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Syfte: Idag ar kvalitetssakring ett vélként begrepp och ett viktigt verktyg som finns for att
sékerstélla att medarbetare levererar tjanstekvalitet i kundmotet. Syftet med denna studie &r att
belysa hur tjansteforetag arbetar med sin kvalitetssakring i form av sju kvalitetsaktiviteter;
Urval och rekrytering, Utbildning, Teamarbete, Medarbetarskap, Prestationsméatning&
Beltningssystem, Kommunikation och Organisationskultur, samt att diskutera och reflektera
hur val av foretagsform, organisationsstruktur och resurser paverkar arbetet med de sju
kvalitetsaktiviteterna.

Metod: Utifran ett hermeneutiskt synséatt har vi tillampat en kvalitativ deduktiv
forskningsmetod. Med hjélp av en fallstudie har vi samlat in data. Datan har sedan
transkriberats och en analysmetod har valts ut med utgangspunkt i syftet. | analysen har Miles
& Hubermans (1994) allménna modell for kvalitativ databearbetning inspirerat oss for att
sammankoppla arbetets resultat med den teoretiska referensramen. Analysen har delats upp i
tva delar; en detaljerad sadan som granskar hur det valda studieobjektet arbetar med de sju
aktiviteterna och en dar vi diskuterar och reflektera kring hur tjansteforetagets organisatoriska
egenskaper paverkar arbetet med de sju aktiviteterna.

Resultat & Slutsats: Studien har gett oss ett underlag av praktiska exempel pa hur
kvalitetssdkring 1 tjinstefOretag operationaliseras. Samtidigt visade studien att
tjdnsteforetagets organisatoriska egenskaper paverkar arbetet med de sju aktiviteterna. Det
framgick 1 studien att val av foretagsform och resurser inte kunde kopplas till en flexibel,
fordnderlig och kundanpassad kvalitetssdkring. Dédremot kunde vi se att val av
organisationsstruktur, mer specifikt en serviceinriktad organisationsstruktur, bidrog till en
flexibel och kundanpassad kvalitetssdkring.

Uppsatsens bidrag: Genom att presentera hur ett av Sveriges, inom sin bransch, mest
framgangsrika tjansteforetag arbetar med de sju aktiviteterna, och hur de organisatoriska
egenskapernas paverkan pd aktiviteternas utformning, bidrar studien med tankeuppslag och
idéer kring kvalitetssdkring. Dessa tankar och idéer kan inspirera ledningsgrupper i
tjdnsteforetag 1 arbetet mot att forma en kundfokuserad, anpassningsbar och flexibel
kvalitetssakring.

Vidare forskning: Vért forslag till vidare forskning &r att utveckla arbetet med de sju
aktiviteterna 1 ljuset av de organisatoriska egenskapernas, vid att vdnda sig till flera olika
branscher. Ytterligare forslag till vidare forskning &r en studie dédr arbetet med de sju
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aktiviteterna belysas genom att ta hénsyn till flera organisatoriska egenskaper. Att vidare
belysa arbetet med de sju aktiviteterna samt de organisatoriska egenskapernas paverkan i detta
arbete, med inriktning mot flera branscher och organisatoriska egenskaper, menar vi skulle
kunna Oka forstaelsen for hur tjinsteforetag kan arbeta for att uppnd en kundorienterad,
kundanpassad och flexibel kvalitetssikring

Nyckelord: Kvalitetssdkring, tjdnstekvalitet, kvalitetsaktiviteter, tjdnsteforetags individuella
forutséttningar, organisatoriska egenskaper.
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Purpose: Quality assurance has become a vital concept and an important tool to ensure that
employees are able to deliver high service quality. The purpose of this study will be to
elucidate how service companies can apply the use of seven fundamental features supporting
service quality in their quality assurance; recruitment and selection; training, teamwork;
empowerment; performance appraisals and rewards; communication, and culture (of the
organization). Furthermore, we will illustrate how the type of business entity, organizational
structure and organizational resources aftlicts the seven features.

Method: Method: We will, from a hermeneutic point of view, apply and qualitative
deductive research method. Data have been collected through a case study. The data have
been transcribed and the analytical method has been selected based on the conducting
purpose. The analysis is based on Miles & Hubermans (1994) general model for qualitive data
processing and will connect the results to the theoretical references. The analysis has divided
into two parts; a detailed analysis which examines how the chosen study object works with
the seven features and one where the reflections on the service company's individual
organizational capacities will illuminate the effect of the seven features and present the
organizational properties affected by them.

Results & Conclusion: The study has given us a foundation of practical examples of how the
quality assurance of service businesses can be operationalized. The study showed that the
service company's individual organizational capacities have an effect of the seven features
supporting service quality. What emerged during the study was that the type of business entity
and organizational resources could not be linked to a flexible and customer-oriented quality
assurance. However, we could see that the choice of organizational structure, more
specifically a service-oriented organization structure, resulted in a more flexible and
customer-oriented quality assurance.

Contribution: By presenting how one of Sweden’s most successful service companies within
the health and sports industry works with the seven features, and how the company’s
individual organizational conditions effects that work, the study can be seen as a foundation
of new thoughts and ideas. Based on the result and conclusion of this study we contribute



additional ideas on how management teams can work in order to become more customer-
oriented and adaptable to customer's rapidly changing needs and demands.

Future Research: Our suggestion for further research is to develop the work on the seven
features supporting service quality by focusing on other service industries. Additional
suggestion for future research is to investigate other organizational conditions than the three
already highlighted in this study. By focusing on other service industries and organizational
capacities the future study might contribute to a bigger and more comprehensive picture about
how service organizations work in order to reach a customer-oriented and flexible quality
assurance of services.

Keywords: Quality assurance, service quality, quality activities, service company’s individual
organizational conditions
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1. Inledning

| detta inledande kapitel presenterar vi studiens bakgrund, problemomrade och syfte. Vidare
presenterar vi arbetets avgransningar samt uppsatsens disposition.

1.1 Bakgrund

En tjanst uppstar i sanningens 6gonblick. Det innebar att den manskliga insatsen spelar en
ytterst avgorande roll som produktionsfaktor i tjansteforetag (Edvardsson, 1998, 142; Regan,
1963, 47, 57 — 62). Gronroos (1990, 6-14; 2004, 99-113) beskriver en tjanst som nagot
immateriellt. Konsumtion och produktion sker samtidigt, den ar varierande i sitt utférande och
gar inte att lagra. Tjanstens egenskaper gor den dock svar att kvalitetsgranska och sékra
(Edvardsson, 1998,142; Berry, Zeithaml & Parasuraman, 1985, 44-52). Trots det har
kvalitetssakring kommit att bli en sjalvklarhet for manga svenska tjansteforetag.

Aterkommande kunder &r en dverlevnadsfaktor och for att behlla kunder och darigenom fé&
en plats som aktor pa marknaden, stalls krav pa tjansters kvalitet (Kotler, Amstrong, Saunders
& Wong, 2002, 85, 537). Kvalitet skapas av medarbetaren i det fall denne uppnar och/eller
Overtraffar kundens forvantningar (Sternhufvud, 1998, 15-17; Gronroos, 1990, 6-14;
Gronroos, 2008, 298-300). Beroende pa hur vél tjansteproducenten uppfyller kundens
forvantningar kan tjanstens kvalitet definieras (Edvardsson, 1998, 142-149). Om kunden
uppfattar tjanstekvaliteten som hog Okar dessutom sannolikheten for att denne blir
tillfredsstalld och aterkommande som kund (lbid). Dock innebar tjansteproduktions- och
tjanstekonsumtionsprocessen en viss problematik da en ledningsgrupp som inte ar narvarande
i 6gonblicket behdver kunna paverka kvaliteten pa vad som sker.

For att ledningsgrupper skall kunna sakerstalla kvaliteten i interagerandet mellan kund och
tjansteproducent havdar forskare att man i den strategiska planeringen (Ax, Johansson &
Kullvén, 2009, 206-207) bor satsa pa kvalitetssakring (Sternhufvud, 1998, 20-27). Da
traditionella tjanster sedan ldnge funnits tillgangliga pa marknaden finns redan idag vissa
indikationer pa hur ledningsgrupper kan arbeta for att kvalitetssakra en erbjuden tjanst.
Organisationens affarsidé, vision och vérderingar formar foretagets kvalitetssakring (Redman
& Mathews; 1998, 57-77). Samtidigt har studier visat att den strategiska planeringen bor
operationaliseras genom att bryta ner planen i s.k. kvalitetsaktiviteter (Ueno, 2010, 74-86).
Det &r genom dessa kvalitetsaktiviteter som ledningsgrupper kan paverka medarbetarna i den
dagliga verksamheten (Ibid). Nar medarbetarna utfor kvalitetsaktiviteterna kan ledningen
sakerstalla att medarbetarna levererar den tjanstekvalitet som star i balans med foretagets och
kundens intressen (Redman & Mathews, 1998, 57-77; Edvardsson & Larsson, 2004).

Vilka kvalitetsaktiviteter som bor implementeras kan variera mellan olika tjansteforetag
(Ueno, 2010, 74-86). Ueno (lIbid) menar att det finns sju grundldaggande kvalitetsaktiviteter
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som alla tjansteféretag bor implementera i den dagliga affarsverksamheten. Genom att
implementera dessa sju aktiviteter kan tjansteforetaget sakerstélla tjanstekvaliteten pa en
grundldggande niva (lbid). Vidare menar forskaren att det ar pa detta satt som
ledningsgrupper kan operationalisera den strategiska planeringen. De sju kvalitetsaktiviteterna
presenteras som: Urval och rekrytering, Utbildning, Teamarbete, Medarbetarskap,
Prestationsméatning & beldning, Kommunikation och Organisationskultur (lbid). Dock
kvarstar en viss problematik géllande kvalitetssékring och darmed ocksa tillampningen av de
sju kvalitetsaktiviteterna.

Ueno (2010, 74-86) forklarar att det behdvs mer studier kring kvalitetsaktiviteter. Men for att
utveckla hennes (Ibid) studie maste vi enligt forskaren belysa hur tjansteforetaget arbetar med
de sju aktiviteterna samtidigt som vi tar héansyn till tjansteforetagets organisatoriska
egenskaper. Ueno (2009, 774), Edvardsson & Larsson (2004, 35) samt Edvarsson & Olsson
(1996, 140-164) beskriver organisatoriska egenskaper som val av foretagsform,
organisationsstruktur och resurser. Dessa egenskaper paverkar arbetet med de sju aktiviteterna
och darmed &ven det strategiska kvalitetsarbetet (Ibid). Med utgangspunkt i detta kommer vi i
denna studie satta fokus pa (1) tjansteforetagets val av foretagsform och dess paverkan pa
arbetet med de sju aktiviteterna, (2) tjansteforetagets val av organisationsstruktur och hur den
valda strukturen paverkar arbetet med de sju aktiviteterna, samt (3) tjansteforetagets val av
resurser och vilken paverkan de valda resurserna har i arbetet med de sju aktiviteterna.

1.2 Problemomrade

Vi har valt att bygga vidare pa Uenos (2010) forskning av kvalitetsaktiviteter da vi sett en viss
problematik existera inom det valda forskningsomradet. Under de senaste artiondena har det
skett en mangd forandringar inom den svenska tjanstesektorn. ldag star tjanstesektorn for
over 60 procent av Sveriges BNP, dér antalet tjansteproducerande foretag stadigt okar i takt
med en okad efterfragan (Ekonomifakta, 2014). Pa grund av den hardare konkurrensen
tvingas manga tjansteforetag att bli allt mer flexibla for att kunna anpassa sig efter externa
forandringar (Hanna, 2007). Exempel pa sadana forandringar ar kundernas féranderliga behov
och efterfraga (Foresti & Lund, 2006, 1-4; Gronroos, 2000, 10; Normann, 1992, 47). Detta
innebar att &ven om det redan finns metoder och teorier for hur tjansteféretag kan
kvalitetssakra en erbjuden tjanst, finns det fortfarande ett behov av en flexibel och féranderlig
kvalitetssakring.

Eftersom forskning ocksa visar att aterkommande kunder &r en Overlevnadsfaktor maste
dagens tjansteforetag genomsyras av ett starkt kundfokus i foretagets alla led (Westher, 2012).
Samtidigt har intrddet av nya elektroniska tjanster lett till fordndrade konsumtionsmonster,
nya infallsvinklar och ytterligare paverkande kvalitetsfaktorer (Westher, 2012). Detta stéller
nya krav pa hur tjansteforetag bor kvalitetssakra erbjudna tjanster. Dagens kunder ar dessutom
mer sofistikerade, upplysta och mer kravande an tidigare. Forskare tror att detta beror pa att
kunder idag har storre valmojlighet och darmed ocksa storre inflytande Gver vad som
produceras (Gronroos, 2000, 10; Normann, 1992, 47). Da kunden har fler valmajligheter
maste tjansteforetagen anpassa sig alltmer efter kunden. Ledningsgrupper maste darfor
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utforma en enklare och mer rorlig operationalisering av de strategiska besluten. Har finns det
ett kunskapsgap vi vill fylla.

For att fylla detta kunskapsgap foll det sig naturligt att bygga vidare pa befintlig forskning av
kvalitetssakring. Genom att belysa hur ett tjansteforetag arbetar med de sju aktiviteterna,
samtidigt som vi tar hansyn till val av foretagsform, organisationsstruktur och resurser, ar vara
forhoppningar att kunna bidra med tankeuppslag och idéer som kan hjéalpa ledningsgrupper
vid formandet av en mer flexibel, fordnderlig och kundfokuserad kvalitetssékring.

1.3 Syfte

Syftet med denna studie &r att belysa hur tjansteforetag arbetar med de sju
kvalitetsaktiviteterna, samt att diskutera och reflektera hur val av foretagsform,
organisationsstruktur och resurser paverkar arbetet med de sju aktiviteterna.

1.4 Avgransningar

Som forsta avgransning har vi valt att titta pa kvalitetsarbetet med fokus pa tjanstesektorn. Da
vi vill utveckla Uenos (2010) forskning motiverar vi valet utifran att forskaren belyser
kvalitetsarbetet i tjansteforetag. Da Ueno (Ibid) inte gor skillnad mellan form, bransch och
foretagsform i tjansteforetag, tolkar vi detta som att vi kan valja att utforma en empirisk studie
oberoende av bransch och foretagsform. Sa lange foretaget erbjuder en renodlad tjanst pa
marknaden. Detta leder oss in pa arbetets andra avgransning. Andra avgransningen ar att vi
har valt att studera ett tjansteforetag som erbjuder en renodlad tjanst pa marknaden. Motivet
till varfor vi valt att titta pa ett tjansteforetag beror pa att Ueno (lbid) uppmanar att gora ett
ingaende studium pa hur tjansteforetag arbetar med de sju aktiviteterna och de organisatoriska
egenskapernas paverkan i detta arbete (Ibid). D4 en fallstudie forklaras som; ... ett detaljerat
och ingaende studium av ett enda fall” (Bryman & Bell, 2005, 71) anség vi att en fallstudie
kunde vara passande. Dessutom har vi en begransad tidsram och en
Kap. 1inledning | - studie av flera foretag skulle darfér bli allt for omfattande.

— o] 1.5 Arbetets disposition

referensram | kapitel ett presenterar vi arbetets inledning. Inledningen bestar av
arbetets bakgrund, problemomrade, syfte och avgransningar.

Kap. 3 Metod | kapitel tva presenterar vi arbetets teoretiska referensram. Vi
presenterar teorier om de sju kvalitetsaktiviteterna och tjansteforetagets
organisatoriska egenskaper.

Kap. 4 Resultat ) ) _
& Analys Under kapitel tre behandlar vi arbetets metodstrategi. Under

metodkapitlet presenterar vi metodval som gjorts innan och efter den
empiriska studien. Har motiverar vi ocksa fallstudiens trovardighet och
Kap. 5 Slutsats Overforbarhet.

Kap. 6
Kallforteckning 12

Figur 1. Arbetets disposition. Egen bearbetning.



| resultat- och analyskapitlet presenterar vi den empiriska studiens resultat samt svarar pa
syftet. Utifran fallstudiens djupintervjuer tolkar vi respondenternas svar pa ett valgrundat sétt.
| arbetets analys belyser vi arbetet med de sju aktiviteterna, kopplar empiri mot teori och
diskuterar foretagets organisatoriska egenskapers paverkan i arbetet med de sju aktiviteterna.

| kapitel 5 presenterar vi arbetets generella forskningshidrag och svarar pa hur var forskning
kan l6sa problematiken vi valt att behandla i arbetet. Avslutningsvis presenterar vi forslag till
vidare forskning i amnet.

Kapitel sex presenterar arbetets referenser. Referenserna bestar av sekundar och primérkaéllor.

2. Teoretisk referensram

Med utgangspunkt i relevanta koncept och begrepp presenterar vi studiens teoretiska
referensram. Under teorikapitlet belyser vi de sju aktiviteterna; Urval och rekrytering,
Utbildning, Teamarbete, Medarbetarskap, Prestationsmétning & beldning, Kommunikation
och Organisationskultur. Vidare behandlar vi tjansteféretags organisatoriska egenskaper.

2.1 Urval och rekrytering

Ledningsgrupper i tjansteforetag kan kvalitetssékra en tjanst genom att lagga ner tid och
resurser pa urval och rekrytering (Ueno, 2008, 586; Schneider & Bowen 1993, 39-52). Har
skiljer forskare pa intern- och extern rekrytering (Heraty & Morley, 1998; Chan, 1996, 555-
570; Redman & Mathews, 1998, 57-77). Intern rekrytering innebér att redan befintliga
medarbetare befordras eller omplaceras inom organisationen (lbid). Extern rekrytering
innebdr att humanresurser soks genom olika marknadsféringskanaler utom organisationen
(Redman & Mathews, 1998, 57-77). Exempel pa marknadsforingskanaler &r jobbannonser och
kontaktnat (Granovetter, 1973, 1360-1380). Genom att specificera grundkompetenser och
kvalifikationer samt énskningar av fardigheter i jobbannonsen stéller ledningsgruppen krav pa
behdrighet och kan pa sa vis fa fram ett specifikt urval av potentiella medarbetare (Redman &
Mathews, 1998, 57-77). Vidare kan rekryteringsprocessen se olika ut beroende pa syfte men
att idén bakom rekrytering &r densamma. Det galler att rekrytera medarbetare som delar
organisationens mal och varderingar (Judge & Ferris, 1992). Samtidigt ar det viktigt att den
som ansvarar for rekrytering skapar en é&rlig och tydlig bild av arbetsuppgifter samt klargor
for den arbetssokande vilka forvantningar som stélls (Raub & Streit, 2006, 279-280). Pa detta
sétt kan ledningsgrupper sékerstélla rekryteringsprocessens syfte och 6ka sannolikheten for att
leverera tjanstekvalitét (Berry & Parasuraman, 1992, 25-34; Zeithaml, Parasuraman & Berry,
1990; Zeithaml & Bitner, 1996).

2.2 Utbildning

Ett foretag kan kvalitetssakra en tjanst genom att lagga ner tid och resurser pa utbildning av

personal (Ueno, 2008, s.586-587; Brown, 1994, s. 4-10). Utbildning kan delas in i extern och

intern utbildning (Kelly, 1993; 66-70). Extern utbildning forklaras som den grundutbildning

som den anstallde har med sig nér hon/han kommer in i foretaget, en utbildning som ger

medarbetaren behorighetsgrund (Ibid). Intern utbildning ar den utbildning som medarbetaren
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behdver for att fa en 6kad kannedom om varumarket och hur det praktiska arbetet ska utforas
(McDonald et al., 2001, 52-335; Harris & de Chernatony, 2001, 56-441). Wills (1994, 4-28)
menar att internutbildning skapar; (1) enlighet. Genom att skapa enlighet kan foretaget
utvecklas. Internutbildning okar d&ven medarbetarnas forstaelse for organisationens (2) filosofi.
Filosofin forklaras som fOretagets varderingar och det da genom varderingarna som
medarbetaren Iar sig att uppféra sig i sociala sammanhang (Ibid). Organisationens filosofi kan
kopplas till foretagets kultur da det ar genom foretagets grundlaggande varderingar som
ledningsgruppen kan lara medarbetarna att bete sig pa ett visst satt nar de levererar tjansten
(Wilson, Zeithaml, Bitner & Gremler, 2010; McDonald, de Chernatony & Dall’Olmo Riley,
2001, 52-335). Internutbildning skapar dven forstaelse for organisationens (3) uppdrag.
Uppdrag beskriver vad foretaget skall gora och varfor foretaget existerar (Wills, 1994, 4-28).
Genom att lara medarbetarna detta kan ledningsgruppen undvika missférstand pa sa satt att
medarbetarna inte glommer bort varfor de utfor arbetet i verksamheten (lbid). Under
utbildningsfasen far medarbetaren en 6kad forstaelse for foretagets (4) vision och (5) mal.
Visionen forklarar organisationens onskade framtidstillstand samtidigt som malen instruerar
medarbetarna i hur de ska operationalisera visionen (Ibid).

2.3 Teamarbete

Ett foretag kan kvalitetssékra en tjanst genom att arbeta i team (Ueno, 2008, 586-587;
Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1998, 25-48; Tjosvold, Moy & Sasaki, 1999, 209-210). Da
ett team bestar av olika individer som har kompletterande kunskaper, liknande arbetssatt och
ett gemensamt mal (Rabley, 2003, s. 158; Ingram & Desombre, 1999, s.18), kan varje individ
bidra med kunskap och expertis for att tillsammans Idsa ett gemensamt problem (lIbid).
Teamarbete Okar effektiviteten, innovationen och kapaciteten i foretaget (Conti & Kleiner,
1997, 26-29; Berry & Parasuraman, 1992, 25-34). Samtidigt kan ledningsgrupper genom
teamarbete 0ka informationsutbytet och samarbetet mellan organisationens olika avdelningar
(Ibid). For ett framgangsrikt resultat forutsatter detta dock att det finns en effektiv
ansvarsfordelning och arbetsfunktioner (Tjosvold et al., 1999, 209-210).

2.4 Medarbetarskap

Tjansteforetaget kan kvalitetssédkra en tjanst genom att arbeta med medarbetarskap (Ueno,
2008, 587; Rafig & Ahmed, 1998, 379-396; Chebat & Kollas, 2000, 66-81). Medarbetarskap
innebdr att ledningsgruppen ger medarbetaren befogenhet och inflytande i fragor som handlar
om arbetsplatsens investeringar, arbetsutférande samt anstallningsforhallanden (Rafig &
Ahmed, 1998, 379-396; Lee, Nam, Park & Lee, 2006, 251-264 ). Genom att gdra detta kan
ledningsgruppen motivera och 6ka medarbetarens fortroende for bade ledningsgruppen och
kollegor (Ibid). Om medarbetaren samtidigt far inflytande i arbetsrelaterade fragor ar denne
ocksa mer villig att leverera kvalitet i kundmatet (Ax et al., 2009; Lee et al, 2006, 251-264).
For att medarbetarskap ska fungera i den dagliga verksamheten maste ledningsgrupper dock
tydliggora hur medarbetarna kan handla och vara i organisationen och inom vilka ramar
(Rafig & Ahmed, 1998, 379-396).
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2.5 Prestationsmatning & beloning

Ett tjansteforetag kan kvalitetssakra en tjanst genom att lagga ner tid och resurser pa
prestationsméatning (Ueno, 2008). Prestationsmatning forekommer i olika former menar Ax
etal. (2009, 29, 426, 428). Ett exempel pa prestationsmatning ar utvecklingssamtal
(Hesslefors & Hakanson, 2003). Utvecklingssamtal forklaras som ett samtal mellan chef och
medarbetare dar chefen foljer upp medarbetarens arbetsinsatser, arbetsprestationer och mal
(Ibid). | samtalet far medarbetaren mojligheten att ge synpunkter pa arbetet och
arbetsrelationerna (Redman & Mathews, 1998, 57-77; Mossboda, Peterson & Rénnholm,
2000).

Tjansteforetag kan kvalitetssékra genom att beldna sin personal (Redman & Mathews, 1998,
57-77). Beloning kan vara av bade finansiell och icke-finansiell karaktar. Finansiella
beloningar kan exempelvis vara bonusloner och arvoden (Redman & Mathews, 1998, 57-77).
Exempel pa icke finansiella beléningar ar utbildning, erfarenhet, ledighet, befordran och/eller
ett okat ansvar och befogenheter (Ueno, 2008, s. 585-603; Ax et al., 2009, s.50; Redman &
Mathews, 1998, 57-77). Beloning kan &ven vara av materiell eller immateriell karaktar (1bid).
Exempel pa materiella beloningar ar klader, presenter och verktyg (Ibid). Exempel pa
immateriella bel6ningar ar okat valbefinnande och 6kad kunskap (Ax et al., 2009, 50).
Motivet bakom beléningssystem ar att motivera de anstallda till att géra ett bra arbete. Det har
namligen visat sig att genom att belona medarbetarna efter prestation motiveras medarbetare
till att stanna kvar i foretaget (Ueno, 2008, 585-603; Ax et al., 2009, 50; Redman & Mathews,
1998, 57-77).

2.6 Kommunikation

Ett tjansteforetag kvalitetssakrar en erbjuden tjanst genom att lagga ner tid och resurser pa att
effektivisera organisationens interna kommunikation (Ueno, 2008, 585-603, Zeithaml, Berry
& Parasuraman, 1998, 35-48). Intern kommunikation bestar av ménster och budskap som
organisationens medlemmar delar med varandra (Zeithalm & Bitner, 1996). Intern
kommunikation skiljs mellan tva vasentliga kommunikationsvagar: nedat- och uppatriktad
kommunikation (Ueno, 2008, 585-603). Nedatriktad kommunikation betyder att ledningen har
en vagledande och styrande funktion och kommunikation sker fran ledningen och nedat i
organisationen (Gronroos, 2000, 2004). Uppatriktad kommunikation anses vara en funktion
for aterkoppling dar medarbetarna formedlar exempelvis lagesrapporter, forbattringsidéer och
arbetsrelaterade problem upp till ledningen (Kaufmann & Kaufmann, 2005, 362-364). Den
uppatriktade kommunikationen ger ledningen information om kundernas behov da personalen
har den nérmaste kontakten med kunderna (Gronroos, 2000, 2004). Motivet bakom
effektivisering av intern kommunikation &r enligt forskare att skapa enighet och riktning inom
foretaget (Ueno, 2008, 585-603; Kreps, 1990, 20).

15



St ﬁ-sk ! ! Nedatriktad kommunikation

Taktisk Niva

/ Operativ nivé \ i i Uppatriktad kommunikation

Figur 2. Uppat- och nedatriktad kommunikation. Egen bearbetning.

2.7 Organisationskultur

Ett tjansteforetag kan kvalitetssdkra en erbjuden tjanst genom att uppréatta en god och stark
organisationskultur (Ueno, 2008, 585-603, Jaskyte & Dressler, 2005, 23-41).
Organisationskultur beskrivs av Ax et al. (2009, s.50) som foretagets satt att tdnka, handla och
vara. Hur organisationskulturen ser ut i organisationen kan enligt Ueno (2010, 74-86) variera
och beror pa riktlinjer, véarderingar och hur ledningsgruppen samordnar och motiverar sin
personal (Ax etal., 2009, 50; Gronroos, 1990). Samtidigt bestar en stark och god
foretagskultur av ambitiésa medarbetare som har en utvecklingsambition och en férmaga att
jobba i grupp (Laszlo, 1999, 231-237). Eftersom ledningsgruppen inte alltid kan vara
narvarande vid kundmotet, ar det viktigt att en god och stark kultur paverkar medarbetarnas
tankar, kanslor och beteenden pa sa sétt att de kan och vill leverera kvalitet i kundmotet
(Wilson, 2008; Gronroos, 1990; Bowen, Scheinder & Kim, 2000).

2.8 Organisatoriska egenskaper

2.8.1 Foretagsform

Det finns olika foretagsformer, bland annat enskild firma, handelsbolag, aktiebolag, enskild
naringsidkare, ekonomisk forening och ideell férening (Arvidson, Carrington & Johed, 311 —
326; Wijkstrom & Lundstrom, 2002). Pa grundval av studiens art och ansats presenteras den
ideella foreningsformen mer i detalj.

En ideell forening arbetar mot ett ideellt intresse och bedriver icke-vinstdrivande eller icke-
ekonomisk verksamhet (Wijkstrom & Lundstrom, 2002; Jaskyte & Dressler, 2005, 23-41;
Bolagsverket, 2012). En ideell forening ar formell pa sa satt att foreningen maste ha en
styrelse, skrivna stadgar och regelbundna moéten eller aktiviteter (Ibid). Samtidigt maste den
ideella foreningen i regel vara privat och sjalvstyrande pa sa satt att organisationens
medlemmar sjédlva ska kunna kontrollera den egna verksamheten (Wijkstrom & Lundstrém,
2002; Salomon, 2003). Vad som utmarker den ideella féreningen &r begreppet idealitet.
Idealitet innebar att verksamheten maste drivas med hjalp av bidrag eller frivilliga
medarbetare (Ibid). Har menar Wijkstrom & Lundstrom (2002) att foretagets ideologi &r den
komponent som avgor hur val ledningsgruppen lyckas med att driva verksamheten just med
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hjélp av bidrag och frivilliga medarbetare. Ideologi & namligen ett samlingsord for foretagets
grundidéer, andamal och vérderingar (Wijkstrém & Lundstrom, 2002; Salomon, 2003) och
ska enligt forskare paverka, uppmuntra och inspirera de ideella medarbetarna till att jobba for
foreningen. Vidare &r det ideologin som skapar struktur och grund for hur foreningen ska
bedrivas (Ibid).

2.8.2 Organisationsstruktur

Organisationsstruktur forklaras som verksamhetens skelett (Ax, Johansson & Kullvén, 2009,
43-49). Det ar organisationsstrukturen som skapar intern struktur och talar om hur
organisationen ser ut. Den talar om hur arbetet inom organisationen utfors, vilka
beldningssystem som véljs och hur befogenheter och ansvar ses pa (Edvardsson & Larsson,
2004, s.4, 51; Ax et al., 2009, 43-49). | befintlig forskning pa omradet skiljer forskare pa
vertikal och horisontell organisationsstruktur (Ax, Johansson & Kullvén, 2009, 296-297).
Vidare har vi pa grundval av relevans och syfte valt att belysa teorier dven kring den
serviceinriktade organisationsstrukturen (Hansson, 2005, 90; Gronroos, 2002, 331-344).

Vertikal organisationsstruktur kan beskrivas som en hierarki dar dverordnande enheter styr
underordnade enheter (Ax et al., 2009, 296-297; Miles & Snow, 1986, 62-73). HOgst upp i
hierarkin finns oftast foretagets agare och styrelse. Foretagets dgare och ledning arbetar pa
den strategiska nivan och utformar organisationens 6vergripande strategiska planering (Ax et
al., 2009, 206-207). | foretagets taktiska niva arbetar organisationens verksamhetschefer och
mellanchefer. Dessa ansvarar for den taktiska planeringen i foretagets divisioner och
funktioner (Ax et al., 2009, 43-44, 206-207). Den taktiska planeringen ar handlingsdirektiv
vars syfte ar att operationalisera foretagets strategiska aktiviteter (Ibid). Pa den operativa
nivan arbetar foretagets underchefer och gruppledare samt foretagets anstillda (Ax et al.,
2009 43-44). Foretagets underchefer formar organisationens operativa planering som bestar
av praktiska manualer for hur det I6pande arbetet i den dagliga verksamheten skall fortlépa.
Manualerna &r ett hjdlpmedel som instruerar medarbetarna i hur de skall utfora de strategiska-
och taktiska aktiviteterna (Ibid).
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Figur 3. Vertikal organisationsstruktur med uppdelning
pd strategisk, taktisk och operativ niva. Egen
bearbetning.

Ett alternativ till den vertikala strukturen &r horisontell organisationsstruktur (Miles & Snow,

1986, 62-73). Horisontell organisationsstruktur beskrivs som en vérdekedja dér ingen enhet
styr 6ver en annan. Vardekedjan bestar av aktiviteter dar foretagets avdelningar tillsammans
skapar ett slutresultat, en slutprodukt som kunden varderar och som tillgodoser ett kundbehov
(Ax et al., 2009, 45-46). Begrepp som kundvérde och kundorientering kan kopplas till den
horisontella organisationsstrukturen dar malet ar att arbeta for att tillfredsstalla kunden i alla
led (Berry, Zeithaml & Parasuraman, 1990, 29-38).

Kundbehov > aktivitet 1 > aktivitet 2 > aktivitet 3 > aktivitet 4 > Kundvarde >

Figur 4. Horisontell organisationsstruktur. Egen bearbetning.

En annan organisationsstruktur &r den serviceinriktade organisationsstrukturen (Hansson,
2005, 90; Gronroos, 2002, 331-344). Den serviceinriktade organisationsstrukturen kan
forklaras som en tratt dar verksamhetsplaneringen, strategier och foretagets olika aktiviteter
formas av den serviceutforande personalen. Aven i denna struktur, precis som i den
horisontella organisationsstrukturen, ligger fokus pa att tillfredsstélla ett kundbehov (Kotler,
2001; Gronroos, 2002). Dock ar det i tjanstemdtet, i interaktionen mellan personal och kund,
som foretagets framgang bestams. Detta pd grund av att det ar just i tjanstemotet dar
organisationen kan ta reda pa vad det ar kunderna faktiskt efterfragar (lbid). Pa sa satt arbetar
foretaget med mal och aktiviteter som gor att det kan bli mer kundorienterat och
anpassningsbart efter kundens behov och intressen (Ibid). Pa grund av detta har kunderna
placerats hogst upp i den trattformade organisationsstrukturen (se fig. 5 s.19) och ledningen
langst ner i figuren. Ytterligare ett motiv till varfor strukturen ser ut som en upp- och nervéand
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pyramid ar for att beslut inom foretaget fattas utifran vad som sker i tjanstemaotet. Har vilar
darfor ett stort ansvar pa tjansteproducenten. For att skapa de basta forutsattningarna for att
tjansteproducenten ska lyckas i detta mote krévs det att ledningsgruppen ska vara mer av en
stodfunktion for de anstdllda som i sin tur arbetar narmast kunden (Kotler, 2001). Nar
ledningen har denna stodfunktion i forhallande till medarbetarna lyckas medarbetarna skapa
tjanstekvalitet da de kanner sig trygga samt ar villiga och kapabla att utfora arbetet mer
produktivt och effektivt i kundmotet (Ibid).

\ Kunder /
\ Tjansteméten /

Stodfunktio
ner

Figur 5. Serviceinriktad organisationsstruktur. Egen bearbetning.

2.8.3 Resurser

Resurser kan vara human- och teknisk- fysiska resurser som kravs for att foretaget skall kunna
utféra de moment och/eller de aktiviteter som behovs for att skapa en tjanst med énskad
kvalitet (Edvardsson & Larsson, 2004, 4, Gronroos, 1984, 36-44). Humanresurser kan vara
foretagets medarbetare, kunder och ledning (Ibid). Teknisk- fysiska resurser & materiella
tillgangar sa som lokaler, utrustning och material. Teknisk- fysiska resurser skall mojliggora
att tjansten kan realiseras (Ibid).

3. Metod

| detta kapitel motiverar vi arbetets metodval med utgangspunkt fran ett vetenskapsteoretiskt
resonemang. Vidare forklarar vi studiens forskningsmetod dar vi motiverar tillvagagangssatt
och behandling av arbetets teori- empiri- och analysdelar.

3.1 Val av studie

| detta arbete har vi valt att anvénda oss av en deduktiv ansats (Bryman & Bell, 2005, 23-25)
som beskriver i vilken &nde vi borjade arbetet. Enligt Eriksson & Wiedersheim- Paul (2011)
innebér en deduktiv ansats att vi som forskare utgar fran ett teoretiskt antagande, som vi sedan
testar i en empirisk studie. Med grundval av syftet foll det sig naturligt att starta i det
teoretiska faltet. Med detta som startpunkt har vi kunnat 6ka var forforstaelse och nddvandiga
forkunskaper kring det studerande amnet for att kunna skapa vetenskaplig kunskap (Thurén,
2007, 28; Bryman & Bell, 2003, 86; Eriksson & Wiedersheim-Paul, 2011, 83).
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Om vi tolkar syftesformuleringens valda verb “belysa” fran ett vetenskapsteoretiskt
resonemang, faller verbet inom den hermeneutiska vetenskapstraditionen (Dalen 2007, 14;
Bryman & Bell 2005, 29). Inom den hermeneutiska vetenskapstraditionen har vi valt att
anvanda oss av en kvalitativ ansats i form av en fallstudie (Kvale & Brinkmann, 2009, s. 17).
Detta innebér att vi som forskare undersoker ett fall pa djupet (Eriksson och Wiedersheim-
Paul, 2011, 127) da en fallstudie forklaras som ... ett detaljerat och ingaende studium av ett
enda fall.” (Bryman & Bell, 2005, 71). Da var studie amnar utveckla den redan befintliga
forskningen genom att pa ett fordjupande satt belysa arbetet i ett specifikt tjansteforetag,
stdimmer metoden med syftet.

3.5 Trovardighet

For att bedoma kvaliteten i denna studie har vi valt att utga fran Lincoln & Cubas (1985; efter
Bryman & Bell, 2005, 306-307) begrepp for kvalitetsbedomning. Har beskriver forskarna
begreppet trovardighet som relevant vid bedémning av kvalitativa undersokningar. For att
uppna trovardighet bor studien fylla fyra kriterier; tillforlitlighet, 6verforbarhet, palitlighet
och mojlighet att styrka och konfirmera (Bryman & Bell, 2005, 307-309).

For att studien ska vara tillforlitlig har vi informerat respondenterna om resultatet for att
kunna fa bekréaftat att var beskrivning av verkligheten dverensstammer med respondenternas
uppfattning. Detta kallas for respondents validering (Bryman & Bell, 2005, 307). For att andra
forskare ska kunna bedéma var studie har vi dven forsokt beskriva studiens tillvagagangsatt sa
grundligt som mojligt. Overforbarheten i var studie ar dock relativt 1&g pa grund av studiens
kvalitativa karaktar. Eftersom kvalitativa studier har fokus pa att beskriva kontextuellt unika
foreteelser och pa sé satt inte ar lika dverforbara och generaliserbara som kvantitativa studier,
betonar Lincoln & Cuba (1985; efter Bryman & Bell, 2005, 307) att man bor se
generaliserbarheten snarare som en empirisk fraga. Med utgangspunkt i ovanstaende
resonemang har vi ansett det som viktigt att ge lasaren en tydlig och fyllig bild av det
empiriska resultatet och pa sa satt lata lasarna sjalva bedoma resultatens éverforbarhet. Vi
astadkommer detta genom att presentera det empiriska resultatet i matrisform. Da matning
inte ar det centrala i var studie, har vi med utgangspunkt i Eriksson & Wiedersheim-Paul
(2011, 128) lagt tyngdpunkten pa att fordjupa forstaelsen av en foreteelse. Det astadkommer
vi genom att erbjuda nya tankeuppslag och idéer for ledningsgrupper i verksamhetens
strategiska planering.

Designen for denna studie grundar sig i den hermeneutiska vetenskapstraditionen dar
forskaren har en stor paverkan pa studiens genomforande pa sa satt att vi maste ta hjalp av
vara tankar, intryck, kanslor och forforstaelse inom amnet (Sohlberg & Sohlberg, 2009, 61-
81). En forutsattning for att lyckas gora detta utan att goéra for sndva tolkningar (Odman,
2007, 31, 71) ar genom att forena var forforstaelse med aktuell teori om kvalitetssakring.
Detta leder till att vi kan géra en mindre férdomsfull tolkning. Det gar alltsa inte att forhalla
sig helt objektivt i denna typ av forskning, men for att styrka och konfirmera samt oka
palitligheten i studien, har vi i sa stor utstrackning som majligt agerat i god tro samt haft ett
kritiskt forhallningssatt till studiens olika delar (Bryman & Bell, 2005, 307). Vi har forsokt
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halla oss objektiva pa sa satt att vi inte blandat in vara personliga varderingar (Bryman &
Bell, 2005, 307).

3.2 State- of- the- art

Infor arbetets fallstudie inleddes en litteraturgranskningsprocess i form av en state- of- the- art
(Philipson, 2014-05-18). En litteraturgranskning har vi ansett varit nodvéandig da kritik riktas
mot den hermeneutiska vetenskapstraditionen da den anses vara icke- vetenskaplig”
(Sohlberg &  Sohlberg, 2009, 241-243). Studier inom den hermeneutiska
vetenskapstraditionen presenterar resultat som oftast ar knytet till forskarens tolkningar av det
studerade amnet (lbid). Da forskningen bygger pa forskarens tolkningar &r dennes
forforstaelse for amnet en avgorande komponent for forskningens trovérdighet, dkthet och
kvalitet (Dalen, 2007, 69; Thurén, 2007, 94-103). For att fa tillgang till nodvéndig
forforstaelse har litteraturgranskningen varit ett verktyg for. Genom litteraturgranskningen har
vi kunnat gora trovérdiga och akta tolkningar av vart fall.

State-of-the-art &r ett sétt vi har anvant oss av for att utvardera de vetenskapliga artiklar vi valt
att bygga var teoretiska referensram pa. Da studiens teoretiska ram skall bidra med den
information som behdvs for att vi som forskare ska kunna tolka den empiriska datan pa ett
tillforlitligt satt (Dalen, 2007, 119), har denna form av litteraturgranskning varit ett sétt for oss
att sédkerstalla forskningsartiklarnas styrka, dominans, acceptans och relation till Gvrig
forskning inom omradet (Philipson, 2014-05-18).

Inspirerad av Philipson (2014-05-18) har vi anvant ett antal matriser for att presentera de
teorier vi anvant oss av i studien. Matrisen baseras pa tre olika kriterier utifran vilka
forskningsartiklarnas relevans har kunnat bedémas. For att en artikel ska anses som
”dominating” eller dominant ska den ha fler &n 500 citeringar. Vidare ska 10 % av dessa
citeringar validera teorin. Om en artikel har haft farre citeringar an detta ses den som
dominerande endast om den stodjer en dominerande teori. Baserad pa detta har det avgjorts
om teorin &r empiriskt validerad eller om det ar en “genius speculating” for att avgora om
den &r en dominerande teori. Artiklar som haft farre &n 100 citeringar och har begransade
valideringar beddms som en ”proposed new theory ”.

3.2.1. Tjanstemarknadsforing

Den forsta delen av matrisen innehaller grundlaggande och generella nyckelord som vi ansag
nodvandiga for att fa tillgang till okad forstaelse for befintlig forskning inom omradet
kvalitetssakring i tjansteforetag.

Utvecklingen av kvalitetstankandet i tjansteféretag har okat markant under de senaste
artiondena. Pa grund av den hardare konkurrensen inom tjanstesektorn tvingas manga foretag
bli allt mer flexibla for att kunna anpassa sig efter externa forandringar. Detta innebér ocksa
att &ven om det redan finns metoder och teorier for hur tjansteforetag kan kvalitetssékra en
erbjuden tjanst sa finns fortfarande ett behov av en flexibel och foranderlig kvalitetssékring.
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Figur 6. State- of- the- art: Tjanstemarknadsforing. Egen bearbetning.

3.2.2. De sju aktiviteterna

Den andra delen av matrisen bestar av de sju aktiviteterna som majliggor operationaliseringen
av organisationens strategiska planering och kvalitetssakring. De sju aktiviteterna presenteras
som: Urval och rekrytering, Utbildning, Teamarbete, Medarbetarskap, Prestationsméatning &
beloning, Kommunikation och Organisationskultur.
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Referenser

Citeringar

Validitet

Styrka i teorierna

Features supporting
service quality

Ueno (2010),Ueno
(2008), Redman &
Mathews (1998)

133, 22,93

Limited validation

Proposed new
theory

Recruitment and
selection in service
organizations

Schneider & Bowen
(1993),Ueno
(2010),Ueno (2008),
Berry & Parasuraman
(1992), Chan (1996),
Granovetter (1973),
Heraty & Morley (
1998), Judge & Ferris
(1992), Raub & Streit
(2006), Redman &
Mathews (1998)

678, 133, 22, 149,
206, 193, 29, 210, 30,
93

Some validation

Dominating

Training in service
organizations

Ueno
(2010),Ueno(2008,
Redman & Mathews
(1998) 93, Brown
(1994), Harris &
Chernatony (2001),
Kelly (1993),
McDonald, de
Chernatony &
Dall’Olmo Riley (2001),

133, 22, 93, 25, 508,
24,279, 27

Some validation

Dominating
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Wills (1994)

Teamwork in service
organizations

Zeithaml, Berry &
Parasuraman (1998),
Ueno (2010),Ueno
(2008), Redman &
Mathews (1998), Berry
& Parasuraman (1992),
Conti & Kleiner (1997),
Ingram & Desombre
(1999), Rabley (2003),
Tjosvold (1963)

1778, 133, 22, 93,
149, 38, 36, 11, 12

Some validation

Dominating

Empowerment in service
organizations

Chebat & Kollas, 2000,
Ueno (2010), Ueno
(2008), Redman &
Mathews (1998) 93 Lee,
Nam, Park & Lee
(2006), Rafig & Ahmed
(1998)

245, 133, 22, 93, 81,
94

Limited validation

Proposed new
theory

Performance appraisals
and reward in service
organizations

Ueno (2010), Redman &
Mathews (1998), Ueno
(2008)

133, 93, 22,

Limited validation

Proposed new
theory

Communication in
service organizations

Zeithaml, Berry &
Parasuraman (1998),
Ueno (2010), Ueno
(2008), Redman &
Mathews (1998) 93,
Gronroos, C. (2004).

1778,133, 2293, 535

Well valitadet

Dominating

Culture in service
organizations

Ueno (2010),Ueno
(2008)Redman &
Mathews (1998)
93,Bowen,Schneider &
Kim, (2000)

133, 22, 93,51

Limited validation

Proposed new
theory

Figur 7. State- of- the- art: De sju aktiviteterna. Egen bearbetning.

3.2.2. Tjansteforetagets individuella forutsattningar
& organisatoriska egenskaper

For att kvalitetssakra en erbjuden tjanst bor de sju aktiviteterna implementeras i
organisationens dagliga verksamhet. Implementationen kan dock variera mellan olika
tjansteforetag och darfor finns ett behov av att skapa storre forstaelse for hur de olika
tjansteorganisationerna arbetar med de sju aktiviteterna. For att skapa en stérre forstaelse kan
arbetet med de sju aktiviteterna utforskas genom att fokusera pa hur de organisatoriska
egenskaperna paverkar de sju aktiviteterna. Baserad pa detta innehaller den tredje delen av
matrisen darmed forskningsartiklar kring tjansteforetagets individuella forutsattningar och
organisatoriska egenskaper.
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Teori Referenser Citeringar Validitet Styrka i teorierna

Service Companies Edvarsson & Olsson 550, 1 Some validation Dominating
individual circumstances | (1996), Ueno (2009)

Service Companies Edvarsson & Olsson 550,1 Some validation Dominating
organizational (1996), Ueno (2009)

characteristics

Non- profit service Jaskyte & Dressler 110,172 Limited validation Proposed new
organizations (2000), Anheier (2000) theory
Organizational structures | Miles & Snow (1986), 1933, 544 Well valitadet Dominating

Berry, Zeithaml &
Parasuraman (1990).

Organizational resources | Gronroos, C. (1984) 4045 Well valitadet Dominating
Individual organizational | Ueno (2009) 1 Limited validation Proposed new
characteristics and their theory

affect to the promotion of
service quality

Figur 8. State- of- the- art: Organisatoriska egenskaperna. Egen bearbetning.

3.3 Urval

For att utveckla Uenos (2010) studie av kvalitetssakring, vill vi gora ett ingaende studium av
ett enda fall. P4 grundval av relevans ansdg vi att en fallstudie pa ett av Sveriges mest
framgangsrika tjansteforetag inom sin bransch var mest lamplig i forhallande till syftet. Med
utgangspunkt i detta, och utifran var egen nyfikenhet, anser vi att detta fall kan bidra med
idéer och tankeuppslag pa hur tjansteforetag kan uppna en mer kundorienterad och flexibel
kvalitetssakring. Mer specifikt har vi valt att studera traningsorganisationen Friskis&Svettis.

Eftersom Friskis&Svettis erbjuder en renodlad tjanst i form av tréning och ar en av Sveriges
storsta aktdrer inom sin bransch foll det sig naturligt att vi valde denna organisation. Hela fem
procent av Sveriges befolkning ar medlem i F&S (Friskis&Svettis, 2013a). Vidare &r
Friskis&Svettis uttalade mal att erbjuda: .. lustfylld och lattillganglig tréaning av hog kvalitet
till alla.”(Personlig intervju, R7, 2013-04-17) och har &ven fatt utmarkelse av Svenskt
Kvalitetsindex for att ha ”Sveriges ndjdaste medlemmar” (Friskis & Svettis, 2013b). Med
utgangspunkt i detta ansag vi att det kunde vara intressant att titta pa hur just denna
organisation bedriver sin kvalitetssékring.

Da Friskis&Svettis bestar av 159 medlemsforeningar har vi pa grund av en begransad tidsram
valt att belysa kvalitetsarbetet i medlemsorganisationen Friskis&Svettis i Gévle. Varfor vi
valde Friskis&Svettis G&vle motiveras av att en av studiens forskare; Linda Elsborg sen fyra
ar arbetat som instruktor och ledare i foreningen. Hennes inblick i foreningens arbete med de
sju aktiviteterna har bidragit med nodvandig forforstaelse i arbetet och har simplifierat den
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empiriska arbetsprocessen. Ett bekvamlighetsurval har déarfor anvénts. Bekvamlighetsurval
kannetecknas av att man anvander radande omgivning som urval och &r en metod som kan
anvandas vid undersékningar dar man vill erhdlla olika perspektiv pa ett problem (Ferber,
1977, 57; Trost, 2012, 31). Vidare &r bekvamlighetsurvalet relevant ndr en social grupp ska
studeras och man vill forsakra sig att urvalet ar relevant for att erhalla ett korrekt resultat
(Ferber, 1977, 58). Detta ansag vi faller in pa vart syfte.

| och med vi valt att géra en fallstudie pa Friskis&Svettis i Gavle tillkommer en viss
problematik. Problemet &r att denna typ av studie kan begransa arbetets generella tillampning
inom det foretagsekonomiska omradet (Flyvbjerg, 2003/04, 185; Teorell & Svensson 2007,
82). Dock vill vi har redogora att vart fokus ligger i att bygga vidare pa Uenos (2010)
forskning och for att lyckas med detta maste vi enligt forskaren sjalv fordjupa oss i arbetet
som formas i ett specifikt fall, ett tjansteforetag. Det ar endast genom att gora pa detta satt
som Ueno (Ibid) menar att vi kan fa en nddvandig och detaljerad inblick i kvalitetsarbetet. Vi
ar medvetna om att varje tjansteorganisation ar unik, men vi tror att genom att utveckla Uenos
(Ibid) studie kan vi bidra med nya inslag, tankeuppslag och idéer om hur tjansteforetag rent
praktiskt kan arbeta for att fA en mer flexibel och kundanpassad kvalitetssékring i
tjansteforetag. For att fa en inblick i arbetet med de sju aktivisterna maste vi ”... tranga oss in
i och bli en del av den empiriska studien ”(Dalen, 2007, 15). For att astadkomma detta har vi
med inspiration fran Kvale & Brinkmann (2009, 17) valt att anvanda kommunikation och
forforstaelse som verktyg for att lyckas tranga in i det valda studieobjektet. Samtidigt behdver
vi anvéanda oss av metoder som gor att vi kan fa informationsrika svar fran respondenterna. Vi
har darfor valt att genomféra 10 semistrukturerade djupintervjuer (Bryman & Bell, 2005,
363).

| semistrukturerade djupintervjuer utgar vi fran ett antal forutbestamda intervjufragor dar vi
intervjuar de utvalda respondenterna. Dessa intervjufragor ar kopplade till de sju aktiviteterna
och tjansteforetags organisatoriska egenskaper (Bryman & Bell, 2005, 363). Val av
intervjufragor tar sin form utifran fragestallningen; Hur. Genom att stélla denna fraga har vi
kunnat undvika slutna “Ja- och Nej”- fragor. Samtidigt bidrar Hur- fragestallningen till
informationsrika och utforliga svar fran respondenterna (Jacobsen, 1993, 99; Dalen, 2007,
32). Val av intervjufragor har dven gjorts i utgangspunkt att de ska vara éppna. Pa sa satt har
vi lyckas att oppna upp for diskussion och ge respondenterna utrymme till att svara pa sina
individuella satt. Nar intervjufragorna formades var det ocksa viktigt for oss att de var av
sadan karaktar att vi som forskare kunde stalla uppfoljningsfragor (Bryman & Bell, 2005,
362-263). Genom att stilla foljdfragor har vi kunnat fa informationsrika svar fran
respondenterna och darmed ocksa fa en djupare inblick i kvalitetssakringsarbetet. Vidare,
genom att stalla intervjufragor som Gppnar upp for diskussion kan svar och fragor hamna i
ordning (Bryman & Bell, 2005, 362-263). Detta kan leda till att diskussionen svavar ifran
amnet. For att lyckas 6ppna upp for diskussion, men samtidigt forhalla oss inom ramarna for
studien, har vi valt att anvanda oss av en sa kallad intervjuguide (Bryman & Bell, 2005, 363).

Intervjuguiden (se bilaga s.70) kan forklaras som en arbetsgang, en mall av arbetssteg for hur

vi som forskare bor ga tillvaga for att fa svar pa de fragestallningar som vart syfte kraver

(Dalen, 2007). Intervjuguiden har darfor hjalpt oss att kunna folja en viss rod trad under
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intervjuforfarandet. Den har dven gjort det lattare for oss att inte flyta ifran amnet. Om det
hande kunde vi alltid ga tillbaka till intervjuguiden och félja de steg som intervjuguiden
bestod av. En intervjuguide &r darfor enligt Bryman & Bell (2005, 370) ett verktyg for att
styra framgangsrika intervjuer. For att testa intervjuguiden och intervjufragornas relevans och
funktion valde vi att utfora tva pilotintervjuer (Bryman & Bell, 2005, 270). | vart fall valde vi
att utfora pilotintervjuer pa tvd medarbetare i det valda studieobjektet. Genom
pilotintervjuerna kunde vi sen omformulera vissa fragor for att de skulle passa for andamalet
(Ibid).

Vi har valt fallstudiens respondenter utifran Eriksson & Wiedersheim-Paul (2011, 28-29)
forklaring. Enligt forfattarna ska respondenterna valjas ut pa sa satt att valet sammanfaller
med vem som ska kunna dra nytta av studiens resultat. Da vi genom denna studie vill bidra till
idéer om hur ledningsgrupper kan arbeta for att kvalitetssakra en erbjuden tjanst. Fran
foretagets operativa och taktiska niva har vi valt att intervjua styrelsemedlemmar,
verksamhetschefer och medarbetare med ledande arbetsuppgifter i foretaget.

Respondenter

Operativ niva Taktisk niva

_ Personal med
Ledningsgrupper ledande ansvar
och befogenheter

Styrelsemedlemmar \erksamhetschef Underchefer &
Grupplerdare

Figur 9. Val av respondenter. Egen bearbetning.

3.4 Genomforande av djupintervjuer

Tidskravet for varje intervju skiftade mellan olika respondenter, men riktlinjen var att alla
intervjuer skulle ta lika lang tid (Lanz, 2007,s.60; Gillham, 2008, 103). Med utgangspunkt i
detta tog varje intervju ta ungefar en till tva timmar. Tanken var att respondenterna skulle fa
god tid pa sig att svara, samt mojligheten till att diskutera och stalla uppfoljningsfragor. Det
viktigaste har var att fa en tillrackligt bra bild av arbetet med de sju aktiviteternas och de
organisatoriska egenskapernas paverkan i detta arbete. Varje intervju spelades in for att vi
skulle kunna félja med i samtalen utan att behdva fokusera pa att anteckna (Bryman & Bell,
2005, 374). Detta anser Bryman & Bell (2005, 370) ar en forutsattning for att vi som forskare
ska kunna fa med fraser, uttryck och sammanhang for att i nasta steg kunna utforma
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trovardiga tolkningar. Intervjuforfarandet tog plats i ett avskilt rum pa Friskis&Svettis Gavles
huvudkontor. Detta har vi ansett varit nodvandigt for att respondenterna skulle kanna sig
bekvama med att uttrycka mening och ké&nslor (Bryman & Bell, 2005, 368). Med den
tidsramen vi hade, kom vi upp till tio respondenter.

Intervjuguiden inleds med att vi forklarade intervjuns syfte. Dérefter fick respondenten dela
information som alder, kon, namn, position i organisationen, antal ar i organisationen och
fragor om sjélva foretaget. P4 sa vis blev det enklare for oss som forskare att placera in
respondentens svar i ett sammanhang (Bryman & Bell, 2005, 269-270). Genom att stélla
enklare fragor menar forskare att man skapar ett 6ppet klimat, vilket ar en forutséttning for att
respondenterna skall vilja dela med sig av sina tankar och asikter pa ett sanningsenligt satt
(Dalen, 2007, 31; Svensson & Starrin, 1996). Efter inledande fragor 6vergick intervjun till
specifika fragor med fokus pa foretagets organisatoriska egenskaper och hur organisationen
arbetar med de sju aktiviteterna (Bryman & Bell, 2005, 269). Genom dessa mer konkreta och
detaljerade fragestéllningar lyckades vi svara pa studiens syfte (Dalen, 2007, 31). Om vi
uppfattade att respondenten inte forstod fragan, har vi under varje intervjufraga forsokt
forklara olika begrepp/ord och fraser. Enligt Eriksson & Wiedersheim- Paul (2011, 97-106) ar
detta en forutsattning for att kunna vagleda respondenten. Avslutningsvis har vi summerat
varje intervju och gett respondenterna utrymme att komma med eventuella dvriga fragor.

3.5 Metod for presentation & analys av
empirisk studie

FOr att kunna bearbeta den data som erholls, behdvde vi bearbeta, sortera och kontrollera
ljudinspelningarna. Med utgangspunkt i detta genomférdes en transkribering (Strauss &
Corbin, 1998; Lanz, 2007). Transkriberingen utformades genom att vi skrev ut varje
ljudinspelning i sin helhet med tillhdrande fragor till en I6pande text (Jacobsen, 1993, 10).
Detta gav oss ett ostrukturerat textmaterial, vilket berodde pa att manga av respondenternas
svar, och dven vara fragor, kunde komma i en ostrukturerad ordning. Vi forsokte darfor
sortera in respondenternas svar efter de intervjufragor som aterfinns i var intervjuguide (se
bilaga s.70). Pa detta vi kunde vi sortera in textmaterialet efter de sju aktiviteterna och de tre
organisatoriska egenskaperna, vilket ocksa gjorde det lattare for oss att presentera den
empiriska datan. For att presentera och analysera det valda textmaterialet har vi valt att
anvanda Miles & Hubermans (1994, 10-12) analysmodell. Modellen bestar av tre faser;
datareduktion, uppvisning av data och s6ka monster.

. 2. Uppvisning av " ;
1.Datareduktion > datainnehall > 3. Soka monster >

Figur 10. En modell for kvalitativ databearbetning och analys. (Efter Miles & Huberman,
1994, 10-12)

For att reducera data utgick vi fran syftet och var teoretiska referensram. Vi utgick fran
tolkningar av respondenternas svar och reducerade den data som inte kunde pavisas eller

27



kopplas till arbetet syfte. Detta ansag vi var nodvandigt for att kunna soka monster och
analysera den empiriska informationen pa effektivt satt. Vi gick sedan igenom samtliga
transkriberade intervjuer och  markerade texter och  meningar utifran et
helhetsperspektiv(Svensson & Starrin, 1996, 110). Detta gjordes for att sedan kunna koppla
till intervjuguidens intervjufragor och sortera bort irrelevant information.

Vi har valt att presentera data i matrisform. Genom att presentera data i matriser kan vi enligt
forskare (Miles & Huberman, 1994, 11) presentera inhdmtad information pa ett komprimerat
satt. Utifran matriserna har vi sedan kunnat avlasa monster, dra paralleller och slutsatser
(Friedrich, 2008, 12). Vi genomférde uppvisandet av datainnehall pa foljande satt:

- Genom att jamfora begrepp, ord och meningar, som vi ansag kunde kopplas till
arbetets syfte och intervjufragor, kunde vi sortera och organiserade in reducerad data i
atta olika matriser. Sju av matriserna presenterar den data vi kunde héarleda till de
intervjufragor som berdr de sju aktiviteterna; Urval och rekrytering, Utbildning,
Teamarbete, Medarbetarskap, Prestationsmatning & beléning, Kommunikation och
Organisationskultur. Den sista matrisen presenterar den data som kan hérledas till de
intervjufragor vi stallde kring tjansteforetagets organisatoriska egenskaper.

- Efter att vi kopplat ihop relevant text med relevant intervjufraga, dvs. kopplat ihop
relevant text med respektive aktivitet och organisatoriska egenskaper i varsin matris,
kunde vi bilda dimensioner for att avspegla innehallet.

- | det vertikala ledet Klistrades de olika intervjufragor som vi stillde i sjalva
intervjuforfarandet in.

- | det horisontella ledet klistrade vi in respondenterna i tre grupper. Respondenterna
delades in i tre grupper med utgangspunkt i deras roll, uppgift och férmaga att kunna
svara pa intervjufragor. Svaret fran respondenterna har, i forhallande till de respektive
intervjufragorna, separerats ur sitt sammanhang for att bli klistrat in i matrisens fack.
Genom att kategorisera svaren i dimensioner blev det lattare for oss att avldsa monster
fran den empiriska studien.

Det sista steget i var kvalitativa analys var att soka monster fran arbetets empiriska resultat.
Med utgangspunkt i syftet har vi kunnat avlasa ménstret pa tva satt. For att besvara forsta
delen av vart syfte, dvs. 7att belysa arbetet med de sju aktiviteterna”, har vi valt att ha ett
analyskapitel. Har presenterar vi monstren vid att jamféra utfallet av hur tjansteforetaget
arbetar med de sju aktiviteterna med var teoretiska referensram. De gramarkerade facken i
matrisen beskriver ett monster och bendmnds med “Al, A2, A3 ... osv.”. Dessa monster
forklaras sedan under analyskapitlets forsta del. Nar vi sokte monster i matriserna har vi
utifran studiens teoretiska referensram och syfte valt att tolka ménster och samband pa sa satt
att vi utgatt och foljaktligen stéllt oss fragorna; Hur det arbetas med de sju aktiviteterna? och
Vilka ar foretagets organisatoriska egenskaper?. For att finna svar pa dessa fragor har vi
jamfort respondenternas svar med varandra. P4 sa satt har vi kunnat avlasa likheter och
olikheter i ord, begrepp och meningar for att ndrma oss ett sammanstdmt svar som vi jamforde
med den teoretiska referensramen.
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For att besvara syftets andra del, dvs. “belysa de organisatoriska egenskapernas paverkan i
arbetet med de sju aktiviteterna”, har vi valt att presentera ytterligare ett analyskapitel. | detta
avslutande analyskapitel diskuterar och reflekterar vi kring svaren som vi kunde avlésa i
matris 8, med svaren vi kunde avlédsa fran matriser 1-7. Har har vi utgatt och foljaktligen stallt
oss fragan; Hur paverkar foretagets organisatoriska egenskaper; foretagsform,
organisationsstruktur och resurser arbetet med de sju aktiviteterna?. For att finna svar pa
denna fraga har vi forsokt avlasa koppling mellan svaren vi fick i matris 8 med svaren vi fick
fran respektive matris for de sju aktiviteterna. Att avlasa arbetets delar pa detta satt skapar en
helhetsbild av fenomenet (Svensson & Starrin, 1996, 69).

3.6 Presentation av respondenter

Da vi Onskar att fa en sa arlig bild som mojligt av organisationens arbete med de sju
aktiviteterna har vi erbjudit respondenterna méjligheten till att vara anonyma. Pa detta satt har
vi fatt ett stort utbyte av intern och detaljerad information. Vi har darfér valt att utesluta
respondenternas namn och valt att namnge med en bokstav och en siffra; R1-R10:

e R1: Medarbetare med utdkat ansvar for gympaverksamheten (Personlig intervju,
2013-04-16).

e R2: Medarbetare med uttkat ansvar for gympa verksamheten med ansvar for
ledaruppfoljningar (Personlig intervju, 2013-04-19).

e R3: Anstélld medarbetare med utokat ansvar for vardar och reception (Personlig
intervju, 2013-04-18).

e R4: Anstélld medarbetare med ansvar for gym och reception (Personlig intervju, 2013-
04-16).

e R5: Fore detta verksamhetschef. Jobbar i dagsldaget som ideell funktionar i
organisationen med utdkat ansvar for kvalitetsuppfoljningar for ledare. R5 ar daven
ansvarig for LUF- gruppen och har sen lang tid tillbaka jobbat inom olika
verksamhetsomraden i foreningen (Personlig intervju, 2013-04-15).

e R6: Verksamhetschef. R6 ansvarar for det operativa arbetet pa F&S Gavle (Personlig
intervju, 2013-04-17).

e R7: Fore detta styrelsemedlem i F&S Gavles styrelse. Utbildad ekonom. Var suppleant
i styrelsen och statistikansvarig (Personlig intervju, 2013-04-17).

e RS8: Styrelsemedlem i F&S Gavles styrelse. Ar ordférande i styrelsen och jobbar med
uppdrag av mer operativ karaktéar (Personlig intervju, 2013-04-19).

e R9: Styrelsemedlem i F&S Gavles styrelse. R9 &r ordinarie ledamot och har suttit i
styrelsen sen en l&ngre tid tillbaka. Utbildad ekonom och har ansvar for
marknadsforing (Personlig, intervju 2013-04-19).

e R10: Styrelsemedlem i F&S Gavles styrelse. R10 var sen tre ar tillbaka sekreterare i
styrelsen och sen tidigare jobbat som ordférande (Personlig intervju, 2013-04-22)

4. Resultat & Analys

| detta kapitel presenterar vi fallstudiens resultat i form av 8 matriser med rubriker som
representerar de sju aktiviteterna och foretagets organisatoriska egenskaper. | kapitlets sista
del analyserar vi resultatet pa tva satt. | analysens forsta del identifierar vi monster for
respektive aktivitet och organisatoriska egenskaper. | analysens sista del diskuterar och
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reflekterar vi kring foretagets organisatoriska egenskapers paverkan i arbetet med de sju
aktiviteterna med hjalp av en figur.

4.1 Presentation av empirisk matris

| enlighet med avsnitt 3.5 Metod for presentation & analys av empirisk studie ”, har vi valt
att presentera innehallet av vara kvalitativa djupintervjuer i 8 matriser. Matriserna gjorde det
mojligt for oss att analysera svar och monster fran det empiriska resultatet pa ett 6verskadligt
séatt. FOr att utlasa resultatet har vi utformat dimensioner i respektive matris med foljande
anvisningar; i vertikalt led kategoriseras de sju aktiviteterna och organisatoriska egenskaper.
Bland dessa kategorier avlases underkategorier som representerar en intervjufraga. | det
horisontella ledet kategoriseras matrisernas kolumner efter respondenterna som deltagit i var
fallstudie. Respondenterna delades in i respektive kategorier med utgangspunkt i roll, uppgift
och deras formaga till att svara pa intervjufragorna. Fraga och svar fran respondenterna kan
avlasas i matrisens celler. De gramarkerade cellerna vill pavisa ett monster. Hur lasaren ska
tolka dessa monster forklaras mer ingdende i avsnitt 3.5 Metod for presentation & analys av
empirisk studie” .
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Urval &
rekrytering

Svar frdn R1-R4

Svar frdn R5-R6

Svar frdn R7-R10

Monster Al

Arbetar F&S Gavle
med urval &
rekrytering?

Ja, Rekrytering sker kontinuerligt av ledare och vardar.

Ja, vi skiljer mellan rekrytering av anstéllda, ledare, vardar
och styrelsemedlemmar.

Rekrytering av vardar och ledare sker
kontinuerligt, mer séllan sker det for
anstéllda och styrelsemedlemmar.

Monster A2

Kan du beratta hur
urvals- och
rekryteringsprocessen
ser ut for de anstéllda?

Viktigt att medarbetarna ar informerade om forvantningar.
Maste veta vad jobbet innebar. Maste fran borjan kanna till
arbetsuppgifter, varderingar, ansvarsomraden och hur
mycket tid man skall tillbringa pa F&S. Fordel om
personen har ett intresse for tréaning, F&S ide och det
ideella engagemanget.

Foreningens verksamhetshef har huvudansvaret for
rekrytering av anstéllda pa kontoret. Detta startar genom att
vi gor en “traditionell” sokning déar vi ldgger ut en annons i
tidning/web. Som anstélld krévs behdrighet i form av
utbildning som den specifika anstéllningen kraver. Vi tittar
pa om personen tror gott om manniskor. Att personen har
ett dppet sinne och &r positiv. En person som vill se och
mota andra manniskor. Nagon som leverera utstralning och
har ett genuint servicetank.

Anstallda ska vara serviceminded och finnas
till for medlemmarna och se till att
motionarerna trivs och blir sedda.

Monster A3

Forklara hur urvals-
och
rekryteringsprocessen
ser ut for foreningens
ledare/instruktorer.

Bra om personen har bra egenskaper och en personlighet
som passar in i verksamheten.T.ex. en personen ar
utatriktad, positiv och glad. Personen hor ha

ha taktkansla, ledaregenskaper och formaga att kunna styra
en grupp. NAar vi sen valt ut medarbetare av rétt material
far kandidaten ga vidare till en intervju som vanligtvis
halls pa kontoret av redan befintliga ledare och/-eller
ansvariga for den tjanst som medarbetaren soker.

Rekrytering av ledare startar med en allman forfragan dar
man bjuder in till en ”informationstrdff”. Da vi har ett stort
utbud av traningsgrenar ansvarar respektive
traningsgrupp(spinning, gympa, gym och 6vrig
grupptraning) for sin egen informationskvall. Utover detta
fragar vi potentiella medlemmar ifall de vill vara med.

P& dessa moten berattar redan befintliga ledare och vardar
om tjansten och vilka férvéntningar som stélls. | nasta steg
kan intresserade fylla i en ansékan och om personen &r
intressant for organisationen gar han/hon vidare till en
intervju. Om personen i nasta steg gar vidare far personen
utfora en uppgift samt gora ett “mini-pass” i en audition.

Instruktérer skall vara glada, utstrala energi,
besitta ledaregenskaper och vara kunniga
inom det man vill halla pa med.

Vid rekrytering av ledare &r det viktigt att
valja personer som t.ex. har fysik, taktkansla
men ocksa ett intresse for att leda.

Vara ledare &r vara framsta marknadsforare
och som tillfragar sina kompisar och pa s
satt kan vi varva in nya ledare.

Monster A4

Forklara hur urvals-
och
rekryteringsprocessen

Nér vi rekryterar véirdar annonserar vi pa hemsidan och i
vara lokaler. Foreningen arrangerar informationskvallar till
vardar dér befintliga medarbetare beréttar om tjansten
samt informerar om forvantningar. Nar man gjort ett urval
far kandidaten gavidare till en intervju som vanligtvis halls
pé kontoret av rekryteringsansvariga for vardar.Ut6ver

Rekrytering av vardar startar med en allman forfragan dar
man bjuder in till en ”informationstraff”’. Pa dessa méten kan
intresserade fylla i en ansékan och om personen &r intressant
for organisationen gar han/hon vidare till en intervju

Vardar ska vara serviceminded och finnas
till for medlemmarna och se till att
motionéarerna trivs och blir sedda.

Rekrytering av vardar snurrar pa lite av sig,
manga pratar med sina vanner.
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ser ut for foreningens
vardar.

detta fragar vi potentiella medlemmar ifall de vill vara
med. En vard bor gilla att méta manniskor.
Personlighetsmassigt bor véarden vara 0ppen, social, trevlig
och stresstalig.

Monster A5

Forklara hur urvals-
och
rekryteringsprocessen
ser ut for foreningens
styrelsemedlemmar.

Tydliggodra krav och gora ratt for de fackliga. Viktigt att
manniskor vi rekryterar vet om den ideella aspekten och att man som medlem i styrelsen ett tungt
personen vill vara har utifran ett intresse. Att tydliggora
ansvar sa att medarbetaren far en tydlig bild av vad han/non | man darfor ha nagon form av utbildning
ger sig in pa.

Vid rekrytering av styrelsemedlemmar har
ekonomiskt ansvar. Som styrelsemedlem bor

inom ekonomi, juridik och personalansvar.
Rekrytering av styrelsemedlemmar startar
med att man fragar befintliga om de vill sitta
kvar i styrelsen dérefter sker intervjuer med
potentiella kandidater. Rekryteringen sker
sen pa grundval av en valberedning. Pa varje
arsméte valjs det ut en valberedning som
bestar av veteraner med manga kontakter
inom F&S organisationen. Denna
valberedning véljer ut ett antal personer som
skal sitta i styrelsen.

Utbildning Svar fran R1-R4 Svar fran R5-R6 Svar fran R7-R10
Vi arbetar med internutbildningar pa ledare | Vi arbetar med utbildningar, Vi internutbildar inte de anstéllda dé de anstallda
Monster B1 och det sker centralt och anordnas av F&S vidarutbildningar och har med sig en grundutbildning for den specifika

Arbetar F&S Gévle med internutbildning?

Riks. Internutbildningar av vardar sker
lokalt i Gévle.

inspirationsutbildningar for alla véra ideella
medarbetare som skall jobba som vardar och
ledare/instruktorer.

arbetsuppgiften. Darfor ser kravet pa
internutbildning annorlunda ut i jamforelse med
ledare och vérdar

Monster B2

Kan du beskriva hur utbildningsprocessen ser
ut for féreningens anstéllda?

De anstéllda ska redan ha en utbildning med
sig nar de rekryteras. Annars far de ga pa
olika kurstillfallen om s 6nskas.

De far aven genomga en dagsutbildning for att
inskolas och lara sig foreningens varderingar,
version och mal.

Monster B3

Utbildningsprocessens borjar med att alla
nya ledare far en fadder. Ledare skickas pa
en”’Steg 17- utbildning och en prepp”-




Kan du beskriva hur utbildningsprocessen ser
ut for féreningens ledare/instruktorer?

utbildning pa uppdrag av Riks. | steg 1-
utbildningen lar sig ledaren det generella
kring tréningsfysiologi, anatomi och F&S
idé. Efter detta tillfalle coachas ledaren av en
fadder innan personen skickas till en
“traningsformsutbildning- steg 2”. Denna
utbildning fokuserar pa den traningsform
som ledaren vill leda. Vanligtvis tar
processen ca ett ar. Nar ledaren ar fardig med
”Steg 27, licensieras ledaren och utvérderas i
en diplomering och slutaudition. Denna
slutaudition leds av befintliga examinerare.

Monster B4

Kan du beskriva hur utbildningsprocessen ser
ut for foreningens vérdar?

Vardarna far vara med pa varddagar. Har
lar sig medarbetarna béade det teoretiska och
praktiska vad det galler att jobba som vérd
for foreningen.

Virdar skickas pa “véirddagar” i Gévle. |
utbildningsprocessens forsta del far alla nya
vérdar och ledare en fadder.

Monster B5

Kan du beskriva hur utbildningsprocessen ser
ut for féreningens styrelsemedlemmar?

Nya styrelsemedlemmar skickas pa 2- dagars

utbildning som Riks ansvarar for. Utbildningen ska

ge oss kdnnedom om vision, verksamhetsidé,
andamal och varderingar. Vi far information om
uppgifter och konkreta forvantningar.
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Teamarbete Svar fran R1-R4 Svar fran R5-R6 Svar fran R7-R10
Ja, vi har olika grupper som samarbetar med Hela organisationen kan ses som ett team Grupparbeten dr i fokus dar medarbetarna delas in
Monster C1 varandra. dar vi alla delar det gemensamma malet att | beroende pa vad man har for arbetsuppgifter.

Jobbar F&S Gavle aktivt med teamarbeten
i sin verksamhet?

hitta gladje i traningen — detta haller oss
samman. For att i praktiken gora detta
mojligt jobbar vi i grupper.

Tillsammans ska vi ”serva” vara medlemmar.

Teamarbeten sker pa olika plan, beroende pa
vilken ”funktion” man har inom organisationen. I
Gavle kan vi dela upp teamarbetet mellan vérdar,
ledare, anstallda, styrelsemedlemmar och
valberedning. Varje grupp har en gruppledare.

Monster C2

Forklara och motivera hur féreningen
jobbar med teamarbete med fokus pé de
anstéllda?

Avlonad personal &r; verksamhetschefen,
samordnare for gympa och 6vrig grupptraning,
ekonomi, gym- och lokalansvarig,
receptionsansvarig, vardansvarig,
kommunikationsansvarig, IT-, teknik- och
lokalansvarig.

Teamarbetet hos de anstéllda fungerar bra
da vi alla stravar mot samma mal — och det
ar att finnas till fér vara medlemmar och att
stotta de ideella medarbetarna sa att de kan
gora ett bra jobb.

I grupparbeten sker utbyten av kompetens
och &r sétt for oss att stérka
kommunikationen inom organisationen och
kan pa det sattet sakerstalla att vi lever vara
vérderingar.

De anstallda pa kontoret kan anses vara ett team.

Genom moten kan vi starka teamkénslan d& denna
ar viktigt for oss da vi jobbar i grupp dar alla
varderas lika.

Monster C3

Forklara och motivera hur féreningen
jobbar med teamarbete med fokus pa
foreningens ledare/instruktorer?

Alla ledarformer; gym, gympa, spinning och
dvrig grupptraning bildar en egen grupp.
Respektive grupp kan sen delas in i subgrupper
dér t.ex. gympa som dr den storsta
traningsreformen kan delas in i Gympa Bas/
Gympa Medel(vilken intensitetsniva varje pass
har). For att mojliggora kvalitetsuppfoljningar
och rekrytering av ledare/instruktorer har vi en
ledaruppféljningsgrupp och en
rekryteringsgrupp.

Teamarbetet borjar redan innan
medarbetarna aker pa utbildning. Varje
ledare far en fadder. Faddern ser till att
funktionaren kommer in i ganget och
coachar ledaren fram tills ledaren har blivit
examinerad.

Vi kan inspirera varandra och se till att alla
tanker lika.

Ledargrupperna kan delas in i olika subgrupper
beroende pa vilken traning man leder. Genom att
dela in grupper i subgrupper blir det enklare en
stor grupp. Om en grupp blir for stor saknas en
viss gruppkansla och det ar lattare att hantera sma

grupper.

Varje grupp har en ”lagledare” vars uppgift &r att
halla kontakten med de anstallda och
verksamhetschefen. Det &r i grupperna man pratar
ut om olika saker och det &r gruppledaren som i
nésta steg kommunicerar “uppat”.

Monster C4

Forklara och motivera hur féreningen
jobbar med teamarbete med fokus pa

Alla vardar jobbar i team baserat pa var man &r
vard ndgonstans. For kvalitetsuppféljningar och
rekrytering av vardar finns det dven en
rekryteringsgrupp och varduppfoljningsgrupp.

Teamwork borjar redan innan
medarbetaren utbildas. Varje vard far en
fadder. Faddern ser till att varden kommer
in i ganget och coachar varden fram tills
vérden har blivit examinerad.

Det r alltid bra att jobba i team — man lar sig fran
varandra och tillsammans kan vi uppna malet med
att hitta gladje i tréning.
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foreningens vardar?

Nér vi jobbar i grupper ar det lattare att bolla
idéer med varandra, ta upp fragor eller olika
nyheter. Det blir lattare for oss att tréffa, lara
kanna varandra och stétta varandra till att géra
béttre och for att skapa samhorighet.

Monster C5

Forklara och motivera hur féreningen
jobbar med teamarbete med fokus pé
foreningens styrelsemedlemmar och
valberedning?

Styrelsen kan ses som en grupp da vi delar malet i
att jobba och finnas till for vara medlemmar. Vi
ska representera vara medlemmar pa arsstimman
och vi behdver darfor vara eniga om vilka idéer vi
vill ta med oss och presentera pa arsmatet.
Valberedningen jobbar for att tillsammans utse en
styrelse.

Medarbetarskap Svar fran R1-R4 Svar fran R5-R6 Svar fran R7-R10
Ja, i och med att organisationen ar ideell ar Da organisationen &r ideell ar det viktigt att | Ja, da organisationen ar ideell ar medarbetarskap
Monster D1 medarbetarna hér pa grund av att de vill vara har, | medarbetarna far bel6ning i form av en forutsattning for att hela verksamheten skall

Arbetar F&S Gévle aktivt med
medarbetarskap? Varfor?

och de flesta som vill utvecklas inom
organisationen har ocksa drivet till att tycka till,
forandra och uttrycka sina asikter. Darfor ar det
viktigt att vi arbetar med medarbetarskap.

medbestammande dar medarbetarna skall
kunna vara med och paverka.

fungera.

Monster D2

Kan du beskriva hur foreningen arbetar
med medarbetarskap med fokus pa de
anstallda?

I form av utvecklingssamtal fér de
anstallda. Har fragar vi medarbetarna om
de har 6nskemal till att f& utvecklas.
Samtidigt sakerstaller vi att medarbetarna
vet inom vilka ramar de kan agera.

Det &r viktigt att den anstalld till blir en del
av arbetsgruppen. Att medarbetaren far
utvecklas pé jobbet och f& vara med och
bestdmma och utveckla verksamheten.

Verskamhetschefen ansvarar for arliga
utvecklingssamtal med de anstéllda. Har diskuterar
man kring saker och ting géllande medarbetarens
situation men &ven sjalva organisationens
verksamhet.

Monster D3

Kan du beskriva hur foreningen arbetar
med medarbetarskap med fokus pa

Det kommer mest “naturligt” i vart dagliga
arbete. Vi far paverka vart eget arbete ganska
mycket och sdga vad vi tycker om olika saker.
Man vill gora ett bra jobb nar man far sjalv vara
med och tycka till.

Vi har ocksa storméten dar medarbetarna
kan vara med och dela sina asikter och
idéer.

Nér det kommer till vardar och instruktorer sker
medarbetarskap i stormoten dér de far uttrycka
asikter och onskemal.
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foreningens ideella medarbetare?
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Prestationsmatning &
Bel6ning

Svar fran R1-R4

Svar fran R5-R6

Svar fran R7-R10

Monster E1

Arbetar F&S Gavle med
prestationsmatning?

Vi arbetar med utvecklingssamtal med
ledare i form av en
ledaruppféljning((LUF)- och
varduppféljning(VUF) en gang per ar.

Vi har utvecklingssamtal med de anstéllda och
kvalitetsuppfoljningar av vérdar och ledare. VC har dven
kontinuerliga méten med styrelsen, personalen och
funktionérerna.

For styrelsemedlemmar har vi utvecklingssamtal i
form av kick- offs och
foreningsledningsutveckling, "FLUFF” till
styrelsen. Denna form av utvecklingssamtal kan
delas upp i en”FLUFF1” och "FLUFF 2.

Monster E2

Foreningen skiljer p&
prestationsmatning for
anstéllda och ideella
medarbetare. Kan du beskriva
hur processen ser ut for de
anstallda?

Verksamhetschefen ansvarar for individuella utvecklingssamtal
med de anstallda. Har utvérderar vi medarbetarens
arbetsuppgifter och utféranden och vad personen kan gora
battre. Viktigt att hela tiden kommunicera sa att vi skapar
samsyn pa hur vi jobbar och vad kvalitet innebar.

Vi ska ocksa vara tillgangliga for att prata informellt.

Monster E3

Kan du beskriva hur
prestationsmatnings-
processen ser ut for de ideella
medarbetarna?

Varduppfoljning(VUF) sker genom
personliga méten med vardansvariga. Har
diskuterar om medarbetarens situation,
t.ex. om man trivs bra pa jobbet, i sin
arbetsroll och om det finns ndgonting
medarbetaren kan forbéttra.

Ledaruppféljning(LUF) innebér att man foljer upp ledaren
under en dag/eller en traningstimme. Har diskuterar man och
gér igenom vad som ar bra och vad som behéver
forstarkas/utvecklas. Detta for att sékerstalla att kvaliteten
behalls och utvecklas men ocksa for att ge en inblick i hur allt
faktiskt ar. For att se att ledarna foljer F&S koncept men ocksa
ett satt att fora en dialog med ledarna om det &r nagot ledarna
vill utveckla.

I”FLUFF 1” stimmer man av om
styrelsemedlemmarna &r insatta i de 12
vérderingarna och att man har kunskap om
organisationen och riks. I ”FLUFF 2” kommer en
grupp uppfoljare fran Riks, vanligtvis en jurist och
en organisatdr som intervjuar ledare, kontorets
anstéllda och oss i styrelsen.

Monster E4

Arbetar F&S Gévle med
beléningssystem? Hur i sa
fall?

Vi har inga uttalade bel6ningar.

Vi har bel6ning i form av utbildning och
kanslan av att fa hjalpa andra till att ma
béattre och kanna sig gladare genom
traning. Andra bel6ningar ar
traningskléder och skor.

Att jobba ideellt innebar att man utfér atagandet som grundar
sig idéen fran ett intresse och inte utifran ett finansiellt behov.
Vi har darfor inget rent finansiellt beloningssystem, déaremot
finns det majlighet att ge ideella funktiondrer mer gruppansvar
eller liknande arvode. Annars dr utbildningar, sammankomster
som t.ex. fester och event en en form av bel6ning.

Vi avlénar de anstallda och pa sa sétt kan l6nen
vara en sporre.

Vi anvander inte beloningssystem till vara ideella
medarbetare da var verksamhet ar en ideell
forening. Undantag har varit da vi har gett arvode
till ledare som vi skickat p& uppdrag.

En typ av beloning kan ju vara gladjen, stoltheten
och medarbetarskapet som kommer med att f&
jobba hér.




Kommunikation

Svar fran R1-R4

Svar fran R5-R6

Svar fran R7-R10

Monster F1

Anser du att man kommunicerar
inom féreningen pa ett tydligt och
bra sétt?
Medarbetare/Avdelningar/grupper
emellan?

Nej inte aktivt. Men man vet att man kan ge feedback till andra
ledare utan att nagon tar illa upp. Ménga av de ideella
medarbetarna som jobbar i organisationen vill utvecklas och vill
bli battre for att kunna leverera bra kvalitet, darfor maste vi
kommunicera med varandra.

| dagslaget far man séga sina asikter och kan kommunicera 6ppet
men den skulle kunna bli battre.

Det finns ingen uttalad kommunikation
men i dagslaget ar kommunikation nagot
som kan bli battre.

Monster F2

Om du fick beskriva hur ni
kommunicerar med varandra,
medarbetare och avdelningar
emellan?

Via mejlen och vardagskommunikationen dér medarbetare tréffas
i verkligheten. Vi som ideella medarbetare kan ju lattast
kommunicera upp till de anstallda och verksamhetschefen genom
att antingen ga till personen direkt, men ocksa ta upp saker pa
stormoten som vi har med respektive grupp. Det ar i grupperna vi
pratar ut om olika saker. Varje grupp har en ”lagledare” och denna
person kommunicerar vidare till verksamhetschefen.

Kommunikationen &r naturlig och avslappnad pa sa satt att vi kan
sdga var asikt, far vara med och bestimma och kanner att min rost
blir hérd inom organisationen.

Oppen och vénlig kommunikation.

I och med att organisationen &r en stor
ideell férening ar det omdjligt for alla
medarbetare att ha koll pa allt, darfor ar det
viktigt att man kan kommunicera pa ratt
satt. Som verksamhetschef sénder vi ut ett
informationsbrev om nyheter och liknande
som vi tror att de ideella medarbetarna kan
dra nytta av. Att sénda ut detta brev &r ett
satt for oss att kommunicera sa vi alla ar
lika informerade.

Formellt satt skickar VC ut
informationsbrev. Genom
informationsbrevet kan
verksamhetschefen kommunicera ut till
kontorets anstallda och de ideella
medarbetarna.

Sen kan VC formedla till styrelsen om
styrelsen behover skjuta till mer pengar
eller inte.

Oppen kommunikation.
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Organisationskultur

Svar frdn R1-R4

Svar fran R5-R6

Svar frdn R7-R10

Monster G1

Avrbetar ni aktivt for att
péaverka, uppratthalla och/eller
utveckla en
organisationskultur? Hur ser
denna organisationskultur ut i
s fall?

Den ar avslappnad. Det ar en bra stdmning. Man
vet att man alltid kan ge feedback utan att nagon
tar illa upp for vi som jobbar har vill utvecklas
och bli béattre.

Medarbetare kommer hit for att de vill komma
hit, darfor blir det ocksa en schyst stimning. Man
far séga sina asikter och vi kan kommunicera
Oppet med varandra.

En stark och “glad” kultur. Det handlar om att
man trivs att vara har, da kan och vill man géra
ett bra jobb. K&nner man att man har vanner har
och att alla gor jobbet tillsammans mérker
motiondrerna att det &r en bra stdmning inom
organisationen.

Som verksamhetschef arbetar manaktivt med
olika aktiviteter for att fa det att funka.

Man kanner sig alltid valkommen. Alltid prestigelost
och vénlig. Du ska komma som du ar. Arlig kultur
dar man k&nner att man duger som man &r.

F&S Gavle ar en métesplats och erbjuder inte bara
traning utan allt annat runtomkring spelar ocksa roll
for att skapa kvalitet till medlemmarna.

Monster G2

Forklara och motivera hur ni
valjer att arbeta for att uppna
den organisationskultur ni har?

Genom rekrytering. Vi anstaller medarbetare som
har ett driv och passion for tréning och vill att
organisationen skall funka. Detta &r viktigt for att
vi ska fa en god stdmning i organisationen. Pa sa
sétt kanner man sig trygg och att man trivs. Detta
aterspeglas sedan till allt vad vi gor.

Motet med vara kunder &r det viktigaste och for
att vi skall kunna ge kunden bésta upplevelsen &ér
det vikigt att vi ” utstralar bra anda”.

Den goda organisationskulturen skapas med hjélp
av vara varderingar, den ideella idén och
organisations verksamhetsidé.

Genom att anstalla personer som har en positiv
tilltro och ett intresse p&/for andra manniskor och
detta genomsyrar hela organisationen.

For att lyckas ar det viktigt att vi har en bra och
tydlig kommunikation till varandra, att vi inte
glémmer bort varfor vi ar har och vem vi ar till
for. Darfor &r ocksa organisationsstrukturen sa
viktig da den talar om hur vi ska jobba och
végleder hur vi ska kommunicera.

Det viktigt att man redan i rekryteringsprocessen
valjer ut medabetare som vill jobba hér och har
en sjhysst instéllning.

Ja, genom t.ex. att vilja ut “ritta” medarbetare,
utbilda medarbetare, tillimpa medarbetarskap. Ocksa
att utga fran organisationens idé och varderingar.

Aven genom olika gemensamma aktiviteter som
hjélper oss stérka organisationskulturen.

En organisationsstruktur som skapar tydlig
rollférdelning. Vad som behover undvikas ar
toppstyrd organisation som hammar tjénstekvalitet.
Att man istéllet har en organisationsstruktur dar
medarbetarna &r till for medlemmarnas skull och inte
tvartom.

Det ideella engagemanget ar viktigt. Det sakerstaller
att vi jobbar hér for att man tycker det &r roligt. Det
leder till att det blir god stdmning i organisationen
och man vill behandla varandra pa ett schyst sétt.
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Organisatoriska
egenskaper

Svar frdn R1-R4

Svar fran R5-R6

Svar frdn R7-R10

Monster H1

Beskriv foreningens
foretagsform och hur det
fungerar att driva en
ideell verksamhet?

F&S Riks &r varumérkets
agare och foreningarnas
forening. Friskis&Svettis &r
en av 158 medlemsforeningar
och grundades av Johan
Holmséter.

F&S Riks har anslutning till
riksidrottsférbundet via ett
specialidrottsforbund.

Friskis&Svettis i Gévle ar en allménnyttig ideell idrottsforening
och det innebér att vi driver verksamheten med hjalp av ideella
medarbetare och finansierar verksamheten med medlems- och
traningsavgifter. Vi tillhor Friskis&Svettis Riks som ar
foreningarnas forening for organisationen och dgare av
varumarket Friskis&Svettis. For att vara medlem i Friskis och
Svettis maste ma godta Friskis&Svettis Riks stadgar och
varderingar(se bilaga s.). Dock har vi flexibiliteten till att
ansvara for véar egen ekonomi, vara medlemmar och
funktionarer. Vi har ocksa friheten till att ansvara for vart
traningsutbut och att vara intakter aterinvesteras i
medlemmarna.

Nar det kommer till att driva en ideell verksamhet med ideellt
arbetande funktionarer, s& ar var verksamhetsidé, vision
andamal och varderingar (se bilaga s. 74) viktiga. Dessa
komponenter skapar mening och syfte for vara medarbetare och
motiverar dem till att jobba hos oss. Vi vill ha medarbetare som
drivs av samma tankar och varderingar som oss — och pa den
tanken lever var verksamhet.

F&S Gavle har en styrelse som representerar medlemmarna varje
ar pa Friskis&Svettis Riks arsstimma. Pa arsstimman
sammantrader olika delegater fran alla foreningar som
tillsammans bestimmer vad som ska ske under aret. Har tydliggor
man riktlinjer, varderingar, mal och idé samt diskuterar
organisationens framtid och utveckling.

En forutsattning for att medlemsdemokratin ska fungera &r att alla
medlemmar har mojlighet att paverka verksamheten och
utvecklingen i sin forening.

Varje forening har ett antal rattigheter och skyldigheter. Detta
regleras i vara gemensamma styrdokument som ar féreninges
stadgar, regler for medlemsféreningen och boken om de 12
varderingarna. Allting vi gor maste félja vara varderingar. De
ligger till grund for organisationens riktlinjer och genomsyrar hela
verksamheten. | slutdndan &r det vdrderingarna som sétter grunden
for hur vi arbetar med kvalitét, For att Friskis&Svettis Gavle ska
kunna var en medlemsférening maste vi godta de 12
varderingarna som Riks satter upp.

Monster H2

Kan du beskriva
féreningens
organisationsstruktur?

Vi kan beskriva den som en upp- och nervénd pyramid. Langst
upp i pyramiden har vi medlemmarna. Det & medlemmarna
som styr vart man ska och vad man ska satsa pa. Det forutsatter
att vi har en bra kommunikation med varandra s att de ideella
medarbetarna som jobbar narmast medlemmen kan ge oss pa
kontoret feedback om vad medlemmarna vill ha. Féreningens
verksamhetschef och styrelse ar langst ner och ska endast
koordinera de anstéllda och se till att de kan hjélpa de ideella
medarbetarna till att gora ett bra jobb. P4 sa satt kan de ideella
medarbetarna uppfylla medlemmarnas efterfraga och intresse.

Den kan ritas som en upp- och nervand pyramid. Tanken &r att
verksamhetschefen, de anstéllda och vi som styrelse ska vara en
stottefunktion till de ideella medarbetarna. Detta for att de ideella
medarbetarna ska kanna att de far den stéttning och hjalp de
behover.

Monster H3

Vilka &r foreningens
framsta resurser?

Svettis ledare och
instruktorer &r alla ideella
medarbetare som kan delas in
i ett antal olika
underkategorier beroende pa
vilken typ av traningsform
respektive instruktor leder. |
Friskis&Svettis Gavle skiljer
man mellan ledare och

Vi har anstéllda medarbetare som under aret ar avlonade och
sitter pa Gavle- organisationens huvudkontor. De anstallda &r
verksamhetschefen och samordnare med ansvar fér gympa och
Ovrig grupptréning. Utver dessa personer har vi &ven ekonomi-
, gym- och lokalansvariga, receptionsansvariga, vardansvariga,
kommunikationsansvariga, IT och teknik- samt visstidsanstéllda
helgreceptionister som organisationens anstéllda.

Foreningens motesplatser. Friskis&Svettis Gavle har i dagslaget

Vara framsta resurser ar vara ideella medarbetare. De ideella
medarbetarna &r ledare, instruktorer, vardar/receptionister,
valberedningsmedlemmar och styrelsemedlemmar.
Valberedningen bestar av tre medlemmar vars uppgift &r att
foresla lampliga personer som skall sitta i styrelsen vid rsmotet.
Detta gors med utgangspunkt i stadgar som utformats av
Friskis&Svettis Riks. Styrelsen bestar av ett antal valda
medlemmar vars uppgift ligger i att leda féreningens arbete framat
och representera medlemmarna under verksamhetsaret.
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4.2 Analys del 1

| detta delkapitel presenterar vi identifierade monster for respektive aktivitet och
organisatoriska egenskaper.

4.2.1 Urval & Rekrytering
Monster Al

Friskis&Svettis Gavle arbetar aktivt med Uenos (2008, s.586) kvalitetsaktivitet; urval och
rekrytering och skiljer pa urval- och rekryteringsprocessen for organisationens anstéllda,
ledare, vardar och styrelsemedlemmar.

Monster A2

Det forsta monstret vi kunde se var att urval- och rekryteringsprocessen for de anstallda
startade med vad i teorin definieras som extern rekrytering (Redman & Mathews, 1998, 57-
77). Detta gor organisationen genom annonsering i tidning och web. Utifran urvalet ansvarar
verksamhetschefen for personliga intervjuer. Det respondenterna uppfattades som viktigt var
att ledningen bor anstélla personer med rétt personlighet och karaktarsdrag. Har kan vi se
kopplingar till Judge & Ferris (1992) som menar att det ar viktigt att rekrytera medarbetare
som delar organisationens mal och varderingar. Vi tolkade ocksa att det handlar om
forvantningar. Genom att skapa ratta forvantningar i urval- och rekryteringsprocessen far
medarbetaren en tydlig inblick i arbetsuppgifter och vilka krav som stalls pa den sokande. Pa
sa satt undviker foreningen missforstand och felrekrytering. Detta sammanfaller med den
teoretiska referensramen da det ar genom att tydliggdra arbetsuppgifter och forvantningar som
ledningsgrupper kan sékerstélla att medarbetarna levererar tjanstekvalitet i kundmotet (Berry
& Parasuraman, 1992, 25-34; Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990; Zeithaml & Bitner,
1996)

Monster A3

Vi uppfattar att svaren kring hur foretaget arbetar med urval- och rekryteringsprocessen fran
respondenterna var samstamda. Alla respondenter var eniga om att urvalsprocessen for
potentiella ledare och instruktorer startar med informationstraffar och/eller via kontaktnét,
vilket kan kopplas till den externa rekryteringen som presenteras i var teoretiska referensram
(Heraty & Morley, 1998; Chan, 1996, 555-57; Redman & Mathews, 1998, 57-77). Efter
urvalsprocessen far alla intresserade géra en intresseansokan till att fa komma pa en personlig
intervju. Vad vi kunde se som utméarkande var att ansvariga maste rekrytera personal med ratt
personlighet. Samtidigt uppfattade vi att manga respondenter ansag att det ar viktigt att
anstalla ledare som delar ett intresse for den ideella aspekten och F&S Gavles verksamhet.
Efter den personliga intervjun far potentiella ledare komma pa en audition dar personens
taktkansla, ledaregenskaper och formagan att kunna styra en grupp testas. Med utgangspunkt i
detta kan koppling till var teoretiska referensram goras. Har menar namligen Redman &
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Mathews (1998, 57-77) att det &r viktigt att redan i urvalet gora en tydlig bild av vilken
utbildning arbete kraver.

Monster A4

Ett monster vi kunde se kring urval- och rekryteringsprocessen for vardar var att den “rullar
pa lite av sig sjalv” (R6, Personlig intervju, 2013-04-1). Har menar R6 att: “manga pratar
med sina vanner och kontakter”, och pa sa satt varvar organisationen nya vardar (lbid). Detta
resonemang sammanfaller med var teoretiska referensram dar bland annat Granovetter (1973,
1360-1380) forklarar att foretaget kan gora ett urval av medarbetare genom att anvénda sig av
sina kontakter. Officiellt borjar foreningen med en 6ppen forfragan via hemsida och tidning
vilket i var teoretiska referensram definieras som extern rekrytering (Heraty & Morley, 1998;
Chan, 1996, 555-570; Redman & Mathews, 1998, 57-77). Foreningen bjuder sen in till
informationstraff. Pa informationstraffen far intresserade fylla i en ansdkan. Om
organisationens anser att den sokande ar relevant for uppdraget gar personen vidare till en
personlig intervju och som halls av rekryteringsansvariga pa kontoret.

Monster A5

Rekrytering av styrelsemedlemmar sker med hjalp av en valberedning. Under varje arsmoéte
utses en valberedning med ett antal personer, oftast personer som har varit medlemmar under
en langre tid inom organisationen. Valberedningens framsta uppgift ligger i att leta
kompetenta och relevanta styrelseledamoter. For att vérva potentiella kandidater marknadsfor
sig organisationen med hjalp av annonser i sina lokaler vilket i teorin definieras som extern
rekrytering (Heraty & Morley, 1998; Chan, 1996, 555-570; Redman & Mathews, 1998, 57-
77). Styrelsens medlemmar har i sin tur till uppgift att ta ut en verksamhetschef. 1 denna
process utgdr styrelsen fran forfattningsbeskrivningar vilket tyder pa ett liknande synsatt som
Redman & Mathews (1998, 57-77) presenterar gallande det s& kallade traditionella
rekrytering.

4.2.2 Utbildning
Monster B1

Utbildning &r en central del av Friskis&Svettis verksamhet dar foretaget kontinuerligt lagger
ner tid och resurser pa internutbildning. | organisationen skiljs internutbildning for ledare,
vardar och styrelsemedlemmar. De anstéllda internutbildas inte. Med koppling till var
teoretiska referensram skapar utbildning de forutsattningar som kréavs for att medarbetarna ska
skapa kvalitet i kundmotet (Ueno, 2008, s.586-587; Brown, 1994, s. 4-10). Det &r i
utbildningen som medarbetaren l&r sig hur hon/han ska uppféra sig i sociala sammanhang
(McDonald et al.,, 2001, 52-335; Harris & de Chernatony, 2001, 56-441). Enligt
respondenterna ar det i utbildningsfasen som Friskis&Svettis skapar forutsattningarna for att
kunna leverera en hog service- och kompetensniva.

Monster B2
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Enligt respondenterna kommer de anstélla till organisationen med en grundutbildning for att
fylla en funktion inom ett specifikt ansvarsomrade. Detta definieras som extern utbildning
vilket ar den utbildning medarbetaren tar med sig in i foretaget (Kelly, 1993; 66-70). Vad vi
fann mest intressant med detta monster ar att forskare menar att det &r viktigt att man skickar
medarbetarna pa internutbildning da det &r vid detta tillfalle som de inskolas i foreningens
historik, idé och varderingar samt lar sig hur arbetet ska utforas (Wills, 1994, 4-28). Trots
detta arbetar inte foreningen aktivt med internutbildningar for de anstéllda.

Monster B3

Ledare och instruktorer internutbildas centralt i Stockholm. Denna utbildning ansvarar
huvudforeningen Riks over. Utbildningsprocessen for ledare och instruktorer kan delas in i
tva faser som tar sammanlagt cirka ett ar. FAS 1 ar en kurs dar alla deltagare studerar allt fran
anatomi, traningsfysiologi och ledarskap. Har inskolas deltagaren i organisationens historik,
idé och varderingar. Denna del av utbildningsprocessen kan kopplas till Wills (1994, 4-28)
som menar att en viktig del i utbildningsprocessen ar att medarbetaren inskolas i foretagets
filosofi, vision och mal. Efter FAS 1 féljer FAS 2 dar ledaren blir expert pa den traningsform
hon/han har valt att inrikta sig pa. Nar ledaren ar fardig med fas 2 sker en diplomering. Pa
diplomeringen utvarderas och bedéms ledaren i en sa kallad slutaudition. Har far instruktéren
leda ett eget pass som iakttas och beddéms av en eller flera licenserare. Licenserare ar
befintliga ledare i féreningen och har varit ledare under en langre tid inom foreningen. | var
teoridel finner vi liknande samband med vad McDonald et al. (2001, 52-335) var inne pa och
som respondenterna tog upp, namligen att det ar nddvandig for den nya medarbetaren att fa
utbildning for att skaffa en dkad k&nnedom om varumérket och information om hur arbetet
ska utforas).

Monster B4

Utbildning av vardar sker lokalt i Gavle genom sa kallade vérd-dagar. Enligt R6 behovs
vardutbildningen for att:”... de arbetssokande ska fa en bra ingang till foreningen. Dels for att
lara sig vad det innebér att vara vard men ocksa fa lara kanna andra funktionarer.”
(Respondent 6, personlig intervju, 2013-04-17). Detta resonemang sammanfaller med var
teoretiska referensram pa sa satt att det ar genom utbildning som medarbetaren far kannedom
om varumarket och hur det praktiska arbetet ska utféras (McDonald et al., 2001, 52-335;
Harris & de Chernatony, 2001, 56-441). | vardutbildningen lars medarbetare bade teori och
praktik. Varje medarbetare far utbildning inom just sin funktionarsroll samtidigt som hon/han
far lara sig mer om Friskis&Svettis som organisation och vardskapets betydelse i foreningen.
Detta ar viktigt da det ar vetskap om foretagets filosofi, varderingar, vision och idé som bidrar
till att medarbetare vill och kan gora ett bra jobb (Wilson, Zeithaml, Bitner & Gremler, 2010;
McDonald, de Chernatony & Dall’Olmo Riley, 2001, 52-335).

Monster B5

Styrelsens medlemmar far en utbildning styrd av Riks. Riks organiserar kurser dar alla nya
medarbetare far delta i en tva dagars utbildning. I utbildningen far styrelsemedlemmarna en
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okad forstaelse for arbetet. Detta kan kopplas till var teoretiska referensram dar det skrivs att
syftet med utbildningen &r att medarbetaren ska lara sig hur arbetet ska utforas (Wills, 1994,
4-28). | kurser som Riks organiserar far varje styrelsemedlem kannedom om vision,
verksamhetsidé, andamal och vérderingar. Det & genom utbildning som medarbetaren far
kdnnedom om bland annat idé, mal och varderingar (Wilson, Zeithaml, Bitner & Gremler,
2010; McDonald, de Chernatony & Dall’Olmo Riley, 2001, 52-335).

4.2.3 Teamarbete
Monster C1

Den empiriska studien visar att Friskis&Svettis i Gavle arbetar aktivt med teamarbeten vilket
enligt Ueno (2008, 586-587) ar en av de sju aktiviteter som tjansteforetag bor arbeta med for
att kvalitetssékra en erbjuden tjanst Teamarbetet i foreningen sker genom att de anstéllda,
vardar, ledare/instruktorer, styrelsemedlemmar, uppféljare, rekryteringsansvariga och
valberedning delas in i olika grupper dér varje grupp har en teamledare. FOr att teamarbete ska
fungera i det dagliga arbetet menar respondenterna pa att det ar gladje och intresset for traning
samt behovet av att vara en servicefunktion for de ideella medarbetarna som haller samman
F&S Gavle. Med koppling till var teoretiska referensram &r det gemensamma malet en
grundlaggande komponent for att ett team skall kunna existera (Rabley, 2003, 158; Ingram &
Desombre, 1999, 18).

Anstéllda pa

kontoret
Valberedning

F&S
Gavle

Rekrytering
s- och
uppféljning
sansvariga

Ledare &
Instruktorer

Figur 19. F&S Gavles teamarbetsfunktion. Egen bearbetning.

Monster C2

I gruppen for de anstdllda ingar avionad personal som bestar av; verksamhetschefen,
samordnare fér gympa och 0vrig grupptrdning, ekonomi, gym- och lokalansvarig,
receptionsansvarig, vardansvarig, kommunikationsansvarig, 1T-, teknik- och lokalansvarig.
Har menar respondenterna pa att de anstallda ar en grupp da de arbetar mot det gemensamma
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malet att finnas till for foreningens medlemmar och for att finnas till for de ideella
medarbetarna. Detta sammanfaller med var teoretiska referensram dar Rabley (2003, 158)
menar att ett gemensamt mal ar en forutsattning for att teamarbeten ska fungera. Samtidigt
menar respondenterna att det &r genom teamarbetet som de anstallda kan byta kompetens och
erfarenhet men ocksa ett satt for foreningen att sakerstalla att foreningens varderingar levs ut.
Utifran arbetets teoretiska referensram kan vi se likheter med detta synsatt och den slutsats
som bl.a. Conti & Kleiner (1997, 26-29) presenterade om att det & genom teamarbete som
foreningen kan 0ka informationsbytet och kommunikationen.

Monster C3

Alla ledare och instruktorer tillndr en grupp, men pa grund av att foreningen har ett sa brett
utbud av traningsformer har féreningen valt att dela in denna grupp i mindre subgrupper.
Subgrupperna bestar av gym-, spinning-, gympa-, évrig grupptraning- och utetraningsledare/ -
instuktorer. Alla grupper har en “lagledare” vars uppgift dr att kommunicera vidare till de
anstéllda och verksamhetschefen. Som (Conti & Kleiner, 1997) tar upp, forklarar dven
studiens respondenter att detta slags av teamarbete Okar foretagets informationsbyte och
kommunikation vilket i sin tur skapar en effektivitet.

Monster C4

Alla vardar tillnér en vérdgrupp. For att sakerstalla att ledare och instruktorer ska kunna
utfora sitt jobb arbetar vardar mot det gemensamma malet i att finnas till for medlemmarna
men ocksa for att hjalpa ledarna sa att de kan gora ett bra jobb. Att jobba mot ett gemensamt
mal menar forskare (Rabley, 2003, 158; Ingram & Desombre, 1999, 18) &r vad som gor att en
grupp av medarbetare klassificeras som ett team.

Monster C5

Att sitta gemensamma mal en forutsattning for att bilda ett team (Rabley, 2003, 158; Ingram
& Desombre, 1999, 18). Denna idé sammanfaller med var empiriska studie dar styrelsen och
dess styrelsemedlemmar tillsammans utgor en grupp da deras gemensamma mal ar att
representera medlemmarna under det kommande verksamhetsdret. Aven valberedningen
raknas in som en grupp da valberedningens gemensamma mal ar att utifran stadgar foresla
lampliga personer till styrelsen.

4.2.4 Medarbetarskap
Monster D1

Foreningen arbetar aktivt med medarbetarskap och for manga respondenter ansags arbetet
med medarbetarskap vara en naturlig del av medarbetarens vardag. Som Ax et al. (2009)
belyser kan ledningsgrupper genom medarbetarskap motivera medarbetarna till att vilja gora
ett bra jobb. Detta visade sig Overensstimma med det empiriska resultatet. Har menar
respondenterna att det ar engagerade, drivna, ansvarstagande och idérika medarbetare som
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driver den ideella foreningen framat. Darfor ar det ocksa viktigt att de far medbestammande i
rorelsens olika aktiviteter och fragor. Samtidigt konstaterade respondenterna att det &r
medarbetarskap som motiverar medarbetarna till att jobba for foreningen. Resonemanget
faller in pa var teoretiska referensram dar det forklaras att genom att lata medarbetare fa okat
inflytande Gver organisationens olika arbetsuppgifter kan ledningsgrupper ocksa sakerstélla
och motivera medarbetarna vill och kan gor ett bra jobb (Rafig & Ahmed, 1998).

Monster D2

N&r det kommer till de anstdllda arbetar F&S Gdavle med medarbetarskap genom
utvecklingssamtal. Under utvecklingssamtalen har verksamhetschef individuella méten med
de anstallda. | dessa méten fragar verksamhetschefen bl.a. om medarbetarna har énskemal att
fa utvecklas. Har gar man ocksd igenom hur de anstallda ser ansvar i forhallande till
befogenheter. Detta resonemang sammanfaller med var teoretiska referensram dar forskare
menar pa att det ar genom medarbetarskap som ledningsgrupper kan motivera och oka
medarbetarens fortroende vilket i sin tur gor att medarbetaren ar mer villig till att leverera
kvalitet i kundmotet (Ax et al., 2009; Lee et al, 2006, 251-264)

Monster D3

Medarbetarskapet med fokus pa de ideella medarbetarna ansags vara en sjalvklarhet for
manga av studiens respondenter. Har menar respondenterna pa att da foreningen styrs av
ideell arbetskraft géller det ocksa att medarbetarna far nagonting i gengald, en beléning. Det
ar darfor viktigt for de ideella medarbetarna att fa uttrycka asikter och vara med och
bestdmma hur organisationen ska styras och drivas framat. For att medarbetarskapet ska
fungera ar bland annat storméten viktiga menar respondenterna. Det &r pa stormoten som de
ideella medarbetarna tréffas for att diskutera och kommunicera till de 6vriga medarbetarna,
verksamhetschefen och styrelsen. Enligt var mening ar medarbetarskapet avgdérande for hur
val den ideella organisationen lyckas driva framat. Har kan vi finna kopplingar till bl.a. Rafig
& Ahmed (1998, 379-396) som menar att genom att ge medarbetarna befogenhet och
inflytande i arbetets olika delar kan ledningsgrupper motivera och ©6ka medarbetarens
arbetsmoral och motivation till att gora ett bra jobb.

4.2.5 Prestationsmatning & beldning
Monster E1

F&S Gavle arbetar bade med prestationsmatning och beldningssystem vilka &r aktiviteter som
tjansteforetag bor arbeta med for att kvalitetssékra en tjanst (Ueno, 2008, 586-587). Héar
skiljer respondenterna pa prestationsmatning for anstéllda och ideella medarbetare. Vilken
form av prestationsméatning medarbetare genomgar beror darfor pa vilken arbetsroll han/hon
har i foreningen.

Monster E2
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Prestationsmatning pa de anstallda utfors genom utvecklingssamtal med verksamhetschefen.
Med koppling till var teoretiska referensram ar utvecklingssamtal ett valkant verktyg for att
mata prestationer (Hesslefors & Hakanson, 2003). Enligt respondenterna ska
utvecklingssamtalet vara ett tillfalle dar medarbetaren och chefen i en Oppen dialog dar
medarbetaren far feedback pa arbetsinsatser. Detta redogors dven av Hesslefors & Hakanson
(2003) da forfattarna beskriver att det ar i utvecklingssamtal som chefen ger medarbetaren
aterkoppling pa arbetsinsatser, prestationer och mal. Vid detta tillfalle informerar
verksamhetschefen den anstéllde om vilken kvalitet som organisationen vill formedla. Under
utvecklingssamtalet erbjuds den anstallda mojligheten att komma med synpunkter och forslag
géllande arbetsuppgifter och verksamhetsforbattringar. Aven Redman & Mathews (1998) tar
upp detta genom att forklara att det ar viktigt att medarbetaren ges mojligheten till att ge
synpunkter pa arbete och arbetsrelationer i utvecklingssamtal.

Monster E3

Vad vi kunde se i den empiriska studien var att ledare, vardar och styrelsemedlemmar har
kontinuerliga kvalitetsuppfoljningar. Detta utfors i syfte att sakerstdlla de ideella
medarbetarnas kompetensniva. | processen féljer ansvariga upp medarbetaren for att se att
personens handlingar och rutiner gar i balans med grundlaggande ramar och riktlinjer. I motet
gar man igenom vad medarbetaren gor bra och vad som behdver utvecklas. Detta resonemang
kan kopplas samman med Hesslefors & Hakanson (2003) och Ueno (2008) som forklarar att
prestationsmétningar ar ett sétt att folja upp medarbetarens arbetsinsatser, arbetsprestationer
och mal for att i sin tur kunna sakerstélla tjanstekvaliteten. Under kvalitetsuppfoljningar
diskuteras ocksa om medarbetaren trivs pa jobbet, i sin arbetsroll och om det finns nagonting
medarbetaren kan forbattra. R3 berittar att syftet med VUF: ”... &r att ge positiv aterkoppling
samt fanga upp utvecklings- och utbildningsbehov.”(Respondent 3, personlig intervju, 2013-
04-16). Under kvalitetsuppféljningarna kan de ideella medarbetarna ocksa fa fragor kring
organisationens varderingar.

Monster E4

Vad vi fann intressant géllande beloningssystem var att manga respondenter var noga med att
understryka att foreningen inte anvander sig av finansiella beldningssystem, med undantag
fran den avlonade personalen som jobbar pa F&S Gavles huvudkontor. Bel6ningsformen kan
kopplas till beléning av finansiell karaktar (Redman & Mathews, 1998, 57-77). Studien
visade ocksa att utbildning kan ses som en form av beléning. Med koppling till var teoretiska
referensram &r utbildning ett exempel pa immateriell beloning (Ueno, 2008, 585-603; Ax et
al., 2009, 50; Redman & Mathews, 1998, 57-77). Respondenterna menar ocksa pa att de far
traningsklader och bidrag till skor. Med koppling till den teoretiska referensramen sa ér detta
typiska exempel pa materiella beléningar (Ueno, 2008, 585-603; Ax et al., 2009, 50; Redman
& Mathews, 1998, 57-77). Fér manga av respondenterna ansags kanslan av att fa hjélpa vara
en beléning. Med utgangspunkt i var teoretiska referensram ar detta exempel pa icke-
finansiell, immateriell beléning (Ibid). Enligt respondenterna ansag man att medarbetarskapet
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var en beloning. Detta kan kopplas till vad forskare definierar som icke- finansiell beldning
(Ueno, 2008, 585-603; Ax et al., 2009, 50; Redman & Mathews, 1998, 57-77).

4.2.6 Kommunikation
Monster F1

Vad vi fann intressant gallande kommunikation var att manga av respondenterna hade delade
meningar kring arbetet med foreningens interna kommunikation. Manga av respondenterna
menar pa att man arbetar med kommunikation bland annat genom mejl och personliga méten.
Andra havdar att den kan bli battre. Dock ar alla respondenter eniga om att man pa ett eller
annat satt kommunicerar med varandra.

Monster F2

For att den interna kommunikationen ska fungera arbetar foreningen med teamarbeten. Det &r
genom att jobba i mindre grupper som foreningen Okar informationsutbytet och samarbetet
mellan organisationens olika avdelningar (Tjosvold et al., 1999, 209-210). Respondenterna
beskriver kommunikationen som Oppen, naturlig, avslappnad och vénlig. Med koppling till
den teoretiska referensramen kan den uppatriktade kommunikation forklaras som den
kommunikation medarbetarna har med varandra via méten, mejl och personliga méten. Detta
faller in pa var teoretiska referensram dar uppatriktade kommunikationen anses vara en
funktion for aterkoppling dar medarbetare formedlar forbattringsidéer som sen foérmedlas
vidare till dverordnande enheter (Ueno, 2008, 585-603). Den nedatriktade kommunikationen
som Kaufmann & Kaufmann (2005) beskriver sker framst i form av mejl dar
verksamhetschefen skickar ut informationsbrev till de anstéllda och ideella medarbetarna. Pa
detta satt blir organisationens medarbetare lika informerade. Detta askadliggors &ven av
Gronroos (2000, 2004) som menar att den nedatriktade kommunikationen anses vara en
funktion for ledningen att formedla mal och lagesrapporter. Genom att informera
medarbetaren lika undviker tjansteforetaget missforstand i den interna kommunikationen.

4.2.7 Organisationskultur
Monster G1

| F&S Gavle definieras den interna organisationskulturen som glad, prestigelds, arlig och
avslappnad. Har menar manga respondenter att detta uppnar foreningen pad grund av att
Friskis&Svettis Gavle ar en ideell forening. D& medarbetarna kommer till foreningen med fri
vilja utan behov av finansiella beloningar bidrar det till en schyst stdmning menar
respondenterna. Foreningens verksamhetschef dr ocksa ansvarig for de aktiviteterna som ska
se till en god och stark organisationskultur uppratthalls. Detta kan kopplas till var teoretiska
referensram dar Bowen (2000, 71-439) menar pa att det 4 genom att jobba med
organisationskulturen som ledningsgrupper ocksa kan paverka medarbetarna till att vilja
leverera tjanstekvalitet i kundmotet.
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Monster G2

For att foreningen ska kunna behalla en god och stark kultur uppfattar vi respondenterna som
att det var viktigt att redan i rekryteringsforfarandet anstallda medarbetare som har réatt
installning, attityd och en forstaelse for det ideella engagemanget. Vad som ocksa var viktigt
enligt respondenterna var att den anstéllde bor dela foreningens vérderingar och idé. Motivet
till detta var att i och med att de ideella medarbetarna jobbar ideellt &r det viktigt att de
motiveras av de grundlaggande idéerna som ocksa driver foreningen framat. Detta
sammanfaller med var teoretiska referensram dar Gronroos (1990) forklarar att en stark
foretagskultur uppnas genom tydliga riktlinjer, varderingar och idéer. Vad vi ocksa uppfattade
som viktigt for respondenterna var att det redan i rekryteringsforfarandet sékerstélls att
medarbetaren &r ambitios och har ett inre driv for bade traning och andra méanniskor. Detta tar
aven Laszlo (1999, 231-237) upp genom att beskriva att en god organisationskultur bestar av
individer som stravar mot utveckling och forbéttring.

Andra aktiviteter som respondenterna ansag var viktiga att arbeta med for att fa en bra kultur
var kommunikation, medarbetarskap och teamarbete. Genom att kommunicera kan
medarbetarna stétta och hjalpa varandra. Genom medarbetarskap far medarbetarna uttryck for
sina asikter och far vara med och bestamma. Vad vi ocksa fann intressant i denna fraga var att
manga respondenter ansag att det var viktigt med en bra organisationsstruktur. Féreningens
nuvarande organisationsstruktur hammar toppstyrning vilket respondenterna menar pa
hammar mojligheten till att skapa tjanstekvalitet. Darfor ar det viktigt for foreningen att
anvanda en organisationsstruktur som visar att de ideella medarbetarna &r till for
medlemmarnas skull och inte tvartom.

4.2.8 Organisatoriska egenskaper
Monster H1

Vad vi kunde se utifran det empiriska materialet var att Friskis&Svettis Gavle & medlem av
foreningarnas forening; Friskis&Svettis Riks. Friskis&Svettis Riks &r en ideell idrottsférening
som &r ansvarig for verksamhetsidén samt foreningens andamal, stadgar och vérderingar. For
att vara medlem maste Friskis&Svettis Gavle godta och folja dessa menar respondenterna.
Dock ansvarar varje medlemsforening for sin egen verksamhet. F&S Gévle ansvar darfor for
sina egna funktiondrer och ser till att den egna ekonomin gar runt med hjélp av
medlemsavgifter. Att F&S Gavle jobbar pa detta satt visar tydliga indikationer pa vad man i
teorin definierar som sjalvstyre (Wijkstrom & Lundstrém, 2002; Salomon, 2003). Samtidigt
drivs verksamheten med hjélp av ideella medarbetare. Att driva foreningen med hjalp av
ideella medarbetare karaktériserar den icke- vinstdrivande verksamheten (Wijkstrom &
Lundstrom, 2002; Jaskyte & Dressler, 2005, 23-41; Bolagsverket, 2012). Vidare hévdar
forskare att den ideella foreningen maste vara formell (Wijkstrom & Lundstrom, 2002;
Bolagsverket, 2012). Friskis&Svettis Gavle lyckas halla sig formell genom att ha en styrelse
och en valberedning som arligen sammantrader pa foreningens arsstaimma. For F&S Gavle ar
det viktigt att det finns en medlemsdemokrati som fungerar sa att alla medlemmar och
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medlemsforeningar har mojlighet till att paverka den egna verksamheten inom de ramar som
formats av Riks. Detta astadkoms pa Riks arsstimma.

Vad den teoretiska referensramen vidare visar pa ar resonemanget kring foretagets ideologi.
Respondenterna var noga med att belysa att foreningens andamal, idé, vision och vérderingar
har en stor paverkan i hur man driver verksamheten. Det ar dessa komponenter som lockar
medarbetare till att jobba ideellt forklarar respondenterna. Tanken faller in pa var teoretiska
referensram dar forskare menar att foretagets idé, andamal och varderingar ska uppmuntra,
paverka och inspirera de ideella medarbetarna till att vilja jobba (Wijkstrém & Lundstrém,
2002; Salomon, 2003).

Monster H2

F&S Gavle anvander sig av en serviceinriktad organisationsstruktur (Hansson, 2005, 90;
Gronroos, 2002, 331-344; Novella & Dimitriadis, 2005, 28-29) dér respondenterna forklarade
strukturen som en upp- och nervand pyramid. | pyramidens topp placerades medlemmarna,
under medlemmarna kom de ideella medarbetarna och darefter de anstéllda. Langst ner i
pyramiden placerades féreningens Gverordnande enheter som styrelse och verksamhetschef
(se figur, s. 52). Till skillnad fran den vertikala organisationsstrukturen &r tanken att
underordnande enheter ska styra organisationens éverordnande enheter (Ax et al., 2009, 296-
297). | F&S Gavle ar det inte ledningsgrupper och styrelse som har den styrande funktionen. |
F&S Géavle ska medlemmen vara i fokus, vilket betyder att medlemmarna bestdammer vad
verksamheten ska satsa pa da det ar medlemmens intresse, behov och efterfraga som styr
verksamhetens riktning. Denna idé sammanfaller med var teoretiska referensram dar forskare
menar att syftet bakom den serviceinriktade organisationsstrukturen ar att verksamheten ska
styras med utgangspunkt i kundbehov (Hansson, 2005, 90).

Verksamhetschefen som placerats langst ner i pyramiden ska koordinera de anstallda och de
ideella medarbetarna pa sa satt att medarbetarna kan uppfylla det medlemmarna vill ha. Da
medarbetarna har placerats nast hdgst upp och ar den narmaste kontakten till medlemmarna,
innebar det att de ideella medarbetarna ocksa far tillgang till viktig information fran
medlemmarna. Har ar det viktigt att verksamhetschefen, de anstéllda och styrelsen i gengéld
far aterkoppling pa vad det ar medlemmarna vill ha menar respondenterna. Med utgangspunkt
i var teoretiska referensram tolkar vi detta som ett tydligt exempel pa vad forskare definierar
som nedatriktad kommunikation (Ueno, 2008, 585-603). Som presenterat tydliggor
organisationsstrukturen medarbetarnas ansvar och roller. Denna tanke sammanfaller med var
teoretiska referensram dar organisationsstrukturen talar om hur organisationen ser ut och hur
befogenheter och ansvar forstas (Edvardsson & Larsson, 2004, 4,51, Ax et al., 2009, 43-49).
Liksom verksamhetschefen, styrelsen och de anstéllda ska finnas till for att hjalpa de ideella
funktionarerna sa att de ska kunna fa den hjalp och stéttning de behover for att leverera varde
till medlemmarna.
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Figur 20. F&S Gavles organisationsstruktur. Egen bearbetning.
Monster H3

Med utgangspunkt i den teoretiska referensramen forklaras organisationens resurser bland
annat som human- resurser och teknisk- fysiska resurser (Edvardsson & Larsson, 2004, .4). |
Friskis&Svettis bestar organisationens resurser av anstallda och ideella medarbetare. Enligt
respondenterna ar organisationens anstallda medarbetare som under aret ar avlénade och
sitter pad Gavle- organisationens huvudkontor. De anstillda &r verksamhetschefen och
samordnare med ansvar for gympa och 0Ovrig grupptréaning. Utbver dessa personer
klassificeras &ven ekonomi-, gym- och lokalansvariga, receptionsansvariga, véardansvariga,
kommunikationsansvariga, IT och teknik- samt visstidsanstéllda helgreceptionister som
organisationens anstallda. Enligt respondenterna &ar de ideella medarbetarna organisationens
storsta tillgdng och skiljs utifran vilka arbetsuppgifter de har inom organisationen.
Organisationens ledare, instruktdrer, vardar/receptionister, valberedningsmedlemmar och
styrelsemedlemmar jobbar alla ideellt och presenteras i figuren nedan.

Valberednin ————

Ideella -
Ovriga ideella

medarbetare

medarbetare

Véardar &
Receptionister

Ledare &
Instruktorer

Figur 21. F&S Gavles Ideella medarbetare. Egen bearbetning.

Valberedningen bestar av tre medlemmar vars uppgift ar att foresla lampliga personer som

skall sitta i styrelsen vid arsmotet. Detta gors med utgangspunkt i stadgar som utformats av

Friskis&Svettis Riks. Styrelsen bestar av ett antal ideella medarbetare vars uppgift ligger i att

leda foreningens arbete framat och representera medlemmarna under verksamhetsaret.
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Friskis&Svettis ledare och instruktorer &r alla ideella medarbetare som kan delas in i ett antal
olika underkategorier beroende pa vilken typ av traningsform respektive instruktor leder. |
Friskis&Svettis Gavle ledare och instruktorer indelade i gym, spinning, gympa och 6vrig
grupptraning. | kategorin 6vrig grupptraning ingar traningsformer som bland annat yoga,
aerobics, trana ute, cirkelfys och box. Vérdar och receptionister ar ideella medarbetare vars
frdmsta uppgift ligger i att serva medlemmarna och hjélpa ledarna under passen. Féreningen
har ocksa en vérd- och ledaruppfoljningsgrupp som bestar av ideella medlemmar som ser till
att folja upp vardar och ledare.

Med utgangspunkt i den teoretiska referensramen finns det d4ven en annan typ av resursgrupp
som bestar av teknisk- fysiska resurser (Edvardsson & Larsson, 2004, s.4). Studien visade att
Friskis&Svettis Gévles framsta teknisk- fysiska resurser dr organisationens motesplatser.
Friskis&Svettis Gavle har i dagslaget fyra motesplatser; Torget, Royal, Fjarran Hojder och
Ute -verksamhet. Enligt respondenterna tillgar organisationen sammantaget lokaler sa som
gympasalar, spinningsal, gym, omkl&dningsrum, barnrum, musikstudio  och
vattengympalokaler. Torget ar Friskis&Svettis Gavles centrala moétesplats och utéver de ovan
namnda lokaler inrymmer Torget &dven funktiondrsytor, reception, kansli samt ett
konferensrum. Organisationen erbjuder aven uteverksamhet dar medlemmarna mots upp pa

olika platser utomhus i Gévle stad.
Uteverksamhet
Fjarran Hojder

Figur 22. F&S Gavles motesplatser. Egen bearbetning.

4.3 Analys del 2

1 detta kapitel kommer vi reflektera och diskutera hur val av foretagsform, organisationsstruktur och
resurser pdaverkar arbetet med de sju aktiviteterna. Detta har gjorts med utgdngspunkt i de monster vi
kunde avldsa i resultatkapitlets 8 matriser och kapitel ”4.2 Analys del 1.

Foreningens
motesplatser

4.3.1 Hur figuren ska lasas

Vi har valt att presentera sista delen av vér analys med hjilp av en figur (se figur 23, s.55). Figuren
gjorde det mojligt for oss att analysera olika monster kring hur de organisatoriska egenskaperna
paverkar arbetet med de sju aktiviteterna. I vertikalt led till vénster i figuren aterfinns de tre
organisatoriska egenskaperna; foretagsform, organisationsstruktur och resurser. I vertikalt led till
hoger foljer ett antal pilar som pekar i riktning mot de sju aktiviteterna; urval och rekrytering,
utbildning, teamarbete, medarbetarskap, prestationsmdtning & beloning, kommunikation och
organisationskultur. De organisatoriska egenskaperna har markerats med en farg; foretagsform med
bla farg, organisationsstruktur med gron farg och resurser med rod farg.
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For att tydliggora hur de organisatoriska egenskaperna péverkar arbetet med de sju aktiviteterna har vi
markerat varje monster med en cirkel. I dessa cirkelformade symboler finns en bokstavs- och
sifferkombination. Dessa bokstavs- och sifferkombinationer representerar de monster som aterfinns i
arbetets resultatkapitel. Med utgangspunkt i dessa monster har vi kunnat forma arbetets diskussions-
och reflektionsdelar.
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4.3.2 Ideell férening

Att F&S Gavle bedriver en icke- ekonomisk verksamhet paverkar arbetet med de sju
aktiviteterna pa ett antal olika satt. Med avstamp i var teoretiska referensram maste den
ideella foreningen vara sjalvstyrande pa sa satt att organisationens medlemmar sjilva ska
kunna kontrollera den egna verksamheten (Wijkstrom & Lundstrom, 2002; Salomon, 2003).
Detta innnebar enligt respondenterna att var och en som jobbar pa F&S maste ta eget ansvar
over driften da det ar medarbetaren som pa egna intiativ skoter och driver verksamheten
framat. Detta innebar ocksa att det & medarbetarna sjalva som formar och ser till att arbetet
med de sju aktiviteteterna fortloper. For att detta ideella arbete ska fortlépa med kvalitet
(Wijkstrom & Lundstrém, 2002; Salomon, 2003) menar respondenterna att det &r viktigt att
foreningen arbetar med de sju aktiviteterna.

Pa grund av att F&S &r en forening med ideellt arbetande funktionarer ar det viktigt att redan i
urval- och rekryteringsprocessen (monster A1-A5 + H1) se till att de som arbetar for
foreningen ocksa delar foreningens grundideer, andamal och varderingar (se bilaga s. 74).
Motivet till detta &r att sdkerstilla att medarbetarna arbetar for foreningen av “ratt”
anledningar. Har menar respondenterna att det ar viktigt att de ideella medarbetarna inte soker
sig till féreningen av finansiella intressen utan drivs av andra motiv, t.ex. delat intresse for
traning och foreningens 12 vérderingar. Detta kan kopplas till de tankar som framfors av
Judge & Ferris (1992) da de menar att det ar viktigt att rekrytera medarbetare som delar
organisationens mal och vérderingar.

Vidare menar respondentera att en forutsattning for att lyckas ar att foreningen interutbildar
sin personal (ménster B1-B5 + H1). Detta ar enligt respondenterna viktigt da det &r i den
interna utbildningen som foéreningen lyckas skapa samsyn och inskolar medarbetarna i
foreningens riktlinjer och ansvarsomraden. Det ar aven i den interna utbildningen som den
ideella medarbetaren far lara sig hur det praktiska arbetet skall utféras, hur man tanker och
handlar gentemot kunden. Detta kan kopplas till resonemanget som framférs av McDonald et
al. (2001) dar utbildning ska ge medarbetare dkad k&nnedom om varumérket och hur det
praktiska arbetet ska utforas. Vidare menar Wills (1994) att det ar viktigt att medarbetarna i
utbildningsskedet far lara sig hur féreningen kan leva sina varderingar da detta skapar samsyn
I organisationen.

Ett annat intressant monster &r det ideella engagemangets paverkan i arbetet med teamarbete
(monster C1-C5 + H1). | och med att féreningen drivs av ideellt arbetande funktionarer
uppfattar vi att teamarbete &r ett satt for medarbetarna att kommunicera med varandra.
Foreningen delar in arbetsstabben i mindre grupper. Féreningen gor detta pa grundval av att
samarbetet och kommunikationen blir battre om medarbetarna delas in i mindre grupper da
det ar i mindre grupper som fdreningens anstéallda kan fa uttryck for sina asikter. Liknande
resonemang redogors av Conti & Kleiner (1997) som belyser fordelen med att dela in
medarbetare i mindre grupper. Genom att F&S Gavle delar in de anstéllda, ledare, vardar och
styrelsemedlemmar i varsin grupp, kan foreningen effektivisera informationsutbytet och
samarbetet mellan organisationens olika avdelningar.
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Den ideella foretagsformen med ideellt arbetande funktionarer visade sig paverka arbetet
kring medarbetarskap (monster D1-D3 + H1) som vidare tolkades som en av de viktigaste
beloningsformerna (ménster E1-E4 + H1) i organisationen. Da foreningens medarbetare &r
ansvariga for att driva verksamheten framat utan att fa finansiella beloningar, menar
respondenterna pa att det ar medarbetarskapet som motiverar medarbetarna till att vilja ta
ansvar for att leverera kvalitet i kundmoétet. Samtidigt skapar medarbetarskapet de
forutsattningar som kravs for att medlemsdekomraktin ska fungera i foreningen. Detta &r ett
resonemang som ocksa starks av Wijkstrom & Lundstrém (2002).

| studien forklarades den interna kommunikationen (moénster F1-F2 + H1) som bra, 6ppen,
avslappnad och vanlig. Detta tror vi beror pa att medarbetarna kommunicerar ofta och i
mindre grupper, samtidigt som medarbetarna anvander sig av andra kommunikationsvégar, sa
som mejl, for att kontinuerligt uppdatera varandra om nyheter. Att den interna
kommunikationen forblir bra pa detta satt sammanfaller med var teoretiska refensram i vilken
forskare menar pa att det ar genom grupparbeten som foretag kan oka informationsbytet
mellan organisationens olika avdelningar (Conti & Kleiner, 1997, 26-29; Berry &
Parasuraman, 1992, 25-34). Samtidigt tolkar vi det som att den interna kommunikationen
ocksa beror av foretagets grundlaggande idé och de 12 vérderingarna. Har menar
respondenterna att medarbetaren soker sig till féreningen for att denne tror att den kan bidra
med nagonting bra, vilket dessutom leder till bra stamning i féreningen.

Att medarbetare soker sig till foreningen av andra skél an finansiella menar respondenterna
paverkar foreningens organisationskultur (monster G1-G2 + H1). Foreningens
organisationskultur beskrivs som stark, glad och prestigelds. Detta tror respondenterna beror
pa att kulturen har formats av foreningens 12 vérderingar. Definitionen “prestigelds” kan
exempelvis kopplas till en av de tolv varderingarna; ”Trdning ska vara fri fran krav”. Att
kulturen formas av foretagets vérderingar sammanfaller med Gronroos (1990) resonemang
som havdar att en god och stark kultur upprattas genom tydlig kommunikation, riktlinjer och
varderingar. Vidare menar respondenterna att den ideella foretagsformen paverkar kulturen pa
sa sitt att en bra kultur kan uppréttas for att medarbetarna “kommer hit for att de vill komma
hit> (Respondent 9, personlig intervju 2013-04-19). Med utgangspunkt i detta tolkar vi det
som att det ideella engagemanget ligger till grund for féreningens ”’schyssta stamning” som
beskrivits av respondenterna.

4.3.3 Serviceinriktad organisationsstruktur

| F&S Gavle formas verksamhetsplaneringen utifran medlemmarnas behov och intressen. For
att kunna gora detta anvéander foreningen sig av en serviceinriktad organisationsstruktur.
Denna tanke sammanfaller med Hansson (2005, 90) och Grénroos (2002, 331-344)
resonemang kring serviceinriktad organisationsstruktur och menar att det ar den
serviceutforande personalen som vet vad medlemmarna vill och darfor &r det ocksa den
serviceutforande personalen som ska bestamma vad foreningen ska satsa pa. Att F&S Gavle
anvander sig av en serviceinriktad organisationsstruktur visade sig paverka arbetet med de sju
aktiviteterna pa ett antal olika sétt.
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I och med att den ideella medarbetaren bar pa information och kunskap fran kunden vilar ett
stort ansvar pa denne. Det ar upp till den ideella medarbetaren att dela kundinformationen
med sina kollegor (Gronroos, 2002). Baserat pa detta betonar var studie vikten av att redan i
urval- och rekryteringsprocessen (monster A1-A5 + H2) rekrytera medarbetare som med rétt
personlighet ar kapabla till att ta in, analysera och kommunicera information fran och till
medlemmarna. Detta for att kunna utfora sitt jobb pa basta mojliga satt. Att foretagets framtid
formas av vad som hander i kundmotet mellan medarbetarna och medlemmarna askadliggors
ocksa av Kotler (2001). I och med att de ideella medarbetarna har en sa pass betydelsefull roll
i formandet av foreningens 6de paverkar den serviceinriktade organisationsstrukturen arbetet
med uthildning (monster B1-B5 + H2). | studien sag vi att den ideella medarbetaren lyckades
leverera kvalitet i kundmotet om denne far tillgang till bade teoretisk och praktisk utbildning.
McDonald et al. (2001) menar att detta ar vad som kravs for att skapa tjanstekvalitet.

| studien marktes en tydlig koppling mellan den serviceinriktade organisationsstrukturen och
teamarbetet (monster C1-C5 + H2) dér den serviceinriktade organisationsstrukturen visade
sig tydliggora roller och ansvar vilket i sin tur ledde till ett effektivare teamarbete och ett
lyckat kundmote. Detta kan kopplas till var teoretiska referensram dar Tjosvold (1999, 209-
210) menar att ansvarsfordelning och arbetsfunktioner kravs for att uppna ett starkt
teamarbete och en god intern kommunikation.

Ytterligare en koppling mellan den serviceinriktade organisationsstrukturen och de sju
aktiviteterna sag vi i arbetet med medarbetarskap (mdnster D1-D3 + H2). Det visade sig att
den serviceinriktade organisationsstrukturen var en forutsattning for att medarbetarskap skulle
fungera i det dagliga arbetet. Precis som Kotler (2001) och Grénroos (2002) tar upp, i och
med att den trattformade” organisationsstrukturen placerar den ideella medarbetaren hogst
upp i pyramiden tillsammans med medlemmarna i kundmotet, tydliggérs de ideella
medarbetarnas maktposition och betydelse for hur féreningen valjer att jobba. Med detta kan
vi &ven dra paralleller med prestationsmétning & beléning (monster E1-E4 + H2). H&r menar
respondenterna att medarbetarskap ar en av foreningens viktigaste beldningsformer. Detta
resonemang framfors av Redman & Mathews (1998) som menar att det ar genom att ge
medarbetaren 6kat ansvar och befogenheter som man motiverar till att géra ett bra arbete.

Studien visade ocksd att den serviceinriktade organisationsstrukturen paverkade
kommunikationen (monster F1-F2 + H2) pa sa satt att strukturen bestamde hur de olika
grupperna skulle kommunicera med varandra. Enligt respondenterna ska verksamhetschefen i
ett nara samarbete med styrelsen koordinera de anstéllda och de ideella medarbetarna. Denna
koordinering ska goras pa sa satt att det skapas forutsattningar som kravs for att de anstallda
och ideella medarbetarna ska kunna utféra sina jobb pa ett satt som tillfredstéaller kunden.
Detta kan kopplas till Zeithalm, Bitner (1996) och Uenos (2008) resonemang kring
nedatriktad kommunikation. For att verksamhetschefen och styrelsen ska kunna koordinera
ratt kravs ocksa en sk. uppatriktad kommunikation (ibid) dar den ideella medarbetaren
informerarar den anstéllde och verksamhetschefen om vad kunderna efterfragar.

Var studie visade dessutom hur den serviceinriktade organisationsstrukturen paverkar
tjansteforetagets organisationskultur (monster G1-G2 + H2). Som Kotler (2001) forklarar
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placeras kunderna 1 toppen av den serviceinriktade organisationsstrukturen,
tjansteproducenten i mitten och ledningen langst ner. Denna struktur innebér att ledningen ska
vara mer av en stodfunktion for féreningens medarbetare (Ax et.al., 2009, 50; Grénroos,
1990). Detta menar respondenterna skapar en slags trygghet som medarbetarna behdver for att
lyckas leverera kvalitet i kundmotet. Genom att ledningen bidrar med hjélp och resurser blir
det en bra stdmning i féreningen och medarbetarna blir mer villiga att prestera med kvalitet.
Samtidigt menar respondenterna att denna form av “trygghet” krévs for att behalla en bra och
god kultur i foreningen.

4.3.4 Resurser

Den empiriska studien visade att det valda studieobjektet anvander sig av av bade human- och
teknisk fysiska resurser (Edvardsson & Larsson (2004). Detta val visade sig paverka arbetet
med de sju aktiviteteterna pa ett antal olika satt. | urval- och rekrytering- (monster A1-A5 +
H3) samt utbildningsprocessen (monster B1-B5 + H3) dar foreningen beroende av
organisationens ideella medarbetare. Det &r ndmligen de ideella medarbetarna som ska utfora
urval- och rekryteringsprocessen. Har menar respondenterna att man ocksa &r beroende av en
plats att vara pa under tiden for processen. Med utgangspunkt i detta ar féreningen beroende
av teknisk- fysiska resurser i form av lokaler.

Foreningens tillgang till humanresurser paverkar ocksa arbetet med foreningens teamarbete
(monster C1-C5 + H3). For att mojliggora teamarbetet forklarar Tjosvold et al. (1999) att
teamarbetet forutsatter att det finns arbetsfunktioner och en effektiv ansvarsférdelning. Detta
kan kopplas till foreningens behov av gruppledare och medarbetare som vill och kan avsatta
tid for att motas. Da en av foreningens 12 varderingarna ar “Att motas ar lika viktigt som att
trana”, menar respondenterna pa att det ocksé dr viktigt med tillgang pa lokaler sa att moten
faktiskt kan ske.

Behov av matesplatser paverkar dven foreningens arbete med medarbetarskap (monster D1-
D3 + H3). Har menar respondenterna att foreningen ar beroende av motesplatser da det ar i
foreningens lokaler som medarbetarna kan operationalisera medarbetarskapet i det dagliga
arbetet. Med fokus pa organisationens beloningssystem (monster E1-E4 + H3) uppfattade vi
att medarbetarskapet var en betydelsefull beléning for foreningens medarbetare. Med
utgangspunkt i detta ar foreningen beroende av motesplatser och medarbetare som é&r villiga
att avsatta egen tid. Vidare menar respondenterna pa att det finns ett behov av materiella
beléningar s som arbetsklader. Dessa beloningsformer kopplas till de beloningsformer som
Redman & Mathews (1998) presenterar i sin forskning. Vidare menar respondenterna att den
interna kommunikationen (monster F1-F2 + H3) ar beroende av métesplatser i form av
lokaler da det &r i foreningens lokaler som personalméten kan hallas. Samtidigt ar féreningen
beroende av teknisk- fysiska resurser i form av hemsida och mejl for att kunna kommunicera
via internet (Zeithalm & Bitner, 1996).

Det sista monstret vi kunde se ror resursernas paverkan i arbetet med féretagskulturen
(monster G1-G2 + H3). Enligt respondenterna &r det i1 foreningens lokaler som
foretagskulturen formas. Detta sammanfaller med resonemanget av Laszlo (1999) som menar
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att foretagskultur &r ett fenoment som skapas i interagerandet mellan medarbetarna.
Samtidigt ar det i foreningens lokaler som kommunikationen uppstar och darmed ocksa ett
utbyte av tankar, kanslor och beteenden (Wilson, 2008; Gronroos, 1990; Bowen, Scheinder &
Kim, 2000). Med utgangspunkt i detta kan foreningen &nnu en gang konstateras vara
beroende av bade human- och teknisk- fysiska resurser.

5. Slutsats

| detta avslutande kapitel redogor vi for arbetets slutsatser. Vi presenterar dven vart bidrag
inom &mnet och ger forslag till vidare forskning. Syftet med denna studie var att belysa hur
tjansteforetag arbetar med de sju kvalitetsaktiviteterna, samt att diskutera och reflektera
kring hur val av foretagsform, organisationsstruktur och resurser paverkar arbetet med de sju
aktiviteterna.

5.1 Flexibel, foranderlig & kundanpassad
kvalitetssakring

Med fokus pa syftesformuleringens forsta del har vi fatt en fordjupad inblick i hur
tjansteforetag arbetar med de sju kvalitetsaktiviteterna; Urval och rekrytering, Utbildning,
Teamarbete, Medarbetarskap, Prestationsmatning& Bel6ningssystem, Kommunikation och
Organisationskultur. Denna inblick har gett oss ett underlag av konkreta och praktiska
exempel pa hur tjansteforetag kan jobba for att operationalisera sin kvalitetssakring.

Med inriktning mot hur tj&nsteforetag arbetar med de sju aktiviteterna kunde vi se att (1)
urvalsprocessen sker framst via kontakter, annonsering i foreningens lokaler, tidning, web och
genom informationsmoten. Rrekryteringsforfarandet sker via personliga intervjuer. Med
inriktning mot (2) utbildningsprocessen kunde vi se att det fanns krav pa grundutbildning for
de anstillda men att de ideella medarbetarna internutbildades genom kurser bestdende av
teoretiska- och praktiska moment. Den empiriska studien visade ocksa att (3) teamarbetet
utformades i foreningens lokaler och pa sa satt att medarbetarna delades in i mindre grupper
beroende pa roll och position i féreningen. Studien visar ocksa att (4) medarbetarskap sker
genom utvecklingssamtal och gruppmoten. Samtidigt sker (5) prestationsmétning genom
utvecklingssamtal och kvalitetsuppféljningar med redan befintliga medarbetare. Studien
visade ocksd att ledningsgruppen bel6nade de ideella medarbetarna med utbildning,
medarbetarskap och klader medan de anstdllda belénades med I6n. Fdreningens (6)
nedatriktade kommunikation sker i form av mejl och personliga moten i foreningens lokaler.
Den uppatriktade kommunikationen sker i form av fysiska stormdten och sammankomster i
foreningens lokaler. Foreningens (7) organisationskultur definieras som glad, prestigelos,
arlig och avslappnad. Denna kultur skapas genom ett ideellt engagemang, en éarlig och god
kommunikation mellan medarbetarna och méjligheten till att jobba i team. Samtidigt visade
studien att foreningen skapar en stark och bra kultur genom medarbetarskap och en
serviceinriktad organisationsstruktur.

Med fokus pa syftesformuleringens andra del har vi fatt en fordjupad inblick i hur
tjansteforetagets organisatoriska egenskaper paverkar arbetet med de sju aktiviteterna. Med
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inriktning mot hur den ideella foretagsformen paverkar arbetet med de sju aktiviteteterna
visade studien att (1) man i urval- och rekryteringsskedet anstéller medarbetare som delar
foreningens idé och varderingar. Samtidigt maste den potentiella medarbetaren vara en person
som tar ansvar och drivs av icke- finansiella beloningar. Da det inte finns nagra specifika krav
pa grundutbildning av de ideella medarbetarna ansags (2) internutbildning vara en viktig
aktivitet for att sékerstalla att medarbetarna ska kunna leverera kvalitet i kundmotet. Pa grund
av att medarbetarna inte tilldelas finansiella (5) bel6ningar &r féreningen avhangande av ett
fungerande system bestaende av (4) medarbetarskap, (3) teamarbete och (6) kommunikation.
Detta tror vi beror pa att istallet for 16n far den ideella medarbetaren okat inflytande i
arbetsrelaterande fragor. For att medarbetarens inflytande skall fa genomslagskraft maste
foreningen ge utrymme for kommunikation. Denna kommunikation uppstar genom
grupparbeten i foreningens lokaler. Da majoriteten av de som soker sig till féreningen ar dar
pa grundval av intresse formas en (7) organisationskultur som ar glad och stark.

Studien visade ocksa att den serviceinriktade organisationsstrukturen paverkar arbetet med de
sju aktiviteterna. D& medarbetaren erhaller viktig information som ska kommuniceras till
ledningsgruppen for att ledningen ska kunna styra verksamheten i ratt riktning, ar féreningen
beroende av sin (1) urval- och rekryteringsprocess. Genom att titta pa den potentiella
medarbetarens personlighet, varderingar samt genom att tyddliggéra forvantningar och
medarbetarens  motivationsfaktorer kan foreningen lyckas med sin urval- och
rekryteringsprocess. Med koppling till medarbetarens betydelsefulla roll i den serviceinriktade
organisationsstrukturen visade studien ocksa att (2) utbildning var av storsta vikt da det ar i
utbildningen som medarbetaren far tillgang till de resurser som kravs for att leverera kvalitet i
kundmotet. Den sericeinriktade organisationsstrukturen paverkar ocksa arbetet med (3)
teamarbete pa sa satt att organisationsstrukturen tydliggér medarbetarnas roller och
ansvarsomraden. Den serviceinriktade organisationsstrukturen paverkar ocksa foreningens
arbete med (4) medarbetarskap. Da den ideella medarbetaren har en sa pass viktig roll i
foreningens organisationsstruktur har medarbetaren en stark paverkan i arbetsrelaterade fragor
och kan darmed ocksa paverka foreningens vagval. Vidare visade studien att anvandandet av
den serviceinriktade organisationsstrukturen gynnar (5) beléningar i form av medarbetarskap
och sjalvutveckling. Detta motiveras av att strukturen ger det stdd och de resurser som
medarbetaren behdver for att ett starkt medarbetarskap ska méjliggoras. Den serviceinriktade
strukturen visar ocksd hur medarbetarna ska (6) kommunicera med varandra. | féreningen ar
den nedatriktade kommunikationen viktig da det ar de ideella medarbetarna som ska
informera ledningen om vad kunderna vill ha. Ledningen ska sen bidra med resurser och stéd
for de ideella medarbetarna sa att de kan lyckas ge vad kunderna efterfragar. Den
serviceinriktade organisationsstrukturen paverkar ocksa (7) organisationskulturen pa sa satt
att det stod som de ideella medarbetarna far bidrar med trygghet. Denna trygghet skapar i sin
tur en god milj6 i féreningen.

Med inriktning mot hur organisationens resurser paverkar arbetet med de sju aktiviteteterna
visade var studie att foreningen framst ar beroende av humanresurser i form av ideella
medarbetare. Eftersom det ar de ideella medarbetarna som driver foéreningen framat
uppfattade vi att denna resurs var en av de viktigaste i foreningen. Detta pa grund av att det ar
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ideellt arbetande funktiondrer som bade ska styra, kontrollera och driva den egna
verksamheten framat. Samtidigt visade studien att foreningen ar mycket beroende av dess
motesplatser i form av egna lokaler. Detta da féreningens faktiska tjanster utfors i lokalerna
samt pa grund av att det ar i foreningens lokaler som medarbetarna méts upp for event,
personalmdéten och andra motestillfallen.

Med utgangspunkt i syftet har vi fatt ett brett underlag med konkreta och praktiska exempel
pa hur tjansteforetag kan arbeta for att operationalisera sin kvalitetssakring. Vidare har vi pa
uppmaning av Ueno (2010) utvecklat hennes studie genom att belysa hur tjansteforetag
arbetar med de sju aktiviteteterna samtidigt som vi tagit hénsyn till foretagets organisatoriska
egenskaper. Vad vi kan siga utifran resultaten vi fatt fram &r att arbetet med de sju
aktiviteteterna paverkas av foretagets organisatoriska egenskaper. Att tjansteforetag maste ta
hansyn till val av foretagsform, organisationsstruktur och resurser for att dessa kan vara
avhangande for foretagets arbete med de sju aktiviteteterna och darmed ocksd dess
kvalitetssakring. Med utgangspunkt i detta visar var fallstudie att en framgangsrik
kvalitetssakring formas med hjalp av att arbeta med de sju kvalitetsaktiviteterna samtidigt
som tjansteforetaget anvander sig av;

e Ett ideellt engagemang (som tillkommer med den ideella féretagsformen)
e Enserviceinriktad foretagsform
e Resurser i form av medarbetare och motesplatser

Malet med denna studie var att kunna bidra med idéer och tankeuppslag till hur tjansteforetag
kan utveckla sin kvalitetssakring for att bli mer flexibel, féranderlig och kundorienterad.
Utifran Uenos (2010) uppmaning har vi belyst arbetet med de sju aktiviteterna pa ett av
Sveriges mest framgangsrika tjansteforetag, samtidigt som vi har tagit hansyn till
tjansteforetagets organisatoriska egenskaper. Med utgangspunkt i detta har vi kunnat fa en
inblick i hur tjansteforetag kan inspireras till att forma en mer flexibel, férdnderlig och
kundorienterad kvalitetssakring.

Med anknytning till syftet kunde vi inte se ndgon direkt koppling till hur arbetet med de sju
aktiviteteterna samt foretagsform skulle forma en mer flexibel, féranderlig och kundorienterad
kvalitetssakring. Inte heller kunde vi se nagon direkt koppling till resurserna. Vad vi daremot
kunde se med en koppling till behovet av en mer flexibel, férdnderlig och kundorienterad
kvalitetssakring var tillampningen av den serviceinriktade organisationsformen. Detta
motiverar vi utifran att den grundlaggande idén bakom den serviceinriktade
organisationsstrukturen ar att forhalla sig mer kundorienterat och kundanpassat till
medlemmarnas foranderliga behov och efterfraga (Kotler, 2001; Gronroos, 2002). Eftersom
ledningsgruppen i den serviceinriktade organisationsstrukturen ska vara en stddfunktion for
medarbetarna uppfattar vi att strukturen majliggor ett fokus som riktas bort fran ledningens
niva till att istallet fokusera mer pa vad kunderna faktiskt efterfragar.

Eftersom ledningsgrupperna i den serviceinriktade organisationsstrukturen ska vara en
stodfunktion for medarbetarna som arbetar ndrmast kunden (Kotler, 2001; Grénroos, 2002),
tolkar vi utifran studiens resultat, att strukturen gor det mojligt for de pa ledningsniva att
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fokusera mer pa vad kunderna efterfragar. Att tjansteforetag bor anvanda sig av
enserviceinriktad organisationsstruktur ar darfor nagot vi uppfattar relevant da denna
organisatoriska egenskap kan kopplas till en flexibel, foranderlig och kundanpassad
kvalitetssakring.

5.2 Uppsatsens bidrag inom amnet

| denna uppsats bidrar vi med en okad forstaelse av kvalitetssdkring i tjansteforetag. Genom
att presentera hur tjansteforetag arbetar med de sju kvalitetsaktiviteterna; Urval och
rekrytering,  Utbildning, = Teamarbete, = Medarbetarskap,  Prestationsmatning &
Beloningssystem, Kommunikation och Organisationskultur, samt belysa hur de tre
organisatoriska egenskaperna; foretagsform, organisationsstruktur och resurser paverkar i
detta arbete kan vi bidra med inspirerande idéer och tankeuppslag som ska entusiasmera
ledningsgrupper att bli mer kundorienterade, flexibla och anpassade i sin kvalitetssakring.
Detta tror vi behdver uppmérksammas, speciellt vetskapen om hur viktigt det &r for
tjansteforetag att veta vilken betydelse val av forutsattningar ar i forhallande till hur man kan
jobba med de sju aktiviteterna och darmed sin kvalitetssékring.

5.3 Forslag till vidare forskning

Vi valde att gora en fallstudie dar vi fokuserat pd ett foretag inom en bransch. Med
utgangspunkt i detta ar vart forslag till vidare forskning att utveckla arbetet med de sju
aktiviteterna i ljuset av de organisatoriska egenskaperna genom att véanda sig till flera olika
branscher. Ytterligare forslag till vidare forskning ar en studie dar man belyser arbetet med
de sju aktiviteterna genom att ta hansyn till flera organisatoriska egenskaper &n de vi valt att
titta pd. Att vidare belysa arbetet med de sju aktiviteterna samt de organisatoriska
egenskapernas paverkan med inriktning mot flera branscher och organisatoriska egenskaper
tror vi ytterligare skulle kunna 6ka forstaelsen for hur tjansteforetag kan arbeta for att uppna
en kundorienterad, kundanpassad och flexibel kvalitetssékring.
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7. Bilagor

Bilaga. 1

INTERVJIUGUIDE- Friskis&Svettis Gavle

Syftet med studien: Syftet med denna studie &r att belysa tjansteforetags praktiska arbete
med de sju aktiviteterna, samt att diskutera och reflektera kring de organisatoriska
egenskapernas paverkan pa de sju aktiviteterna.

Inledande fragor:

Vad heter du?

Vilken arbetsuppgift/roll har du i organisationen?

Nér startades/grundades organisationen?

Vilken typ av organisation ar det? Vinstdrivande eller icke- vinstdrivande? Vilken
bransch?

Beratta lite vad du vet om organisationens — namn, historia, vision, idé och
varderingar och malgrupp.

Vad innebér service for organisationen i Gavle?

Vilken &r organisationens malgrupp/kundgrupp

Aktivitet 1: Urval & Rekrytering

Arbetar F&S Gévle med urval & rekrytering av medarbetare?

Kan du beratta hur urvals- och rekryteringsprocessen ser ut for de anstallda?
Forklara hur urvals- och rekryteringsprocessen ser ut for féreningens
ledare/instruktorer.

Forklara hur urvals- och rekryteringsprocessen ser ut for foreningens vérdar.
Forklara hur urvals- och rekryteringsprocessen ser ut for féreningens
styrelsemedlemmar.

Aktivitet 2: Utbildning

Arbetar F&S Gévle med internutbildning?

Kan du beskriva hur utbildningsprocessen ser ut for foreningens anstéllda?

Kan du beskriva hur utbildningsprocessen ser ut for foreningens ledare/instruktorer?
Kan du beskriva hur utbildningsprocessen ser ut for foreningens vérdar?

Kan du beskriva hur utbildningsprocessen ser ut for foreningens styrelsemedlemmar?

Aktivitet 3: Teamarbete

Jobbar F&S Gavle aktivt med teamarbeten i sin verksamhet?
Forklara och motivera hur foreningen jobbar med teamarbete med fokus pa de
anstallda?
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e Forklara och motivera hur foreningen jobbar med teamarbete med fokus pa
foreningens ledare/instruktorer?

e Forklara och motivera hur féreningen jobbar med teamarbete med fokus pa
foreningens vardar?

e Forklara och motivera hur foreningen jobbar med teamarbete med fokus pa
foreningens styrelsemedlemmar och valberedning?

Aktivitet 4. Medarbetarskap

e Arbetar F&S Gévle aktivt med medarbetarskap? Varfor?

e Kan du beskriva hur féreningen arbetar med medarbetarskap med fokus pa de
anstallda?

e Kan du beskriva hur féreningen arbetar med medarbetarskap med fokus pa
foreningens ideella medarbetare?

Aktivitet 5: Prestationsméatning & Beldning

e Arbetar F&S Gévle med prestationsmétning?

e Foreningen skiljer pa prestationsmatning for anstéllda och ideella medarbetare. Kan
du beskriva hur processen ser ut for de anstallda?

e Kan du beskriva hur prestationsméatnings- processen ser ut for de ideella
medarbetarna?

e Arbetar F&S Gavle med beloningssystem? Hur i sé fall?

Aktivitet 6: Kommunikation

e Anser du att man kommunicerar inom féreningen pa ett tydligt och bra sétt?
Medarbetare/Avdelningar/grupper emellan?

e Om du fick beskriva hur ni kommunicerar med varandra, medarbetare och avdelningar
emellan?

Aktivitet 7: Organisationskultur

e Arbetar ni aktivt for att paverka, uppratthalla och/eller utveckla en
organisationskultur? Hur ser denna organisationskultur ut i sa fall?
e Forklara och motivera hur ni valjer att arbeta for att uppna den organisationskultur ni

har?
F&S Organisatoriska egenskaper
e Beskriv foreningens foretagsform och hur det fungerar att driva en ideell verksamhet?

e Kan du beskriva foreningens organisationsstruktur?
o Vilka &r foreningens framsta resurser?
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Bilaga 2.

Friskis&Svettis tolv virderingar

Traning ska vara fri fran krav
- Granserna ska testas
f \ Traning ska vara lustfylld
A

Manniskor kan ta ansvar for sin halsa

Det ska vara latt att borja, latt att forsta

Att trana ar inget markvardigt

Traning ska utveckla hela manniskan
Varje enskild medlem och ide ar viktigt
\ Att motas ar lika viktigt som att trana

Hog kvalité ar viktigt pa alla omraden

Att sta vardefullt

|
Alla ska trana




