin som ett resultat. Det vill séga,
en induktiv metod grundas pa sannolikhet och empiri vilket gér ut pa att man drar slutsatser
fran observationer. Deduktion grundas snarare pad logik och forskningen utgér ifran valda
teorier och hypoteser (Dubois & Gadde 2002). Oftast tillimpas varken det ena angreppsattet
eller det andra utan vanligtvis blandas dessa ithop och spér fran bada sétten kan tydas (Dubois

& Gadde 2002).

I denna uppsats kommer vi utgd ifrdn ett abduktivt angreppssitt vilket innebér att de olika
metoderna blandas. Att anvénda sig av ett abduktivt arbetssitt innebér alltsd att man utgér
ifrén teori, det vill sdga deduktion, men att den under tiden &ndras och omformas av den
empiri som samlas in (induktion) (Dubois & Gadde 2002). Det insamlade empiriska
materialet har bidragit med att vissa teorier vi fran borjan valt har fatt omarbetas och bytts ut
mot mer ldmplig forskning och teori. Detta gjordes for att ha mdjlighet att matcha empiri och

teori med varandra.

4.4 En kvalitativ forskningsstrategi

Enligt Bryman (2008) skiljer val av metod mellan en kvalitativ och kvantitativ
forskningsstrategi. En kvalitativ forskningsstrategi ldgger vikt vid ord medan den kvantitativa
forskningsstrategin istéllet fokuserar pé siffror. En kvalitativ forskning dr en tolkning och
analys av den sociala verkligheten, dir mélet for forskaren &r att komma &t de bakomliggande
faktorerna. Detta gors genom att forskaren tolkar och analyserar material utifrdn
undersokningspersonens uppfattning och syn (Bryman 2008, s. 340, 361-364; Thurén 2007, s.
22).
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For att f4 fram empiri och for att kunna utféra en analys dr metod ett systematiskt
tillvigagangssitt som kan anvidndas (Bryman 2008, s. 13). Dérfor blev ndsta steg nér vi
formulerat vért syfte och vara fragestdllningar att overvdga vilken form av empiriskt material
som skulle komma att behdvas for att pd bésta sitt kunna besvara dessa. Eftersom vi valt att
undersoka hur ett foretag virderar sdsongsanstéllda och dess relation till servicekvalitet, tyst
kunskap och konkurrensfordelar gjorde vi bedomningen att for att kunna fa reda pd detta var
ord och djup viktigare @n siffror och bredd. I denna uppsats har sdledes en kvalitativ

forskningsstrategi anvénts.

Kvalitativ forskning innehdller flera olika metoder, bland annat deltagande observation,
kvalitativa intervjuer, fokusgrupper och text- och dokumentanalys (Bryman 2008). Vi kénde
att det som skulle ge oss mest anvindbar information var tankar och djupare reflektioner
kring dmnena sdsongsanstélld personal, servicekvalitet, tyst kunskap och konkurrensmedel.
Vi ville undersoka hur foretag med méinga sdsongsanstéllda vérderar servicekvalitet och tyst
kunskap, och om de anser att de &r viktiga for foretaget eller inte. Darfor har vi i denna
uppsats valt att anvinda oss av kvalitativa intervjuer med personer som pd manga sétt stoter
pa dessa fenomen i sin arbetsvardag. For att bredda var empiriska insamling har dven en
dokumentanalys utforts. Dokumentet som analyserats &r ett introduktionsdokument for
sasongsanstéllningar 2014 som tillhandahillits via First Camps personalchef. Nir samtliga
intervjuer genomforts blev nésta steg for oss att transkribera dem. Eftersom vi ville {4 insikt i
First Camps &sikter kring en bransch med mycket sdsongspersonal och de utmaningar som
tillhor valde vi att endast fokusera pé vad intervjupersonen sagt och inte sur den sagt det. Vi
har alltsd inte wvalt att fokusera pé intervjupersonens kroppssprak, tonldge, pauser,

humdrsvéngningar och sé vidare dé vi inte finner det relevant for var undersokning.

4.5 Kvalitativa intervjuer

I denna uppsats har vi, som ndmnt tidigare, valt att anvinda oss av en kvalitativ forskning 1
form av intervjuer och dokumentanalys. Den kvalitativa intervjuformen kan hjélpa oss att
tolka respondentens upplevelser och erfanheter. De handlar alltsa om att fa en insikt om det
som r0r personen och dennes verklighet. Det innebdr ndmligen att intervjuaren ska fa en
forstaelse Over en situation utifran en persons uppfattning och synvinkel (Dalen 2007, s. 11).
Den kvalitativa intervjuformen kan delas in i semistrukturerade och ostrukturerade intervjuer

(Bryman 2008, s. 206). Vi har till storst del anvént oss av en semistrukturerad intervjuform da
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vi anser att den varit mest lamplig till denna uppsats. Intervjuformen innebér att vi anvint en
intervjuguide dér vi har valt specifika teman och vissa fragestéllningar som styrt och paverkat
intervjun till viss grad. Trots anvdndningen av en intervjuguide finns det @nda en viss
flexibilitet vid intervjutillfillet. Flexibiliteten gor att intervjun kan formas efter vad
respondenten svarar, det innebér att fragor kan stillas i en annan ordning och att ytterligare
fragor och foljdfragor kan stéllas (Bryman 2008, s. 206; Dalen 2007, s. 32). Dock har vi vid
ett fatal tillfillen varit tvungna att anvénda oss av en ostrukturerad intervjuform da néagra av
de respondenter vi valt att intervjua fatt forhinder och har dé har vi istéllet fatt mdjligheten att
intervjua en annan person pa plats. Ostrukturerad intervjuform innebdr att man utgér frn

endast vissa teman som intervjun ska ticka och frdgorna stélls da pa ett mer informellt sitt

(Bryman 2008, s. 206).

De intervjuguider vi anvént under intervjuernas gang behandlar och tar upp omraden s som
sdsongspersonal, servicekvalitet, tyst kunskap och konkurrensfordelar. Vi valde dessa
omrdden och teman for att fa tillgang till respektive respondents dsikter och tankar kring det
valda @mnet. I efterhand anser vi att de fragor som stillts har varit mycket relevanta och
vésentliga for att kunna besvara véra frigestdllningar. Exempel pd de fragor som stélldes

under intervjuerna kan ses i bilagan.

Det ar viktigt att uppmérksamma och papeka att det under intervjuer kan ske vissa tolkningar.
Detta innebér att undersdkningspersonen gor tolkningar av de fragor som stdlls men ocksa att
intervjuaren gor tolkningar och analyser av de svar som fis och de rorelser, monster och
beteenden som uppstar (Bryman 2008, s. 315, 415). En risk som &r viktig att podngtera vid
kvalitativa intervjuer dr det som Dalen (2007, s. 13) och Thurén (2007, s. 58) tar upp
angdende forforstaelse. Dalen (2007, s. 13) menar ndmligen att forskare redan har en viss
forforstielse och att det dr ndgonting som man maste vara medveten om och ta i beaktning
(Dalen 2007, s. 13). Forforstaelse innebér att méanniskor ser och tyder kontexter pé olika sitt
och det kan 1 sin tur paverka hur vi upplever och ser verkligheten (Thurén 2007, s. 59-60). Vi
ar medvetna om att uppsatsen kan paverkas av den forforstaelse vi har och detta &r ndgonting
som vi uppmdarksammat och tagit hdnsyn till. Vi valde darfor att transkribera de genomforda
intervjuerna for att minimera paverkan. For att ytterligare minska denna péverkan valde vi att
analysera intervjuerna utifran transkriberingarna. Vi bestdmde direfter att utgd ifran de valda
dmnena och markera de olika svaren med fargade markeringspennor for att tydligt och enkelt

kunna se samband och relationer mellan de genomforda intervjuerna. P4 grund av besvir med
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en inspelning har vi varit tvungna att transkribera en intervju frdn minnet, dock upptécktes
detta direkt vilket gjorde att vi transkriberade intervjun omedlebart efter intervju. Detta gjorde
att vi genom anteckningar som fordes kom ihag mycket av det som sades. Att transkribera
intervjuer kan enligt Bryman (2008) bidra till 6kad validitet och reliabilitet och att det kan

underldtta for forskaren att minnas och att genomfora analysen (Bryman 2008, s. 428)

Vid vért urval av respondenter har vi anvént oss av ett snobollsurval. Ett snobollsurval
innebdr att urvalet av respondenter sker slumpmaéssigt (Bryman 2008, s. 434). Genom vért
samarbete med First Camp kom vi forst i kontakt med personalchefen som gav oss
information till andra personer inom foretaget som ansdgs relevanta for var undersokning.
Personerna kontaktades av oss via mail och telefon for forfrigan om en eventuell intervju.
Dessa besvarade forfragan positivt och intresserat, ndgra av dessa personer gav i sin tur
ytterligare information om fler personer som arbetar inom First Camp som kunde vara
intressanta att komma i kontakt med. De intervjuer vi har genomfort har varat i cirka en
timme, vilket vi anser dr rimligt i forhallande till den mingd frdgor vi forberett infor varje
intervju. Dock har vissa av de intervjuer vi genomfort varit nagot kortare da de har skett helt
spontant och ostrukturerat. Vi valde att totalt utfora atta intervjuer for att pd séa sitt fi olika
perspektiv péd det valda &mnet. Sju av véra intervjuer skedde personligen med respondenterna
pa antingen huvudkontoret i Goteborg eller pd respektive repondents arbetsplats, i detta fall
campingplatser (Ekerum, Sibbarp, Tylosand). Detta var ett medvetet val av oss d& det kan dka
respondentens sjilvsdkerhet och bekvamlighet. En intervju skedde dock via telefon d& det
tyvirr inte fanns tid eller mdjlighet att triffas personligen da respondenten befann sig pa
huvudkontoret i Goteborg. Att utféra en intervju via telefon menar Trost (2010, s. 43) kan
minska felkdllor av den orsak att varken respondent eller intervjuperson kan se och uppfatta
varandras kroppssprak (Trost 2010, s. 43). Dock uppfattade vi en svérighet med att hélla en
intervju via telefon istillet for vid ett personligt méte dd det kéndes svarare att skapa en
relation till respondenten och dven svérare att stilla foljdfragor. I borjan av varje intervju
fragade vi om vi fick spela in intervjun, vilket godkéndes av samtliga repondenter. Vi har valt
att lata samtliga respondenter vara anonyma, men har fitt ett godkénnande att vi i uppstasen
ndmner och anvinder oss av First Camps namn och respondenternas respektive befattningar

inom foretaget.
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4.6 Kvalitativ dokumentanalys

I denna uppsats har vi dven valt att anvinda oss av dokumentstudier. Vi har da analyserat ett
introduktionsdokument for sdsongsanstéillningar 2014 som vi fatt tillgdng till genom den
personalansvariga pd First Camp. Vi anser att detta dokument bade ar autentiskt och
meningsfullt da de personer vi intervjuat har bekréftat det som star i dokumentet. Vi valde att
gora en dokumentanalys som ett komplement till vara intervjuer och pd sa sitt sdka en
djupare forstielse for vad ett foretag, som anvénder sig av sdsongsanstéllda, véljer att lyfta
fram 1 sin interna marknadsforing 1 syfte att attrahera, behdlla och utveckla sin
sasongspersonal. Dokumentanalysen hjdlper oss alltsd att se hur First Camp framstéller
sdsongsarbetet i det interna marknadsforingsmaterialet. Enligt Bowen (2009) ar det vid
dokumentanalys viktigt att fundera Over dokumentens é&kthet, trovirdighet och
representativitet (Bowen 2009). Da vi fatt tillgang till dokumentet via First Camp och det
faktum att det inte dr offentligt anser vi att det &r ett palitligt material att analysera.

Detta kapitel har behandlat vart tillvigagingssitt och vart metodval. Vidare foljer kapitel fyra
som tittar ndrmare pd en campingorganisation och de utmaningar de stills infor vid

sdsongsanstéllningar.
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5. Empiri och analys

I foljande del analyseras vart insamlade empiriska material och stdlls mot de teorier vi
behandlat. Avsnittet har strukturerats utifrdn vdra frdagestdllningar ddr vi forst behandlar de
problem som kan uppsta med ett foretags servicekvalitet ndr de till stor del anvinder sig av
sdasongsanstdllda. Ddrefter redogor vi for hur ett foretag som anvinder sig av mdnga
sdasongsanstdllda kan arbeta for att behdlla immateriella formagor och resurser i form av tyst
kunskap inom foretaget. Det empiriska material vi samlat in har fokus pa First Camp. Var
empiri vivs samman med de teorier vi valt, didrmed kommer analys ske lopande i texten for

att pd sd sdtt senare kunna besvara vara frdagestdllningar.

5.1 En presentation av First Camp

First Camp &r Sveriges ledande kedja inom camping- och semesterbyar med 12 anldggningar
fran Luled i norr till Skéne i soder. Foretaget grundades 2004 och &r med fler &n en miljon
overnattningar varje ar en av Sveriges storsta géstgivare. Visionen for First Camp dr “att vara
det naturliga valet for barnfamiljer pa resande fot i Sverige” (First Camp hemsida 2014).
Endast ett fatal av fOretagets anldggningar har Oppet é&ret runt. De flesta
campinganldggningarna startar upp sin verksamhet under varen och stinger igen i september
dd sommaren Overgar till host. Det innebédr att de anldggningar som stidnger ner under
lagsésong inte har nagra anstéllda under denna period. Ménga tror att campingorganisationer
har en halvarsldang hogsdsong, men i sjdlva verket &r den riktiga hogsdsongen betydligt
kortare. Samtliga anldggningars hogsdsong riknas att borja runt midsommar och héller 1 sig 1
fem till atta veckor framét. Denna period har oftast full beldggning vilket leder till att
arbetstempot pd anldggningarna dr hogt och intensivt (Servicechef 1 2014-04-14). Det dr dven

under denna period som 85-90 % av foretagets omsadttning ska ske (VD 2014-04-15).

Malgruppen under sommaren, det vill sdga deras hdgsdsong, dr barn och deras familjer som
lockas till de olika campingarna genom barnklubb, aktiviteter och hog kvalitet. Grundpelarna
1 First Camps varumérke utgoérs av glddje, langsiktighet och nytdnkande. Dessa ledord har
praglat utvecklingen av foretaget och bidragit till att deras 12 destinationer har certifierats
med fyra stjdrnor av branschorganisationen SCR (First Camp hemsida 2014; SCR hemsida

2014). Campingbranschen bestar idag av 1100 campinganldggningar i Sverige som framfor
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allt 4gs av familjer, enskilda personer och kommuner (VD 2014-04-15). Sedan foretaget
grundades har flera tidigare kommunalt eller privat dgda campingar kopts upp av foretaget
(Servicechef 2 2014-04-16). First Camp har byggt upp en stark grund av
campinganldggningar och dven blivit kidnda for att deras anldggningar har ett gemensamt
koncept (Vilkommen till First Camp! Introduktionsdokument - sidsongsanstdllningar 2014;
First Camp hemsida 2014). Nytt for 1 &r dr att ingen pd huvudkontoret far ndgon semester
under hogsdsong utan &r istéllet under en till tre veckor ute pé de olika destinationerna for att
testa pa arbetet ute i frontlinjen. Detta gbrs framfor allt for att 6ka “vi”-kdnslan mellan de

anstéllda pa campinganldggningarna och pa huvudkontoret (VD 2014-04-15).

5.2 En presentation av sasongspersonal hos First Camp

Foretaget dr extremt sédsongsorienterat och 2013 var forsta aret som First Camp beslutade att
under vinterhalvéret stinga de flesta campinganldggningarna och dirmed endast ha Oppet
under hogsdsong. I kombination med detta har de gatt fran att vara 77 tillsvidareanstéllda till
att nu endast vara 31 stycken (VD 2014-04-15). Istéllet anstiller First Camp ca 300
sdsongsanstéllda infor varje sdsong (Affarsomradeschef 1, 2014-04-15). I genomsnitt arbetar
alltsi ca 25 sisongsanstillda per campinganligging. Aldersfordelningen mellan de
sasongsanstéllda dr pd de flesta anldggningarna mellan 17-25 ar (Affarsomradeschef 1 2014-
04-15). Infor varje sdsong skrivs det kontrakt med de sdsongsanstdllda vilket géller for hela
sasongsperioden. Men dr man inte ndjd med den sdsongsanstilldes prestation har foretaget
rétt till att sdga upp den anstéllde trots att det 4r mitt i sdsongen. De sdsongsanstéllda som é&r
helt nya for sdsongen fir innan paborjad anstéllning tillgdng till ett introduktionsdokument
som de ska ha ldst igenom, vilken mestadels innehaller generell information och inte sa
mycket praktiska direktiv. Ddrefter ges en kort introduktion av varje campinganlidggnings
respektive servicechef, denna introduktion sker pd plats och fakta blandas med praktisk
information. Vid detta tillfille far de lira sig sina respektive arbetsuppgifter som till exempel
bokningssystem och kassahantering. Innan hogsdsongen sdtter igdng pd allvar far de
sasongsanstéllda oftast arbeta ndgra dagar for att pa sa sitt komma in i arbetsuppgifter och

liknande (Servicechef 1 2014-04-14).
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5.3 Sasongspersonal pa First Camp och servicekvalitet

”Vi séljer grasmattor, duschar och service.” (Regionchef 2014-04-14)

Citatet visar pd att First Camp séljer upplevelser som till storsta del bestar och ar beroende av
god service. Serviceleveransen och dess kvalitet dr avgdrande for att foretaget ska sticka ut 1
campingbranschen och vara det primédra valet for besdkare. Det dr genom att uppritthélla en
god service som de kan attrahera bade nya och dterkommande géster. Servicechef 2 menar att
camping dr mer &n bara en Overnattning, det dr snarare en upplevelse. First Camps
sasongspersonal har dirfor en extremt viktig och avgoérande roll i leveransen av foretagets
servicekvalitet, d& de, som forskning belyser, oftast arbetar i frontlinjen och dédrmed i forsta
hand 4r de som har kontakt med kunderna (Ainsworth & Purss 2009). First Camp siljer
upplevelser och dirmed &r god service essentiellt och avgorande for kundndjdheten och har

indirekt en stor paverkan pa foretagets framgang.

Regionchefen poédngterar att god service dr avgdrande for kundnéjdheten, och menar att “you
never get a second chance to make a first impression”. Uttalandet visar pa vikten av det forsta
intrycket en gist fir av personalen, och didrmed &ven det intryck den far av foretaget. Detta
forsta intryck dr extremt viktigt dd man enbart har ett tillfdlle att gora ett gott intryck. Teorier
betonar att sdsongspersonal har kortare tid for att anpassa sig till foretaget och arbetet dn vad
permanent personal har. Oftast har sésongspersonal trots detta lika hoga krav pa sig att
prestera direkt (Newman & Drost 2008). Detta dr dven nigot som visar sig 1 det

introduktionsdokument som nyanstilld sdsongspesonal far ta del av.

Inom First Camp tycker vi att du som jobbar pa de olika destinationerna har ett

av foretagets mest ansvarsfulla arbeten. Det ar dig gésterna traffar niar de kommer
till oss. Du har ett stort ansvar for om gésten kanner sig njd — eller missndjd. Vi
erkdnner gérna att vi har hoga forvantningar pa dig och att ditt jobb ofta innebér
hogt tempo och stindiga forbattringar.

(Vélkommen till First Camp! Introduktionsdokument — sdsongsanstillningar 2014 )

Citatet visar att First Camp har stora forvintningar pd den sdsongsanstéllda personalen och
betonar att deras mote med gisten dr av avgorande betydelse for géstens uppfattning om

foretaget. Forskning bendmner detta mote som sanningens dgonblick, vilket innebér ett
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tillfalle d& den anstillde har mojlighet att visa kunden vilken kvalitet organisationens tjdnster
och service haller. Om den anstillde inte tar detta tillfdlle 1 akt ar chansen att gora ett gott
intryck forlorad och kunden gér ddrifran missndjd. God service dr en effektiv vinnarstrategi

for bada parter, och ndgot som lonar sig i dubbel bemérkelse (Gronroos 2008, s. 90, 155-156).

Ditt sétt att bemota foretagets olika afférs- och géstkontakter dr av avgérande
betydelse for hur vél foretaget lyckas i jaimforelse med véra konkurrenter. Darfor
vill vi pa First Camp att det finns en levande dialog bland alla medarbetare kring
detta och hur de olika aspekterna av gdstbemotande kan utformas for att pa bésta
satt nd foretagets mal. Detta géller exempelvis hur man klér sig men dven hur man
beter sig i det sociala umgénget. Som del i foretaget ar det viktigt att man medverkar
till ett positivt samspel anstillda emellan eftersom detta paverkar stimningen pa
arbetsplatsen, vilket i sin tur paverkar hur vi beméter géster, samarbetspartners,
leverantdrer och andra affarskontakter.

(Vilkommen till First Camp! Introduktionsdokument — sdsongsanstillningar 2014)

Citatet visar pa att sanningens 0gonblick dr av storsta vikt och direkt avgérande for foretaget
och dess levererade servicekvalitet, d& First Camp séljer upplevelser och har en vision om att
hélla en hog servicestandard. For att kunna leverera god service, menar First Camp att det &r
ndgot som maste implementeras redan vid rekryteringstillfillet. First Camps VD menar att det
framfor allt 4r darfor som de anlitat ett externt rekryteringsbolag infor arets
rekryteringsprocess. Detta for att fA en sd& homogen grupp som mgjligt som rekryteras pa
attityd och darmed forhoppningsvis kan hdja servicekvaliteten. Det dr av storsta vikt for
foretaget att redan vid forsta motet med de potentiella nya sdsongsanstéllda tydligt redogora
for hur First Camp vérderar god service. Detta for att sdkerstilla att deras véarderingar
verkligen gér fram och att de som soker tjansten forhoppningsvis kidnner av om de skulle vara
passande for den eller inte. En arbetsintervju handlar inte enbart om att arbetsgivaren ska
kénna sig n6jd utan arbetstagaren méste ocksa kédnna sig tillfredstilld och kdnna att den har

ndgot att bidra med och har virderingar som matchar organisationens.

Regionchefen menar att det snabbt mérks om man lyckats med sin rekrytering infor
kommande sédsong eller inte. Forskning antyder att just en utmaning som organisationer med
sasongsanstéllda arligen stills infor dr att hdlla en hog servicestandard och en jdmn niva pa
den levererade servicen, samtidigt som de varje ar ska lyckas attrahera, motivera och forvirva
en ny, stor och tillfillig sdsongspersonalstyrka som ska vara effektiv och serviceinriktad
(Ainsworth & Purss 2009; Newman & Drost 2008). Eftersom foretaget manga gdnger maste
forlita sig pa en relativt lagavlonad och oerfaren sédsongspersonal &r det svart att attrahera och

behalla en effektiv och serviceinriktad personal (Newman & Drost 2008). First Camp anser
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att de flesta sdsongsanstéllda skdter och utfor sina arbeten véldigt bra och att de levererar
servicekvalitet som stimmer dverrens med foretagets uppsatta mal och vision. Vid frdgan om
dessa tendenser kan kénnas av pd en intervju svarade Servicechef 1 att det &dr svart att utldsa.
Hon ger ett exempel fran ett rekryteringstillfdlle for ndgra ar sedan: Jag hade for nigra ér
sedan, det var en tjej som gjorde den bésta intervjun av alla och nd... det var en mardrom”
(Servicechef 1 2014-04-14). Uttalandet kring denna hindelse visar tydligt att trots att en
potentiell sdsongsarbetare gor bra ifrdn sig pa en intervju, innebdr det inte att personen
kommer prestera bra dven under sdsong. Teorin hdvdar att det kan vara svart att attrahera
sdsongspersonal som dr villiga att arbeta for att upprétthalla en hog servicestandard (Newman
& Drost 2008). Om man ser till citatet stimmer teorin, men det verkar &ndé& vara undantag

snarare dn regel att de sdsongsanstillda inte lever upp till foretagets vision och uppsatta mal.

First Camps VD poidngterar daremot att det dessvirre inte gér att provanstélla ndgon eftersom
sdsongen dr sd pass kort. De val man har gjort kan man inte korrigera. Med andra ord, har
man gjort ett felval i sin rekrytering forsvdras mojligheterna att fa duktiga, arbetsvilliga och
drivna sésongsarbetare. Servicechef 1 pastar utifrdn egen erfarenhet att det inte &dr aktuellt
eller fordelaktigt for foretaget att avskeda en sdsongsanstdlld under rddande sdsong, d& det
inte finns tid for att anstédlla ndgon ny. Detta innebdr en komplex situation dd hon samtidigt
menar att det inte heller dr formanligt att ha den anstéllda kvar och forsoka gora det bésta av
situationen. Detta da det ar energikrdvande bade for henne och for de andra sésongsanstillda
som samtliga maste arbeta extra hart och ddrmed kompensera for den som inte “drar sitt stra
till stacken”. Diarmed blir det dven svart att géra kunderna ndjda och leverera god service till
dessa. I kombination med att foretaget tydligt for fram foretagets asikter och uppfattning
kring vikten av god service har detta fortydligats ytterligare i det introduktionsdokument de
nya sisongsanstillda fir ta del av. Aven detta kan ses som ett siitt att gardera sig och
forhoppningsvis minimera risken att foretaget anstéller en person som inte dr lamplig for

tjansten utifrdn foretagets kriterier.

5.3.1 “It’s all down to people” - Rekrytering av sasongspersonal

hos First Camp

Tankarna kring god service pa First Camp utgdr ofta fran hur personalen sjdlva vill bli
bemotta. Affarsomradeschef 2 menar att “rétt attityd dr ndgot som finns i grunden hos en

ménniska och inget vi kan ldra ut” (2014-04-25). Uttalandet visar pa att First Camp dérfor
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forsoker anstélla personal med “rétt” attityd, d4 de hévdar att attityd inte gar att 14ra upp pa
samma sdtt som exempelvis kassa- och bokningssystem gar att gora. Forskning betonar att
personalens attityd och beteende har en viktig och avgoérande roll for servicekvaliteten,
organisationens relation till kunder och kundernas uppfattning av foretaget (Alverén et al.
2012; Ashill et al. 2008). Ett noggrant urval av ménskliga resurser dr en visentlig grund for
en framgangsrik utveckling. Manniskor ér inte den viktigaste tillgdngen for en organisation,
rdtt méanniskor dr (Luthans & Youssef 2004). First Camps regionchef hdvdar i likhet med
detta att service dr oerhOrt svart att 1dra sig och att det snarare méste vara en del av en person
och en vilja hos denna att omvandla en vistelse till en upplevelse for besokaren. Han menar
dven att de flesta ménniskor som véljer att arbeta i1 servicebranschen kinner att arbetet ger
dem ndgonting, exempelvis nir man far ett leende tillbaka av en nojd gist. Daremot menar
den sdsongsanstillda receptionsansvarige att det inte spelar ndgon roll hur pass duktig en
sasongsanstélld dr eftersom de aldrig hinner bli riktigt “varma i1 kldderna”, da hogsédsongen ér
sa pass kort. Ddrmed borde detta problem inte existera om foretaget lyckas anstélla en person
med “ratt” attityd som matchar First Camp och det de vill ha ut av en sdsongsanstilld. Om
attityden och servicetdnket finns i grunden hos personen som anstélls borde den dirmed dven
forsta hur foretaget vill att den ska tdnka och agera i olika situationer fran dag ett. Men, som
tidigare ndmnt, menar Servicechef 1 att det under vissa sdsonger uppstitt problem da
sasongsanstéllda genomfort bra intervjuer och dd ockséd framstatt som en ypperlig kandidat
for First Camp. Hon menar vidare att det vid pdborjad anstdllning har visat sig att de inte
lever upp till de krav och mdl som fOretaget har kring service och arbetsmoral.
Sdsongspersonalen har alltsd inte det servicetink och den ritta attityd som foretaget talar om
och liagger stor vikt vid. P4 sa sitt finns inte viljan att gora varje kund n6jd utan det enda som

riknas dr vad som kommer in pd kontot den 25:e varje manad.

First Camp har oundvikligen en hog personalomséttning i och med anvindningen av ménga
sasongsanstéllda och det faktum att de flesta av deras campinganldggningar stinger ner under
vinterhalvéret. Felval i rekryteringen dr svart att uppticka innan det dr for sent. Nir den
sdsongsanstillde redan borjat arbeta och det inte finns tid att korrigera felvalet, kan detta leda
till annu hogre personalomsittning da denna felvalda person troligtvis varken kommer vilja
komma tillbaka eller vilkomnas tillbaka av foretaget nésta sdsong om den inte utfor ett bra
arbete. Forskning poédngterar att en hog personalomséttning paverkar verksamhetens direkta
kostnader s& som rekrytering och utbildning av ny personal, men &ven dess indirekta

kostnader i form av en forlust av de anstilldas kunskap, minskad servicekvalitet och avbrott 1
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socialisering och kommunikation mellan de anstéllda. Detta hdmmar i sin tur en god
kundservice och minskar ddrmed &ven konkurrenskraften (Alverén et al. 2012; Ashill et al.
2008). Ménga organisationer har upptéckt att genom att ateranstélla sdsongspersonal kan det
minska direkta och indirekta personalrelaterade kostnader, och pa sa sétt dven forbéttra
kundservicen (Newman & Drost 2008). Trots First Camps hoga personalomséttning tyder de
intervjuer vi haft med anstéllda att foretaget oftast lyckas med sin rekrytering och didrmed
anstéller sdsongspersonal med den attityd och instillning de strdvar efter och vill ha i sitt
foretag. Detta kan skonjas d& de varje sdsong uppmuntrar sd pass manga sdsongsanstéllda att
aterkomma for ytterligare sdsongsarbete. Genom att ateranstilla dem, sakerstéller foretaget att
de anstdlldas rétta attityd och instdllning sprids vidare och implementeras hos de nya
sdsongsarbetarna. P4 sd sitt kan foretagets mal om att leverera god service effektivt

upprétthdllas, bdde fran ledningen och de sdsongsanstélldas sida.

5.3.2 First Camp och organisationslojalitet - ett faktum fér en god

prestation?

Eftersom First Camp dr en organisation som &r beroende av sdsongsanstdlld personal dr hog
personalomsittning ett faktum, d4 de varje ar anstiller cirka 300 sdsongsanstéllda. Forskning
menar att ett problem med hdg personalomsittning ér att de sdsongsanstdllda oftast inte &r
lika organisationslojala eller engagerade i foretaget som de tillsvidareanstillda. Problemet kan
innebéra att en organisations rykte skadas (Koene & van Riemsdijk 2005). Daremot tyder
andra teorier pa att trots den korta och begrinsade sdsongsanstillningen kan den
sasongsanstillde dndd komma att identifiera sig med foretaget (Ainsworth & Purss 2009;
Newman & Drost 2008). I First Camps fall anser man att de flesta sdsongsanstéllda ar
organisationslojala i den man det ar mgjligt att bli under en s kort sdsong. Den
sasongsanstéllda receptionsansvarige och Servicechef 2 menar ddremot att sisongspersonalen
inte upplever ansvar gentemot en gast lika viktigt som de Ovriga heltidsanstdllda gor.
Foretagets VD och Affarsomrddeschef 2 hivdar snarare att det handlar om att foretaget maste
stimulera de sdsongsarbetare sd att de kan utveckla en organisationslojalitet. Foretagets
strivan maste vara att forsoka skapa en organisationslojalitet, oavsett hur linge en person har

arbetat pa First Camp.

Affarsomradeschef 1 uttrycker att “vissa sdsongsanstillda som kommer dr diar och gor sitt

jobb och vill inte gbra mer, medan vissa kommer och brinner for hela foretaget” (2014-04-
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15). Uttalandet tyder pa att First Camp tydligt kénner av ifall personen som anstills arbetar
for bade sin egen och foretagets vinning eller endast for sin egen skull. Aterigen, om ett felval
gors 1 rekryteringen, kommer det antagligen att visa sig inte bara i levererad servicekvalitet
utan dven 1 den anstélldes attityd och lojalitetskénsla gentemot foretaget. Pa si vis innebér
dérfor en lyckad rekrytering att den sdsongsanstdllde inte bara ar arbetsvillig och levererar
god service utan dven att personen troligtvis kommer kénna lojalitet mot foretaget och med
storre chans vilja arbeta dven nidstkommande sédsonger. Anledningen till att det finns skilda
meningar om organisationslojalitet hos First Camp kan bero pé att tidigare erfarenheter kring
bade felval och bittre val i1 rekryteringen gor sig paminda. Man har alltsd upplevt
sasongsanstélld personal badde som organisationslojala och arbetsvilliga men dven som mindre
lojala och istéllet en borda for foretaget. Det dr déarfor svért att sdga vilken teori som bist

stimmer in, d4 bdda passar in i First Camps fall men vid olika tillfdllen och i olika situationer.

Négot som kan stimulera organisationslojalitet utover fOretagsledningen ar gemenskap.
Manga dterkommande sdsongsanstillda pastar att det sociala och den kamratskap som skapas
mellan de anstillda dr ett av de frdmsta skélen att aterkomma ytterligare sdsonger (Ainsworth

& Purss 2009).

Vi har alla ett gemensamt ansvar och uppdrag for att vara dppna for nya utmaningar,
skapa trivsel och att bidra till en god stdimning. Vi hjélper andra och varandra och
inser att ndjda géster dr inte nagot soloarbete utan uppnas genom gemenskap.
(Vélkommen till First Camp! Introduktionsdokument — sdsongsanstillningar 2014)

Uttalandet antyder att foretaget har en strdvan efter att skapa en god sammanhallning mellan
de sdsongsanstillda. First Camp hévdar att det ofta skapas en stark gemenskap mellan de
sasongsanstéllda och detta dr ndgot som manga inom foretaget hdvdar kan gynna bade de
olika campinganldggningarna men dven organisationen i stort, d& de anstéllda arbetar véldigt
tatt ithop. Servicechef 2 menar att "kommunikation &r A och O for att det ska fungera ut i alla
héll och det dr ju en del i servicen” (2014-04-16). Citatet visar pa att kommunikation &r
nyckeln for att det effektivt ska fungera pa samtliga nivder i organisationen. Det kan déarfor
vara effektivt for organisationer att proaktivt &teranstdlla tidigare sésongspersonal som
besitter de foretagsspecifika kunskaperna och formagorna eftersom det kan hjélpa nyanstillda
att introduceras och socialiseras in i foretaget. Detta d& forskning belyser att en strategi for att
4 sdsongspersonal att dtervinda ytterligare sdsonger &r att uppmuntra och forsoka skapa en

gemenskap och kamratskap mellan de anstéllda (Ainsworth & Purss 2009; Alverén et al.
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2012; Newman & Drost 2008). Genom att ateranstilla tidigare sdsongspersonal kan foretagets
instéllning och attityd spridas vidare till nya sdsongsarbetare. Detta kan pa ett effektivt sitt
goras dd de anstdllda oftast &r fler 4n en person pd varje position under hogsdsong. Detta
medfor att de anstillda tillsammans kan resonera och diskutera fram olika 16sningar pa de

eventuella problem som kan uppstd under sdsongens gang.

Teorin pdvisar att ett sétt for foretag att halla hog servicekvalitet &r genom att ateranstilla
tidigare sisongspersonal (Newman & Drost 2008). Aven i First Camps fall 4r detta ett enkelt
och effektivt sitt for att halla en jamn niva péd den levererade servicekvaliteten. Det gér heller
inte att undga att ytterligare fordelar med att ateranstélla tidigare sdsongspersonal &r att det &r
en bekvamlighetsfaktor for foretaget dd det sparar bdde tid och pengar. Det kan alltsd ses som
bade en kvalitetshdjande aspekt men dven en sékerhetsaspekt da foretaget vet vad de fir. Om
First Camp gor ett felval 1 sin rekrytering och ddrmed sédsongsanstiller en person som endast
arbetar for 16nen utvecklas didrmed varken en kénsla for god service eller lojalitet ur
foretagets perspektiv. Ytterligare forsok att f4 denna anstdlld att utveckla en
organisationslojalitet dr att forsoka integrera personen i den §vriga personalstyrkan i sa stor
utstrickning som mojligt. Att uppmuntra till kamratskap kan indirekt gora sd de
sisongsanstillda utvecklar en organisationslojalitet. Ar arbetskollegorna uppmuntrande och

inspirerande, blir forhoppningsvis sa dven arbetet.

5.4 Sasongspersonal hos First Camp som en kalla till tyst

kunskap - “We know more than we can tell”

Internt skrdddarsydd coaching och mentorskap har benédgenhet att utveckla den tysta
kunskapen som kan finnas inom en organisation. Detta kan resultera i mer langsiktig
effektivitet och konkurrenskraft for organisationen (Luthans & Youssef 2004). P4 First Camp
genomgar de nya sdsongsanstéllda en introduktion. Under hogsdsongen dr tempot sé pass hogt
att det inte finns tid for ytterligare utbildning eller uppfoljning av introduktionsutbildningen.
De nya sésongsanstillda méste dérfor ldra sig snabbt, och ofta forsoker servicecheferna ute pa
de olika campingarna att effektivisera upplédrningen genom att placera en nyanstilld med en
rutinerad sdsongsanstélld som tidigare arbetat en eller flera sdsonger. Foretagets VD ndmner
att ”’85-90 % av vir omsdttning sker pa sex veckor, det finns inget utrymme till nagonting.
Forlorar vi en dag av sex veckor sé kan vi inte fylla igen det halet” (2014-04-15). I och med

detta maste dérfor allt fokus ligga pd gisterna och att leverera god service och ett gott
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vérdskap édr av hogsta vikt och prioritet. Vidareutbildning under sdsongens géng kan alltsa ses
mer som ett avbrott i serviceleveransen och dr pa sa sitt inget som gors, da det antagligen
finns en uppfattning om att utfallet blir bdtttre 4n om vidareutbildning skulle ges. Den
sasongsanstéllda receptionisten menar att det inte tar sa lang tid att lira sig det grundléggande
och teoretiska. Det praktiska tar didremot lidngre tid att ldra och genereras snarare frin
erfarenhet. For cheferna och vissa anstillda kan nagot dyka upp som for dem é&r helt
sjalvklart. Receptionisten podngterar att det kanske aldrig hént just henne, och d& uppstér
forvirring och undran om vad som ska goras och vilken 16sning som &r den bésta i en sddan
situation. Slutligen menar hon att dessa typer av saker inte dr ndgot man lar sig pd de tre

utbildningsdagarna man har i borjan av sdsongen.

Du kommer under dina forsta dagar fa en grundutbildning av din ndrmsta chef
eller annan ldmplig person. Trots allt hdnder det att vi som jobbat ett tag glommer
bort att berdtta om viktiga saker. Helt enkelt ddrfor att de dr sa sjdlvklara for oss.
Fraga alltid om allting som du inte forstér eller fatt information om. Det finns inga
‘dumma’ fragor.

(Vélkommen till First Camp! Introduktionsdokument —sdsongsanstéllningar 2014)

I First Camps introduktionsdokument for nya sdsongsanstillda framgar det tydligt att den nya
sdsongspersonalen inte ska tveka att fraga om oklarheter uppstar, men receptionisten kan édnda
se tendenser av osdkerhet hos fOrstasdsongsanstéllda. Eftersom hon arbetat fyra sdsonger
kdnner hon inte sig osdker sjdlv, men har mérkt att mer stod frdn ledande personer hade
kunnat bidra med en trygghetskénsla for nyanstillda. Genom detta skulle osdkerhet kunna

reduceras och personalen hade inte behovt kénna sig tveksamma och nervdsa infor att frga.

Eftersom det inte finns tid for ytterligare utbildning under hogsdsongens gang anser ménga
inom foOretaget att det underldttar att ha aterkommande sésongsanstillda. Méinga av First
Camps campingar stravar efter att anstdlla personer som till exempel gir forsta aret pa
hogskolan eller universitetet, pa sa sétt dr det troligt att de vill aterkomma och arbeta som
sdasongsanstilld mer 4n en sommar pa samma camping. Servicechef 2 menar att
ateranstillning av tidigare sdsongspersonal underldttar dels for henne som chef, men éven for

de nyanstéllda som kan uppleva detta som ett stdd.

Den nya personalen far oftast std med personal som redan jobbat en sdsong for
att underlétta vid fragor och undringar /.../ pa sa sétt blir det en mentorbit av
det hela. (Servicechef 2 2014-04-16)
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Utifran uttalandet kan det tolkas som att de rutinerade sdsongsanstillda fir utokat ansvar och
kan utveckla sina pedagogiska kunskaper genom att fungera som en mentor for de
nyanstéllda. Att First Camp anvinder sig av dterkommande sdsongsanstillda kan vara ett
forsok att kompensera for utebliven vidareutbildning. Pa sa sitt blir det inte bara nyanstélld
personal som har stor press pa sig, utan dven den aterkommande sdsongspersonalen. Foretaget
sdger att en anledning till att ateranstdlla tidigare sdsongspersonal dr att det underléttar i
uppldrningen och i arbetet. Darfor laggs det indirekt stora krav pd den &aterkommande
personalen, vilket foretaget kanske inte alltid tdnker pd. Det &r inte bara den nyanstillda
personalen som maste leva upp till foretagets mal och vision, utan dven den dterkommande
personalen dd de anvdnds som mentorer for att den tysta kunskapen ska spridas och att
servicekvaliteten ska halla en hog och jidmn niva. Enligt den sédsongsanstillda
receptionsansvarige sparar anviandningen av dterkommande personal in pa utbildningstiden
vilket i ldngden dven reducerar kostnaderna for foretaget. Han menar att om fyra av cirka 25
sasongsanstéllda dr aterkommande kan detta halvera upplérningstiden och dessutom utgora en
bra och stabil grund for den nya sdsongspersonalen. Som tidigare teorier beskrivit kan det
vara effektivt for organisationer att proaktivt forsoka éteranstélla tidigare sésongspersonal
som besitter foretagsspecifika kunskaper da detta kan hjdlpa organisationerna att introducera
och socialisera nya sdsongsanstillda i fOretaget (Ainsworth & Purss 2009). Den
sasongsanstéllda receptionisten ser dven hon fordelar med att ha en blandning av nya och
aterkommande sdsongsanstdllda. Detta dd det bildas en Omsesidig relation ddr hon féar en
mdjlighet att lara ut sina erfarenheter och kunskaper till de nyanstéllda, samtidigt som hon

kan lira av dem.

5.4.1 Att konkretisera tyst kunskap pa First Camp - konst eller

oméjlighet?

Kunskap ar superviktigt /.../ och det &r klart att mycket gar till spillo nér det 4r sa
maénga som borjar och slutar varje ny sdsong. Just darfor forsoker vi ta tillvara pa
den s& mycket som mojligt genom att konkretisera den tysta kunskapen s& mycket
vi kan. (Affarsomradeschef 2 2014-04-25)

Citatet ovan visar pé att inom First Camp &r den tysta kunskap som finns hos varje ménniska
viktig och oerhdrt viarderad, men att foretaget stindigt maste arbeta for att forhindra att for
mycket tyst kunskap forloras och detta gors genom att konkretisera s& mycket som mdojligt.

Affarsomradeschef 2 hivdar att ett forsok till att konkretisera tyst kunskap ar att skriva ner de
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erfarenheter och den nya kunskap som de sdsongsanstdllda lirt sig under sésongen i olika
dokument. Forskningen hivdar att en organisation ska konkretisera den tysta kunskap som
finns for att pa sd satt motverka att den gér till spillo (Bogdanowicz och Bailey 2002). Biade
Servicechef 2, den sdsongsanstéllda receptionsanvarige och Affarsomradeschef 1 anser att
den tysta kunskapen bor tas tillvara pd, men hdvdar ocksa att den dr svar att ta pad och
komplicerad att skriva ner i dokument. De menar att man omdjligt kommer ihag alla detaljer
ndr man forsoker skriva ner instruktioner for arbetsuppgifter, och betonar att smadetaljer latt

kan glémmas bort.

Har du haft en vaktméstare som har arbetat i tio ar och har gjort allt det har nér

man sétter igdng en anldggning och sa forsvinner han, da &r det ju inte 14tt, det har

vi mérkt. /.../ Den kunskapen &r svar att f4 6verford, det ar s& mycket detaljer...

visst du kan ju ga med nagon och skriva upp men du far inte riktigt all detaljkunskap,
det dr mycket som sitter i huvudet pa dem och de har gjort ndgra specialldsningar,
den kunskapen &r svar att ta tillvara pa. (Affarsomradeschef 1 2014-04-15)

Affarsomradeschef 1:s uttalande visar pa att det inte alltid s& litt att ldmna Over ett
fullstdndigt dokument till en nyanstélld. Detta visar alltsd att de anstéllda pa First Camp delar
samma asikt som teorin om att man bor forsoka konkretisera tyst kunskap, men det skiljer sig
ddremot i uppfattningen om hur pass enkelt det faktiskt dr att gora. P4 sd sétt &r processen dér
tyst kunskap konkretiseras komplicerad vilket tyder pa att det inte lika létt att gora i praktiken

som teorin hivdar.

5.4.2 Ett kunskapstapp for First Camp - ja eller nej?

Den sidsongsanstdllda receptionsansvarige hdvdar att den erfarenhet och kunskap
sasongspersonal far under sdsongerna som inte kommuniceras vidare blir ett kunskapstapp for
foretaget. Ett effektivt sitt att mota denna utmaning kan som dven tidigare ndmnt vara att fa
tillbaka tidigare anstélld sdsongspersonal. Detta dd dessa redan &r vana vid att arbeta pa de
olika campinganldggningarna. Om de atervinder ytterligare sdsonger kan de anvénda sig av
redan tidigare erhdllna kunskaper och erfarenheter men &dven vidareutveckla dessa. Den
sasongsanstéllda receptionsansvarige anser att man kan formulera mycket fakta pa papper till
en eftertrddare, men att kénslor och personlig kundservice aldrig gar att vidarebefordra. Han
menar att personlig kundservice betyder mycket for att deras géster ska aterkomma. Ménga av
gésterna kriver ndmligen viéldigt campingspecifik kunskap vid bokning av campingplats eller
stuga, och ddrmed tror han att de dterkommande sdsongsanstillda kidnner campingen béttre

och pd sd sitt kan gisternas och deras specifika Onskemal béttre. Forskning visar att
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majoriteten av den svaruttryckta tysta kunskapen skapas och utvecklas hos frontpersonalen
genom deras dagliga interaktioner och samspel med géster, chefer, kollegor, leverantdrer och
konkurrenter. Detta bidrar till en organisations virde och konkurrenskraft (Bogdanowicz &
Bailey 2002). I jimforelse med forskning kan det konstateras att &ven om man har mycket
nedskrivet pa papper, kan mycket kunskap som man har med sig fOorsvinna om en
sasongsanstélld slutar och inte kommer tillbaka. Den tysta kunskap och personliga relation
som skapas mellan gést och anstélld, som formodligen dr hogt viarderad av bade foretaget och

géster, dr svar att ersitta och tar lang tid for en nyanstilld sdsongarbetare att skapa.

Det réder likartade meningar inom First Camp angdende pastdendet om det &r mycket
kunskap som gar till spillo nir det &r sd pass manga anstillda som slutar efter varje sdsong
och inte kommer tillbaka. Forskning visar att nér en anstédlld ldmnar en organisation tar den
dven med sig sin tysta kunskap och denna forsvinner di frdn foretaget (Bogdanowicz &
Bailey 2002). Vid intervju med Affiarsomradeschef 2 kan det forstds att det & ena sidan dr en
utmaning for First Camp och en “svir not att knidcka” hur man ska kunna undvika det
kunskapstapp som vid slutet av varje sdsong dr ett faktum. Oavsett om det dr sdsongspersonal
eller helarspersonal som slutar sa dr det mycket tyst kunskap som gar forlorad. Servicechef 2
menar pd liknande sitt att den erfarenhet och tysta kunskap &terkommande sésongspersonal
har 4r mer vérdefull dn en nyanstéllds, pa grund av att den &r mer specifik for foretaget medan
den nyanstillde snarare har kunskap om annat dn First Camp. Denna kunskap viger kanske
tyngre dn en nyanstillds eftersom den &r foretagsspecifik och ér tillgéinglig redan fran dag ett.
Den 4dterkommande sdsongsanstillda har alltsd ett enormt forsprdng gentemot en ny
sasongsanstilld d& den redan besitter tyst och foretagsspecifik kunskap. Eftersom
hogsdsongen dr kort och intensiv har den nyanstéllda stor press pa sig att leverera. Bade
foretagets VD och Regionchef hidvdar ddremot att de aterkommande sésongsanstéllda kan bli
trotta 1 steget och endast gé pa rutin. Det framgar dven i First Camps introduktionsdokument
att de nyanstillda sdsongsarbetarna ser saker som andra inom fOretaget slutat titta pa. De
menar vidare att det dérfor behdvs ny energi och nya idéer och detta sker genom varje ér
nyanstélla en viss del av sdsongspersonalen. Men & andra sidan menar First Camp att eftersom
ménga slutar efter varje sdsong far de i gengéld ofta in ndgon ny som besitter ny kunskap och
nya erfarenheter dn foregdende drs sdsongsanstillda. Det kan anses klokt att se det frin ett
annat perspektiv. Med andra ord, istédllet for att se det som ett kunskapstapp vilja att faktiskt
se det som en tillgdng att de varje ny sdsong far mdjligheten att ta del av nya ménniskors

kunskaper och erfarenheter.
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5.4.3 De sasongsanstilldas roll pa First Camp — If it’s to be, it’s up

to...?

Det rader ingen tvekan om att man pé First Camp anser att de sdsongsanstéllda dr viktiga for
foretaget och bidrar med mycket. Framfor allt bidrar de med energi och nya idéer och besitter
mycket tyst kunskap och erfarenheter sedan tidigare som &r oerhort virderade och kan vara
véirdefulla for First Camp. Teorier betonar att kunskap som forvérvats genom tidigare
utbildning och erfarenheter inte ldngre bara dr en individs personliga kunskap, utan dven
anses som en virdefull organisationstillging d& minniskor tar med sig kunskap till
arbetsplatsen (Bogdanowicz & Bailey 2002). Men den tysta kunskapen visar sig inte av sig
sjdlv. First Camps VD konstaterar att ”if it’s to be it’s up to me, you need to show your cards”
(2014-04-15). Uttalandet framhéver att om foretaget ska kunna ta del av och anvénda sig av
en anstillds tysta kunskap som en tillgdng for foretaget, méste den sdsongsanstillda
personalen “Oppna munnen” och dela med sig av den till andra. Det krdvs att den
sasongsanstéllde ar medveten om och har instéllningen att om det ska bli bra, dr det upp till
den anstdllde. Detta antyder &ven det introduktionsdokument de nya sésongsanstillda fir ta
del av, vilket sdger att foretaget uppmuntrar ménniskor att ta egna initiativ och komma med

idéer istéllet for att véinta pa att ndgon ska tala om vad de ska gora.

Vi uppmuntrar ménniskor att ta egna initiativ. Vinta inte pa att ndgon talar om

for dig vad du ska gora. /.../ Vi uppmuntrar ménniskor att komma med idéer.

Du som é&r ny pa First Camp ser det som vi andra slutat titta pd. Om du har tankar
och synpunkter, beritta det for oss. Med kunskap och sunt férnuft 16ser vi manga
vardagliga situtationer. Vi uppmuntrar ménniskor att tro pa sig sjilva.
(Vilkommen till First Camp! Introduktionsdokument — sdsongsanstillningar 2014)

Citatet menar pa att dokumentet uppmanar de nyanstéllda att tro pa sig sjdlva och att dela med
sig av sina tankar och synpunkter. Det framgar vidare att med hjdlp av kunskap och sunt
fornuft kan vardagliga situationer 16sas. Det finns alltsd krav pd de anstéllda att foretaget vill
ha négot tillbaka, trots att de “bara” dr sdsongsanstéllda. VD:n menar alltsd att om den tysta
kunskapen ska frodas och bli tillgdnglig, kravs det att den sésongsanstillde har rétt instillning
och en vilja att utvecklas. Hon menar vidare att det forst dr da den anstéllde och dess kunskap
far utrymme. Skulle personen i friga komma in med ett tunnelseende och en instdllning som
préiglas av att utfora en arbetsuppgift i utbyte mot en 16n, kommer aldrig den sdsongsanstillde
att utvecklas. VD:n poéngterar vidare att det dr oerhort viktigt att foretaget ges en mdjlighet

att virdera den tysta kunskapen som personalen besitter, och att det forst d4r da den utvecklas
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till en tillgng for foretaget. Servicechef 2 menar att ett sitt att fa de anstillda att
kommunicera och interagera med varandra &r att de inbdrdes 16ser problem och utmaningar.
Dirmed ar de tvungna att stindigt prata och diskutera med varandra och pa sa sitt kan den
tysta kunskapen ocksd Overforas de anstdllda emellan. Hon menar vidare att de anstéllda,
heltids- som sdsongsanstéllda, 14r sig mycket av varandra och att de alla delar kunskaper med
varandra. Trots formell utbildning och ménga érs erfarenhet inom annan bransch menar hon

att de 15 ar hon arbetat i campingbranschen har varit hennes utbildning.

5.5 First Camps sasongspersonal - en effektiv

konkurrensfordel?

Forskning hévdar att minga organisationer dr beroende av tillfdlliga sdsongsarbetare da
manga drar ner pa antalet kdrnanstéllda (Fuchs 2002). First Camp anstéller infor varje sdsong
cirka 300 sdsongsarbetare. De har dessutom gétt frdn 77 tillsvidareanstéllda till att idag endast
vara 31 stycken. Forskning menar att utbytet av en erfaren heltidsanstdlld mot en oerfaren
sasongsanstélld ger konsekvenser i form av Okade tjénstekostnader pa grund av splittrad
service och 1ag arbetsmoral d& personen &r medveten om att den inte kommer arbeta mer dn
en sdsong inom foretaget (Koene & van Riemsdijk 2005). First Camps VD menar att det inte
funnits nagot alternativ utan foretaget har varit tvunget att gé frén tillsvidareanstélld personal
till allt fler sdsongsanstéllda, da det bland annat resulterat i en béttre ekonomi. Hon menar
dessutom att man med sdsongsanstilld personal moéter efterfrigan bittre da de endast &r
anstéllda under hogsésong varje ar. Trots detta ser hon egentligen fler nackdelar &n fordelar

nér det kommer till anvéindningen av denna anstallningsform.

Om nagon bara ska komma och arbeta hos oss i dtta veckor, sa maste det
fungera fran dag ett. Men ska du komma hér och det r en tillsvidareanstillning,
jaja det vi inte hinner denna veckan fér vi ta ndsta. Det existerar inte hos oss,
det maste funka fran dag ett. Det stdller mycket hardare krav pa oss som foretag.
(VD 2014-04-15)

Uttalandet antyder att eftersom hogsdsongen dr sd kort, méste uppldrningen fungera utan
problem sa att den sdsongsanstéllde kan prestera fran dag ett. Till skillnad mot organisationer
som har storsta delen tillsvidareanstillda kan man inte skjuta upp négot och inte ta ndgot efter
hand. Vidare menar foretagets VD att den frimsta nackdelen med att ha mycket
sasongspersonal framfor allt &r uppldrningstiden, det dr en stindigt pagéende process och

foretaget méste infor varje sdsong anstdlla och utbilda ny personal. Men vid forfragan om
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foretaget anser att sisongspersonalen dr en konkurrensfordel rdder det inga tvivel om att s &r
fallet. Forskning menar att anstdlld personal &r ett unikt medel for utveckling av
konkurrensfordelar. Personalen kan ses som den mest betydelsefulla immaterialla tillgdngen
ett foretag har. Da anstélldas individuella formégor ofta finns forkroppsligade, har den tysta
och immateriella kunskapen som personalen besitter storre mojlighet att generera
konkurrensfordelar for organisationen én vad materiella tillgangar har (Fuchs 2002). Vidare
menar Affiarsomréddeschef 1 att de sdsongsanstillda &r extremt viktiga da foretaget &r
beroende av dem och att de &r en anledning till att foretaget dver huvud taget kan existera.
First Camp &r enade och anser att sdsongspersonalen bidrar med glddje, entusiasm, energi,
kunskap och nytidnkande. Att First Camp snarare har valt att se sin sdsongspersonal som ett
konkurrensfordel istéllet for en nackdel for foretaget, kan antas bero pa att det inte finns négot
alternativ och att de helt enkelt maste gora det bista av situationen. Enligt foretagets VD ér de
sasongsanstéllda anledningen till att foretaget existerar och sdsongspersonalen dr den som
moter kunden. Utan sdsongspersonal och géster har First Camp inget att sdlja. Darfor maste
foretaget helt enkelt se till att behandla de sdsongsanstdllda som ett effektivt
konkurrensmedel, for att pa sa sétt kunna bli den konkurrensfordel foretaget behdver och

foretagsledningen hédvdar att de ar.

Ytterligare en anledning till att foretagsledningen och Ovriga tillsvidareanstéllda upplever
sdsongspersonalen som nagot glidjefyllt och positivt kan bero pd att de sidsongsanstillda
endast arbetar under en kort och intensiv period. P4 sa sitt kan det vara s att de inte hinner
uppfatta de nackdelar som en heltidsanstilld kan uppleva. Till skillnad frdn en helarsanstélld,
som har toppar och dalar i deras prestation och energinivé, har sdsongsanstéllda snarare full
energi och arbetsglddje pa ett annat sétt hela sdsongen ut da den &r sa pass kort. De nya
sasongsanstéllda kan d&ven komma att positivt padverka de som varit anstillda av foretaget en
langre tid eller arbetat fler &n en sdsong, d4 dessa har en tendens att borja gd pa rutin. Darmed

genereras nya influenser, tankegangar och sitt till verksamheten och de anstéllda.

First Camps VD poéngterar att “it’s all down to people. Hela skillnaden, det &r ménniskorna.
Utan bra personal ér det fullstindigt kort” (2014-04-15). Uttalandet antyder att personalen dr
det viktigaste och en direkt avgorande faktor for First Camp, speciellt eftersom det é&r
upplevelser och service som siljs. Forskning hivdar att bibehallandet av n6jd och engagerad
arbetsstyrka, framforallt frontpersonal, dr avgorande for att gésterna ska vilja aterkomma

nésta sommar (Alexandrov et al. 2007). Foretagets regionchef pastar att en lyckad rekrytering
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ofta reflekteras i foretagets kundndjdhet. Han menar dven att om foretaget haft en lyckad
vérrekrytering och ddrmed far in unga, positiva och delaktiga medarbetare, é&r
sdasongspersonalen en enorm konkurrensfordel. Pa liknande sitt menar Servicechef 2 att
bygga upp ett fortroende och personlig kontakt med gésterna dr av storsta vikt dd manga
gaster vill ha och framfor allt krdver specifik information fran de olika
campinganldggningarna. Forskning visar att om man hanterar sdsongsanstdllningar
omsorgsfullt kan det leda till att en sdsongsanstélld arbetar mer dn en sdsong, och kan ddrmed
generera konkurrensfordelar till foretaget (Ainsworth & Purss 2009; Alverén et al. 2012;
Newman & Drost 2008). First Camp har ett langsiktigt perspektiv i &tanke vid
rekryteringsprocessen och pé s vis dr det inte bara den aktuella sdsongen som &r i fokus utan
dven kommande sdsonger. Detta kan utldsas fran de likartade &sikter som finns inom First
Camp angdende att en blandning av aterkommande och nykommande sdsongsanstéllda &r
ndgot som efterstravas. Pa sé sétt underléttas uppldrningen av de nya da de aterkommande

utgdr en grundstomme och fungerar som en stottepelare i upplarningsprocessen.

5.5.1 Stabilitet och langvarighet - vagen till goda arbetsforhallanden

hos First Camp?

Att vara beroende av sdsongsanstillda och didrmed ha en hég personalomsittning dr som
tidigare ndmnt ett faktum for First Camp. Forskning hivdar att en organisations forméga att
skapa langsiktiga konkurrensfordelar paverkas negativt vid anvdndningen av sdsongsanstélld
personal (Fuchs 2002). Affarsomrddeschef 2 menar déremot att foretagsledningen maste
arbeta for att sdsongspersonalen ska kunna bli den konkurrensférdel som de har kapacitet till
att bli. Servicechef 1 menar for att sdsongsarbetarna ska kunna bli en konkurrensfordel maste
man sjélv vara en bra forebild, vilket bland annat innebér att uppmuntra och sprida glidje till
de sdsongsanstillda. Affairsomrddeschef 1 menar att det finns sdsongsanstdllda som skulle
klara av att utfora ett bra sdsongsarbete utan ndgon introduktionskurs eller handledning. Men,
for att foretaget ska lyckas fa samtliga sdsongsanstillda att bli s& mycket foretagstillgdng och
konkurrensfordel som mojligt, maste de sékerstélla att alla sdsongsanstéllda far tillgang till de
forutséttningar och verktyg som krivs for att de ska klara arbetet utan nagra tveksambheter.
Det kan handla om att stdtta sin personal och finnas till for de sdsongsanstéllda, ddrmed lér
sdasongspersonalen ocksd kunna fatta rimliga och ansvarsfulla beslut som stimmer &verens
med fOretagets vision och mal. Forskning belyser att anvdndningen av sdkra, stabila och

langsiktiga anstéllningar kan leda till att organisationer utvecklar formagor, kunskap och
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arbetsmotivation bland de anstillda och pd lidngre sikt kan héllbara konkurrensfordelar
skapas. Stabila och ldngvariga forhallanden kan forstirka de anstdlldas gemenskap, vilket kan
resultera 1 minskad forlust av egna formagor och kunskaper till konkurrerande foretag (Fuchs
2002; Leonard-Barton 1992). First Camp ser det diremot inte som ett hot att en
sasongsanstélld arbetar hos dem en sdsong for att sedan nésta sdsong eventuellt arbeta hos en

konkurrent till foretaget.

Om vi har gjort ett bra jobb pa foretaget, s borde det férvandlas till att personal
gér ut som en ambassaddr for foretaget. Det &r vl fantastiskt om vi har gett de hér
ménniskorna en massa kunskap och liknande under sin tid hos oss, och att vi har
lyckats skapa ndgon form av intresse, atminstone for serviceniringen eller
besdksnéringen. (VD 2014-04-15)

Citatet menar pa att foretaget snarare tycker det &r roligt och ldrorikt for personen i fraga och
att den forhoppningsvis lért sig mycket frén tiden hos First Camp som den kan nyttja pa den
nya arbetsplatsen. De menar alltsa att det handlar om att ge och ta d& det ndsta sdsong kanske
anstills en person som arbetat hos en konkurrent, och di sitter den personen pa kunskap som
ar nyttig for First Camp. Bara for att en anstdllning &r l&ngvarig dr det inte synonymt med en
stabil anstéllning, och vice versa. First Camp é&r alltsd ett bevis pd att det som sdgs i teorin i
detta fall inte stéimmer dverens med praktiken. Med andra ord, en anstédllning kan vara under
en kort period, som i detta fall, men kan &nda préglas av en stabil och stimulerande tillvaro.
Eftersom First Camp ténker 14ngsiktigt vid rekrytering av sdsongspersonal visar detta att de
vérdesétter och vdrnar om relationen med den sdsongspersonal som gérna vill komma tillbaka
och arbeta fler sdsonger. Indirekt kan det alltsd konstateras att trots ménga
sasongsanstéllningar dr det for First Camps del dnda langvariga och stabila arbetsforhallanden

som utvecklas.

5.6 Sammanfattning av First Camps utmaningar med

sasongspersonal

Sammanfattningsvis kan det utifrdn den analys som gjorts konstateras att First Camps
sdsongspersonal utgdr en stor del och paverkan i foretagets servicekvalitet, tysta kunskap och
konkurrensfordelar. Utover detta faktum dr foretagets verksamhet extremt sdsongsorienterad
och deras hogsidsong mycket kort. Detta innebér att foretagets sdsongsanstdllda har stor press
pa sig och fran dag ett maste prestera till fullo for att verksamheten inte ska forlora vérdefull

tid, da tid 1 detta fall 4r lika med pengar. Nedan kommer slutsatser dras kring hur First Camp
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forhaller sig till och ser péd relationen mellan sdsongspersonalen och servicekvalitet,

immateriella foretagstillgdngar och konkurrensfordelar.

6. Slutsatser kring de utmaningar First Camp stalls

infor vid anvandningen av sasongspersonal

[ foljande avsnitt kommer vi vidareutveckla och dra slutsatser om hur campingkedjan First
Camp arbetar med att integrera de sdasongsanstdllda i foretaget och vilka samband det har
med foretaget servicekvalitet och tysta kunskap. Slutligen kommer slutsatser dras angdende
hur dessa samband kan komma att kopplas till en organisations konkurrensfordelar. Vira

frdagestdllningar besvaras och det dr utifran dessa som texten struktureras.

6.1 Fraga 1: Vilka utmaningar med servicekvalitet kan
uppsta for en campingorganisation som anvander sig av

manga sasongsanstillda?

Forskning har beskrivit att en utmaning som organisationer med sdsongsanstilld personal
stélls infor dr att halla en hdg servicestandard och en jimn niva pa den levererade servicen.
Samtidigt maste foretaget infor varje ny sdsong lyckas attrahera, motivera och forvérva en ny
stor och tillfallig sdsongspersonalstyrka som ska vara effektiv och serviceinriktad (Ainsworth
& Purss 2009; Newman & Drost 2008). First Camps verksamhet dr extremt sdsongsorienterad
och deras hogsdsong mycket kort. Under de fem till 4tta veckor som hogsdsongen verkar ska
foretaget dessutom lyckas generera 85-90% av deras totala arsomséttning. Darfor blir den
forsta utmaningen som identifierats att foretagets anstéllda maste fran dag ett prestera till fullo
for att verksamheten inte ska forlora viktig tid, dé tid i detta fall innebdr pengar. Men det
handlar inte bara om finansiella prestationer, utan dven om att sdsongspersonalen ska leverera

en god och jimn servicekvalitet sd att géster blir bendgna att aterkomma dven nésta sésong.

First Camp siljer upplevelser och dirfor ar foretaget beroende av att leverera god service.
Servicekvaliteten dr av avgorande betydelse for kundndjdheten, men den har ocksa en indirket
paverkan pa foretagets framgang. First Camps sdongspersonal arbetar oftast i frontlinjen och
har dirmed mest kontakt med gésterna. P4 sa sitt har de den avgorande rollen i det som
Gronroos (2008) bendmner som sanningens ogonblick, det vill sdga det tillfdlle personalen

har mdjlighet att visa kunden vilken kvalitet organisationens tjdnser och service héller
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(Gronroos 2008). Om First Camps sdsongspersonal inte tar detta tillfdlle 1 akt kan det
resultera 1 missndjda gister som inte dterkommer. Det betyder att sanningens dgonblick ér av
storsta vikt och direkt avgorande, samtidigt som det innebir att sdsongspersonalen bér pa ett
stort ansvar for hela organisationens framgéng och 6verlevnad. De anstéllda méste ldgga allt
fokus pa gisterna och att leverera god service och ett gott viardskap dr betydelsefullt. Darfor
blir den stora utmaningen att hitta en sdsongspersonalstyrka som klarar pressen att prestera ur
bade finansiella och serviceinriktade matt. D4 hogsdsongen ér kort och intensiv, finns det inte
mycket utrymme for att nigot ska ga fel, varken ndr det kommer till rekrytering av ny

sasongspersonal eller vid valet av dem som foretaget vill ha som dterkommande.

Eftersom sdsongen dr sd pass kort resulterar det i att First Camp inte kan provanstilla
personal, eller byta ut befintlig personal under sésongens gang. Dirfor méste foretaget gora
det bésta av situationen trots att det kan innebéra att dvrig personal far arbeta hardare och mer
effektivt. Detta kan ses som en anledning till att First Camp viéljer att blanda nyanstélld med
aterkommande sdsongspersonal for att pd sd sitt minimera och sdkerstdlla att foretagets
attityd mal och vision sprids. En fordel med att enbart dteranstélla tidigare sdsongspersonal &r
att de vet hur arbetet ska utféras samtidigt som de redan besitter foretagets attityd och
kunskap och att foretaget vet vad de far. Men trots detta anser First Camp att det inte &r
fordelaktigt att enbart ha aterkommande personal da de har en tendens att bli trétta i steget
och gé pd rutin. Samtidigt tycker foretaget inte heller att det dr fordelaktigt att enbart satsa pa
ny sdsongspersonal eftersom det kostar foretaget mycket, bade finansiellt men &ven
tidsmissigt, 1 form av utbildningstid, forlust av fOretagets tysta kunskap, bristande
servicekvalitet och reducerad kundndjdhet. Dérfor kan det konstateras att en felrekrytering av
sdsongspersonal kan resultera i att foretaget hamnar i en ond cirkel, dér felvalet innebér att
foretaget inte kan hélla en jimn niva pa servicekvaliteten eller en hdg servicestandard.
Forskning menar att fordelarna med att ha dterkommande sdsongsanstéllda &r en jamnare niva
pa servicekvaliteten, bemyndigad personal och underldttad kommunikation mellan de
anstilllda (Alverén et al. 2012). A ena sidan menar alltsi forskning att &terkommande
sisongsanstillda ir mer fordelaktigt for foretaget #n att anstilla ny sisongspersonal. A andra
sidan, trots att ett foretag har ett antal aterkommande sésongsanstillda som dr duktiga pé sitt
arbete och har ritt instdllning, far man inte avskridckas fran att faktiskt vaga ta in nya
sasongsanstéllda. Det kan komma att innebéra ett felval, men det kan dven resultera i nya

idéer och perspektiv, som r viktigt for ett foretags overlevnad och konkurrenskraft.

47



En l6osning pa dessa utmaningar som kan uppstd nir ett foretag har mycket sdsongsanstélld
personal kan alltsd vara att anvdnda sig av en blandning av nya och &dterkommande
sdasongspersonal. Tidigare sdsongsanstillda kan verka for att stabilisera och hélla en jimn niva
pa servicekvaliteten, samtidigt som de kan sprida vidare foretagets kunskap och attityd till
den nyanstillda sdsongspersonalen. Pa sa sétt sdkerstills det att servicekvaliteten dr i enlighet
med foretaget mél och vision. P4 samma ging kan den nyanstéllda sdsongspersonalen bidra
till att nya idéer, nya perspektiv och ny energi kommer in i foretaget, men ocksé att de sa
sminingom kommer kunna sprida vidare foretagets kunskap och attityd genom att bli

aterkommande sdsongpersonal.

6.2 Fraga 2: Hur kan en campingorganisation som
anvander sig av manga sasongsanstallda bibehalla en
immateriell uppsattning av foretagsspecifika tillgangar och

formagor?

Det kan vara effektivt for organisationer att forsoka dteranstélla tidigare sdsongspersonal da
dessa besitter tyst kunskap 1 form av foretagsspecifika kunskaper (Ainsworth & Purss 2009).
Fordelar med att ha dterkommande sdsongspersonal dr bland annat att en jimnare nivéd pa
servicekvaliteten hélls, personalen bemyndigas och att kommunikationen mellan de anstéllda
underlittas (Alverén et al. 2012). Pa First Camp finns det, utdver en kortare
introduktionsutbildning innan anstdllningens start, ingen tid for ytterligare uppfdljning av
vidareutbildning, eftersom hogsdsongen endast varar under nagra fa veckor och under denna
tid dr tempot valdigt intensivt. Intervjun med Servicechef 1 framhéver detta, d4 hon vid
fragan om de sésongsanstillda erbjuds ndgon utbildning under sdsongens gdng menar att “det
finns inte tid for det, det &r darfor det &r sd skont att ha med sig ndgra som har varit hér innan”
(Servicechef 1 2014-04-14). Daremot framhiver den sésongsanstillda receptionisten, som har
arbetat fyra sdsonger péd First Camp, att “ndgot kan komma upp som for en sdsongsanstélld
hér dr helt sjalvklart, och for cheferna dr det helt sjdlvklart, men det har kanske aldrig hént
mig” och menar att “d4 star jag hdr och hur ska jag kunna veta, det &r inget man lar sig pa de
tre dagarna man ldr sig jobbet liksom” (bada citaten: Sésongsanstilld receptionist 2014-04-
14). Som en slutsats kan det konstateras att First Camp anvinder sig av dterkommande
sasongspersonal for att underlitta bade utbildning och 6verforing av tyst kunskap till de nya

sasongsanstéllda. Detta kan faststédllas som ett effektivt sitt for foretaget att spara bade tid och
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pengar, och pa sd sétt kan de maximera utnyttjandet av alla immateriella foretagstillgdngar.

Detta utgor dessutom goda forutséttningar for att bibehélla dterkommande personal.

Trots detta tenderar osdkerhet fortfarande att identifieras hos nyanstilld sédsongspersonal, da
servicecheferna i princip inte har tid for frdgor med, for dem, sjélvklara svar. Servicecheferna
forlitar sig och lagger allt ansvar pa att de dterkommande sdasongsanstéllda ska fungera som
mentorer 1 form av vidareutbildning och spridning av tyst kunskap till den nya
sasongspersonalen. Darmed avsdger de sig indirekt rollen som en ledande person som kan ge
den nya sdsongspersonalen svar pa frdgor som uppenbarligen behdvs ibland, trots att svaren
av cheferna uppfattas som sjélvklara. Osékerhet av denna karaktir kan reduceras genom att
foretagets servicechefer blir en del av det interna mentorskap som foretaget anvander och som
teorin hdvdar har bendgenhet att utveckla den tysta kunskap som kan finnas inom en
organisation (Luthans & Youssef 2004). Om cheferna inte enbart fokuserar pa tidsaspekten,
utan snarare verkligen tar till sig vad som stir i introduktionshéftet angaende att det “inte
finns ndgra dumma fragor” (Vidlkommen till First Camp! Introduktionsdokument —
sasongsanstéllningar 2014, 2014), visar cheferna att de finns tillgingliga for de
sasongsanstéllda och deras fragor trots att arbetstempot dr intensivt. Detta kan resultera i mer
langsiktig effektivitet och konkurrenskraft for organisationen (Luthans & Youssef 2004). Pa

sa sitt kan processen kring ldrande och kunskapsspridande effektiviseras ytterligare.

6.3 First Camps sasongspersonal som konkurrensfordel

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att de samband som finns mellan foretagets utmaningar
med servicekvalitet och arbetet med hur de kan bibehdlla en immateriell uppséttning av
foretagsspecifika tillgdngar och formagor &r en blandning av ny och aterkommande personal.
Att blanda ny och aterkommande personal dr alltsd det gemensamma svaret pa vara
fragestéllningar. Utifrdn detta samband kan vi se en tydlig relation till First Camps
konkurrensfordelar. Genom en kombination av nya och dterkommande sdsongsanstéllda kan
den tysta foretagsspecifika kunskapen och formagorna effektivt spridas inom foretaget, vilket
kan ha en positiv inverkan pd servicekvaliteten. Blandningen leder dels till att
servicekvaliteten dr jimnare och stabilare, men &dven till att foretaget stidndigt far in nya
perspektiv och idéer. Teorin hdvdar att adterkommande personal kan bidra till foretagets
framgang och generera konkurrensfordelar for organisationen (Ainsworth & Purss 2009;

Newman & Drost 2008). Vi menar att det snarare &r kombinationen av nya och
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aterkommande sdsongsanstidllda som tillsammans skapar och genererar fOretagets

konkurrensfordelar.

7. Slutdiskussion

[ foljande del diskuterar vi kring de resultat vi kommit fram till och hur det tillvigagdngssiitt
och vart fokus kan ha inverkat pa vart resultat. Utover detta kommer ett kunskapsbidrag att

ges till dmnet och forslag pd framtida forskning.

Tidigare forskning har visat att anvidndningen av sdsongsanstillda kan leda till bristande
kunskaper, kompetenser och erfarenheter inom foretaget. Detta kan 1 sin tur resultera i
minskad servicekvalitet och kundtillfredsstillelse. Genom var undersdkning har vi kommit
fram till att s& inte alltid behdver vara fallet. Var fallstudie antyder att ett effektivt sitt att
reducera risken for ett immateriellt och tyst kunskapstapp &r att ateranstdlla tidigare
sdasongspersonal. Detta kan 1 sin tur generera en jdmnare servicekvalitet och
kundtillfredsstéllelse. Detta i kombination med att foretaget stédndigt far in nya perspektiv och
idéer via nyanstilld sdsongspersonal antyder att det dr kombinationen av nya och
aterkommande som é&r det mest fordelaktiga. Denna undersokning indikerar pa att
sdsongspersonalen har stor inverkan pa, och ett tydligt samband mellan, ett foretags
levererade servicekvalitet, tysta kunskap och konkurrensfordelar. Tidigare forskning har
betonat att en fordndrad arbetsmiljo och arbetsmarknad har lett fram till att de traditionella
arbetsforhallandena forsvunnit och ersatts av flexibla och tillfdlliga anstdllningsformer. En
bransch déir dessa anstillningsformer &r vanliga &r turismbranschen som préiglas av
konkurrens och sdsongsvariationer (Capelli 1999, s. 17-18, 49-50). D& det uppenbarligen ir
mer vanligt dn ovanligt att foretag anvédnder sig av sdsongspersonal, har vi under arbetets
géng skapat oss uppfattningen att en modell, som belyser vikten av en vilkombinerad
sasongspersonalstyrka med en blandning av nya och dterkommande, lyser med sin frénvaro.
Darfor har vi valt att konstruera vir egen modell som visar att sdsongspersonal,
servicekvalitet, tyst kunskap och konkurrensfordelar utgoér en komplex och dmsesidig relation
dér samtliga kategorier samverkar och paverkar varandra. Med sidsongspersonalen strategiskt
placerad som en utgingspunkt i modellen visar den att utan en véilkomponerad blandning
sasongsanstéllda kan varken servicekvalitet, tyst kunskap eller konkurrensfordelar frodas,

oavsett branschtillhorighet.
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Bild. Sambandsmodell mellan sdsongspersonal, servicekvalitet, tyst kunskap och konkurrensfordel.

Syftet med denna uppsats har varit att 6ka forstaelsen och bidra med kunskap inom filtet
Service Management angdende problematiken kring sdsongsanstdllda utifran ett foretags
perspektiv. Langs vigen har flera utmaningar kunnat identifieras och konstateras, vilket ledde

fram till utvecklingen av véra fragestéllningar dér vi stillde oss fragorna:

1. Vilka utmaningar med servicekvalitet kan uppsta for en campingorganisation som

anvdnder sig av mdnga sdsongsanstdllda?

2. Hur kan en campingorganisation som anvinder sig av mdnga sdsongsanstdllda

bibehdlla en immateriell uppsdttning av foretagsspecifika tillgangar och formdgor?

Centrala begrepp som sdsongspersonal, servicekvalitet, tyst kunskap och konkurrensfordelar
har tillsammans med en kvalitativ studie i form av djupintervjuer och dokumentanalys utgjort
grundstommen i var undersokning. I slutsatserna kom vi fram till att en blandning av nya och
aterkommande sdsongsanstdllda &r den mest effektiva l6sningen pd de utmaningar som
organisationer med méanga sdsongsanstillda stélls infor. P4 sa sitt kan den tysta kunskapen
som finns inom foretaget stindigt spridas vidare, de aterkommande kan fungera som
vidareutbildare for de nya medan de nya kan bidra med ny energi och nya idéer till de
aterkommande. Generellt, bland forskning, finns en negativ uppfattning angéende

sdasongsanstéllda och endast ett fatal positiva uppfattningar framfors. Trots denna vanligtvis
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negativa uppfattning vill vi istédllet konstatera att sdsongspersonal har en ytterst central roll
hos foretag som dr beroende av sdsongsanstdlld personal. Sdsongspersonalen har en inverkan
pa dels servicekvaliteten och spridningen av den tysta kunskapen, men de kan dven fungera
som en effektivt konkurrensfordel dd manga turismorganisationer sdljer service och
upplevelser. I var undersdkning valde vi att fokusera pa ett foretagsperspektiv dé vi ville fa en
djupare analys av de reflektioner och asikter som gavs. For att &nda fa olika perspektiv att
stdlla mot varandra stridvade vi efter att intervjua personer pa samtliga nivder i foretaget, allt
fran foretagets VD till sdsongsanstilld personal. Vart kunskapsbidrag med denna uppsats blir
att konstatera att en blandning av ny och aterkommande sdsongspersonal dr effektivt for en
organisation for att upprétthdlla god servicekvalitet och bevara den tysta kunskapen och ritta
attityden inom foretaget, och didrmed generera konkurrensfordelar. For att ytterligare
tydliggéra dessa samband, har vi konstruerat en modell som vi menar framhidver den
betydelse sdsongsanstilld personal har for foretag. En kvantitativ forskningsmetod hade
kunnat generera fler av ett foretags &sikter angdende anstéllningsformen, men nagra djupare
reflektioner och &sikter hade pa detta sitt inte kunnat erhdllas. Vem 1 foretaget och vilken
position de har hade heller inte kunnat utldsas frdn en kvantitaiv metod, vilket i denna uppsats

ar relevant och av stor vikt.

7.1 Forslag pa framtida forskning

I denna uppsats har vi &mmat bidra med 6kad kunskap inom féltet Service Management
angdende de utmaningar som foretag med manga sdsongsanstéllda stills infor. Vi valde detta
omrdde da vi, utifrdn granskningen av tidigare forskning, uppfattat en generellt sett negativ
syn pd sdsongsanstdllda och dess prestationer pa arbetet. D4 vi snarare har en positiv
uppfattning kring sdsongsanstdllningar, uppfattade vi dérfor en diskrepans inom det
vetenskapliga omrddet. Dérfor fann vi det intressant att undersoka hur dessa tva uppfattningar
ter sig 1 praktiken. Vi har samlat in empiriskt material frdn en av de maénga
campingorganisationer som finns tillgdngliga pa marknaden i Sverige. Intressant for framtida
forskning skulle kunna vara att undersoka och jamfora insamlat material fran bade stérre och
mindre foretag i branschen. Det hade &ven varit intressant att i undersdkningen involvera en
annan del av besoksnéringen s som charter eller hotell dir sdsongsanstéllningar &r vanliga

och servicemétet och tyst kunskap essentiellt.
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Bilaga

Bilaga 1: Intervjupersoner och dokument

Befattning Datum Hur

Affarsomradeschef 1 2014-04-15 Muntlig intervju pa
huvudkontoret, Géteborg

Affarsomradeschef 2 2014-04-25 Muntlig telefonintervju

Regionchef 2014-04-14 Muntlig intervju pé First
Camp Malmo

Servicechef 1 2014-04-14 Muntlig intervju pé First
Camp Tylésand

Servicechef 2 2014-04-16 Muntlig intervju pé First
Camp Ekerum

Sésongsanstilld receptionist 2014-04-14 Muntlig intervju pé First
Camp Malmo

Sdsongsanstilld receptionsansvarig 2014-04-16 Muntlig intervju pa First
Camp Ekerum

VD och koncernchef 2014-04-15 Muntlig intervju pa
huvudkontoret, Géteborg

Dokument

Vilkommen till First Camp! | Haft tillgang till

Introduktionsdokument —
sasongsanstéllningar 2014

dokumentet under
samtliga veckor av
uppsatsskrivandet fran
2014-03-24.
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Bilaga 2: Intervjuguider
Intervjuguide Affirsomradeschef 1

Respondent:

1. Vilken position har du inom foretaget?

2. Hur ldnge har du arbetat inom foretaget?

3. Hur lénge har du har arbetat pa din nuvarande position i foretaget? Vilken position hade du
innan?

4. Vilka dr dina priméra arbetsuppgifter for denna position?

5. Hur manga campinganldggningar dr du ansvarig for?

Foretaget:

6. Vilken tid pa éret dr er hog- respektive lagsdsong? Giller det for alla dina campingar?
7. Hur manga anstillda dr det pd de campingar du &r ansvarig for under hog- respektive
lagsésong?

8. Hur méanga sdsongsanstéllda anstiller First Camp infor varje sommar?

9. Inom vilka personalkategorier anstéller foretaget sdsongsanstillda? T.ex. receptionist,
kock, lekledare osv.

10. Hur arbetar ni med att integrera era sdsongsanstéllda i foretaget?

11. Hur lang upplarningstid har ni for era sdsongsanstéllda?

12. Har ni ndgon uppf6ljning i form av ytterligare tréning och utbildning under sédsongens
géng?

13. Hur ar aldersfordelningen bland sdsongsmedarbetarna?

Att ha sisongsanstiilld personal:

14. Hur ser ni pa sdsongsanstéllda och vad tycker ni att de bidrar med till er organisation?
15. Vilka fordelar respektive nackdelar for foretaget ser du med att ha mycket
sdsongspersonal?

16. Beritta hur du ser pé att tidigare sdsongsanstillda soker igen/kommer tillbaka ytterligare
en sasong.

17. Hur ser du pé de sdsongsarbetare som anstélls varje ar, ser ni helst att det &r helt nya
personer eller aterkommande?

18. De sdsongsanstiéllda ni tycker gor bra ifran sig, uppmuntrar ni dem att komma tillbaka
nésta sommar igen? Hur d4 iséfall?

Hur péaverkar sidsongspersonalen campingarnas tjinstekvalitet:

19. Har foretaget specifika mél for tjédnstekvalitet? I sadana fall vilka dr dessa? Skiljer det sig
mellan campingarna?

20. Anser du att sdsongspersonalen paverkar ert foretags tjénstekvalitet?

21. Hur arbetar ni for att for att de sdsongsanstdllda skall ta del av och forstd foretagets mél
med tjinstekvalitet?

22. Anser ni att sdsongspersonalen levererar tjdnstekvalitet som stimmer dverens med de mal
som fOretaget satt upp?

23.Hur arbetar en campingorganisation som anvénder sig av sdsongsanstéllda med
servicekvalitet?

24. Vilka arbetssitt finns det for att 6ka servicekvaliteten for en campingorganisation?

25. Hur ser man pé servicekvaliteten 1 en campingorganisation med manga sdsongsanstéllda?
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Tyst kunskap:

26. Hur ser ni pa tyst kunskap och hur vérderar ni den?

27. Anser du att ni forlorar tyst kunskap nir sdsongsanstéllda slutar for sasongen? Hur tror du
detta paverkar foretaget?

28. P4 vilka sitt forsoker ni ta tillvara pd den svaruttryckta, tysta kunskapen som manga
medarbetare besitter?

29. P4 vilket sitt tror du tyst kunskap dverfors mellan de anstéllda?

30. Pé vilket sétt forsoker ni ta tillvara pa den tysta kunskapen?

31. Ser du ndgra svarigeheter med den tysta, svaruttryckta kunskapen?

32. Har du i ditt dagliga arbete upptéckt eller tinkt pd att duanvénder dig av kunskap som ar
svar att sétta ord pd? Kan du ge exempel pé det?

33. Vilka olika former av svaruttryckt kunskap finns det inom din avdelning som du kénner
att du behdver forstd och tillgodogora dig?

Avslutning

Ar det ndgot mer du vill tilligga eller utveckla?

Finns det ndgon mojlighet for oss att dterkomma till dig om behov av komplettering av frigot
uppstar?
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Intervjuguide - Affirsomradeschef 2

Respondent:

1. Vilken position har du inom foretaget?

2. Vad ir din yrkesbakgrund? Hur hamnade du pa First Camp?

3. Hur lénge har du arbetat inom foretaget?

4. Vilka dr dina priméra arbetsuppgifter for denna position?

5. Hur manga campinganldggningar och vilka &r du ansvarig for?

Foretaget:

6. Vilken tid pa éret &r er hog- respektive lagsdsong? Giller det for alla dina campingar?
7. Hur manga anstillda dr det pd de campingar du &r ansvarig for under hog- respektive
lagsésong?

10. Hur arbetar ni med att integrera era sdsongsanstéllda i foretaget?

11. Hur lang upplarningstid har ni for era sdsongsanstéllda?

12. Har ni nadgon uppf6ljning i form av ytterligare trdning och utbildning under sédsongens
géng? Om nej - varfor inte?

14. Vilka ser du som First Camps framsta konkurrenter?

Att ha sisongsanstilld personal:

14. Hur ser du pé sdsongsanstillda och vad tycker ni att de bidrar med till er organisation?
15. Vilka fordelar for foretaget ser du med att ha mycket sdsongspersonal?

15. Vilka nackdelar for foretaget ser du med att ha mycket sdsongspersonal?

17. Hur ser du pé de sdsongsarbetare som anstélls varje ar, ser ni helst att det &r helt nya
personer eller aterkommande?

18. De sdsongsanstillda ni tycker gor bra ifran sig, uppmuntrar ni dem att komma tillbaka
nésta sommar igen? Hur dé i sa fall?

19. Hur kommer det sig att ni ligger ner sé pass mycket pengar pa att anvidnda er av en
rekryteringsfirma nér de sdsongsanstéllda endast arbetar under en sa pass kort period?

20. Tanker ni kortsiktigt eller langsiktigt nér ni rekryterar? (Dvs, endast pa den kommande
sasongen eller pa flera sdsonger framover?)

21. Tror du att det finns nadgon organisationslojalitet hos era sdsongsanstéllda?

Hur péaverkar sidsongspersonalen campingarnas tjinstekvalitet:

23. Hur arbetar en campingorganisation som anviander sig av sdsongsanstillda med
servicekvalitet?

20. Anser du att sdsongspersonalen paverkar ert foretags servicekvalitet?

21. Hur arbetar ni for att for att de sdsongsanstdllda skall ta del av och forstd foretagets mél
med servicekvalitet?

22. Anser ni att sdsongspersonalen levererar servicekvalitet som stimmer 6verens med de mal
som fOretaget satt upp?

Tyst kunskap:

26. Hur ser du pa tyst kunskap och hur vérderar du den?

27. Anser du att ni forlorar tyst kunskap nir sdsongsanstéllda slutar for sasongen? Hur tror du
detta paverkar foretaget?

29. P4 vilket sitt tror du tyst kunskap dverfors mellan de anstéllda?

30. Pé vilket sétt forsoker ni ta tillvara pa den tysta kunskapen?

31. Ser du nigra utmaningar eller problem med den tysta, svéruttryckta kunskapen?

60



20. Ser du det som ett “hot” att era sdsongsanstéllda borjar arbeta hos en av era konkurrenter
nésta sommar och ddrmed tar me sig viktig kunskap frén er till dem?

32. Upplever du er bransch (campingbranschen) som kunskapsintensiv?

33. Vilka anser du vara First Camps konkurrensfordelar?

34. Ser du de sdsongsanstillda som ett konkurrensmedel/en konkurrensférdel?

34. Anser du att de sdsongsanstillda som har arbetat mer &n en sdsong automatiskt har mer
tyst kunskap én en sdsongsanstélld som arbetar sin forsta sdsong?

Avslutning

Ar det ndgot mer du vill tilligga eller utveckla?

Finns det ndgon mojlighet for oss att aterkomma till dig om behov av komplettering av fragot
uppstar?
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Intervjuguide - Regionchef

Respondent:

1. Vilken position har du inom foretaget?

2. Hur ldnge har du arbetat inom foretaget?

3. Hur lénge har du har arbetat pa din nuvarande position i foretaget? Vilken position hade du
innan?

4. Vilka dr dina priméra arbetsuppgifter for denna position?

5. Hur manga campinganldggningar och hur manga anstéllda &r du ansvarig for?

Foretaget:

6. Vilken tid pa éret dr er hog- respektive lagsdsong? Giller det for alla dina campingar?
7. Hur manga anstillda dr det pd de campingar du &r ansvarig for under hog- respektive
lagsésong?

8. Hur méanga sdsongsanstéllda kommer till dina campingar varje ny sdsong?

9. Inom vilka personalkategorier har du frimst sdsongspersonal inom? T.ex. receptionist,
kock, lekledare osv.

10. Hur arbetar du med att integrera de sésongsanstillda i foretaget?

11. Fér de sdsongsanstéllda en utbildning innan de borjar arbeta pad campingarna eller utbildas
de pé plats?

12. Ger du ndgon uppfdljning i form av ytterligare traning och utbildning under sdsongens
géng?

13. Hur ar aldersfordelningen bland sdsongsmedarbetarna?

Att ha sisongsanstiilld personal:

14. Hur ser du pa sdsongsanstilld personal och vad tycker du att de bidrar med till er
organisation?

15. Vilka fordelar respektive nackdelar for foretaget ser du med att ha mycket
sdsongspersonal?

16. Beritta hur du ser pé att tidigare sdsongsanstillda soker igen/kommer tillbaka ytterligare
en sdsong (positivt/negativt).

17. Hur ser du pé de sdsongsarbetare som anstélls varje ar, ser ni helst att det &r helt nya
personer eller aterkommande? Varfor?

18. De sdsongsanstéllda du tycker gor bra ifran sig, uppmuntrar du dem att komma tillbaka
nésta sommar igen? Hur d4 iséfall?

Hur péaverkar sidsongspersonalen campingarnas tjinstekvalitet:

19. Hur arbetar ni pd campingarna med servicekvalitet?

20. Hur ser man pé servicekvaliteten i en campingorganisation med manga sdsongsanstéllda?
21. Har foretaget specifika mél for tjdnstekvalitet? I sadana fall vilka dr dessa? Skiljer det sig
mellan campingarna?

22. Anser du att sdsongspersonalen paverkar ert foretags tjénstekvalitet?

23. Hur arbetar du for att for att de sdsongsanstéllda skall ta del av och forsta foretagets mal
med tjinstekvalitet?

24. Anser du att sdsongspersonalen levererar tjanstekvalitet som stimmer 6verens med de mal
som foretaget/dina campingar satt upp?

Tyst kunskap:
25. Hur ser du pa tyst kunskap och hur vdrderar du den?
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26. Anser du att ni forlorar tyst kunskap nér sdsongsanstéllda slutar for sasongen? Hur tror du
detta paverkar foretaget?

27. Pé vilka sitt forsoker ni pd dina campingar ta tillvara pa den svéruttryckta, tysta
kunskapen som manga medarbetare besitter?

28. P4 vilket sitt tror du tyst kunskap overfors mellan de anstéllda?

29. P4 vilket sitt forsoker ni ta tillvara pd den tysta kunskapen?

30. Ser du nigra svarigeheter med den tysta, svaruttryckta kunskapen?

31. Har du i ditt dagliga arbete upptéckt eller tinkt pd att duanvénder dig av kunskap som ar
svar att sétta ord pd? Kan du ge exempel pé det?

32. Vilka olika former av svaruttryckt kunskap finns det inom din avdelning som du kénner
att du behdver forstd och tillgodogora dig?

Avslutning

Ar det ndgot mer du vill tilligga eller utveckla?

Finns det ndgon mojlighet for oss att dterkomma till dig om behov av komplettering av frigot
uppstar?
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Intervjuguide - Servicechef 1/Servicechef 2

Respondent:

1. Vilken position har du inom foretaget?

2. Hur ldnge har du arbetat inom foretaget?

3. Hur lénge har du har arbetat pa din nuvarande position i foretaget? Vilken position hade du
innan?

4. Vilka dr dina priméra arbetsuppgifter for denna position?

5. Vilka arbetsuppgifter och eventuell personal dr du ansvarig {6r?

Foretaget:

6. Vilken tid pa éret dr er hog- respektive lagsdsong?

7. Hur manga anstillda 4r det pd den hiar campingen under hog- respektive lagsdsong?

8. Hur méanga sésongsanstéillda kommer till denna campingen varje ny sédsong?

9. Inom vilka personalkategorier har ni framst sdsongspersonal inom pd denna camping? T.ex.
receptionist, kock, lekledare osv.

10. Arbetar du pd ndgot speciellt sitt med att integrera de nya sdsongsanstéllda i foretaget?
Gor du detta frivilligt eller for att foretaget har bett dig?

11. Fér du och de andra anstéllda ndgon uppfoljning i form av ytterligare traning och
utbildning under sdsongens géng?

12. Hur ar aldersfordelningen bland sdsongsmedarbetarna pa denna camping?

Att ha sisongsanstiilld personal:

13. Hur ser du pa sdsongsanstilld personal och vad tycker du att de bidrar med till er
organisation?

14. Vilka fordelar respektive nackdelar for foretaget ser du med att ha mycket
sdsongspersonal?

15. Beritta hur du ser pé att tidigare sdsongsanstillda soker igen/kommer tillbaka ytterligare
en sdsong (positivt/negativt).

16. Hur ser du pé de sdsongsarbetare som anstélls varje ar, ser du helst att det 4r helt nya
personer eller aterkommande? Varfor?

Hur péaverkar sidsongspersonalen campingarnas tjinstekvalitet:

17. Hur arbetar ni pd denna camping med servicekvalitet?

18. Hur ser du pé servicekvaliteten da ni anvinder er av ménga sdsongsanstéllda?

19. Har foretaget specifika mél for tjédnstekvalitet? I sadana fall vilka dr dessa? Skiljer det
mellan campingarna?

20. Anser du att sdsongspersonalen paverkar ert foretags tjénstekvalitet? Hur?

21. Hur arbetar du for att for att de sdsongsanstéllda skall ta del av och forsta foretagets mal
med tjinstekvalitet?

22. Anser du att sdsongspersonalen levererar tjdnstekvalitet som stimmer 6verens med de mal
som fOretaget/campingen satt upp?

Tyst kunskap:

23. Hur ser du pa tyst kunskap och hur vérderar du den?

24. Anser du att ni forlorar tyst kunskap nir sdsongsanstéllda slutar for sasongen? Hur tror du
detta paverkar foretaget?

25. P4 vilka sitt forsoker ni pa denna camping ta tillvara pd den svaruttryckta, tysta
kunskapen som manga medarbetare besitter?
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26. P4 vilket sitt tror du tyst kunskap dverfors mellan de anstéllda?

27. Pé vilket sitt forsoker denna camping ta tillvara péa den tysta kunskapen?

28. Ser du nagra svarigeheter med den tysta, svaruttryckta kunskapen?

29. Har du i ditt dagliga arbete upptéckt eller tinkt pa att du anvénder dig av kunskap som ar
svar att sétta ord pd? Kan du ge exempel pé det?

30. Vilka olika former av svaruttryckt kunskap finns det inom din avdelning som du kénner
att du behdver forstd och tillgodogora dig?

Avslutning

Ar det ndgot mer du vill tilligga eller utveckla?

Finns det ndgon mojlighet for oss att aterkomma till dig om behov av komplettering av frigot
uppstar?
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Intervjuguide - Sasongsanstalld receptionsansvarig

Respondent:

1. Vilken position har du inom foretaget?
2. Hur ldnge har du arbetat inom foretaget?
3. Vilken &r din anstéllningsform?

4. Vad gor du annars?

5. Varfor har du valt att komma tillbaka?

Fragor:

14. Tycker du att det skapas en stark gemenskap mellan de anstidllda som jobbar just under
hogsdsongen?

15. Hur &r det rent arbetsmissigt ndr man som erfaren far lira upp en ny?

16. Kénner ni att ni lar av varandra?

17. Tycker du att det &r mycket av den hér tysta kunskapen som gér forlorad nér folk slutar
och inte kommer tillbaka nésta sdsong?

18. Ser du nagra utmaningar eller svirigheter med den tysta kunskapen?

19. Hur vill du som anstélld helst ha det? Hellre helt nya eller mer rutinerade?

20. Hur pass viktig tycker du sdsongspersonalen ér vad géller servicekvalitet?

21. Hur kénner du infor den introduktionsutbildningen ni fér i borjan?

22. Fick ni négra kriterier eller liknande for servicekvalitet?

23. Skulle det behovas ytterligare traning? Varfor?

24. Anser du att sdsongspersonalen levererar tjanstekvalitet som stimmer 6verens med de mal
som foretaget/dina campingar satt upp?

Avslutning

Ar det nigot mer du vill tilligga eller utveckla?

Finns det ndgon mojlighet for oss att dterkomma till dig om behov av komplettering av frigot
uppstar?
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