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Abstract

Helén Stockhult (2013): Medarbetare i dialog. En studie om viljan att gora
mer dn det formellt forvintade (Employees in dialogue. A study of the

willingness of doing more than the formally expected) Orebro Studies in
Buiness 4, 206.

During the past years, interest in people’s willingness to take responsibility
has increased. Earlier research has discussed this phenomenon varyingly
and today a number of concepts in the literature discuss the proactive and
responsible role of the employee. One of these concepts is Organizational
Citizenship Behavior (OCB). It accounts for the willingness of an employee
to go above and beyond the “call of duty” and the formally expected roles
and demands of the organization served. The purpose of the study is to
contribute to the current understanding of OCB by studying how social
structures - in terms of OCB - are embodied and (re) constructed between
employees in an organization.

This study was conducted within a Swedish public company — Posten (the
Postal Service). Data were collected by interviews and observations. Using
a theoretical framework inspired by institutional theory, main assumption
is that human action is guided by social structure. Social structure is viewed
as a set of social rules. After identifying social rules in terms of OCB
among employees at one of the workplaces in the company, these rules
were used for analyzing employee dialogues focusing specifically on issues
of OCB, an event internally referred to as Interna dialogen. Results show
that the OCB rules that were identified affect employee willingness to do
more than is formally expected and, importantly, this willingness is largely
(re)formed in and through dialogues between employees. Another (related)
key finding is that OCB is dynamic and changes depending on the situa-
tion. In contrast to the extant OCB-literature (which is characterized by a
focus on perceptions of the individual and on deterministic assumptions),
OCSB is thus more social in character. OCB is also much more unpredicta-
ble than prior research has argued and taken into account. This said, how-
ever, we need more research to deepen the understanding of how this dy-
namic works. One implication from this study thus is that we need more
research on OCB, conducted with other research methods than those most
commonly used. By using qualitative methods, we can obtain more
knowledge about how OCB within organizations develops.

Keywords: Organizational Citizenship Behavior, responsibility, employees,
employeeship, dialogue, social structure, social rules, interaction
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Forord

Det sista ordet i det hir avhandlingsprojektet dr nu skrivet och stunden
manar till eftertanke och reflektion. Jag kan konstatera att det blev en lang
och samtidigt oerhort larorik process. Forutom att jag idag sdklart kanner
mig oerhort stolt och glad sa infinner sig ocksd en kinsla av tacksambhet.
Det finns en rad personer som jag i denna stund uttryckligen vill tacka for
det stod jag fatt. Mitt allra storsta tack vill jag rikta till min huvudhandle-
dare Jonas Gerdin. Du har med varm klokhet, vetenskapliga kunskaper,
humor och stor pedagogisk fingertoppskinsla, ging pa ging, fitt mig
”right back on track”. Virldens storsta tack till dig! Jag vill ocksa rikta ett
stort tack till min handledare Owe L Johansson som under alla &r foljt mitt
avhandlingsprojekt. Du har ldst mina manus - oavsett skick och framfor-
hédllning — och tillbaka har jag alltid fatt insiktsfulla kommentarer som
avsevart forbattrat bade innehall och text. Ett speciellt tack for dina sma
paminnelser och alltid sd forsynta fragor av karaktdren ”hinner du skriva
ndgot mellan allt annat”? Som sagt, dd och da... Jag vill dven rikta ett stort
tack till Gun Abrahamsson, som varit den tredje handledaren i teamet. Du
har med dina kunskaper bidragit med mycket vardefulla kommentarer som
bland annat forbattrat empiriframstallningen.

Ett stort tack riktas ocksd till Thomas Andersson, Hogskolan i Skovde,
som var opponent pd slutseminariet. Ett konstruktivt seminarium som fick
mig overtygad om att det faktiskt var mojligt att komma i mal. Ett sdrskilt
tack riktas ocksa till Hans Hasselbladh som i ett relativt sent skede laste
och kommenterade mitt manus vilket bidrog till forbattringar. Jag vill
ocksa rikta ett tack till alla manniskor som jag traffade i Posten. Ni delade
frikostigt med er av vardagen och era tankar om medarbetarrollen och
ansvarstagande, vilket var helt avgorande for de resultat jag nu kan presen-
tera.

Inom dmnet foretagsekonomi finns ett helt gang med trevliga minniskor
som jag ar tacksam Over att jag fatt lira kdnna. P4 ”fekens” seminarier har
vi delat mdnga konstruktiva tankar som ibland fatt mig att tinka om och
tanka nytt. Jag riktar ett sarskilt tack till kollegorna Sven Helin och Hans
Englund som i alla ligen fungerat som glada tillropare! Annu ett stort tack
riktas till dig Gabriella Wennblom som under processen har varit en rolig
samtalspartner och vin. Tack riktas ocksa till Magnus Hansson som precis
som jag, var en av de tva forsta doktoranderna i foretagsekonomi vid Ore-
bro universitet. Uppmuntrande doktorandkollegor har, Nina Hasche,
Linda Héglund, Johan Kask, Markus Klinton och Gabriel Linton, varit.
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Jag kan ocksa se tillbaka pa seminarium anordnade av Forskarskolan Ma-
nagement och IT samt ett par konferenser. Vid sddana tillfillen har jag ofta
fatt anvandbara idéer och erfarenheter som bidragit till utvecklingen av
den forskning jag presenterat. Vidare vill jag tacka Magnus Lowdahl och
resten av mina nuvarande kollegor, som uppmuntrat och visat forstdelse
for att det tar tid att fardigstdlla en avhandling, dven ndr man ar precis i
slutskedet. Ett stort tack riktas ocksad till basta viannen Ulrika Larsson som
med klokhet och stor vilvilja alltid bidragit med goda rdd och glada till-
rop. Kanske finns nu tid 6ver for det dar gemensamma projektet? Jag vill
ocksd rikta ett varmt och innerligt tack till min familj, Leif, Martin och
Alva, liksom min mamma Kerstin och syster Marie med familj. Ni har
alltid erbjudit st6d, omtanke och karlek — bade kdnslomassigt och prak-
tiskt - och pd sé satt bidragit till att jag nu dntligen kan avsluta min fors-
karutbildning.

Avslutningsvis vill jag tacka for det finansiella stod jag fitt av Orebro uni-
versitet, Forskarskolan Management och IT samt Jan Wallanders och Tom
Hedelius stiftelse. I det sammanhanget vill jag ocksa tacka forskargruppen
CEROC vid Handelshogskolan, Orebro universitet.

Orebro i november 2012
Helén Stockhult
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1 Inledning

Den hir avhandlingen har sitt ursprung i funderingar 6ver hur det kan
komma sig att manniskor resonerar s olika betraffande engagemang och
ansvarstagande, inte minst som medlemmar och medarbetare i en organi-
sation. En del minniskor viljer att engagera sig pa ett sitt som innebir att
ta ansvar for gemensamma angelagenheter och inta ett forhallningssitt som
i Ovrigt praglas av stort ansvarstagande for helheten. Andra viljer istillet
att leva efter mottot minsta mojliga insats och maximal nytta utifrdn det
egna perspektivet. Avhandlingens syfte dr att ge ett bidrag till forskningen
om vad som har betydelse for hur manniskor i en organisation viljer att ta
ansvar. Den bakomliggande funderingen handlar om vad det 4ar som inver-
kar och spelar roll for att individer i en organisation ska utveckla ett for-
héllningssitt priaglat av ansvarstagande for mer dn det som bara ror dem
sjalva och de egna arbetsuppgifterna.

1.1 Ansvar och ansvarstagande i arbetslivet

Ansvar och ansvarstagande dr en mycket central bestdndsdel inom ett fler-
tal omrdden och inom flera vetenskapliga discipliner. I statsvetenskap,
sociologi, foretagsekonomi och inte minst inom juridiken dr ansvar en
viktig utgangspunkt. Ansvar som begrepp ar ocksa fundamentalt inom
filosofiska fragestallningar och sarskilt inom moralfilosofin diskuterar man
ansvarets innehall och konsekvenser. Intresset for vad manniskan i organi-
sationen har ansvar for har sedan linge ocksd funnits med inom de delar
av organisations- och managementforskningen som intresserat sig for indi-
videns roll i arbetslivet. Oavsett fran vilket perspektiv vi ser pd ansvar dr
det en viktig del i alla mellanméanskliga relationer. Relationer som dessu-
tom paverkar oss i vardagen. Grafstrom, Gothberg och Windell (2010)
menar att ansvar ir en betydande organiseringsmekanism i vart samhaille.
De menar att det utan ansvar, och utan fordelningen av ansvar, inte skulle
finnas ndgot som vi kunde kalla samhille. Ansvar skapar viss ordning och
bidrar till struktur (ibid). Bade i samhallet i stort och i det som ar den har
avhandlingens fokus, organisationer.

Under senare ar har forskningsintresset for ansvarsomradet utvecklats mot
att forsoka forstd hur individer som dr medlemmar och/eller medarbetare i
en organisation viljer att ta ansvar. En anledning till att det individuella
ansvarsomradet, och individers syn pd ansvar och ansvarstagande, blivit
allt vanligare att studera, dr bland annat att ansvarstagande haft en central
roll i de forandringar som dgt rum i arbetslivet under de senaste dren (Ir-
faeya, 2008). Med stod hos andra forskare menar Irfaeya att vi gatt fran
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att vara ett industrisamhalle till ett tjanstesamhalle vilket ocksd bidragit till
en forindrad syn pa medarbetares aktiva ansvarstagande i arbetslivet. Ar-
betsuppgifterna i sig har forandrats vilket ocksa kraver en ny form av an-
svarstagande, jamfort mot forna tiders industriarbeten. Men det handlar
ocksd om organisationers forindrade forutsittningar, bland annat i friga
om teknik, internationalisering och flexibilitet betraffande arbetstider samt
Ovriga arbetsforhallanden (Allvin, 2006, Irfaeya, 2008). De forindrade
forutsattningarna stiller krav pd individer som kan hantera den okade
friheten och flexibiliteten vilket darmed ocksa kraver ett forandrat indivi-
duellt ansvarstagande (ibid). Generellt har synen pd medarbetares ansvars-
tagande alltmer individualiserats (Allvin, 2006).

Det individuella ansvarstagandet ar ocksa en central bestindsdel i minga
av de medarbetarkoncept som vixt fram under de senaste decennierna.
Utgdngspunkten ar dd ofta att organisationen har behov av sjilvgdende
individer med stor formdga till personligt ansvarstagande. Charlotte Si-
monsson — som studerat kommunikation mellan chefer och medarbetare -
menar att en fordndrad syn pd medarbetarskapet och forandrade medarbe-
tarroller kan ses som svar pa ett fordndrat ledarideal (Simonsson, 2002).
Hon menar att den moderna synen pa ledarskap - dir det virderingsstyrda
ledarskapet ar en viktig del — ocksa forutsitter en maktforskjutning dar
medarbetare fir okad handlingsfrihet och mojlighet att arbeta sjalvstandigt
vilket i sin tur krdver en hogre grad av individuellt ansvarstagande. Detta
anser hon gir i linje med att begrepp som medarbetarskap, decentrali-
sering, delegering, dialog och delaktighet fatt en alltmer framskjuten plats,
bidde som organisations- och managementtrend och som styrideal, inom
foretag och organisationer (Simonsson, 2002).

Medarbetares individuella ansvarstagande dr pd si sitt en del av det for-
dndrade arbetslivet. Det finns didrfor de som anser att ett omfattande indi-
viduellt ansvarstagande idag blivit en norm i den visterlindska delen av
virlden (Scott, Bishop, Chen, 2003) och att organisationer idag forutsitter
och forvintar sig att deras medarbetare ar aktiva, delaktiga och tar stort
ansvar (Campell, 2000). Hur manniskor viljer att ta ansvar i praktiken,
utifrdn mer sjalvstindiga och individuellt fattade beslut, har ddrmed blivit
ett intressant omrdde for teoretiker att kunna forstd och forklara liksom
for praktiker att kunna hantera.

1.2 Intressebakgrund och koppling till licentiatuppsatsen
Mitt personliga intresse for manniskors forhallningssitt till medarbetarrol-
len och till ansvarsstagande har vackts genom egna arbetslivserfarenheter

| HELEN STOCKHULT MEDARBETARE I DIALOG 14



men dven genom erfarenheter fran det ideella verksamhetsomradet. Intres-
set for ansvar, och viljan till ett personligt ansvarstagande i olika situation-
er, har dven funnits med mig forskningsmassigt under ett flertal r. Nar jag
2002 inledde avhandlingsarbetet befann sig manga manniskor i ett svenskt
arbetsliv som delvis priaglades av ett stort antal sjukskrivningar, ofta med
angiven orsak i arbetet och den egna arbetssituationen. Utan att gi nar-
mare in pa orsakerna och 6vrig problematik kring de hoga sjukskrivnings-
talen, skulle nog en del av dessa minniskor mena att man blev sjuk pa
grund av att ansvaret i arbetet okade i en takt som individen inte hade
formaga att klara av. Individen tog ansvar pd ett sitt som inte var hilso-
samt. Relationen mellan det ansvar som ér tilldelat och vad man i sjilva
verket uppfattar och dirmed tar ansvar for, kan pa sd sitt ocksd vara be-
tungande. Ulla Johansson, som i sin doktorsavhandling studerade ansvars-
forestillningar och deras betydelse for den organisatoriska verkligheten,
menar att hur individen uppfattar ansvar har betydelse for vilket forhall-
ningssitt man antar (Johansson, 1998). For vissa av de fastighetsskotare
som deltog i hennes undersékning, bidrog en 6kad press fran ledning och
kunder till att ansvarstagande blev nigot betungande. Man upplevde att
man hamnade i en negativ spiral vilket ledde till att de okade kraven pa
ansvarstagande blev till en borda som sid sminingom omvandlades till
skuld (ibid). Andra manniskor skulle istillet beskriva ansvarstagande som
inspirerande och gladjefyllt och det finns ocksd exempel i Johanssons dok-
torsavhandling pa ansvarstagande som en killa till glidje och stolthet.
Minniskor vixer mentalt av att kdnna ansvar och av att fd ta ansvar.
Kinslan av att man har ansvar for ett specifikt omrade kan pa sa sitt bidra
till ett ansvarstagande som man inte sjalv visste att man hade formaga att
ta. Nar fastighetsskotarna i Johanssons studie, i hogre utstrackning uppfat-
tade sig som ansvariga for de tilldelade och specifika fastighetsomradena,
paverkades deras uppfattningar om ansvar. Uppfattningarna forstarktes
dessutom genom en kinsla av tillhorighet och identitet vilket i sin tur bi-
drog till ett fordndrat meningsskapande och i forlingningen ocksa till ett
okat ansvarstagande (Johansson, 1998). For vissa som sagt, inte for alla.
Ansvar och ansvarstagande ar komplext och att 6ka var forstdelse for hur
det fungerar i praktiken kan i forlangningen ocksa hjilpa oss att oka for-
stdelsen for hur individer fungerar i arbetslivet. Johanssons forskning om
ansvar blev tidigt en inspirationskélla under avhandlingsarbetet och den
visade pa ansvarets komplexitet vilket ocksa blev en del av min utmaning.

Efter att jag 2005 presenterat och forsvarat min licentiatuppsats om ansvar

och ansvarstagande i callcenter, forstarktes min Overtygelse om att detta
var ett intressant, men ocksd komplext forskningsomrade. I studien av
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medarbetares ansvar och ansvarstagande i callcenter kunde konstateras att
ansvaret som medarbetarna i de tvd studerade organisationerna Sitel och
Nordea tog, tydligt utgick bide frin det formellt tilldelade ansvaret men
ocksa fran ett mer virderingsstyrt ansvarstagande som man sjilv péver-
kade och angav granserna for (Stockhult, 2005). Det fanns med andra ord
ansvarstagande som inte enbart pdverkades av de formella dokumenten
utan som medarbetarna sjilva kom fram till. Callcenterkontexten innebar
att ansvarstagandet dd studerades i en miljo med en strikt formell hierarki
och mycket formella ramar och med ett ledarskap som i stort inte kdnne-
tecknades av att vara virderingsstyrt. Trots att medarbetarna i callcentren
inte fatt ett formellt tilldelat och uttalat ansvar for sina kollegor eller for
kunderna, och trots att ledningen inte styrde verksamheten genom virde-
ringar utan mycket direkt ordergivning och formella regler, valde dnda ett
antal av medarbetarna att agera efter den ansvarighet som man sjilva upp-
fattade att man hade (Stockhult, 2005). Till exempel valde man att sjilv ta
ansvar for sina kunder sdsom om det fanns ett matt for kundnojdhet trots
att det da inte ingick i medarbetarnas uppdrag eller direkta arbetsuppgifter.
Aven om inte detta ansvar formellt hade tilldelats de som arbetade i call-
centren valde de dnd4 att ta ansvar pa ett sitt som de sjdlva angav granser-
na for. Utifrdn min tidigare studie av callcenter konstaterades darmed att
det bade fanns en del av ansvarstagandet som var grundat i det formellt
givna ansvaret - vilket reglerades via anstillningsavtal, arbetsbeskrivningar
eller formellt tilldelade mal — och en annan del som var paverkat av mer
informella aspekter. Det senare satte medarbetarna, sjilva och tillsammans
med Ovriga medarbetargruppen, grianserna for (Stockhult, 2005). Detta
beskrevs i studien som ett medarbetaransvar praglat av virderingar (ibid).

Utifran iakttagelserna och slutsatserna fran licentiatuppsatsen stirktes min
uppfattning att ansvarstagande ar komplext och i vissa delar styrt av indi-
viders varderingar. Detta konstaterande bidrog till min uppfattning att det
var intressant att ocksd fortsdttningsvis studera bur ansvar och vilja till
aktiva handlingar, utover de formellt tilldelade arbetsuppgifterna, tar sig
uttryck och konstrueras, mellan kollegor inom en medarbetargrupp. Base-
rat pd iakttagelser i licentiatuppsatsen sa ar det Overgripande intresseomra-
det for avhandlingen dven fortsittningsvis manniskors val och beslut be-
traffande den del av ansvarstagandet som inte gar att tvinga fram péa for-
mella grunder eller som ar direkt kopplat till de uttalade och angivna ar-
betsuppgifterna. Nu med ett 6kat fokus pa relationerna mellan kollegor.
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1.3 Individuellt ansvarstagande i organisationer

Hur det individuella och personliga ansvarstagandet har utvecklats och
tidigare begreppsliggjorts i forskning av organisationer hinger, utifrdn
ovanstdende resonemang, dels ssmman med den allminna samhillsutveckl-
ingen men dels ocksd med synen pd minniskan och dennes betydelse for
organisationen. Olika organisationsteorier har pd olika sitt uppmairksam-
mat individens betydelse. I taylorismen, dir minniskan pad ett generellt
plan sdgs som ”en kugge i ett maskineri” och som ”litt utbytbar”, utgick
man visserligen ocksd frdn att manniskan var betydelsefull for resultatet
och att det genom pdverkan med ekonomiska incitament gick att f manni-
skan att jobba hardare och fortare, vilket da sidgs som lsningen pa att fa
en fungerande organisation. Det underliggande antagandet var att manni-
skan agerade i enlighet med de idéer som foretagsledningen hade om styr-
ning. Det vill saga, mianniskan sigs som ndgon som agerade instrumentellt
rationellt. Mdnga senare organisationsteorier har snarare uppmarksammat
det som ligger utanfér mainniskans strikt instrumentella 6verviganden.
Klassiska organisationsteoretiker sdsom t ex Chester Barnard, utvecklade
teorier som betonade vikten av individers relationer och samarbete, liksom
deras betydelse for en vil fungerande organisation (Eriksson-Zetterquist,
Kalling, Styhre, 2005). Att f4 mianniskan att arbeta for organisationens mal
ar pd sa sitt centralt i de flesta tankar och idéer om manniskans roll i or-
ganisationen. Det ar bara uppfattningen om hur detta ska ga till som sett
olika ut i de olika teorierna, liksom i praktiken. Begreppsparet organisation
- minniska har pd si sitt ofta varit centralt i teorier om organisationer
oavsett vilken syn pd midnniskan man haft (ibid).

Tankegdngar om att manniskan ska tilldelas ansvar genom att goras del-
aktig och tilldelas inflytande har inte enbart priglats av att detta bor ske
for organisationens bista utan dven for att individen i sig mar bra av det.
Utvecklingen mot 6kat ansvarstagande i arbetslivet har darmed ocksa varit
en del av svensk arbetslivsforskning dar individens ©kade ansvar blivit
uttryck for varderingar med utgdngspunkt i att hela manniskans kapacitet
ska tillvaratas, ocksd i arbetslivet. Att som arbetstagare f4 ansvar for mer
an enbart det egna arbetet har ocksd setts som ett sitt att virdera manni-
skans fulla kapacitet. Avhandlingen tar inte uttryckligen stillning for vil-
ken grad av ansvar som dr lampligt att individen far for att organisationen
ska nd sina mal. Inte heller i vilken utstrdckning minniskor av andra an-
ledningar bor fa ansvar i arbetslivet. Daremot kan jag konstatera att det
under det senaste decenniet blivit ett 0kat intresse for olika koncept i ar-
betslivet som betonar vikten av att individer i organisationer inser betydel-
sen av det personliga och individuella ansvarstagandet. Avhandlingens
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intresse riktas mot hur individer i ett sidant sammanhang viljer att ta an-
svar i sin medarbetarroll.

I avhandlingen anvinds en begreppsapparat diar utgdngspunkten ir att
okat ansvarstagande ar positivt for organisationen. Ocksa i den empiri som
avhandlingen omfattar dr utgadngspunkten att ansvarstagande dr nigonting
positivt bade for organisationen och for individerna i den. Dels grundar sig
tankegangarna i att manniskor bor uppfatta sig sjialv som ansvariga och
dels bygger de pd att manniskor vill och kan ta ansvar pi ett sitt som kan
beskrivas som hog grad av individuellt och icke formellt ansvarstagande.
Det dr en aktiv medarbetarroll som efterfragas vilket ocksa forutsitter en
hog grad av individuellt ansvarstagande for helheten och inte enbart for de
egna arbetsuppgifterna.

1.4 Konceptualiseringar individuellt ansvarstagande — en
forskningsoversikt

De foriandrade kraven pd individens ansvarstagande, och behovet av med-
arbetare som har formdaga och vilja att ta ansvar, har under drens lopp
konceptualiserats och uttryckts pa olika sitt. Det ar ett sndrigt omride och
betoningar av olika aspekter har lett fram till de olika, och ibland snarlika,
begreppens framvixt. Begreppen har, bade i forskningslitteraturen och i
praktiken, fatt varierande genomslag. De som tagits med i den hir forsk-
ningsoversikten utgér alla fran en hog grad av individuellt ansvarstagande
och forutsitter att individen tar ansvar for annat dn det som har med sjilva
arbetsuppgiften att gora.

Ett begrepp som ront intresse i den internationella forskningslitteraturen ar
Organizational Citizenship Bebavior! (OCB). OCB har anvants for att
problematisera medarbetarens engagemang och ansvarstagande i foretag
och organisationer. Men trots detta har det inte fatt sirskilt stor uppmark-
samhet i svensk organisations- och managementforskning. I en svensk dok-
torsavhandling fran 2001 (Vik, 2001) tas begreppet upp liksom i tvd nylig-
en framlagda doktorsavhandlingar om medarbetarskap (Kilhammar, 2011,
Bertlett, 2011). OCB har beskrivits som ett informellt beteende som inne-
fattar handlingar som inte formellt kan avkrdvas en individ i en organisat-
ion men som organisationen dndd antas vara beroende av. Dennis W. Or-
gan introducerade begreppet och han beskrev det initialt som “the good

! En svensk Oversittning av begreppet blir Organisatoriskt medborgarbeteende (se
till exempel Vik, 2001). I den fortsatta texten kommer jag dock genomgdende att
anvinda forkortningen av den engelska/amerikanska stavningen, dvs. OCB.
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soldier syndrome” (Organ, 1988). OCB utgar fran att det finns en minimi-
nivd pd ansvarstagande beteenden och handlingar som medarbetaren ir
skyldig att leva upp till for att inte bryta mot det som ar formellt 6verens-
kommet. Utifran ett sddant synsitt finns det 4 andra sidan andra handling-
ar som inte kan sdgas vara formellt tvingande men som 4dnda, ur ett organi-
sationsperspektiv, dr onskvidrda. Det handlar di om ansvarstagande for
annat an for individen sjilva och dennes direkta arbetsuppgifter. OCB
beskriver och problematiserar med andra ord en typ av ansvar som medar-
betaren sjilv avgor huruvida man vill ta. Hog grad av upplevt ansvar har
konstaterats vara positivt relaterat till OCB (Pearce & Gregersen, 1991).

En central aspekt i OCB dar att det i forsta hand handlar om ett individbe-
teende som i forlingningen ska gynna organisationen. Delar av OCB-
litteraturen diskuterar begreppet ocksa utifran att handlingarna dven kan
vara riktade mot andra individer (se t e x. Williams & Anderson, 1991).
Den antagna skillnaden mellan det formella och informella avseende roller
och uppgifter, dr pd sd sitt en viktig utgdngspunkt for hur begreppet har
utvecklats och tidigare studerats.

Medarbetarskap ar ocksa ett begrepp som anvints for att beskriva indivi-
ders forhéllningssitt och ansvarstagande i medarbetarrollen. Det handlar
pa ett generellt plan om hur medarbetare i en organisation hanterar relat-
ionen till den egna organisationen (inklusive de aktorer/manniskor man
som medarbetare di har en relation till) liksom till det egna arbetet (se
Tengblad, 2003 och/eller Hallstén & Tengblad, 2006, for en definition av
medarbetarskap). Medarbetarskap fir nirmast ses som en skandinavisk
begreppskonstruktion och har dnnu inte fitt stort internationellt genom-
slag i management- och organisationsforskning. Inom svensk arbetslivs-
forskning, liksom i praktiken, har det diremot fatt mycket stor uppmark-
samhet (Kilhammar, 2011). Medarbetarskapsidén har ofta inneburit att
mdnga svenska foretag och organisationer, bidde privata och offentliga,
integrerat medarbetarskapsbegreppet i sin ledningsretorik. Det anvands for
att beskriva, men ocksd normera, hur ett bra och gott medarbetarskap i
organisationen bor ta sig uttryck (se t ex Tengblad, Hallstén, Ackerman
och Velten, 2007). Medarbetarskap far i det sammanhanget ofta sta for ett
utvecklingsarbete som utgdr fran hur medarbetare, hanterar relationen inte
bara till arbetsuppgiften, utan dven till andra aktorer. I forskning om med-
arbetarskap anses relationen mellan ledarskap och medarbetarskap, vara
sarskilt betydelsefull nir man studerar medarbetarskap for att forstd dess
uttryck (Hallstén & Tengblad, 2006, Kilhammar, 2011). I Johan Bertletts
doktorsavhandling om medarbetarskap fran 2011 utgar forfattaren ocksa
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fran att medarbetarskap ar ett relationellt begrepp dir medarbetarskap
enligt honom ir en social formaga som pa samma ging innefattar kompe-
tens att utfora en uppgift (Bertlett, 2011).

Tengblad (2003) menar att det gir att urskilja tvad huvudinriktningar i
anvandningen av begreppet medarbetarskap. Dels handlar det om att med-
arbetarskap kan ses ur ett effektivitetsperspektiv och dels kan begreppet
forstas utifrdn uppfattningen och forestillningen om det forindrade arbets-
livet (Tengblad, 2003). Kilhammar (2011) konstaterar att medarbetar-
skapsprogram i organisationer ofta syftar till att frimja medarbetarnas
bidrag till verksamhetens kvalité och effektivitet, inte minst i métet med
brukare respektive kund (Kilhammar, 2011). Vidare menar hon att anled-
ningarna till att organisationer arbetar sdrskilt med medarbetarskapet och
introducerar sirskilda medarbetarskapsprogram, ar att arbetet med med-
arbetarskap ar eftersatt i relation till ledarskapet. Organisationer har ocksa
behov av att skapa attraktiva arbetsplatser och att sikra den strategiska
kompetensforsorjningen (Kilhammar, 2011). Den praktiska utvecklingen
av medarbetarskapsbegreppet har dirfor till viss del bidragit till att medar-
betarskap ses som ndgot organisationen har nytta av att fokusera och ut-
veckla bland sina medarbetare dvs. av liknande anledning som organisat-
ioner fokuserar ledarskap.

Intresset for att utveckla ett ansvarstagande hos individen, som gér i linje
med de behov som organisationen har, ligger ocksd ndra resonemang som
Parker, Wall och Jackson utvecklade i Academy of Management Journal i
mitten av 90-talet (Parker et al, 1997). De argumenterade dar for vikten av
att organisationer har anstillda som kan anta en bred och proaktiv roll i
enlighet med vad de kallar, role orientations och production ownership.

”... employees need to embody a broader and more proactive approach to
their roles in which they both own, or feel responsible for, work beyond

their immediate operational tasks ...”
Parker et al, 1997: sid 900ff

Andra begrepp, sisom till exempel det tidigare nimnda OCB men idven
andra, tangerar pa s sitt innehdllsmassigt medarbetarskapsbegreppet.

Ett annat sitt att diskutera det individuella ansvarstagandet, utifrin med-
arbetarskapsbegreppet, ar att gora det med tydligare moraliska kopplingar
liksom med hinsyn taget till samhillet i stort. Denna syn pd individuellt
ansvarstagande har konkretiserats genom det myndiga medarbetarskapet
(Johansson 2001). Det myndiga medarbetarskapet beskriver dd ndgonting
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som betonar minniskans formdga till ansvarstagande pd ett sitt som, om
det gagnar ett hogre syfte, sitter sig over organisationens mal. Tengblad
(2003) anvinder ocksd den myndige medarbetaren i medarbetarskapsdis-
kussionen men kopplar snarare ihop det med att manniskor i organisation-
en ska ha en forméga och tillatelse att ta ansvar pa ett sitt som svarar upp
till de forandrade kraven i arbetslivet.

Followership (Kelley, 1988) dr dnnu ett begrepp som ofta kopplas pa i
resonemangen om t ex medarbetarskap. Det har dock fatt relativt liten
uppmirksamhet, bade i forskning och i praktiken. Followership avser
ocksd att beskriva och problematisera medarbetarnas forhdllningssitt och
ansvarstagande i organisationen och precis som i medarbetarskapsbegrep-
pet betonas relationen ledare-medarbetare. Nagon leder och ndgon annan
ar ledd, en lika enkel som sjilvklar utgangspunkt. Followership for dock
tankarna till en individ som snarare dr osjilvstindig och som foljer, till
skillnad frdn en mer proaktiv syn pa individen i medarbetarskapsbegrep-
pet, dir stravan snarare ar okad individuell sjidlvstindighet. I medarbetar-
skapet forvintas ett 6kat individuellt ansvarstagande dven leda till en friare
ledning (fritt tolkat efter medarbetarskapstrappan i Tengblad 2003: 155),
vilket ocksa dr i linje med Simonssons syn pa medarbetarskap som ett svar
pa ett fordndrat och virderingsstyrt ledarskap (Simonsson, 2002). T follo-
wership ar det ledaren, snarare 4n relationen ledaren och medarbetaren,
som dr utgdngspunkten for begreppet.

Empowerment och employee empowerment ir ytterligare begrepp som
utgdr frdn medarbetarnas formdga till ansvarstagande. Empowerment ar
ett omfattande omrade, bade i teorin och praktiken, och det handlar ytterst
om att bemyndiga manniskor sitillvida att de har formaga att ta makten
over sina egna liv (Conger & Kanungo, 1988). Empowermentbegreppet
utgdr fran att befogenheter och beslutsfattande 6ver arbetet och arbetssitu-
ationen kan delegeras till de anstillda och det centrala dr d4 manniskors
formaga att ta detta ansvar. P4 s sitt har empowerment vissa likheter med
medarbetarskapsbegreppet. Det ska dock sigas att dven empowermentbe-
greppet har definierats pd olika sitt och att olika definitioner tar fasta pa
olika egenskaper i begreppet. Empowerment har dven det setts och hante-
rats som en managementteknik och som en del av organisationens mojlig-
heter att f4 medarbetare att ta ansvar i enlighet med de behov som organi-
sationen har. Employee empowerment (Herrenkohl, Judson, Heffner,
1999, Potterfield, 1999) som dr utvecklat frin empowermentbegreppets
innehall och definition, syftar ocksa till att beskriva medarbetares aktiva
och sjdlvstindiga beteende for att uppnéd organisationens mal. Employee
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empowerment utgdr bland annat frin aspekter som medarbetares infly-
tande och delaktighet i organisationsgemensamma aktiviteter (Potterfield,
1999).

Ett annat sitt att lyfta fram betydelsen av individers ansvarstagande har
gjorts genom begreppet psykologiska kontrakt (Rousseau, 1989). Utgdngs-
punkten i forskning om psykologiska kontrakt ar att det visserligen finns
foreteelser som regleras via de formella 6verenskommelserna men att med-
arbetaren ocksd har att forhalla sig till forbindelser som regleras pa ett mer
informellt sitt. Detta pdminner i mangt och mycket om OCB-begreppet
som i den initiala forskningen dven det utgick fran dikotomin formell-
informell (se t ex Organs definition av OCB fran 1988). Rousseau (1989)
har bland annat problematiserat det psykologiska kontraktet utifrdn att det
finns en relation mellan arbetsgivare och anstilld som bygger pd overens-
kommelser ocksa pa det tysta och informella planet. Overenskommelserna
handlar om vad organisationen och medarbetaren ska ge, respektive fa, av
den arbetsgivande organisationen. Det psykologiska kontraktet beskriver
en tyst Ooverenskommelse mellan organisationen och medarbetaren och en
stor mingd efterfoljande forskning om psykologiska kontrakt har inriktats
mot att undersoka vilka forestillningar medarbetare har om dessa uppfatt-
ningar och overenskommelser (Roehling, 1997). Kopplingen mellan OCB
och psykologiska kontrakt finns ocksid genom att det i bdda begreppen
foreligger en viss frivillighet i hur individen viljer att ta ansvar (Coyle-
Shapiro, 2002). Detta dterkommer jag till i kapitel tva.

1.5 Val av bhegrepp

Just den 6kade individualiseringen samt den 6kade flexibiliteten och frihet-
en, betriffande arbetsuppgifters utforande och medarbetarrollen i 6vrigt
(Allvin, 2006, Irfaeya, 2008), har inneburit att det i hogre utstrackning ar
upp till individen hur denne ska hantera frihetsutrymmet och ta ansvar i
medarbetarrollen. Atminstone relaterat till vad som formellt 4liggs medar-
betaren. Samtliga begrepp som tagits upp, kannetecknas av att de proble-
matiserar en engagerad och ansvarstagande organisationsindivid och de
utgar samtliga frdn ett agerande som dr praglat av en hog grad av frivillig-
het fran medarbetarens sida. Agerande som inte enbart har med sjilva
arbetsuppgiften att gora. Det ar inte i forsta hand det formella eller tillde-
lade ansvarstagandet som begreppen avser, utan snarare en typ av indivi-
duellt ansvar och ett forhallningssitt som individen sjdlv avgér hur man
ska/bor forhalla sig till.
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OCB-litteraturen tar utgdngspunkt i bide det formella och det informella
individuella ansvarstagandet (Organ, 1988, Organ & Konovsky, 1989,
Van Dyne, Graham, Dienesch, 1994) vilket dven den form av extra och
individuellt ansvarstagande som problematiseras genom begreppet psyko-
logiska kontrakt gor. Genom det psykologiska kontraktet problematiseras
ansvarstagandet i form av de outtalade 6verenskommelser som antas finnas
mellan medarbetare och den arbetsgivande organisationen (Rousseau,
1989, Roehling, 1997). I medarbetarskapsbegreppet ar tilliten fran organi-
sationen en viktig del for att forstd hur individens formdga till ansvarsta-
gande 1 medarbetarrollen utvecklas (Tengblad, 2003, Hallstén och
Tengblad, 2006). I medarbetarskapsbegreppet ar det dessutom relationen
mellan medarbetarskapet och ledarskapet, som dr intressant for att forstd
hur ansvar konkretiseras i praktiken. Det myndiga medarbetarskapet (Jo-
hansson, 2001) samt vissa tolkningar av empowerment (Potterfield, 1988)
fokuserar det individuella ansvarstagandet utifrdn moraliska och demokra-
tiska utgdngspunkter vilket ger andra infallsvinklar pa studier av forhall-
ningssatt i medarbetarrollen.

Samtliga begrepp problematiserar den del av ansvarstagandet som i nidgon
man ar frivilligt. Hur man som medarbetare ska vilja att forhélla sig till
organisationen, ledaren och andra aktorer, ir en konsekvens av att det i
begreppen inte enbart antas vara formellt reglerade avtal som styr medar-
betarens ansvariga beteende. Aven den tidigare undersokningen av medar-
betaransvar i callcenter (Stockhult, 2005) visar att det trots de relativt en-
formiga och standardiserade arbetsuppgifterna, den harda styrningen och
det begriansade egna handlingsutrymmet, foreldg ett visst frihetsutrymme
och dirmed en beslutssituation avseende det individuella ansvarstagandet
for medarbetarna, om 4n begrinsad. Kundtjanstmedarbetare tog i nidgon
man ansvar for mer 4n det som var formellt tilldelat. Valet handlade da
inte om hur arbetsuppgifterna skulle utformas utan snarare om hur relat-
ionen till kunder och kollegor tog sig uttryck. Jag kan dirmed konstatera
att en gemensam namnare for samtliga begrepp ar att det frdn medarbeta-
rens sida foreligger en form av eget handlingsutrymme for vilket forhall-
ningssadtt man ska ha i sin medarbetarroll. Ett konstaterande ar dirmed att
det da dven finns en beslutssituation och ett visst handlingsutrymme i med-
arbetarrollen betriffande hur det individuella ansvarstagandet kommer till
uttryck vilket dirmed blir en av utgdngspunkter for den hiar avhandlingens
problem och syfte.

Annu en gemensam nimnare i de ovan beskrivna begreppen ir att relation-
en mellan olika aktorer ar viktig i sammanhanget. Det forandrade ledar-
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skapet i nutida organisationer stdller krav pa ett forandrat medarbetarskap
(Simonsson, 2002, Tengblad 2003, Hillstén & Tengblad, 2006) och ledar-
skap blir ”den andra sidan” av medarbetarskapsbegreppet. Det dr dirmed
bdde ledaren och medarbetaren som ar intressanta for att forstd medarbe-
tarskap. I empowermentbegreppet dr ocksd ledarskapet en del av forutsitt-
ningen men dd i termer av hur beslutsfattande fordelas mellan ledare och
medarbetare. En fundamental forutsidttning for empowerment ar just att en
del av beslutsbefogenheterna forskjuts fran ledaren till medarbetaren och
att den senare pa det sittet bemyndigas i sin medarbetarroll. Detta ar till
exempel inte lika tydligt inom OCB-litteraturen. Dir har man snarare in-
tresserat sig for de uttryck som individuellt ansvarstagande tar och det ar
det individuella beteendet i sig, liksom dess yttringar, som adr intressanta. I
OCB-begreppet dr darfor inte relationen mellan medarbetaren och ledaren
sarskilt utpekad som viktig forutsittning for begreppet och inte heller
maktforskjutningen fran ledaren till medarbetaren. Overhuvudtaget ir
fokuseringen pd sjilva relationen mellan individ och andra aktérer, och
dess betydelse for OCB, relativt begrinsad i den tidigare OCB-forskningen.
Det ar forst pa senare ar som detta successivt forts in i de teoretiska reso-
nemangen vilket jag dterkommer till lingre fram i kapitlet. I OCB-
begreppet ar det individens handlingar och vad som paverkar viljan till att
gora mer dn det formellt forvintade - i relation till ett antal andra faktorer
- som intresserat forskningen.

Den tidigare OCB-forskningen har siledes mer specifikt utgatt fran indivi-
den och dennes uppfattningar och forhallningssitt i medarbetarrollen for
att forstd vad som pdverkar OCB. Relationers betydelse som sidana for
utvecklingen av OCB, dr mindre beforskat. Utifran de slutsatser som gjor-
des i licentiatuppsatsen kan jag dock se att det har betydelse for hur med-
arbetare viljer att ta ansvar utover vad som dr formellt férvintat. Pa grund
av att de relationella och sociala perspektiven dr forhallandevis lite befors-
kat inom OCB-forskningen och att jag genom licentiatuppsatsen konstate-
rade att minniskors relationer har betydelse for det icke formellt forvan-
tade beteendet, finns ett virde i att vilja OCB som begrepp och ansluta till
den del av OCB-forskningen som ser begreppet som socialt och relationellt.

OCB-forskningen har intresserat sig for vad det dr som gor att medarbetare
vill gora mer dn det formellt avtalade. En reflektion ar att detta till viss del
paminner om hur till exempel det svenska medarbetarskapsbegreppet har
utvecklats i den svenska praktiken. Medarbetarskapsprojekt i svenska or-
ganisationer och foretag har inte sillan syftat till att pdverka medarbetares
forhallningssitt och att anamma foretagsvirderingar som gér i linje med
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vad som ar bist ur ett organisationsperspektiv. Det individuella ansvarsta-
gandet ska da i forsta hand gynna organisationen, vilket Tengblad beskrev
som att foretag anviande medarbetarskapsbegreppet i effektivitetshanseende
(Tengblad, 2003). Kilhammar (2011) menade ocksd att diverse medarbe-
tarskapsprogram i organisationer ofta syftat till att fraimja medarbetarnas
bidrag till verksamhetens kvalité och effektivitet. I Organs definition av
OCB utgar han fran att organisationen ar i behov av, och ska gynnas av,
medarbetarnas handlingar (Organ, 1988). Ur just det hinseendet pdminner
medarbetarskap i praktiken, om definitionen och innehdllet av OCB-
begreppet, sdsom det beskrivs i ursprungsdefinitionen av Organ. En sirskil-
jande aspekt dr dels som tidigare papekats betydelsen av relationen ledare-
medarbetare och dels det explicita antagandet i OCB, att organisationen
anses vara direkt beroende av individer som tar ansvar for sidant som inte
omedelbart kan tyckas ha med den direkta och tilldelade arbetsuppgiften
att gora.

I den har studien ar det medarbetares forhallningssatt till ansvarstagande,
utifrdn hur man ser pa det frivilliga ansvarstagandet i breda termer och
dess uttryck, i relation till andra kollegor. Da det i studien inte foreligger
ett sarskilt fokus pad relationen ledare-medarbetare dr det min mening att
detta ocksa talar for valet av OCB som teoretiskt begrepp for att forstd hur
medarbetare i en organisation viljer att ta ansvar i praktiken for det icke
formellt kravda och uttalade ansvaret.

1.6 Studiens syfte och bidrag

Sedan ca 30 é&r tillbaka har OCB funnits som begrepp for att beskriva ett
individuellt ansvarstagande beteende dar individer i organisationen utfor
handlingar, gynnsamma f6r organisationen och som inte kan avkrivas dem
pa formella grunder (Organ, 1988, 1997, Podsakoff et al, 2000). Orsaker-
na till att intresset for OCB dessutom hela tiden 6kar menar Podsakoff et
al (2000) handlar om just det faktum att OCB antagits ha betydelse for
organisationers framgéngar.

OCB avser medarbetarbeteenden som gir utanfor “the call of duty” och
saledes ar mer eller mindre frivilliga och sjalvpatagna i sin karaktir (se t e
x. Parnell & Crandall, 2003, Bolino & Turnley, 2005). Exempel pd hand-
lingar som ansetts vara uttryck for OCB ar t ex. att hjdlpa nigon som
kommit efter i arbetet, att pd ett lojalt sitt stilla upp for sin arbetsgivare,
arbeta Overtid fast det inte dr beordrat, ta ansvar for att 6vergripande pro-
cesser inom organisationen fungerar pa ett effektivt sitt, ta hansyn till
andra fast det inte direkt dr fordelaktigt ur det egna perspektivet med
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mera?. OCB har inte heller - per definition — ansetts ingd i organisationens
beloningssystem och en central aspekt ar att organisationen i férlingningen
ansetts beroende av dessa handlingar for att fungera tillfredsstillande (Or-
gan, 1988, Podsakoff et al, 2000, Parnell & Crandall, 2003, Bolino &
Turnley, 2005).

Av den anledningen har forskare ocksa velat forstd vad det ar som far indi-
vider i en organisation att engagera sig och ta ansvar for mer dn vad man
egentligen behover, relaterat till sitt uppdrag. OCB-forskningen sokte
ocksd initialt efter forklaringar till vad det dr som far manniskor att vilja
utfora handlingar som inte formellt kan utkrivas eller utldsas fran roll- och
arbetsbeskrivningar. Handlingar som pa sa sitt 4r till nytta for organisat-
ionen. OCB-forskningen har déarfor sedan borjan av 1980-talet, da de
forsta empiriska studierna av OCB publicerades (Bateman & Organ, 1983,
Smith, Organ, Near, 1983), problematiserat och diskuterat vad som far
individer i en organisation att agera i enlighet med definitionen av OCB.

De forsta definitionerna av OCB tryckte hart pa just det faktum att OCB
inte dr formellt specificerat eller forvintat, vilket forutsitter att det gar att
sarskilja handlingar som man gor darfor att man ar anstilld och har ett
uppdrag, frin det som gors utover detta. Inom-rollen, respektive utom-
rollen, var ocksd utgingspunkterna i den tidigaste OCB-forskningen
(O’Reilly och Chatman, 1986, Puffer, 1987, Organ, 1988, Williams &
Anderson, 1991). I dessa studier far man intrycket att rollinnehdllet alltid
ar klart och odiskutabelt. Delar av OCB-forskningen har dock problemati-
serat huruvida det 6verhuvudtaget ar mojligt att skilja pd beteenden och
handlingar som ligger inom/utom medarbetarrollen (Morrison, 1994, Van
Dyne et al 1994, Van Dyne, Cummings, McLean-Parks, 1995, Vik, 2001).
Magnus Vik (2001) konstaterar i sin doktorsavhandling att svérigheterna
att sdrskilja inom-rollen och utom-rollen blir sirskilt tydliga vid forsok till
att operationalisera och genomféra empiriska undersékningar och dir
uppratthdlla en teoretisk distinktion mellan begreppen. Vik menar darfor -
i linje med Morrison (1994) och Van Dyne et al (1994, 1995) - att det ar
svart att halla fast vid roll som analytisk grund i empiriska studier av OCB.
Ett sitt att komma ifrdn svdrigheterna med de rollbaserade definitionerna
av. OCB adr att istdllet fokusera pad uppgifts- respektive icke-
uppgiftsrelaterat beteende samt den sociala kontext som OCB uppkommer

2 For den intresserade finns ett antal vedertagna operationaliseringsinstrument av
OCB. Ett av de dldsta och mest anvinda ir det framtaget av Podsakoff, MacKenzie,
Moorman, Fetter (1990).
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och konstrueras i. Nar Organ knappt ett decennium efter den forsta OCB-
definitionen (Organ, 1988) omdefinierade OCB blev det ocksa storre beto-
ning pa kontexten’. I den senare av Organs definitioner uttryckte han det
enligt foljande:

”Behaviour that contributes to the maintenance and enhancement of the so-
cial and psychological context that supports task performance”

(Organ 1997: sid 91)

OCB blir med den definitionen ett allmidnt medarbetarbeteende som bidrar
till att starka och forbittra den sociala och psykologiska miljé som arbets-
uppgifterna utfors i och som medarbetarna darmed tillsammans blir en del
av. Med en sddan definition och utgdngspunkt blir det ocksa intressant att
se pad OCB ur et teoretiskt perspektiv som fangar den sociala kontexten.

1.6.1 OCB - betydelsen av individers uppfattningar

En annan svérighet, dn just problemet att empiriskt och analytiskt sarskilja
inom-rollen frin utom-rollen (se t ex Vik, 2001), dr att individer inte gor
samma tolkningar nir de definierar roll och i forlangningen vilket ansvar
man har for att gora mer an vad som formellt kan utkrdvas. Detta Overens-
stimmer med det som Johansson (1998) konstaterade i sin ansvarsstudie
niar hon beskrev hur fastighetsskotarnas uppfattningar om ansvar ocksa
paverkade vilket ansvar som man ocksa i sjilva verket tog. Lam, Hui &
Law (1999) samt Morrison (1994) menar att det kan skilja mycket mellan
t ex. hur ledningen och chefer uppfattar ansvar inom-rollen liksom hur de
anstillda sjdlva upplever och uppfattar vad det ar for ansvar man har i sin
medarbetarroll. Morrison argumenterar for att den storsta anledningen till
att det kan vara svart att sirskilja inom-rolls- och utom-rollsbeteenden ar
just att olika individer, i olika miljoer, definierar arbetsinnehall och ansvar
pa olika sitt. Hennes studie av kontorspersonal pa ett sjukhus visar ocksa
att det fanns stora variationer — anstillda emellan och i samma yrke — i hur
man definierar arbetsuppgiftsansvar. Hur rollen ser ut och vad man lagger
in i den beror pa hur den anstillde sjilv definierar det ansvar man har
(Morrison, 1994; jfr Ulla Johanssons slutsatser om ansvarstagande bland
fastighetsskotarna i hennes studie, Johansson, 1998). Detta kan bland an-
nat bero pa att, hur man tolkar och vad man fyller medarbetarrollen med,
ar praglat av tillhorighet och sociala koder (Morrison, 1994, McAllister,
Kamdar, Morrison & Turban, 2007, Chiaburu & Byrne, 2009).

3 En utforligare genomgang av OCB definitioner dterfinns i kapitel 2.
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I enlighet med ovanstdende blir det bdde meningsfullt att se hur enskilda
individers uppfattningar ser ut och att f& kunskap om hur en specifik grupp
definierar ansvar och ansvarstagandebeteende. Med utgangspunkt i att roll
liksom ansvar snarare ir nidgot som ir social konstruerat - dn fast, oforin-
derligt och forutbestamt - blir sjdlva konstruktionen av OCB i praktiken ett
intressant omrade att fa ytterligare kunskap om.

Utifrdn antagandet att den sociala kontexten ar en viktig del av OCB, 6pp-
nas dirmed upp for fler studier av OCB, ur ett socialt och relationellt per-
spektiv. For att utveckla forstaelsen for det ansvarstagande som konkreti-
seras i OCB som foreteelse och begrepp blir det darfor viktigt att forstd hur
individers uppfattningar inom en viss kontext och ur ett relationellt per-
spektiv paverkar OCB.

Avhandlingens forsta delsyfte ar ddrfor att: kartligga vilka uppfattningar
medarbetare i en organisation har om ansvar relaterat till arbetsuppgiften
liksom till kollegor, kunder och den dvriga verksambeten.

1.6.2 OCB - ett relationellt och socialt fenomen

Stor del av OCB-forskningen har utgétt fran enbart den enskilda individens
uppfattningar och det dr forst under de senare dren som man i OCB-
litteraturen borjat fokusera just pa grupper och relationer mellan individer
(Podsakoff et al, 2000). Att se OCB som ett kollektivt fenomen innebar att
det ocksa finns ett i gruppen gemensamt uttryck for OCB (Ehrhart och
Naumann 2004).

En OCB-studie som i likhet med Vik (2001) sett OCB som ett overgripande
och forstielseskapande begrepp, ir Kai Lamertz studie frdn 2005. Lamertz
gor ddr en distinktion mellan formellt arbetsrelaterat beteende och infor-
mellt arbetsrelaterat beteende. Den informella rollen (vilket 4ar detsamma
som OCB) dr grundad i ett kollektiv karakteriserat av relationer. Lamertz
skapade en forstdelsemodell for OCB utifrdn antagandet att individen vid
sidan om den formella rollen och kirnarbetsuppgiften, ocksa tillhor en
informell organisation och ett socialt nitverk av relationell karaktir. Han
utgdr fran att manniskor inte dr isolerade individer utan alltid befinner sig i
ett sammanhang som har betydelse for hur OCB tar sig uttryck (Lamertz,
2005).

Annu ett sitt att fokusera OCB-begreppets sociala och relationella inne-
bord ar att som vissa forskare har gjort, se OCB som ett socialt dilemma
(Joireman, Kamdar, Daniels & Duell, 2006). Att likna OCB vid ett di-

| HELEN STOCKHULT MEDARBETARE I DIALOG 28



lemma som varje individ mdste hantera, indikerar ocksd att det foreligger
ett visst matt av frivillighet och en beslutssituation for individen att ta
stillning till. OCB blir en beslutssituation som ocksd innehédller ett visst
matt av handlingsutrymme och det blir upp till individen — utifrdn de ge-
mensamma uppfattningarna i gruppen - att hantera detta.

Aven om ett antal forskare under det senaste decenniet 6ppnat upp for
studier av OCB utifrdn ett socialt och relationellt perspektiv finns det fort-
farande fa studier som studerat hur individer i samspel med andra kommer
fram till pd vilket satt och nar OCB dr och bor vara en del av deras medar-
betarbeteende. Forklaringar till hur och varfér OCB forekommer, respek-
tive inte forekommer, utgdr oftast fran den enskilde individen dvs. indivi-
dens egen arbetstillfredsstallelse, lojalitet och tillhorighet for att forutsiga
med vilken sannolikhetsgrad som OCB kommer att utvecklas i organisat-
ionen (Podsakoff et al, 2000). Detta har ocksd pdverkat de metodval som
gjorts inom OCB-forskningen. De metodologiska angreppssitten inom
OCB-forskningen har ocksd de oftast utgatt fran den enskilde individens
uppfattningar och da oftast beskrivna genom enkiter. De fi studier som
inte har anvint sjilvskattning samt enkéter som datainsamlingsmetod (se t
ex Spence, Ferris, Brown och Heller, 2011 som anvinde dagboksdesign)
har sillan anvint metoder som mojliggor observationer av hur individer,
tillsammans och i samspel med andra, agerar med fokus pd OCB.

Nyare OCB-forskning har sdledes pekat pa behovet att soka forklaringarna
till individens handlingsval betrdffande OCB mellan individer i en organi-
sation (Spence et al, 2011). Jag kan utifrdn ovanstidende konstatera ett
behov av fler OCB-studier med utgdngspunkt i den sociala interaktionen
mellan individer, vilket kan bidra med andra perspektiv pd OCB. Detta
mojliggors med andra teoretiska referensramar och med andra metoder 4n
vad den huvudsakliga OCB-forskningen tidigare anvint sig av vilket kan
bidra med ny forstéelse till OCB som forskningsfilt.

Avhandlingens andra delsyfte ar darfor att: kartligga och soka monster i
hur individers uppfattningar om OCB kommer till uttryck i sociala inter-
aktioner och genom detta bidra med forstdelse for vilken betydelse dessa
uppfatiningar har for hur man resonerar dd olika handlingsalternativ be-
trdffande OCB diskuteras och handlingsbeslut sedan fattas.

1.6.3 OCB - tidigare teoretiska utgangspunkter

Ett konstaterande utifrin OCB-litteraturen ar att mycket av forskningen
hittills har grundat sin forstdelse och sina forklaringar utifran utbytes- och
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dtergildningsprinciper* (Podsakoff et al, 2000, Coyle-Shapiro, Kessler,
Purcell, 2004, Organ, Podsakoff, Mac Kenzie, 2006). I princip har de flesta
studier som genomforts grundats i teorier om socialt utbyte och jamvikt.
Ett centralt antagande i dessa studier dr att mianniskor viljer att ge tillbaka
anstrangning i form av utvidgat ansvarstagande till organisationen darfor
att man i sin tur upplever sig vara rattvist behandlad av densamma. Utby-
testeorierna har bidragit till en tydlig fokusering pa betydelsen av rittvisa,
jamvikt och dtergildning som forklaringar till OCB och genom detta har
forskningen uppehillit sig vid forklaringar med utgadngspunkt i organisat-
ionens fortroende och stod till individen, chefens stod eller i vilken grad
individen upplever arbetstillfredsstillelse (Podsakoff et al, 2000).

Spence et al (2011) menar att en konsekvens av att utbytes- och jam-
viktsteorierna haft en dominerande roll som teoretisk utgangspunkt i OCB-
forskningen, dr att fokus i princip enbart hamnat pa vem som engagerar sig
i OCB och vad som leder till OCB. Detta dr en konsekvens av att merpar-
ten av OCB-forskningen handlat om att faststilla vilka faktorer som har
betydelse for att individer ska utveckla ett OCB-beteende. Dessa studier
har visserligen bidragit med pusselbitar till vad som pdverkar att manni-
skor viljer att ta ansvar i enlighet med definitionen av OCB men hur detta
gar till i praktiken ar inte lika beforskat. De olika faktorer som undersokts
i OCB sammanhang har till viss del varierat men den underliggande forkla-
ringen har utgdtt fran att om individen far det denne vill ha och behover
fran organisationen, har man i varierande grad alltid svarat med OCB. En
annan iakttagelse frin de manga OCB-studier som utgdr fran olika fak-
torer dr att de ofta behandlat en faktor i taget vilket i sin tur bidragit till ett
reduktionistiskt perspektiv pA OCB (Schnake & Dumler, 2003). Att enbart
intressera sig for en liten del OCB och att inte utgd fran helheten menar Le
Pine, Erez, John (2002) dessutom utgor ett trovirdighetsproblem.

Ett konstaterande dr didrmed att hur och niar OCB skapas, liksom eventu-
ella variationer av OCB i praktiken, ar betydligt mindre beforskat (Spence
et al, 2011). Att darfor fokusera under vilka omstindigheter, samt i vilka
situationer som OCB uppkommer, menar de skulle bidra till att fordjupa
forstdelsen for OCB-konceptet samt bidra till kunskapen om OCB (Spence
et al, 2011: 548).

* De teoretiska antagandena i dessa orsaksforklaringar kan spéras tillbaka till Soci-
al Exchange Theory samt Jamvikts- och Balansteori.
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Avhandlingens tredje delsyfte ar darmed att: kartligga och soka monster i
hur individers uppfattningar om OCB pdverkas av den kontext och den
situation som man for tillfillet befinner sig i och genom detta bidra till
forstdelsen av OCB.

1.6.4 Studiens dvergripande syfte och bidrag

Utifrdn ovanstiende OCB-problematisering blir OCB ett relationellt och
socialt begrepp som konstrueras i den miljo ddr individerna befinner sig.
Studiens utgdngspunkt dr att OCB ir ett frivilligt och icke formellt avtalat
ansvarstagande som i grunden ocks3 ar ett socialt och relationellt fenomen
praglat av ett visst handlingsutrymme for individen. Foresprakare for de
relationella och dynamiska OCB-perspektiven menar ocksd att det dr vik-
tigt att den sociala kontexten utvecklas i studier av OCB (se t ex Kidwell,
Mossholder, Bennett 1997, Bogler & Somech, 2005, Lamertz, 2005,
McAllister et al, 2007, Somech & Ron, 2007, Spence et al, 2011). Det blir
darfor intressant att fokusera de sociala interaktioner dir OCB konstrue-
ras. Att studera hur minniskor i praktiken och tillsammans med andra
konstruerar OCB, bidrar dirmed med kompletterande kunskap till OCB
som forskningsfalt.

S& dven om den tidigare OCB-forskningen till stor del enbart utgdtt fran
individen och dennes uppfattningar och upplevelser, dr ett annat antagande
i studien att varje manniska dr delaktig och medskapande i de situationer
dir OCB konstrueras. Individers gemensamma konstruktion av sociala
strukturer betrdffande ansvarstagande for annat dn de egna arbetsuppgif-
terna, skapar ett bidrag i sig till den redan existerande kunskapen om
OCB. Hur OCB konstrueras i motet mellan medarbetare i en organisation
blir darfor ett bidrag till den redan existerande OCB-forskningen.

Utifran att det i den sociala interaktionen foreligger ett handlingsutrymme
avseende OCB, kommer analysen att utga fran att det finns en social struk-
tur som skapar ordning i detta beslutsfattande. Den sociala strukturen
(Barley & Tolbert, 1997, March 2000) antas vigleda individer genom
dessa handlingsval. En social struktur som konkretiseras genom Barley och
Tolberts modell av hur social struktur fungerar (Barley & Tolbert, 1997).

Avhandlingens metodval (i relation till merparten av tidigare OCB-
forskning) ar ocksd relativt okonventionellt for OCB som forskningsfilt.
Studien kommer att anvinda ett kvalitativt angreppssatt dar bade inter-
vjuer och observationer anvinds. Syftet ar att oka forstdelsen for hur den
sociala strukturen samt situationen i sig, inverkar pa hur medarbetare inom
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det kollegiala kollektivet konstruerar OCB. Anvindningen av en veten-
skaplig metod som tar hiansyn till denna komplexitet blir darfor i sig ett
bidrag till den tidigare OCB-forskningen.

Avhandlingens bidrag ska ddrmed i forsta hand ses i relation till OCB-
litteraturen och forskningen om OCB, bdde som empiriskt fenomen men
ocksd som begreppskonstruktion. Genom ovan beskrivna angreppssitt
avser studien att problematisera grundliggande antaganden i den existe-
rande OCB-litteraturen liksom att bidra till att den tidigare kunskapen om
OCB i organisationer kompletteras, utvecklas och fordjupas.

En sammanfattning av studiens tre formulerade delsyften konkretiseras i
avhandlingens 6vergripande syfte som ar: att bidra till forstdelsen av OCB
genom ait studera hur sociala strukturer avseende OCB kommer till ut-
tryck och konstrueras mellan medarbetare i en organisation vilket i for-
langningen bidrar med en problematisering av den tidigare OCB-
forskningen.

1.7 Avhandlingens disposition

Efter det inledande kapitlet (kapitel 1) dr avhandlingens disposition fol-
jande. I kapitel tva gors en djupare beskrivning av OCB som forskningsfalt
och hur OCB-forskningen vixt fram. Kapitel tvd innehdller saledes en for-
djupad genomgang av den tidigare OCB-forskningen och starker den inle-
dande problematisering av OCB som presenterats i kapitel 1.

Sedan foljer i kapitel tre en genomgéng av studiens grundliggande anta-
ganden samt den vetenskapliga ansatsen som bidrar till hur analysen ge-
nomfors liksom de slutsatser som dras. I kapitlet fors ett resonemang om
sociala strukturer och vad som inom detta omrdde definierats som sociala
regler. Argumentationen utgar fran att sociala strukturer formar och pa-
verkar individuella och kollektiva handlingar men att handlingen i sig
ocksd reproducerar strukturen. OCB blir med detta synsitt ett socialt be-
grepp. OCB blir med ett sddant perspektiv, dessutom ndgonting som kon-
strueras i praktiken och de sociala strukturerna - som ger stadga i dessa
processer - dr ett resultat av méanniskors stindiga interaktioner och kollek-
tiva samspel. Utifrdn dessa antaganden gors en genomgang av uppligg
samt vilka metodval som har gjorts. Kapitlet innehdller dessutom en redo-
gorelse for hur den empiriska undersokningen har genomforts.

I kapitel fyra inleds studiens empiriska del och Posten samt brevbararna i
Astad, presenteras. Avsikten med kapitlet 4r att ge en bild av vad det inne-
bir att arbeta som brevbirare i Posten samt hur brevbirarna i Astad for-
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haller sig till organisationen, kollegorna och kunderna. Avsnittet vill ge en
bild av hur brevbararnas uppfattningar och varderingar om ansvarstagande
i termer av OCB tar sig uttryck vilket dirmed ocksd blir en inledning pa
analysen. I slutet av kapitlet presenteras en empiriskt grundad indelning av
de tydligast framtridande monstren av uppfattningar konkretiserade som
OCB-regler inom brevbirargruppen i Astad.

Kapitel fem innehéller en beskrivning av nir brevbirarna i Astad genom-
forde de av Posten initierade medarbetarskapsdiskussionerna. Vi far dter
igen en inblick i hur brevbirare i Posten resonerar om ansvarstagande uti-
fradn ett antal situationer och i forhallande till andra aktorer. Det ar de
sociala interaktionerna mellan brevbararna som ar i fokus och utifran de
atergivna interaktionerna gors en empirisk analys av hur de tidigare identi-
fierade sociala reglerna tar sig uttryck i dessa interaktioner. I diskussioner-
na framtrider och konkretiseras reglerna som vigledande for OCB-
handling.

I kapitel sex analyseras de empiriska iakttagelserna ur ett socialt regelper-
spektiv. Den empiriska analysen av brevbirarnas dialogdiskussioner sitts
dd i relation till grundliggande antaganden i den tidigare OCB-
forskningen. Inledningsvis ges en oversiktlig bild av den sociala regelstruk-
turen for OCB och vad som framkommit betriffande brevbirarnas for-
héllningssitt till ansvarstagande utifrdn iakttagelser frin moten, samtal
liksom den Interna dialogens genomférande. Slutligen analyseras vad som
framkommit fran de tidigare tva empiriska kapitlen i forhallande till tidi-
gare OCB-forskning. Sociala reglers inverkan pd OCB diskuteras och rela-
teras till den tidigare OCB-forskningen. En sammanfattande diskussion av
studiens slutsatser liksom tinkbar framtida forskning, presenteras avslut-
ningsvis.
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2 Organizational Citizenship Behavior (OCB)

Utifran inledningskapitlet kan konstateras att OCB dr ett begrepp som
beskriver individer som tar aktivt ansvar och intar ett forbdllningssitt som
utgdr fran att gora “lite mer” dn vad som pd formella grunder kan avkri-
vas. Foljande kapitel bidrar med en mer utforlig redogorelse for hur OCB-
forskningen har utvecklats. Beskrivningen och problematiseringen av den
tidigare OCB-forskningen visar att OCB till stora delar ansetts vara ett
individbeteende och att det oftast handlat om att forsta och forklara bur
sddant beteende uppkommer. Genomgangen av forskningsfiltet OCB visar
ocksd att de senare drens O CB-forskning éppnat upp for att angripa feno-
menet fran ett mer socialt och relationellt perspektiv. Slutsatsen frin det
kommande kapitlet dr att vi med den sociala och relationella synen pd
OCB ocksd bor studera fenomenet med andra teoretiska utgangspunkter
och med andra metoder dn vad den tidigare O CB-forskningen i huvudsak
har gjort. Detta mdjliggor nya kunskaper om OCB som begrepp och fe-
nomen.

2.1 En historisk tillbakablick

Redan 1977 argumenterade Dennis W. Organ i en artikel i Academy of
Management Review att det finns en form av ’job performance’ som inte
omfattas i traditionella arbetsmitt men som dndd borde intressera forsk-
ningen d& organisationen ar beroende av dessa beteenden for organisation-
ens effektivitet och overlevnad (Organ, 1977). Ungefir ett decennium in-
nan Organ formulerade sina initiala tankar om OCB i denna artikel hade
Daniel Katz och Robert L Kahn argumenterat for att effektiva och fram-
gangsrika organisationer ar beroende av organisationsmedlemmarnas in-
novativa och spontant hjalpsamma beteende. Deras resonemang utgick
ocksa fran att organisationen ar beroende av individbeteenden som inte
kan foreskrivas eller avkrivas en individ med en specifik arbetsroll.

”Within every work group in a factory, within any division in a government
bureau, or within any department of a university are countless acts of coop-
eration without which the system would break down. We take these every-
day acts for granted and few of them are included in the formal role pre-
scriptions for any job”

(Katz & Kahn, 1978: sid 339)

Organisationer ar utifrdn detta beroende av att medarbetare visar engage-
mang och tar ansvar liksom att detta ocksd &terspeglar sig i praktiska
handlingar. Parallellt med att OCB-forskningen etablerades och utveckla-
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des togs fler initiativ till att forstd och forklara medarbetarbeteenden som
gir “beyond the call of duty”. Dessa begrepp har sitt ursprung i Katz &
Kahns tidiga resonemang om engagemang och ansvar. Le Pine et al (2002)
menar att den hir typen av begreppskonstruktioner grundas i bide Chester
Barnards ”willingness to cooperate” (Barnard, 1938) liksom i Katz och
Kahns ”dependable role performance” samt ”innovative and spontaneous
behaviors” (Katz och Kahn, 1978).

Som jag visade i kapitel 1 har OCB en del gemensamma drag med andra
ansvarsbegrepp inom medarbetaromridet (medarbetarskap, empowerment,
psykologiska kontrakt). Men forutom dessa begrepp finns det dven andra
som problematiserar den hir typen av icke formellt ansvarstagande. Be-
greppen aterfinns inom samma forskningsfira som OCB och har utvecklats
parallellt. Begreppen brukar kategoriseras in under det 6vergripande para-
plybegreppet, Extra Role Behaviour (ERB) vilka samtliga vill beskriva ett
engagemang och ett ansvarstagande som inte direkt kan relateras till den
formella delen av yrkes- eller arbetsrollen. ERB har sitt ursprung i det fak-
tum att traditionella métt pa arbetsprestation, kopplat till organisationens
effektivitet, inte ansdgs kunna forklara allt arbetsrelaterat beteende utan
enbart sjdlva kidrnarbetsuppgiften (se t ex Organ 1977 samt Katz & Kahn,
1978). ERB-begreppen avser istillet att beskriva och omfatta kontexten
och sammanhanget runt kirnverksamheten (Van Dyne, et al 1994, 1995).

Begreppet ERB anvinds framforallt av Van Dyne & Cummings (1990)
samt Van Dyne et al (1994, 1995) och har beskrivits och definierats enligt
foljande:

”Extra-role behavior (ERB) is defined as behavior which benefits the organ-
ization and/or intended to benefit the organization, which is discretionary
and which goes beyond existing role expectations”

(Van Dyne et al, 19935, sid 218)

Ovriga gemensamma nimnare for ERB-begreppen ir att dessa beteenden
inte innefattas i uppgjorda och formulerade arbetsbeskrivningar, de ar
frivilliga och sjalvpdtagna till sin karaktir, individen blir inte explicit eller
direkt belonad och de kan ocksd beskrivas som icke-formella (Parnell &
Crandall, 2003). Definitionen innebir ocksa att en medarbetare inte kan
bestraffas for att en ERB-handling uteblir (Le Pine et al, 2002, Blakely,
Andrews, Moorman, 2005). Van Dyne och hennes kollegors definition av
ERB sammanfattar de viktigaste karakteristiska dragen i samtliga begrepp
av den hir karaktiren och just av den anledningen har ERB av vissa an-
setts vara ett Overgripande begrepp vilket sammanfattar och beskriver ett
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kluster av ”utanfor-rollen beteenden” dir 4ven OCB ingdr (Van Dyne et al,
1994).

Innan jag gdr vidare och redogor for utvecklingen av OCB-forskningen mer
specifikt presenterar jag en Oversikt av de viktigaste Ovriga teoretiska be-
greppskonstruktionerna inom ERB-omrédet.

2.1.1 Néraliggande begreppskonstruktioner

Aven om det till viss del kan anses problematiskt med ett rollperspektiv (se
t. e. x Van Dyne et al 1995 f6r en utforlig diskussion om rollproblematiken
kopplat till ERB-begreppen) var det dnda just rollen dvs. en uppsittning
forvintade beteenden och aktiviteter kopplade till en viss position eller ett
visst arbete, som utgjorde sjilva grunden for att overhuvudtaget kunna
skilja pd handlingar kopplade till sjdlva arbetsuppgiften liksom till det som
istallet anses “ligga vid sidan om” °. Rollbegreppet har traditionellt gett
forutsattningar for ansvarstagande och roller konkretiseras ofta i roll- och
arbetsbeskrivningar, funktionsbeskrivningar och/eller maldokument. Uti-
fran antagandet att organisationen anses vara beroende av andra handling-
ar dn de som pd formella grunder kan avkravas individen, har intresset
riktats mot att forstd vad som bidrar till att manniskor vill prestera mer
och annat 4dn vad som formellt kan avkrivas. Med ett sidant synsitt och
en sidan uppdelning blir det delvis upp till individen sjilv att avgéra hur
man ska agera i medarbetarrollen betriffande viljan att gora mer dn vad
som formellt forvantas, aven om den absoluta frivilligheten kan problema-
tiseras®.

De vanligaste och tillika mest beforskade begreppen inom ERB-omradet
(vid sidan av OCB), dr Pro-Social Organizational Behaviour (PSOB) (Brief
& Motowidlo, 1986, O’Reilly & Chatman, 1986, George 1990, 1991),
Contextual Performance (Borman & Motowidlo, 1993, 1997, Motowidlo
& Van Scotter, 1994, Motowidlo 2000), Organizational spontaneity (OS)
(George & Brief, 1992), Counter-role Behaviour (CRB) (Van Dyne et al,

5 Katz och Kahn (1978) diskuterar rollbegreppet och karakteriserar rollbeteende
som ”ett standardiserat beteende i sociala relationer vilket legitimeras av personens
position i de sociala relationerna”.

¢ Frivillighetsdiskussionen aterkommer jag till i avsnitt 2.2
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1994) samt Whistle Blowing (WB) (se t ex Miceli, Near & Dworkin, 2008)

7

Pro-Social Organizational Behaviours (PSOB), avser i forsta hand att
finga beteenden som kinnetecknas av att handlingarna inte ar befista i
ndgra roll- och arbetsbeskrivningar. Forskning med utgidngspunkt i PSOB
har tagit sin utgdngspunkt i att “utanfor-rollen aktiviteter” som utfors av
medarbetare i en organisation, ar riktade mot andra individer, gruppen
eller organisationen och med vilken individen interagerar inom ramen for
sin organisatoriska roll (Vik, 2001). Begreppet definierades forst av Brief
och Motowidlo (1986) som ocksid menade att handlingarna ska gagna
organisationen men att det trots allt inte alltid behover vara for att 4nda
kunna definieras som PSOB. Van Dyne et al (1995) argumenterade for att
PSOB ir ett bredare begrepp ian OCB bland annat pd grund av att PSOB
inte gor nagon atskillnad mellan sddant beteende som kan tinkas falla
inom den formella rollen och sidant beteende som ligger utanfor rollen. De
menar ocksd att PSOB ibland kan forvantas skada organisationen vilket da
utgor en vasentlig skillnad gentemot till exempel OCB som enbart omfattar
handlingar och beteenden som ska uppfattas som gynnsamma for organi-
sationen. Dock har det inom OCB-forskningen funnits diskussioner om
vem som har mandat att avgora vad som dr en gynnsam handling (se t ex
Bolino, 1999). Utifran det lilla som finns skrivet om PSOB (i princip enbart
artikeln skriven av Brief och Motowidlo i Academy of Management Re-
view fran 1986) blir det relativt litt att hdlla med Van Dyne et al (1995)
nadr de argumenterar for att PSOB nog far anses vara ett onddigt begrepp i
sammanhanget som inte tillfor ndgra utvecklade resonemang om hur in-
formella handlingar i syfte att gynna organisationen fungerar. Vare sig om
vad som paverkar dess forekomst eller vilka konsekvenser handlingar defi-
nierade som PSOB kan komma att innebira for organisationen.

Contextual Performance ir tillsammans med OCB, ett av de mest utveck-
lade av ERB-begreppen. Definitionen av Contextual Performance - sisom

7 Indelningen av de vanligaste ERB-begreppen dr himtad fran Vik (2001). En
kommentar till att jag endast redogor for tva av dessa dr att OS och CRB inte har
fatt den uppmarksamhet eller haft den genomslagskraft som 6vriga begrepp inom
omrdadet haft, dven om de tillhor ERB-begreppen. Jag beskriver dem darfor inte mer
ingdende hdr. WB diaremot beskriver ocksad ett arbetsrelaterat beteende utanfor
traditionella arbetsbeskrivningar vilket fatt relativt mycket uppmarksamhet i forsk-
ningen. Den stora skillnaden gentemot 6vriga ERB-beteenden ar att WB inte beho-
ver gynna organisationen — dtminstone inte pa kort sikt (Vik, 2001). WB faller
darmed ocksa utanfor ramarna for denna studie och diskuteras darfor inte vidare.
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den formulerades av Borman och Motowidlo (1993) - utgar fran att be-
greppet innehdller en uppsittning frivilliga beteenden och handlingar vilka
kan beskrivas stodja den sociala omgivningen i vilken organisationens ar-
bete utfors. Borman och Motowidlo (1993) delar upp begreppet i “task
performance” och ”contextual performance”.

Dimensionen “task performance” menar de har ett direkt samband med
arbetets tekniska kdrna som de sedan i sin tur viljer att dela upp i tva un-
dergrupper. Den forsta undergruppen kan sammanfattas och beskrivas som
aktiviteter som omvandlar rdmaterial till varor och tjanster vilka organisat-
ionen tillhandahdller. Den andra delen av ”task performance” handlar
istdllet om aktiviteter som bidrar till att tillhandahalla service till dessa
omvandlingsaktiviteter. Contextual performance anses diremot inte stodja
den tekniska kdrnan direkt utan snarare handlingar i den sociala och psy-
kologiska omgivningen dir den tekniska kdrnan aterfinns.

” Activities at work that do not support the technical core itself as much as
they support the organizational, social and psychological environment in
which the technical core must function”

Borman och Motowidlo, 1993; sid 73)

Borman och Motowidlo identifierade fem kategorier av Contextual Per-
formance. De dr att frivilligt ta pa sig extra uppgifter som inte dr kopplade
till arbetets kidrna, uppritthilla entusiasm trots motgdngar, hjilpa och
samarbeta med andra, folja organisatoriska regler och procedurer (dven
om det gdr emot den egna vinningen) samt forsvara och stodja organisato-
riska mal®.

Van Dyne med kollegor var bland de forsta att lyfta problematiken med
antalet existerande och snarlika begrepp inom ERB-omridet vilka samtliga
avser att beskriva samma typ av fenomen (Van Dyne et al, 1995). De me-
nar att detta har bidragit till en viss begreppsforvirring och att det saknas
gemensamma teoretiska ramar for samtliga ERB-begrepp. Till exempel
ansdg de att Contextual Performance och OCB var alltfor lika till innehall
och definition for att egentligen kunna anses vara tvd skilda begrepp.
Denna kritik besvarade Organ i sin artikel fran 1997 dir han delvis holl
med om detta liksom medgav stora likheter mellan begreppen. I samma
artikel omdefinierade han ocksi OCB vilket innebar att definitionerna

8 Organ (1997) menar att dessa kategorier i mangt och mycket har stora likheter
med hans och andras dimensioner av OCB. Jag dterkommer till kategorier och
innehall i OCB-begreppet lingre fram i kapitlet.
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mellan Contextual Performance och OCB blev dnnu mer snarlika. Lik-
nande kritik har senare ocksd framforts av Le Pine et al (2002) som dessu-
tom menar att begreppsoklarheterna ocksa omfattar pa vilket sitt de olika
dimensionerna relaterar till varandra liksom till vilka orsaksfaktorer som
bedomts forutsiga OCB-handlingar.

Den storsta skillnaden mellan Contextual Performance och OCB menar
Organ (1997) dr att det forsta inte bebover definieras som utanfor rollen
eller vara icke belonat. Contextual Performance behover t ex. inte heller
gynna organisationen direkt utan beskriver alla beteenden som inte ror
arbetets kidrna och som darmed istillet kan sigas tillhora arbetsuppgiftens
omgivande kontext (Borman och Motowidlo, 1993). Handlingar karakte-
riserade som Contextual Performance behover inte vara “utanfor-rollen
beteenden” utan tar snarare avstamp i arbetsuppgifternas karaktir och
kdrna dn i rollbegreppet vilket dd utgor den storsta skillnaden gentemot
OCB sdsom det ursprungligen definierades av Organ med kollegor. En
avgorande skillnad mellan OCB och Contextual Performance dr dirmed
att det senare baseras pa arbetsuppgiften medan OCB utgdr frdn arbetsrol-
len (Organ, 1997).

Valet av OCB gor jag utifrdn att det handlar om forhallningssatt till med-
arbetarrollen snarare dn enbart en utgingspunkt i arbetsuppgiften. Att
begrinsa sig till arbetsuppgiften blir alltfor snavt for att forstd OCB. Dar-
emot dr ocksd forbdllningssdtt till ansvarstagande i medarbetarrollen fort-
sdttningsvis intressant.

Av de begrepp som anses ingd i ERB-begreppen dr ocksd OCB det av be-
greppen som utan konkurrens ir mest beforskat, operationaliserat och
utvecklat i 6vrigt, vilket ocksa kan sigas utgora en av anledningarna till att
OCB ir mest intressant som begrepp for denna studie. Det finns pa det
siattet en mer utvecklad kunskap om orsakerna till att OCB skapas i en
organisation. Den samlade kunskapsmassan om OCB ar darmed betydligt
mer omfattande jamfort med ovriga ERB-begrepp. Men jag delar dsikterna
om att Contextual Performance och OCB (i Organs senaste definition fran
1997) uppvisar stora likheter mellan varandra.

Att 4terge den samlade kunskapen om OCB samt det aktuella forsknings-
laget och bakgrunden till hur OCB som forskningsfalt har utvecklats, later
sig med storsta sannolikhet goras pa flera sitt. Jag har valt att strukturera
upp begreppsgenomgéngen i tre overgripande indelningsomrdden; Definit-
ioner och grundliggande utgingspunkter i OCB, Forklaringar till OCB
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samt Att studera OCB (jfr Coyle-Shapiro et al, 2004 som menar att de
flesta OCB-studier kan delas in i dessa tre 6vergripande omraden). I nist-
foljande avsnitt foljer darfor en fordjupad diskussion och en lingre genom-
ging av OCB som forskningsfilt 4n vad som presenterades i kapitel 1.

2.2 Definitioner och grundldggande utgangspunkter i 0CB
Under arens lopp har ett flertal definitioner och operationaliseringar av
OCB-begreppet arbetats fram och anvints och jag har redan argumenterat
for en av dessa i inledningskapitlet, Organ, (1997). Det finns dock stora
likheter mellan de flesta av definitionerna och den gemensamma nimnaren
ar att begreppet avser att beskriva medarbetarbeteenden som ar mer eller
mindre frivilliga och sjdlvpatagna till sin karaktir (Parnell & Crandall,
2003, Bolino & Turnley, 2005). Den absolut mest anvanda definitionen av
OCB, i savil teoretiska som empiriska studier, ir Organs definition frian
1988. Hans ursprungsdefinition av OCB utgar — precis som Van Dyne et
als definition av ERB (Van Dyne et al 1995) - fran att OCB ar ett fenomen
som dr av frivillig karaktér, inte kan avkrdvas individen pa formella grun-
der eller ingér i organisationens beloningssystem liksom att organisationen
i forlangningen dr beroende av dessa handlingar for att bli effektiv:

”OCB represents individual behavior that is discretionary, not directly or
explicitly recognized by the formal reward system and that in aggregate
promotes the effective functioning of the organization. By discretionary, we
mean that the behavior is not an enforceable requirement of the role or job
description, that is, the clearly specifiable terms of the person’s employment
contract with the organization; the behavior is rather a matter of personal
choice, such as its omission is not generally understood as punishable”

(Dennis W Organ, 1988; sid 4)

Beteende som kan anses vara gynnsamt for organisationen blir utifrdn Or-
gans definition inte mojligt att framtvinga men anses samtidigt vara nod-
vandigt for organisationens Overlevnad och for att organisationen ska na
onskvirda framgdngar vilket aven Podsakoff et al (2000) samt Bolino och
Turnley(2005) konstaterar. Det handlar inte heller enbart om ett ansvar for
jobbet och arbetsuppgiften utan om ett storre och mer omfattande ansvars-
tagande.

Definitionen frdn 1988 reser dock en del fragor samtidigt som den ocks3
ringar in nagra avgorande och karakteristiska drag i OCB-begreppet. For
det forsta ar OCB ndgonting som maste utforas frivilligt och utan att det
ingdr i det formella anstillningsavtalet eller pd andra sidtt omfattas av for-
mella krav. Konovsky & Organ (1989) utgar ocksa fran att bidraget fran
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individen inte dr reglerat i kontrakt eller annan form av avtal. Konovsky &
Organ tar samtidigt upp en visentlig del av utgangspunkten i OCB, frivil-
ligheten i att sjalv kunna avgora vad som ingdr i medarbetarrollen och hur
man som medarbetare bor agera. Frivilligheten utgdr da alltid frin det som
ar formellt avtalat i anstdllningskontrakt eller i arbets- och rollbeskrivning-
ar. Det som inte regleras dar blir frivilligt. OCB ar darfor inte heller for-
mellt i bemarkelsen att man kan bestraffas for att man inte utfor det (Ko-
novsky & Organ, 1989). Ett visst matt av godtycklighet i begreppet, fran
den enskilde individen, blir dirmed nira sammankopplat med ett visst
matt av frivillighet betraffande arbetsinsats. Det handlar om interna med-
arbetaraktiviteter som i forsta hand syftar till att gynna organisationen och
kidnnetecknande ar att de interna medarbetarhandlingarna i allra hogsta
grad dr sjalvpatagna och diarmed ocksd frivilliga. Om organisationen ir
beroende av att manniskor gor mer dn forvintat men samtidigt inte for-
mellt kan avkrdva detta pa formella grunder blir det ocksd angelaget for
organisationer att f4 kunskap om hur en sidan relation ser ut och vad som
i sammanhanget har betydelse for att OCB ska utvecklas.

Andra begriansningar av frivilligheten, utifrdn andra bevekelsegrunder in
att det inte ar formellt efterfrigat eller reglerat, har inte diskuterats i ndgon
storre utstrickning i OCB-forskningen. Ett par undantag har jag dock
kunnat hitta. Det handlar om forskning dir man har intresserat sig for
OCB samt begreppet psykologiska kontrakt (Coyle-Shapiro, 2002) och dir
frivilligheten problematiseras just genom det psykologiska kontraktet. I
ljuset av att relationen medarbetare/organisation ocksa kan forstds som ett
informellt/psykologiskt kontrakt och ur det perspektivet blir reglerat i na-
gon mén, blir inte frivilligheten (OCB) i sjalva verket helt upp till individen
att avgora. Frivilligheten i huruvida man viljer att ta ansvar i enlighet med
OCB regleras istillet pa andra sitt vilket talar for att anvinda en teoretisk
referensram som fangar den relationella och sociala kontexten. Beroende
av vilket teoretiskt perspektiv man antar kan alltsd graden av frivillighet
variera. Om man anammar ett perspektiv pA OCB som tar hansyn till att
begreppet ar praglat av relationer och dynamik far frivilligheten en helt
annan innebord och kan ocksd ta sig andra uttryck dn om frivilligheten
enbart ses som en konsekvens av vad som star i anstéllningsavtal eller i
arbets- och rollbeskrivningar. En frivillig handling (hir att jaimfora med en
informell handling eller OCB) blir med ett teoretiskt perspektiv grundat i
manniskors relationer, ndgot som till viss del avgors av individens uppfatt-
ningar, varderingar och normer. Graden av frivillighet utgdr d& inte fran
anstallningskontraktet utan paverkas av relationen i sig vilket inte varit det
giangse sittet att se pa frivillighet i OCB i den tidigare forskningen.
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2.2.1 Rollbegreppet och 0CB

En stor del av OCB-forskningen har inriktat sig pa att den anstillde inne-
har en roll som i sin tur innehdller en uppsittning forviantade beteenden
och handlingar. De handlingar som faller utanfoér detta blir d& med auto-
matik OCB. Vanligtvis brukar rollteori anviandas for att beskriva vad som
ingdr i en specifik roll och vilket beteende som kan hanforas till en specifik
roll. I forskning av OCB har rollperspektivet istdllet anvants till motsatsen,
det vill sdga till att beskriva vad som inte ingir i rollen och sedan utifrdn
detta konstaterande sld fast vad som ar OCB (Morrison, 1994, Lamertz,
2005). Van Dyne med kollegor menar att det kan vara svart att skilja pa
vad som kan tdnkas ingd i en yrkesroll och vad som inte gor det och
samma beteende kan darfor dterfinnas bade inom- och utomrollen. Det
beror pa perspektivet hos dem som studerar fenomenet, tidsramarna och
individuella karakteristika hos de medarbetare som studeras (Van Dyne et
al, 1994, 1995).

Med utgdngspunkt i ovanstdende resonemang har en av de mer framtra-
dande diskussionerna i OCB-litteraturen handlat om huruvida det 6verhu-
vudtaget ar mojligt att skilja pa beteenden och handlingar som ligger inom
- respektive utanfor — rollen som medarbetare och anstilld. En central
fraga kan tyckas, da det i den mest frekvent anvinda sjilva definitionen av
OCB (Organ, 1988) framgar att det handlar om ndgot utover det formellt
forviantade (hir att jamfora med formella kontrakt och arbetsbeskrivning-
ar) vilket i sig inte alltid 4r helt enkelt att avgora. Medarbetaren innehar en
roll som i sin tur innehdller en uppsittning forvintade beteenden och hand-
lingar och det man gor utover detta, eller vid sidan av dessa formella for-
viantningar forbestimda utifrdn rollen, kan klassificeras som OCB. Utifran
det traditionella rollbegreppet sdsom man sdg pa det d2 OCB var i sin linda
och begreppet borjade problematiseras, dar detta ocksd en svdrighet. Om
man istéllet slar fast att en roll 4r ndgot som ar socialt konstruerat sa blir
det intressant att se vad som ir kdnnetecknande i den konstruktionen.

Inom-rolls- och utomrollsbeteende har trots diskussionerna dndd varit tva
avgorande dimensioner for operationaliseringar och resonemang inom
begreppsomradet och tidiga studier av OCB argumenterade for att det
faktiskt ar mojligt att skilja pa vad som ligger innanfor respektive utanfor
rollen (O’Reilly och Chatman, 1986, Puffer, 1987, Williams & Anderson,
1991). Senare OCB-studier menar istallet att de tidiga arbetena av OCB ger
intrycket av att rollinnehallet alltid ar klart och homogent vilket kritikerna
4 andra sidan hivdar inte alltid behover vara fallet (Morrison, 1994, Van
Dyne et al 1994, 1995). Morrison argumenterar for att den storsta anled-
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ningen till att det kan vara svart att sarskilja inomrolls- och utomrollsbete-
ende dr att olika individer - i olika miljoer - definierar arbetsinnehall och
ansvar pa olika sitt. Hennes studie av kontorspersonal pa ett sjukhus vi-
sade ocksd att det fanns stora variationer — anstillda emellan och i samma
yrke — i hur man definierade arbetsuppgifter inom och utanfor rollen. Vad
man som medarbetare lagger in och fyller medarbetarrollen med ar delvis
ocksa praglat av tillhorighet och sociala koder (Morrison, 1994, McAllister
et al, 2007). Grinsen mellan inom-rollen och utom-rollen blir di inte
sjdlvklar utan dr beroende av hur den anstillde sjidlv definierar det ansvar
som man har. Trots detta har en 6vervigande del av OCB-forskningen haft
en tendens att helt bortse fran otydligheten omkring rollbegreppet, liksom
de forgivet tagna antagandena av fenomenet som finns, vilket innebar att
man ocksd helt bortser fran det matt av oklarheter och otydligheter som
begreppen inrymmer (se bl.a. Morrison, 1994, McAllister et al, 2007).

Organs ursprungliga definition utgar siledes fran, den formella relationen
samt det formella kontraktet och Organs definition innebir ocksd en syn
pa roll som fast och forutbestimd vilket langt ifrdn alla OCB-forskare
problematiserar vid empiriska studier. Vik (2001) konstaterar i sin dok-
torsavhandling att svirigheterna att sdrskilja inom-rollen och utom-rollen
blir sarskilt tydliga vid forsok till att operationalisera och genomfora empi-
riska undersokningar och da uppritthilla en teoretisk distinktion mellan
begreppen. Detta menar Vik - i linje med Morrison (1994) och Van Dyne
et al (1994, 1995) - leder till att det blir svart att halla fast vid roll som
analytisk grund i empiriska studier. Van Dyne & Le Pine (1998) konstate-
rar dock att det i empiriska studier kan vara mer eller mindre svart att
sarskilja mellan inom-rollen och utom-rollen beroende pa vilken dimension
av OCB som anvinds. Detta menar de i sin tur talar for att det i viss ut-
strackning 4nda dr mojligt att vidmakthalla ett rollperspektiv ocksa i empi-
riska studier av OCB (Van Dyne & Le Pine, 1998).

Att studera vad som faktiskt bidrar till medarbetares egna definitioner av
den roll man har, samt att forstd vilka mekanismer som ar avgorande for
medarbetares satt att definiera roller, kan vara en viktig del for att ocksa
forsta rollers betydelse for OCB (Morrison 1994, Coyle-Shapiro et al,
2004, Chiaburu & Byrne, 2009). Chiaburu och Byrne menar att det som
paverkar och bidrar till medarbetares rolldefinitioner framférallt handlar
om organisatoriska aspekter sdsom tillit till organisationen och vad den
star for liksom kanslan av organisatorisk tillhérighet (Chiaburu & Byrne,
2009). Dessa bada variabler i samspel menar de bidrar till att medarbetare
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vidgar sina ansvarsgranser vilket i sin tur ocksd Okar sannolikheten for

OCB (ibid).

Men det finns ocksd en uppfattning om att OCB ir betydligt mer dyna-
miskt och relationellt i sin karaktdr 4n vad det traditionella rollperspektivet
till fullo tilldter (se t ex Van Dyne et al, 1994, Spence et al, 2011). Med
argumentet att utom-rollsbeteenden inte ir statiska utan fordnderliga bor
ocksa storre hansyn tas till kontextuella faktorer sisom t ex den sociala
kontexten. Exempel pa den sociala kontexten och dess betydelse for hur
individer uppfattar och definierar sin roll i ssmmanhanget dr t ex arbets-
miljoaspekter, organisationsaspekter och arbetsgruppsaspekter (Kidwell et
al, 1997). Det kan skilja mycket mellan hur ledningen och chefer uppfattar
ansvar inomrollen liksom hur de anstillda sjdlva upplever och uppfattar
vad det dr for ansvar man har i sin medarbetarroll (Morrison, 1994, Lam,
Hui & Law, 1999). Men hir finns ocksd motstridiga forskningsresultat dar
en nyare studie av OCB i skolmiljo istillet visar att ledningens och lirarnas
uppfattning om vilket ansvar man har i stora drag 6verensstimmer val med
varandra (Belogovsky & Somech 2010). Syntesen fran dessa studier blir
darfor att ansvar och uppfattningen av ansvar till viss del beror pa den
miljo som OCB utvecklas och skapas i och uppdelningen i ”inom-rollen”
och ”utom-rollen” och darfor snarare bor ses som forstielseskapande dn
som begreppsatskiljande vilket ocksd var vad Vik konstaterade (Vik,
2001). Kai Lamertz uppdelning av roll dr att inom-rollen beteende ar det
som daterfinns i formella avtal och arbetsbeskrivningar medan OCB ir
utom-rollsbeteenden som omfattar mer dn det som ar formellt forvantat
(Lamertz, 2005). Den formella medarbetarrollen innehiller di dimensioner
som punktlighet, arbeta full dag samt i 6vrigt folja regler som ar uppsatta
av organisationens ledning. Dessa beteenden har d& sin grund i en utbytes-
relation av ekonomisk karaktir vilken utgor den formella linken mellan
organisationen och individen, Den informella rollen (OCB) & andra sidan
ar snarare grundad i ett kollektiv dir de sociala utbytesrelationerna istillet
utgor basen vilket bidrar till att individen dven tillhor ett mer informellt
natverk (Lamertz, 2005). Utgdngspunkten ar da att individen alltid befin-
ner sig i ett socialt sammanhang som har betydelse for hur OCB tar sig
uttryck (Lamertz, 2005). Hans stdndpunkt i rolldiskussionen dr att frigan
om vad som ingdr i rollen respektive ligger utanfor, i sjilva verket ar fel-
stilld. Frigan man istillet bor stilla sig dr hur de informella rollerna i or-
ganisationen ser ut och hur individen uppratthdller och agerar i dessa rol-
ler. Utifrdn de informella rollerna som bygger pd organisationens sociala
struktur kan man sedan forstd beteendet som foljer, respektive inte foljer,
av den informella rollen (ibid).

HELEN STOCKHULT MEDARBETARE I DIALOG I 45



Annu ett sitt att komma ifrin svarigheterna med de rollbaserade definit-
ionerna av OCB ir att istillet — i likhet med Contextual Performance -
fokusera pa den sociala kontexten och den omkringliggande miljon som
stodjer arbetet.

2.2.2 Medborgarbegreppet och OCB

Aven om den allra storsta delen av OCB-forskningen utgar frin Organs
och dennes kollegors definitioner och operationaliseringar av begreppet
och siledes vilar pa Social Exchange Theory — och trots svarigheterna med
rollbegreppet - finns det andra som istallet har valt att formulera definit-
ioner utifrdn helt andra utgdngspunkter. Den mest framtridande forsk-
ningsfiran baserad pd andra forstdelsegrunder for OCB idr; civic-
citizenship®. En siddan utgingspunkt fordjupar forstdelsen for foreteelsen
med utgdngspunkt i helt andra delar av begreppet. Fokus ligger snarare pa
medborgardelen av begreppet dn pad organisationen och dess effektivitet.
Definitioner formulerade utifrin medborgerliga dygder utgar fran ett soci-
alhistoriskt, statsvetenskapligt och filosofiskt teoretiskt arv som yttrar sig i
en storre fokusering pa rittigheter och skyldigheter inom medarbetarrollen
(Vik, 2001).

En annan anledning till att forskningen utifrdn civic citizenship utvecklats
ar att man forsokt att hitta alternativ till rollproblematiken och svarighet-
erna med att de facto kunna avgora vad som ingdr i medarbetarrollen och
vad som inte gor det. Studier av OCB ur ett perspektiv som fokuserar
medborgerliga dygder tar sin utgdngspunkt i medborgarskapsbegreppet
istallet for i rollbegreppet. Vik menar att medborgarskapet - i dess minst
problematiska betydelse - dd beskriver ett tillstdnd dir individen ar tillho-
rig ndgot och ”dr hemma nagonstans”.

Forvanande nog tycks det som om citizenship delen av OCB-begreppet
initialt inte hade ndgon djupare mening for de som introducerade OCB
som fenomen i forskningslitteraturen. Detta visar sig inte minst i den arti-
kel fran 1983 diar Bateman och Organ exemplifierar vad som kan klassifi-
ceras som OCB:

? Svensk oversattning; medborgerliga dygder (Vik, 2001)
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”Examples that come to mind include: helping co-workers with a job-
related problem; accepting orders without a fuss; tolerating temporary im-
positions without complaint; helping to keep the work area clean and un-
cluttered; making timely and constructive statements about the work unit or
its head to outsiders; promoting a work climate that is tolerable and mini-
mizes the distractions created by interpersonal conflict; and protecting and
conserving organizational resources. For lack of a better term, the present
authors shall refer to these acts as citizenship’ behaviours.”

(Bateman och Organ, 1983: sid 588)

Utifrén detta ligger det ndra till hands att fundera 6ver vad Bateman och
Organ egentligen lade in i medborgarbegreppet och varfor valet foll just pa
medborgarmetaforen. Organ gor sjdlv en ndgot mer utforlig redogorelse i
sin bok frdn 1988 dir han med hinvisning till Daniel Katz tangerar med-
borgarbegreppet och gor en jamforelse mellan samhillsmedborgaren och
medarbetaren i organisationen. Metaforen “citizenship” kan darfor delvis
sagas hdarstamma fran Katz (1964) som i en artikel i Behavioral Science
anvande uttrycket ”citizenship in organizations”. Organ uttrycker det en-
ligt foljande ndr han drar parallellen till medborgarskapet i organisationen:

”A sense of citizenship translates into a readiness to contribute beyond the
literal contractual obligations, just as a good citizen in the civic sense does
more than simply not violate the law. A good citizen does not rest upon
mere compliance, he or she does something more to promote the communi-
ty. But to act purposefully as a citizen, one must feel that one is treated like
a citizen, in terms of the rights and respect accorded”

(Organ, 1988: sid 22)

Forskning om OCB utifrdn medborgerliga dygder (Graham, 1991, 1995,
Van Dyne et al, 1994) och den definition som Graham utvecklade med
utgdngspunkt i just medborgerliga dygder och medborgarskapsbegreppet,
tog sikte pa kollektiva intressen istillet for pd individuella intressen och
bidrog till att OCB fick en ndgot tyngre forankring i medborgarbegreppet:

”... the political perspective proposes that the citizen responsibilities of obe-
dience, loyalty and participation encompass all forms of individual behav-
iour at work, while the original OCB researchers seek only to fill in gaps left
by traditional job performance measures”

(Graham, 1991 sid 264)

For Graham dr OCB ett begrepp som inkluderar allt positivt organisations-
relaterat beteende av individuella organisationsmedlemmar utan att man
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behover specificera vilket beteende som dr inom eller utom den roll som
medarbetaren formellt innehar. Det bor istdllet ses som en utvidgad form
av arbetsprestationerna och om man ser det pa det sittet dr det inte avgo-
rande huruvida beteendet dr inom eller utanfor rollen eller vad som ar
rollen.

For att definiera medborgerligt beteende - inom en organisation - utgar
Graham fridn dimensionerna 1) inordning'?, 2) lojalitet och 3) deltagande
vilket ar ndra relaterade till medborgarskapet, relationsband, rattigheter
och skyldigheter. Graham kallar det ocksd for “the active citizenship
syndrome”. Inordning innebar att medborgare har ett ansvar for att lyda
gillande lagar liksom att respektera strukturer och processer. Lojalitetsdi-
mensionen inkluderar ett medborgarbeteende som handlar om att tjina
intressena i hela samhillet och de virderingar som foljer med detta. En
lojal medborgare fraimjar och skyddar sitt samhille och de lojala medbor-
garna bidrar till samhillet med insatser och anstringningar som det inte
utgdr nagon kompensation for, pengar eller egendom. Frivillighet, extrain-
satser och gemensamma anstriangningar tillsammans med andra samhaills-
medborgare ar en sjdlvklarhet liksom att alla samhallsmedborgare bidrar
med anstrangningar for att forbattra samhallets anseende. Deltagande star
i medborgarmetaforen for ett ansvarsfullt deltagande i samhallets sjalvstyre
och av styrningen i samhillet. En god medborgare kan - ur ett ansvarsper-
spektiv - bade styra och lyda.!. Ansvarstagande medborgare haller sig
ocksa vilinformerade om fragor som ror samhillet och paverkar dess ut-
formning vilket innebdr att man utbyter information och idéer med andra
medborgare. Grahams definition dr i forsta hand forstaelseskapande och
det finns vildigt & operationaliseringar och empiriska studier baserade pa
Grahams och Van Dynes sitt att definiera och teoretiskt forankra OCB.
Jag har inte hittat ndgra studier eller empiriska undersokningar fran senare
ar som anvander Graham och Van Dynes tankar och definitioner av OCB
forutom den svenska studien av engagemang och styrning i likemedels-
branschen av Magnus Vik (Vik, 2001). Att folja definitionen av Graham
skulle ocksd innebira att det ar medborgarskapsdelen av OCB-begreppet
som fokuseras och den metaforiska liknelsen mellan organisationen och

10 Det ursprungliga spriket dr engelska och de ursprungliga dimensionerna ir obe-
dience, loyalty och participation. Vik utreder grundligt obedience och den direkta
Oversittningen av obedience = “att lyda” fir i organisatoriska sammanhang en
negativ klang och for tankarna mot underordning. Detta bidrar till att han istallet
viljer att Oversitta obedience med ”inordning”.

' Har sin grund i Aristoteles medborgarargumentation (hamtat ur Vik, 2001).
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sambhillet i stort blir d4 central. I resonemangen med utgangspunkt i OCB-
definitionen av Graham beskrivs medarbetarens roll i termer av medborga-
ren och organisationen blir i sammanhanget att jimféra med samhillet
(Graham, 1991). Just denna del av OCB har utvecklats vidare av Van Dyne
och Graham i ett par nyare artiklar frdn 2000-talet (Graham, 2000 och
Graham & Van Dyne, 2006). I 6vrigt ar — eller har inte - just medborgar-
begreppet generellt varit en sirskilt framtridande diskussion inom OCB-
forskningen.

2.2.3 Sammanfattning 0CB-definitioner

Organs ursprungsdefinition (Organ, 1988) dr den i sarklass mest nyttjade
definitionen i empiriska studier av OCB (Le Pine et al, 2002). Den huvud-
sakliga anledningen till detta menar Le Pine et al dr att Organs definition
har den liangsta historien och pa sd sitt ocksa har utvecklats till att bli den
gingse definitionen av OCB. Relativt snart efter att Organ presenterade
definitionen av OCB utarbetades ocksa ett operationaliseringsinstrument
(Podsakoff et al, 1990) vilket dessutom med stor framgang anvindes i en
rad efterfoljande empiriska undersokningar. Trots det faktum att Organ
sjdlv omdefinierade OCB ar det alltsa fortfarande hans gamla definition
fran 1988 som ir flitigast anviand i empiriska studier liksom i publicerade
artiklar av OCB - dven nyare sddana. Detta tolkar jag, féorutom den forkla-
ring som Le Pine et (2002) ger till detta, som att de flesta nojer sig med att
pa ett overgripande plan forstda OCB som ett slags beteende som ar frivilligt
fran individens sida och inte omfattas i nagra avtal eller beskrivningar vil-
ket ocksa innebir att uteblivet beteende inte heller kan bestraffas. Organi-
sationen anses dessutom vara beroende av OCB for att fungera pa ett till-
fredsstillande och effektivt sitt. OCB-forskare anvinder definitionen for
att skapa en bred forstaelse for vilken typ av beteenden som avses.

2.2.4 Begreppsinnehall och begreppsdimensioner

OCB ir ett ytterst multidimensionellt begrepp som innehdller ett flertal
olika beteenden och handlingar vilka pa olika sitt delats in i dimensioner
(Le Pine et al, 2002, Marcésy, Vora & Xin, 2009). Det var i borjan av
1980-talet som Bateman & Organ (1983) samt Smith, Organ & Near
(1983) publicerade de artiklar som brukar anges som foregédngarna till den
efterfoljande OCB-forskningen. Dessa tidiga studier, som bade var teore-
tiska och empiriska, behandlade OCB utifrdn ett arbetstillfredsstillelseper-
spektiv och de lade grunden till utvecklingen av de dimensioner som sedan

foljde.
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Ett annat tidigt sitt att dela in och se pA OCB var Williams och Andersons
tva breda kategorier av OCB vilka de benimnde OCB-I och OCB-O (Wil-
liams & Anderson, 1991). Istillet for att ta direkt fasta pd innehéllet i be-
greppet intresserade de sig for mot vem som OCB-handlingen riktades.
Williams och Anderson utgick frin att en individ kan uppvisa OCB-
beteenden och utféra handlingar som ar direkt riktade mot en annan indi-
vid (OCB-I) eller agera mer direkt riktat mot organisationen i vidare och
mer generella termer (OCB-O). De definierade OCB i enlighet med Organs
ursprungsdefinition och anvidnde ocksd hans dimensioner dd de genom-
forde sina empiriska studier.

Vik (2001) menar att OCB oftast dr praglat av hur man har undersokt
begreppet empiriskt. Konkret handlar OCB enligt Organ om beteenden
sdsom att hjalpa medarbetare som har problem eller har varit borta ett tag
fran arbetet, att ta pa sig extra arbetsuppgifter och ansvar for att arbetet
ska flyta och vara effektiv nir sa behovs, att tala vil och representera fore-
taget med entusiasm i mer allmdnna sammanhang, agera pa sitt som for-
starker moralen liksom att l6sa mellanmanskliga konflikter (Organ, 1990).
Detta grundas pa den taxonomi som Organ utvecklade utifrdn Smith et al,
(1983) samt Bateman och Organ (1983). De tvd forsta dimensionerna,
utvecklade fran Smith et al (1983), var altruism och general compliance'.
S& smdaningom omarbetades den sistnimnda dimensionen till samvets-
grannbet medan dimensionerna hdnsynstagande, sportsmannaanda och
dygdigt ansvarstagande tillkom senare.

Altruism var en av de tidigast utvecklade dimensionerna av OCB och altru-
ism har successivt ocksd utvecklats till en av de viktigaste och empiriskt
mest undersokta dimensionerna. Altruism har i OCB-sammanhang oftast
statt for viljan att hjdlpa en annan individ vilket i sin ursprungliga form
innebir att man handlar utifrdn en annan persons basta, fore egna intres-
sen. Sjdlva kdrnan i altruism ir dd ett beteende som uppkommer utan for-
vantningar om beloningar (Williams och Anderson, 1991). Altruism har
operationaliserats utifrdn handlingar som att hjilpa andra som varit fran-
varande, se behovet och ta initiativ till hjilpsamt agerande som inte ar
formellt efterfragat, hjilpa och ta ansvar for nyanstillda trots att det inte
formellt ingdr i ens arbetsuppgifter liksom t ex. att hjdlpa andra som har en
alltfor omfattande och 6vermiktig arbetsuppgift. Altruism har dirfor i

12 Le Pine et al (2002) menar dock att den av Organ utvecklade dimensionen
conscientiousness (svensk oversittning; samvetsgrannhet vilket hidanefter anvands
genomgéende och anses ndgot sndvare dn det ursprungliga ”general compliance”)
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flertalet empiriska OCB-studier gjorts om och Oversatts till hjdlpsamhet
vilket 4r i enlighet med Organs tankgdngar om OCB. Det hjilpsamma
beteendet som dterfinns just inom denna kategori har i sin tur sedan disku-
terats ur perspektivet altruism och i vilken omfattning hjdlpsamhet kan ha
sin grund i rent altruistiskt tinkande.

Hansynstagande utgor ett samlingsbegrepp for beteenden som verkar for
att forhindra arbetsrelaterade problem. Detta dr ocksd en av de dimension-
er som har inbegripit handlingar riktade direkt mot en annan individ vilket
forvintas bidra till organisationens framgang. Det kan bland annat handla
om att samarbeta eller att kontrollera och understka vad andra tycker
innan man vidtar en viss handling (Organ, 1990). Nir handlingen paverkar
ndgon annans arbete anses det extra viktigt och det minsta man da kan
begira dr att informera andra i forvdg vilket dd riaknats in i dimensionen
hinsynstagande. Dimensionerna hjilpsamhet och hinsynstagande ir ocksa
de dimensioner som bist dverensstimmer med vad Williams och Anderson
beskrev som OCB-I riktat direkt mot en annan individ (Williams & Ander-
son, 1991).

Samuvetsgrannbet avser istdllet att finga ett beteende som dr mer riktat mot
organisationen i sin helhet. Dimensionen samvetsgrannhet ar i de flesta
operationaliseringar ett generellt beteende riktat mot organisationen som
helhet, vilket kan yttra sig i att tydligt folja oskrivna regler och i 6vrigt
uppvisa en god arbetsmoral. Samvetsgrannhet beskriver dirmed ett mer
allmint organisationsgynnande beteende dn vad OCB-dimensionen altru-
ism/hjalpsamhet gor och det vander sig pa det sittet mot ett storre system
an vad en enskild individ utgor (Farh, Podsakoff, Organ 1990, Organ och
Ryan, 1995). I denna dimension inryms handlingar som striacker sig utan-
for minimikraven pa vad som géller for nirvaro och att lyda order/regler.
Det kan till exempel handla om att stodja och stilla upp pd normer som
definierar vad en god medarbetare dr. Konkret har denna dimension hand-
lat om att stilla upp pd frivilliga moten, minimera onodiga samtal med
mera.

Sportsmannaanda beskriver i det hir sammanhanget ett uppratthallande av
en positiv attityd gentemot organisationen i stort liksom till kollegor och
arbetet i sig (Van Dyne et al, 1995). Organ formulerade det som att
sportsmannaanda beskriver hur individen, sd langt det ar mojligt, undviker
negativa beteenden och yttringar. Detta har i senare operationaliseringar
inkluderat viljan att tolerera mindre an ideala omstiandigheter och att avstd
fran att beklaga och 6mka sig sjdlv.
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Dygdigt ansvarstagande beskriver i OCB-sammanhang beteenden som
indikerar ett ansvarsfullt deltagande, involvering och kunskapsinhimtning
om den arbetsgivande organisationen, ocksd det i mer generella termer 4dn
riktat mot enstaka individer. Att delta i moten for att utveckla eller for-
battra imagen for organisationen ar exempel pa en handling inom denna
dimension (Podsakoff et al 1993). Dimensionen ir initialt grundad i Gra-
hams sitt att narma sig begreppet d4 hon utvecklade en mer organisations-
politisk syn pd OCB. Relativt tidigt tog dock Organ till sig dygdigt ansvars-
tagande och inkluderade det som en dimension av begreppet (Organ,
1990). P4 samma géng anpassade han det s att det bittre passade hans
ursprungsdefinition och hans syn pd OCB. De mest utvecklade resone-
mangen kring dygdigt ansvarstagande inom OCB &4r dock de som aterfinns
i Grahams artiklar fran nittiotalet (Graham 1991, Graham, 1995).

OCB-dimensionerna altruism och hinsynstagande ansags, vilket jag tidi-
gare beskrev, vara riktade direkt mot andra individer medan handlingar
inom dimensionerna samvetsgrannhet, sportsmannaanda och dygdigt an-
svarstagande mer handlar om ett generellt agerande direkt mot organisat-
ionen som helhet (Williams & Anderson, 1991, Organ, 1997). Forskning
som utgdr fran Organs fem dimensioner ir Gverens om att det gar att gora
uppdelningen s3 att altruism och hiansynstagande i forsta hand ska ses som
individinriktade dimensioner medan samvetsgrannhet, sportsmannaanda
och dygdigt ansvarstagande i forsta hand ska ses som riktade mot organi-
sationen som helhet (Organ, 1990, 1997, Williams och Anderson, 1991,
Van Dyne et al, 1995).

Det finns ocksd utvecklingar av Organs fem dimensioner vilket da i forsta
hand inneburit att de utokats. OCB-forskare som utokat antalet dimens-
ioner av OCB poingterar och sitter delvis fokus pd andra beteenden och
handlingar (Podsakoff et al 2000, Farh, Earley & Lin, 1997, Farh, Zhong
& Organ, 2004). De senare (Farh et al, 1997, 2004) vinde pa resone-
mangen och istillet for att ta fasta pd enbart positiva beteenden och hand-
lingar menade de att OCB snarare handlar om att undvika negativa bete-
enden som kan f& negativa konsekvenser for organisationen. Denna modell
har dock inte fitt genomslag pd den huvudsakliga OCB-forskningen. Pod-
sakoff et al (2000) utvecklade istillet, utifrdn sin metaanalys av OCB-
forskningen, sju dimensioner vilka dock ligger valdigt nira Organs fem
ursprungsdimensioner. De lyckades heller aldrig fa tillrickligt med gehor
for sin utvecklade modell av Organs femfaktormodell och de tvd nya di-
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mensionerna fick aldrig ndgon betydande paverkan pa den empiriska OCB-
forskningen.

Annu en alternativ modell av OCB presenterades av Van Dyne et al (1994).
De identifierade fem egna dimensioner av OCB (Van Dyne et al, 1994).
Dessa dimensioner benamnde de inordning, lojalitet, innovativ delaktighet,
funktionell delaktighet samt social delaktighet. Moorman och Blakely
(1995) forsokte lite senare att integrera Organs femfaktormodell tillsam-
mans med Van Dyne et als (1994) dimensioner till en fyrskalig aggregerad
modell bestiende av dimensionerna hjilpsamhet mellan individer, indivi-
duella initiativ, individuell samvetsgrannhet samt lojalitet (Moorman och
Blakely, 1995). Inte heller denna modell har anvints i nidgon storre ut-
strackning i empiriska studier sedan dess. S3 trots dessa utvecklade forsok,
och flera goda ambitioner att utveckla Organs femfaktormodell, ir det dn
idag Organs fem dimensioner som anvands i mest empirisk forskning av
OCB. Le Pine et al (2002) menar att detta troligtvis beror pd att det ar
svart att se nagra betydande skillnader mellan ursprunget och 6vriga adde-
rade dimensioner till Organs redan definierade och etablerade femfaktor-
modell.

Utifran detta kan jag liksom Ehrhart & Naumann (2004) och Marcdsy et
al (2009) med flera, konstatera att dimensionerna inom OCB ir multidi-
mensionella till sin karaktir liksom att vissa av dimensionerna, sarskilt
altruism/hjdlpsamhet och samvetsgrannhet, ar mer frekvent anvinda i em-
piriska OCB-studier dn Gvriga dimensioner. Att enbart intressera sig for en
eller par av OCB-dimensionerna har dock kritiserats, sarskilt dd man har
for avsikt att dra slutsatser om helheten. Kritiken utgér fran att OCB inte
kan studeras med mindre an att man ser det som ett helhetsbegrepp. Med
ambitionen att man vill finga en helhetsforstaelse for OCB i organisationer
menar Le Pine et al (2002) att man ockséd ska ifragasitta uppdelningen
liksom att forskare avgransar och urskiljer dimensioner fran varandra vil-
ket far till f6ljd att man d& enbart betraktar en del av OCB vilket utgor ett
trovardighetsproblem (Le Pine et al 2002).

2.3 Forklaringar till 0CB

Aven om den initiala OCB-forskningen kraftigt fokuserade just begreppet
som sddant samt dess innehdll och dimensioner, dr det forskningen om vad
som kan tinkas paverka att OCB skapas som ront storst intresse i forsk-
ningslitteraturen (Van Dyne & Le Pine 1998, Le Pine et al, 2002). Under
1990-talet gjordes en rad studier och det publicerades manga artiklar om
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vad det dr som bidrar till att OCB utvecklas i organisationer och vad som
far mianniskor att agera pa ett sitt som kan definieras som OCB.

Under de ca 30 ar som OCB-forskningen har utvecklats ar det en mangd
faktorer som har undersokts i forhdllande till OCB liksom med utgangs-
punkt i ndgon av de tidigare redovisade dimensionsindelningarna, oftast
Organs dimensioner. Tidiga studier intresserade sig primirt for arbetstill-
fredsstillelse (Bateman och Organ 1983, Smith et al, 1983, Puffer 1987,
Organ och Konovsky 1989, Williams och Anderson 1991, Organ och
Ryan, 1995), arbetsuppgifternas art (Farh et al, 1990, Niehoff och Moor-
man, 1993), attityder till arbetet (Moorman, 1991, Organ & Ryan 1995,
Podsakoff et al 1990, Podsakoff et al 1993), upplevelsen av rattvisa (Or-
gan, 1990, Moorman 1991, Niehoff & Moorman 1993, Moorman 1993,
Skarlicki och Latham 1996, Moorman, Blakely & Niehoff 1998; Ryan
2001, Tepper och Taylor 2003, Blakely et al, 2005), organisationstillho-
righet (O’Reilly och Chatman 1986, Organ 1990, Williams och Anderson,
1991), psykologiska kontrakt (Robinson & Morrison, 1995, Coyle-
Shapiro 2002), ledarskap och ledarskapsbeteenden (Podsakoff et al 1990,
Farh et al, 1990, Schnake et al, 1993, Podsakoff et al, 2000) liksom z:llit
(Konovsky, Pugh & Organ, 1994, Wat & Shaffer, 2005, Rubin, Bommer
& Bachrach, 2010) och sjalvbestimmande (Ackfeldt och Coote, 2003) som
orsaksfaktorer till OCB. Kombinationen av arbetstillfredsstillelse och upp-
levelsen av rittvisa har ocksd konstaterats ha starka samband med fore-
komsten av OCB i organisationen (Fassina, Jones och Uggerslev, 2008:a).
Andra faktorer och variabler som forekommit i OCB-studier dr demo-
grafiska aspekter sdsom dlder, kon, anstillningsform liksom andra kon-
kreta arbetsbetingelser (se t.ex. Van Dyne & Ang, 1998, Stamper & Van
Dyne, 2001, Moorman & Harland, 2002, Wanxian & Weiwu, 2007,
Blatt, 2008, Lin 2009:a, Lin 2009:b).

Podsakoff et al (2000) menar att den empiriska forskningen av OCB fram-
forallt har fokuserat ndgra huvudsakliga och overgripande orsaksrelationer
sdsom t ex arbetstillfredsstallelse och rittvisa. Relationen mellan variabler
och OCB ir ocksa priglade av relativt enkla och raka samband med négra
undantag presenterade under de senare dren. Forklaringar till hur och var-
for OCB forekommer respektive inte forekommer utgdr dessutom oftast
fran den enskilde individens upplevelser och uppfattningar dvs. individens
egen arbetstillfredsstallelse, lojalitet och tillhorighet for att forutsaga i vil-
ken sannolikhetsgrad som OCB kommer att utvecklas i organisationen
(Podsakoff et al, 2000). Individen blir dirmed intressant da det ar indivi-
den och individens vilja att gora annat dn de direkta arbetsuppgifterna som
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man vill kunna foérklara och forutsaga, for att i forlingningen ocksd kunna
paverka och forsikra sig om att individerna i en organisation ar villiga till
OCB. Aven uppgifternas karaktir, organisatoriska aspekter samt ledar-
skapsaspekter har utgjort Overgripande forklaringsomraden for OCB
(ibid). Oavsett om det handlat om rittviseaspekter, arbetstillfredsstillelse,
ledarskap, engagemang och/eller tillhorighet har forskningen giarna fokuse-
rat pa individen sjdlv och dennes uppfattningar om de tidigare angivna
aspekterna.

Coyle-Shapiro et al (2004) menar att det i OCB-litteraturen finns tva fram-
tradande inriktningar pa varfér manniskor viljer att gora mer dn vad som
formellt kan avkriavas dem. Den forsta huvudfiran av forklaringar hér-
stammar fran wutbytes- och dtergildningsprincipen vilken utgdr fran att
manniskor viljer att ge tillbaka till organisationen darfor att man i sin tur
upplever sig vara rittvist behandlad av densamma®®. Det grundlaggande
antagandet ar att manniskor vill ge tillbaka nagot till de personer (kan i
sammanhanget ocksd vara organisationen) som gynnar dem. Utbytesteori-
erna har bidragit till en tydlig fokusering pd betydelsen av jamvikt och
atergildning som forklaringar till OCB, vilket bland annat har bidragit till
att studier av relationen mellan arbetsgivare och anstilld ansetts viktiga for
OCB (Robinson och Morrison, 1995: 290, jfr t ex med psykologiska kon-
trakt). Den andra huvudsakliga forklaringen till OCB menar Coyle-Shapiro
et al (2004) ar att mdanniskor i sjilva verket utvidgar sina grinser for vad
som ingdr i arbetsuppgifterna (inom rollen/utomrollen) och ser den extra
anstrangningen som en del av deras arbete (Van Dyne et al, 1994, 1995).
Coyle-Shapiro et al (2004) menar dock att de hir tvd huvudinriktningarna
pa orsaksforklaringarna till varfor manniskor agerar i enlighet med OCB i
sjdlva verket ar tvd sidor av samma mynt. Den rittvisa som manniskor
upplever dr i sin tur ocksd ndra forknippad med upplevelsen av en stark
tillhorighet till organisationen vilket bidrar till att medlemmarna inom en
organisation vidgar grinserna for vad man faktiskt anser ingar i sina ata-
ganden. En sammanfattning av ovanstdende ir att den tidiga - och mest
omfattande delen av OCB-forskningen — sokt forklaringar till uppkomsten
inom individen och utifrdn individens kansloupplevelser och uppfattningar
samt utifran faktorer som arbetstillfredsstallelse och rittvisa.

13 De teoretiska antagandena i dessa orsaksforklaringar kan spéras tillbaka till
Social Exchange Theory samt Jamvikts- och Balansteori.
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2.3.1 Kontextuella forklaringar

Den allra mesta OCB-forskningen har uppehallit sig vid vad det dr som
bidrar till OCB i syfte att kunna forutsiga dess uppkomst. Vid sidan av
rattvise- och arbetstillfredsstillelseaspekter liksom forklaringar utifrdn
individen sjalv, finns det ocksa studier som tagit andra utgdngspunkter och
forsokt vidga perspektiven och intresserat sig for kontexten och den miljo
som individen befinner sig i. Dessa studier dr framforallt gjorda under
2000-talet och det gér att se en utveckling av OCB-forskningen som gér
fran variabler och individforklaringar till att 6ppna upp for bredare an-
greppssitt. Somech & Ron (2007) menar att ett av deras viktigaste resultat
fran en studie bland israeliska larare dr att OCB ir ett socialt fenomen som
i sin tur ar resultatet av social interaktion. Detta menar de innebar att kon-
texten som OCB utvecklas i diarfér bor fa mycket storre uppmairksamhet
(Somech & Ron, 2007). Samma slutsats drog Somech & Drach-Zahavy
ndgra ar tidigare dd de konstaterade att OCB ir ett kontextberoende fe-
nomen (Somech & Drach-Zahavy, 2004).

Ehrhart (2004) menar dessutom att ett av argumenten for fortsatta studier
av OCB ir just att sambanden mellan individens attityder till arbete och
arbetsprestationer inte visat sig vara sd starka som man ansdg i den tidiga
forskningen av OCB och genom att da flytta fokus fran attityder och bete-
enden som ror kidrnan i arbetet - arbetsuppgiften - till mer stodjande om-
kringliggande beteenden, maste ocksa intresset for kontextens och sam-
manhangets betydelse 6ka i OCB-forskningen. Under 2000-talet gjordes
ocksd en del OCB-studier som intresserade sig for kulturbegreppet och
faktorer knutna till detta omrade (se t ex Paine & Organ, 2000). Aven
betydelsen av olika nationella kulturer har undersokts (se t. e. x. Cohen &
Kol, 2003, Lievens & Anseel, 2004, Farh et al 2004, Dimitriades 2007).
Annars 4r OCB mest frekvent studerat (empiriskt) i engelsktalande kulturer
och d3 i forsta hand i USA (Lievens & Anseel, 2004). Slutsatserna fran
majoriteten av OCB-studierna kopplat till kultur, dar att de inte visar pd
nagra avgorande skillnader mellan olika kulturella kontexter (Marcosy et
al, 2009). Marcosy et al (2009) menar dock att ett lands institutionella
sammanhang kan pdverka vad individer inom en viss nation uppfattar som
ett lampligt OCB-agerande och darfor menar han och andra att fortsatta
studier dar nationella kulturer fokuseras dr intressant for var forstdelse av
OCB (Farh et al, 1997, Paine & Organ, 2000, Podsakoff et al, 2000,
Marcoésy et al, 2009).

OCB-forskningen har ocksa letat andra forklaringar 4n de kulturella, i
kontexten och sammanhanget dir OCB 4terfinns. Organ (1997) och Le
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Pine et al (2002) menar att individers vilja att agera i enlighet med OCB
ocksa innebir att organisationens sociala system uppratthélls vilket sitter
fokus pa den sociala dimensionen av kontextbegreppet. Utgangspunkten dr
da att OCB priglas av virderingar och normer och det krivs att vi ocksd
forstar betydelsen av de ”oskrivna reglerna” i relation till fenomenet OCB
for att bredda var forstdelse for hur relationen mellan individer och OCB
ser ut. Som redan nidmnts utvecklade Lamertz (2005), med stod i Cyert &
March (1963), en forklaringsmodell for OCB utifrdn formella och infor-
mella strukturer. Han menade att den forvintade prestationen i form av
OCB skapas darfor att individers kognitiva uppfattningar (scripts) avse-
ende det icke uppgiftsstyrda beteendet samverkar med en individs infor-
mella position i organisationen (Lamertz 2005). Med Lamertz resonemang
blir OCB starkt knutet till individens sociala position i organisationen och
darfor maste bade de formella och informella strukturerna i organisationen
tas i beaktande da vi vill forstda OCB. Hans utgdngspunkt ar att det vid
sidan om den formella strukturen ocksa finns en informell struktur som
regleras av andra normer och oskrivna regler till skillnad fran vad som
konstituerar den formella strukturen (ibid). Lamertz argumenterar for an-
vindningen av teoretiska modeller dir den sociala kontexten i ndgon form
synliggors da hans — liksom min — uppfattning ar att det ar viktigt att flytta
fokus fran enskilda variabler till andra referensramar for att forklara fore-
komsten av OCB i organisationen:

“A structural model adds the perspective that OCB is performed not only
because it expresses a valued principle (e.g. organizational fairness), or be-
cause it is calculative (e.g. impression management), but also because it is
appropriate and routinized in a social system of interlocked roles and posi-
tions”

(Kai Lamertz, 2005: sid 80)

Ett sitt att ta sig an OCB blir dd genom modeller som ocksé tar hansyn till
individers virderingar, bade individuella och kollektiva och hur dessa vir-
deringar styr de beslut som fattas avseende OCB.

2.3.2 0CB som heslutssituation i ett socialt sammanhang

Ett viktigt omrdde inom den kontextuella OCB-forskningen har just varit
dikotomin individualism och kollektivism, for att forstd och forklara fore-
komsten av OCB. Just det faktum att OCB priglas av en beslutssituation,
gor att manniskors sitt att resonera och agera utifrdn varderingar blir in-
tressant att f& kunskap om. Moorman och Blakely introducerade redan
1995 tanken om att individer med kollektivistiska varderingar i hogre grad
engagerar sig i OCB-handlingar dn vad individer med individuellt praglade
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varderingar gor (Moorman & Blakely, 1995). Fler OCB-studier, med
koppling till varderingar, har foljt i deras spar (se t ex Somech & Drach-
Zahavy, 2000, Ryan, 2002, Cohen & Kol, 2003, Bogler & Somech, 2005,
Cohen & Avrahami, 2006, Somech & Ron, 2007, Cohen & Keren, 2008).
Denna del av OCB-forskningen har stiarkt uppfattningarna om att indivi-
ders varderingar ar betydelsefulla. De individuella varderingarna bidrar till,
och paverkar gruppers eller individers kollektivistiska varderingar, vilka i
sin tur anses ha betydelse for forekomsten av OCB (Moorman & Blakely,
1995).

Nyare studier av OCB har ocksd mycket riktigt i hogre utstrickning tagit
fasta pd detta och det finns en del OCB-forskning som poangterar virde-
ringarnas betydelse for att forstd forekomsten av OCB, bade individuella
och kollektiva virderingar (Moorman & Blakely, 1995, Ryan, 2002, Co-
hen & Avrahami, 2006, Cohen & Keren, 2008). Det kollektiva beteendet
och de uppfattningar och normer som styr kollektivet ar resultatet av de-
lade virderingar som i sin tur kommer av gemensamma upplevelser av
organisatoriska policies och den organisatoriska praktiken (Morgeson &
Hofmann 1999). Det skapas pa sd sitt en upparbetad normativ nivd av
OCB inom en enhet och gruppnormer for OCB skapas i samarbete mellan
individuella och grupprocesser (Ehrhart & Naumann, 2004).

Klein, Dansereau & Hall (1994) argumenterade redan i borjan av 1990-
talet for att OCB delvis ar ett gruppfenomen och att det finns kollektiva
virderingar som inverkar pa hur OCB tar sig uttryck. En tidig slutsats fran
OCB-forskning och grupper ar att anstillda i grupper med stark samman-
hallning uppvisade hog grad av OCB och gruppens sammanhdllning anses
generellt pdverka forekomsten av OCB i arbetsgrupper positivt (Kidwell, et
al, 1997). Forskning om gruppens betydelse for OCB, bade i ett samman-
hang dar gruppen fokuseras for att forstd vilken typ av OCB som skapas
men ocksa betydelsen for OCB for gruppens prestationer och effektivitet
har pd senare ar fitt okad uppmairksamhet (se t ex Choi, 2009, Nielsen,
Hrivnak & Shaw, 2009, Lin & Peng, 2009, Vigoda, Beeri, Birman-
Shemesh & Somech, 2007). Vigoda-Gadot et al (2007) som studerat OCB
bade ur ett individ- och grupperspektiv, menar att gruppen som sidan och
gruppens varderingar har betydelse for individens sitt att resonera och
forhalla sig till OCB. En annan intressant virderingsfriga som har att gora
med foretagets satt att forhalla sig till medarbetarna ar resultaten fran en
studie som poangterar vikten av att foretaget bidrar till medarbetarnas
upplevelse av frihet och utrymme. Bienstock, De Moranville & Smith
(2003) kom fram till slutsatsen att om organisationer ger de anstillda tillit

| HELEN STOCKHULT MEDARBETARE I DIALOG 58



i form av sociala, civila och politiska rittigheter kommer man att beméta
och besvara detta med att vilja prestera OCB och handlingar som ligger i
linje med OCB.

Ett sdtt att forstd OCB dr att ta fasta pa det faktum att det i mangt och
mycket ar upp till individen sjdlv att avgora vad som ar ett lampligt bete-
ende i en situation. Det foreligger ett val och darmed ocksa en beslutssitu-
ation dir individens varderingar paverkar det beslut som fattas. Detta har
bland annat bidragit till att man dven kan se OCB som ett socialt dilemma
(Joireman et al, 2006). OCB som i praktiken gér ut pd att gora mer 4n vad
som ar formellt forvintat och for individen ddarmed i praktiken kan inne-
bara ett visst matt av anstrangning fOor att gynna ndgot annat (organisat-
ionen, OCB-O), eller ndgon annan (individen, OCB-I) in sig sjilv, pAmin-
ner dirfor ocksd om definitionen av ett socialt dilemma (ibid). Ett av det
sociala dilemmats kidnnetecken ir att det innehédller ett tidsperspektiv si-
tillvida att individen har att 6verviaga hur insatser idag kan ge resultat och
effekt lingre fram. Att agera kortsiktigt fordelaktigt, ur ett individualistiskt
perspektiv, ger nackdelar for kollektivet pa lang sikt vilket darmed blir vad
individen delvis mdste overviga (Kollock, 1998). Joireman et al (2006)
menade att medarbetares kortsiktiga uppoffringar idag pa sikt ar gynnsamt
for organisationen langre fram. Joireman et al (2006) kunde just utifrdn
sina empiriska studier konstatera att sannolikheten var hogre att medarbe-
tarna i en organisation uppvisade ett OCB-beteende da de antog ett ling-
siktigt perspektiv pa verksamheten (ibid). Deras utvecklade modell 6ver
vad som har betydelse for graden av OCB innefattar, férutom vikten av att
individer antar ett langsiktigt tidsperspektiv, ocksd formagan och graden
av empati i situationen liksom formdgan att bry sig om framtida konse-

kvenser (ibid).

Utifran vad den tidigare forskningen har ansett paverkar och har betydelse
for forekomsten av OCB kan jag konstatera att en stor del av OCB-
forskningen varit inriktad mot att pavisa samband mellan enskilda variab-
ler och OCB. OCB-forskning fran 2000-talet och framat har dock i hogre
grad ocksa utvecklats mot att se OCB som ett socialt fenomen dir grupper,
relationer och individuella och kollektiva virderingar ar en del av orsaks-
forklaringarna till vad som anses paverka OCB.

2.4 Att studera OCB

En gemensam niamnare i definitioner av OCB och andra ERB-begrepp ir
att de oftast antas vara bra for organisationen och att OCB liksom andra
snarlika foreteelser bidrar till effektivitet och framgang (Organ, 1988, Pod-
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sakoff et al, 1990, Van Dyne et al, 1994, 1995, Le Pine et al, 2002, Organ,
2006). Podsakoff och MacKenzie (1997) studerade relationen mellan OCB
och andra variabler frin perspektivet vad OCB bidrar med och vilka kon-
sekvenser det far i organisationer nar individer agerar pd ett sdtt som ar i
linje med OCB-definitionen. Lin & Peng (2009) hittade dock endast nio
studier mellan 1989-2006 som intresserade sig for detta omvinda intresse
for OCB. Istillet for att titta pd vilka faktorer som bidrar till, och medver-
kar till forekomsten av OCB, intresserar sig denna del av OCB-forskningen
for hur OCB paverkar olika delar i organisationen. Vad hander i organisat-
ionen nar individer bidrar med mer dn vad som formellt dr forvintat?
Vilka effekter fir det? I detta sammanhang ar det just effektivitetsbegrep-
pet som intresserat forskningen som agnat sig dt denna typ av relations-
samband. Ett underliggande antagande i OCB ir just att organisationen ar
beroende av OCB dirfor att detta bidrar till organisationens effektivitet.
Till exempel konstaterade Podsakoff et al (2000) i sin metaanalys att ett
kollektivt OCB dvs. gruppens gemensamma uppfattning om vad som dr ett
standardbeteende och en miniminiva for OCB har en positiv inverkan pa
produktiviteten och effektiviteten pa avdelningsniva i en organisation (Pod-
sakoff et al, 2000, Lin & Peng, 2009). Detta kunde & andra sidan Whit-
man, van Rooy och Viswesvaran (2010) inte finna nagot stod for da de
undersokte liknande samband. Olika typer av mitningar, bade for att mata
graden av OCB men ocksa konsekvenserna i form av effektivitet for orga-
nisationen, har genomforts i OCB-forskningen. Det finns i den tidigare
forskningen en syn pd OCB som mitbart (se t ex Allen, Barnard, Rush &
Russell, (2000). Allen et al, (2000) menar att det dock dr viktigt att an-
vinda flera kallor i dessa matningar d4 OCB praglas av komplexitet. I det
sammanhanget ska nimnas att de kvantitativa undersokningar som gjorts
via enkater, ofta ar sjilvskattningar. Utifrdn detta menar Allen et al, (2000)
att mitningar for att bedoma graden av OCB, bor bedémas av tredje part,
vilket de menar da stirker validiteten i mitningen. Inom denna del av
OCB-forskningen har intresset frimst riktats mot hur mitningar i sig ska
gd till och bor genomforas, vilket ocksd praglat delar av OCB-
diskussionen.

Ett annat konstaterande ir att merparten av OCB-forskningen utforts med
hjilp av kvantitativa metoder (ofta sjalvvirderingar) och det har som sagts,
ofta varit en OCB-dimension at gangen som undersokts. Tidigare OCB-
studier har aven utgdtt fran sjalvskattningar eller bedomningar fran andra
kollegor och chefer om i vilken grad OCB-handlingar forekommer i orga-
nisationen och vad som har betydelse for att OCB ska utvecklas. Nar indi-
viden sjilv fir genomfora sjdlvskattningar av i vilken utstrickning man
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anstranger sig utover minimikraven, blir det i de flesta fall starkare korre-
lationer mellan variablerna och OCB, 4n di andra ska bedoma graden av
OCB-handlingar. Detta har delvis ansetts vara ett metodologiskt problem i
OCB-forskningen. En annan diskussion med metodologiska fortecken har
handlat om huruvida individer tar ansvar i enlighet med OCB, for andras
basta eller for sig sjalva? I vilken utstrackning man kan egentligen tala om
ett akta agerande for organisationens, eller ndgon annans individs skull,
och i vilken utstrickning gors det for att personen sjilv ska hamna i god
dager (Bolino, 1999, Bolino, Turnley & Niehoff, 2004). Se iven Vik,
(2001) for en diskussion om altruism -egoism kopplat till OCB.

Den individuella nivdn kan i studier av OCB sigas ha haft en sirstillning
som analysniva. Det har da ofta handlat om personliga attityder och egen-
skaper. Men i takt med att sammanhanget tillskrivits en ckad betydelse har
ocksd behovet av analyser pd andra nivder okat (Schnake och Dumler,
2003). Aven om den storsta delen OCB-forskning skett pa individniva
(Organ, 2006, Nielsen & Hrivnak, 2009) menar Organ (1988, 2006) att
de storsta effekterna for organisationen aterfinns pd den aggregerade ni-
van. Detta har delvis ocksad inneburit att analyser pa individnivd ersatts
med analyser av OCB pd enhets- och gruppnivd (Organ och Ryan, 1995,
Podsakoff, Ahearne och MacKenzie, 1997, Podsakoff och MacKenzie,
1997, Koys, 2001, Schnake och Dumler, 2003, Ehrhart, 2004).

Kozlovski och Klein (2000) - vilka gjorde en genomgang av teoretiska mo-
deller av OCB - konstaterar att det i huvudsak finns tvé olika kategorier av
dessa. Den ena kategorin kallar de individnivdmodeller vilka specificerar
samband mellan variabler pa en enda niva av teori och analys. Den andra
kategorin, ”mixed-levelmodeller”, utgar fran samband mellan variabler pd
olika analysnivder. Argumentationen utgdr fran att individperspektivet ar
viktigt men att det ocksd ar viktigt att integrera olika analysnivaer for att
finga fenomenet. Det 4r manga olika komponenter som interagerar i skap-
andet av OCB varpa diskussionen annars kan bli missvisande (Schnake och
Dumler, 2003). Schnake och Dumler (2003) betonar vikten av kontextens
betydelse eftersom de menar att det ar viktigt att vara medveten om att
dessa modeller annars forenklar verkligheten och negligerar det organisato-
riska sammanhanget dar OCB aterfinns.

Det finns ett fital studier dir forskare anvant kvalitativa metoder (se t ex
Snell & Wong, 2007, Spence et al, 2011 samt ett par av de allra tidigaste
publicerade OCB-studierna t ex Smith, et al, 1983). Att de kvantitativa
forskningsmetoderna dominerat merparten av OCB-forskningen hinger
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troligtvis ihop med att forskningsproblemen inom OCB-omradet varit tim-
ligen inriktade pa att konstatera samband och att inte sarskilt manga hur-
fragor stillts. I takt med att problemstillningarna dppnats upp och till viss
del dndrat karaktir, kan man ocksd se en liten 6kning av OCB-forskning
utifrdn kvalitativa metoder. De fa induktiva angreppssitt som dterfinns i
forskningen (Farh et al, 1997 samt de tidigaste OCB-studierna sdsom Ba-
teman och Organ, 1983, Smith, et al, 1983) har alla resulterat i begrepps-
utveckling och att nya dimensioner av begreppet tillkommit (se t ex Farh et
al, 1997).

En nyare kvalitativ OCB-studie - som dessutom ser OCB som ett fenomen
som inte alltid ter sig likadant — dr just undersokningen av Spence et al
(2011). De menar att det fram tills nu har saknats studier som visar hur
och niar OCB skapas och anser att det ar viktigt att fokusera under vilka
omstandigheter, samt i vilka situationer, som OCB uppkommer. De tar i
sammanhanget upp ett nytt angreppssatt pd OCB vilket poangterar vikten
av att studera OCB i den dagliga praktiken. Detta menar de bidrar till en
fordjupad forstielse for OCB samt bidrar till att kunskapen om OCB
breddas och att nya perspektivet pa fenomenet tillférs (Spence et al, 2011:
548).

2.5 0CB som forskningsomrade

En strivan genom lasningen av den existerande OCB-litteraturen har varit
att forsoka skapa en bild av hur den tidigare kunskapen om OCB ser ut. I
forlingningen har detta handlat om att fa en bild av vad som dr kdnne-
tecknande for den tidigare kunskapen om vad som bidrar till att manniskor
vill gora mer dn det forvintade. Men vilken dr dd egentligen den mest
framtridande bilden av OCB som forskningsomrade och hur ser den exi-
sterande kunskapen ut betriaffande hur manniskor i en organisation viljer
att ta ansvar som inte innefattas i formella rollbeskrivningar, arbetsbe-
skrivningar eller andra styrdokument niar man ser pd fenomenet utifrdn
OCB-begreppet?

Antaganden och dimensioner

Tidiga OCB-studier uppeholl sig garna vid att utveckla begreppet och att
reda ut vad som ar OCB och hur det kan delas in i dimensioner (se t ex
Bateman & Organ, 1983, Smith et al, 1983, Konovsky & Organ, 1989,
Podsakoff et al, 1990, Organ, 1990, Graham, 1991, Williams & Anderson,
1991, Van Dyne et al, 1995, Podsakoff et al, 2000). Dimensionerna utgar
oftast fran att det finns ett rollinnehdll for medarbetarna som dr klart och
delat av alla vilket ocksd bidrar till att det 6verhuvudtaget dr mojligt att
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uttrycka vad som dr OCB. Den kunskap som erhallits i efterfoljande stu-
dier, utifrdn de olika dimensionerna och begreppsindelningarna, utgar frin
att OCB dr mojligt att delas in enligt gangse framtagna operationalisering-
ar och att dessa alltid tar sig samma uttryck i alla situationer. En viss at-
skillnad har gjorts utifrdn att vissa handlingar kan riktas direkt mot en
annan individ (OCB-I) och andra har konstaterats riktas mot organisation-
en i mer generella termer (OCB-O). Men uppdelningen i sig har varit fast-
lagd och klar i den tidigare forskningen (se t ex Ilies, Smithey-Fulmer,
Spitzmuller och Johnson, 2009). Annu ett framtridande antagande i sam-
manhanget 4r att OCB ansetts ske pd altruistiska grunder och utan for-
vantningar om beloning (Williams & Anderson, 1991). Detta har dock
varit ett problematiskt antagande som i méangt och mycket gjorts om till
hjalpsamhet oavsett motiv. Det rader till viss del oklarhet om hur altruism
ska ses i OCB-forskningen.

Individfokus

Med utgdngspunkt i att OCB 4r ndgot som dr bra for organisationer och
att man darfor ska bidra till att detta forekommer i stor omfattning har en
av de primira uppgifterna inom OCB-forskningen varit att forstd vad det
ar som bidrar till att individer i en organisation i handling vill 4stadkomma
OCB trots att det pa formella grunder inte kan tvingas fram. Vad som
motiverar individer att gora lite mer dn det formellt forvintade har varit
huvudfokus och oftast utifrin ndgra mer Overgripande orsaksfaktorer
sdsom attityder och uppfattningar om arbetet och ansvarstagande, arbets-
uppgiften samt organisatoriska och ledarskapsfaktorer (Organ & Ryan,
1995, Podsakoff et 2000, Le Pine et al, 2002, Zellars & Tepper, 2003,
Spence et al 2011). Huvudsakligen har orsakerna till OCB sokts pa indivi-
duell nivd och forskare har studerat egenskaper, upplevelser och uppfatt-
ningar utifrdn individen sjidlv och dennes uppfattningar som avgorande for
att forstd hur och varfoér OCB skapas (Le Pine et al, 2002, Lamertz, 20035,
Somech & Ron, 2005, Spence et al, 2011). Individen sjilv, oavsett sam-
manhang, har i hog grad sttt i centrum.

Faktorstudier

Sasom tidigare beskrevs har en mycket stor del av OCB-forskningen uppe-
hallit sig vid att forstd vem som engagerar sig i OCB och forklara vad som
leder till OCB. Som redan sagts i inledningen sd har dessa studier bidragit
med viktiga pusselbitar om vad som paverkar att manniskor viljer att ta
ansvar i enlighet med definitionen av OCB. Forutom detta har oftast en
faktor i taget undersokts som i sin tur bidragit till ett reduktionistiskt per-
spektiv av OCB (Le Pine et al, 2002, Schnake & Dumler, 2003) vilket pa
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sikt utgor ett trovardighetsproblem (Le Pine et al, 2002). Med stod i Le
Pine et al, (2002), Schnake och Dumler, (2003), Zellars & Tepper, (2003),
Ehrhart, (2004), Ehrhart & Naumann, (2004), Bogler & Somech, (2005),
Lamertz, (2005), Cohen & Avrahami, (2006), Joireman et al, (2006), So-
mech & Ron, (2007), Vigoda-Gadot et al, (2007), Cohen & Keren, (2008)
samt Spence et al, (2011), kan jag konstatera - och ansluta mig till - reso-
nemanget om att faktorstudier utifrdn enstaka dimensioner av OCB och ett
individperspektiv, inte ar tillrickliga utan det finns all anledning att vara
oppen for att andra kontextuella aspekter har betydelse for hur OCB skap-
as och vixer fram i interaktion mellan individer i organisationer. Det ar {3
OCB-studier som problematiserar hur OCB vixer fram i den dagliga prak-
tiken (undantaget Spence et al, 2011). De konstaterar i sin studie a#t dy-
namiken i praktiken har betydelse men inte hur och vilka konsekvenser
detta far pa den tidigare OCB-forskningen. Det dr i sammanhanget snarare
synen pa manniskan som instrumentellt rationell som behover problemati-
seras i OCB-forskningen an olika faktorer och dimensioner av OCB som
siddana. Ett sddant perspektivskifte kraver did andra teoretiska utgings-
punkter dn de tidigare utbytes- och jamviktsperspektiven.

OCB - ett socialt och relationellt begrepp

Van Dyne et al (1995) argumenterade tidigt for att den typen av ERB-
begrepp, som enligt henne och hennes kollegor OCB kan klassificeras som,
har en dynamisk och relationell karaktir vilket man i studier, sivil teore-
tiska som empiriska, bor ta hdnsyn till (Van Dyne et al 1995). Trots detta
fick inte detta ndgot storre genomslag i den tidiga OCB-forskningen. I ka-
pitlet redogors dock for en utvecklingslinje som visar att den senare forsk-
ningen, som stricker sig in pd 2000-talet, i hogre utstrackning forsokt att
oppna upp och se begreppet som socialt, praglat av relationer mellan min-
niskor liksom mer komplext och flerdimensionellt (se t ex Ryan, 2002,
Bommer, Miles & Grover, 2003, Ehrhart & Naumann, 2004, Bogler &
Somech, 2005, Lamertz, 2005, Cohen & Avrahami, 2006, Joireman et al,
2006, Somech & Ron, 2007, Vigoda-Gadot et al, 2007, Cohen & Keren,
2008, Spence et al, 2011).

Annu en utgingspunkt som framkommit fran genomgangen av den tidigare
OCB-forskningen dr att manniskor sjilva, genom uppfattningen av tillho-
righet till organisationen och sociala koder, definierar det ansvarstagande
som leder fram till OCB (Morrison, 1994, McAllister et al, 2007). Lamertz
t ex argumenterade for att individers kognitiva uppfattningar (scripts) av-
seende det icke uppgiftsstyrda beteendet har inverkan pd OCB (Lamertz
2005). Han byggde pa sa sitt en modell for detta men tittade inte narmare
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pa hur olika, vad han kallade scripts, i praktiken inverkar pad manniskors
vilja till ansvarstagande i form av OCB. P4 samma sitt sdg Joireman et al
(2006) OCB som ett socialt fenomen som ocks3 liknar och kan definieras
som ett socialt dilemma. T och med att OCB d& blir en del av ett socialt
sammanhang, praglat av viarderingar och normer, blir ockséd de minskliga
relationerna och interaktionerna mellan grupper och individer viktiga att fa
en fordjupad forstdelse for. Styrkan i Joireman et als studie - forutom just
att de anammar OCB som ett relationellt och socialt fenomen - ir att de
visar att mianniskors forméga att se bortanfor det mest patagliga och ome-
delbara, vilket blir ett sitt att gi bortanfor det kortsiktigt rationella, ar
intressant ur ett OCB-perspektiv. Spence et al (2011) som i sin studie sar-
skilt podngterade situationens betydelse och konstaterade att individers
jamforelser med andra har betydelse for forekomsten av OCB, menar just
att deras studie poangterar vikten av att se OCB som en dynamisk forete-
else och att situationen har betydelse for OCB. Diaremot anvander ocksa
Spence et al sjilvskattningsmetoder, om an i dagboksform, och studerar
inte genom t ex. observationer hur individer i den sociala interaktionen
beslutar vilket handlingsalternativ betraffande OCB som for stunden dr det
ratta. Utifrdn den tidigare kunskapen om OCB som socialt och relationellt
fenomen kommer dirfor denna studie att bidra till ytterligare forstielse for
vilken betydelse de mellanminskliga relationerna har for OCB.

2.5.1 Konklusion OCB

OCB ar i denna studie - utifrdn definitionen som Organ presenterade 1997
- ett socialt och relationellt fenomen och dar sociala interaktioner mellan
individer ir viktigare dn enskilda individers uppfattningar. Genom att stu-
dera hur medarbetare i en organisation agerar och diskuterar ansvarsta-
gande i termer av OCB med varandra kommer studien dels att bidra till
den del av OCB-forskningen som redan borjat 6éppna upp for detta och
dels problematisera delar av den tidigare kunskapen om OCB i organisat-
ioner. Utifrdn den tidigare kunskapen om OCB som socialt och relationellt
fenomen kommer denna studie att bidra till ytterligare forstielse om vilken
betydelse de mellanmanskliga skeendena har for OCB.

Individer stalls kontinuerligt infor val i det dagliga livet, inte minst i arbets-
livet och ofta stills stora krav pa ansvarstagande i situationen. Darmed blir
det ocksd intressant att mota individer i deras samvaro med kollegor ef-
tersom det dr dir som dessa valmojligheter gors konkreta, genom hand-
lingsbeslut. Nar manniskor i interaktion med andra avgor vad som ar ett
lampligt handlingsalternativ, i en viss situation, kan vi fd virdefulla kun-
skaper om hur den sociala kontexten inverkar p4 OCB i en organisation.
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Aven om OCB-forskningen under de senare dren &ppnat upp for andra
perspektiv och teoretiska utgingspunkter dn de traditionella 4r en stor del
av den tidigare OCB-forskningen grundad i forklaringsmodeller som inte
tar hansyn till komplexiteten i manniskors handlingar vilket ocksa innebu-
rit att den kunskap som tidigare skapats om den empiriska foreteelsen
OCB ir av en viss karaktdr. Med hjilp av en teoretisk ansats som beaktar
hur virderingar och normer priaglar medarbetares relationer till varandra
och 6vriga aktorer i organisationen, blir detta ett alternativt satt att bidra
till forstdelsen for hur mojligheterna — men ocksd hindren - ser ut for att
OCB ska utvecklas.
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3 Grundldggande antaganden, vetenskaplig
forskningsansats och tillvigagangssatt

Kapitlet kommer att redogéra for vilka antaganden som gors i studien,
varfor en forstdelsebaserad forskningsansats dr vald liksom hur denna
forskningsansats pdverkar studiens metodologiska stillningstaganden och
val. Perspektivet med sociala strukturer som vdgledande for bandling tas
upp med syftet att ett sddant teoretiskt angreppssdtt kan generera nya kun-
skaper om OCB. Kapitlet kommer ocksd att beskriva hur undersokningen
och datainsamlingen dr genomford, ge en beskrivning av fallet Posten och
Interna dialogen, liksom redogira for hur den kvalitativa analysfasen har
genomforts. Dessutom vill kapitlet fora fram den kvalitativa metodens

fortjanster vilka i sammanbanget bidrar till att kunna se nya aspekter av
fenomenet OCB.

3.1 Studiens grundldggande teoretiska antaganden

Teoretiska forstaelsemodeller grundade i den institutionella teorin har ofta
anvints for att f4 nya perspektiv och kompletterande kunskaper om indi-
viders val och praktisk handling (March & Olsen, 1989). Anvindningen av
den institutionella teoribildningen kan pa si sitt ses som en reaktion pa
behavioristiska och mer deterministiska modellers anvindning for att
skapa kunskap om samhillsvetenskapliga fenomen (Clemens & Cook,
1999).

Eriksson-Zetterquist (2009) menar ocksa att institutionell teoribildning pa
flera satt utgor ett alternativ till teorier grundade i antaganden om ekono-
misk rationalitet.

”Institutionell teori — som ska ses som en ram snarare dn som en enhetlig
teori — ger en annan forklaring 4n den ekonomiskt rationella”

Ulla Eriksson-Zetterquist (2009: sid 6)

Ett annat konstaterande ar att den sociala kontexten ofta har tillmaitts
betydelse i studier med ett institutionellt teoretiskt perspektiv. Olika kon-

texter kan dessutom vara institutionaliserade i varierande grad (Scott
1995/2001).

Utifrén dessa initiala utgdngspunkter betriffande institutionell teori sa kan
konstateras att institutionell teori inte dr ndgot enhetligt begrepp eller en-
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hetlig teoribildning utan snarare handlar det om ett synsitt. Inom den
forskningsfdra av den institutionella teoribildningen som argumenteras for
har sd ar individers gemensamma uppfattningar viktiga for hur handling
tar sig uttryck i praktiken. Kapitlet fortsiatter med en genomging av pa
vilket satt individers gemensamma uppfattningar och forestallningar har
betydelse for handling. Detta utgor studiens forstaelseram och kommer att
kunna bidra till kompletterande kunskap om OCB.

3.1.1 0CB som relationellt och socialt fenomen

Som framgdtt av de tidigare kapitlen antas OCB i den hir studien vara ett
relationellt och socialt fenomen, vilket dr en central utgdngspunkt i av-
handlingen. Det innebadr att det ocksd bor studeras som ett sidant. Detta
utgor ocksa en skillnad gentemot den tidigare, i huvudsak individbaserade
OCB-forskningen. Utifrdn antagandet om att OCB ir ett socialt och relat-
ionellt begrepp blir den sociala interaktionen mellan mdanniskor intressant.
Med social interaktion avses, i det har fallet, mdnniskors samspel med
varandra i en viss situation. Interaktionen ir aldrig pa férhand given utan
det dr i motet mellan manniskor som ett fenomen ges mening. Det som
sker, sker utifran att manniskor sitter in det i ett ssmmanhang och gor en
tolkning av situationen. En av skillnaderna mellan det individuella perspek-
tivet och ett socialt interaktionsperspektiv ar att forklaringarna finns att
soka och finna mellan individer istillet for inom individen. Det ar pa s
sdtt genom processerna och interaktionen som den sociala verkligheten
produceras och reproduceras (Norén, 1995).

Vad minniskor siger till varandra blir i det sammanhanget ett viktigt
kommunikationsmedel. Czarniawska-Joerges (1992) menar att handlingar
kan utgoras av fysiska handlingar men handling kan ocksa ta sig uttryck
som prat. Pratet blir dd en handling i sig. Jepperson (1991) menar dessu-
tom att det finns en podng i att sdrskilja manskligt beteende fran mansklig
handling d4 beteende gdrna for tankarna in pa ett automatiskt reproduce-
rande av social praxis praglat av omedvetenhet. Handlingsbegreppet ar da
att foredra just pa grund av att det forutsitter mansklig medvetenhet (se t
ex Cyert & March 1963, Jepperson 1991, Seo & Creed 2002).

En annan viktig utgangspunkt i den hdr OCB-studien dr att all social inter-
aktion sker i en specifik tid och i ett specifikt rum (Silverman 2001). Det
innebir ocksa att all social handling alltid sker i en social och organisato-
risk kontext som ar knuten just till tid och rum (Barley & Tolbert 1997).
Utifrdn detta bor manniskans val och dennes handlingar alltid sittas in i en
kulturell kontext och historia. En anledning till detta dr att sammanhangen
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kan variera och skilja sig 4t vilket ocksa innebar att manniskan med storsta
sannolikhet inte agerar likadant i alla situationer (March & Olsen, 1989).
For att forstd hur OCB konstrueras mellan manniskor utgér studien fran
att individens val och handlingsalternativ bor sittas in i ett sammanhang
(jmf Spence et al, 2011). Darfor ar en av utgdngspunkterna i studien att
OCB kontextualiseras genom sociala interaktioner samt den sociala struk-
turen som vagleder individer och gruppers handlingar i en viss situation.
Utifrdn detta blir prat som handling liksom andra typer av handlingar na-
got som inte sker genom automatisk reproduktion. Handling ska pa sa sitt
inte forstds som beteende utan som nigot som kan ta sig olika uttryck, och
se olika ut, beroende pd situationen.

3.1.2 Sociala regler

En institution och/eller en social struktur kan generellt beskrivas som vag-
ledande idéer om hur sociala aktiviteter kan och bor organiseras (Ahrne,
1994). Den sociala strukturen ar till viss del historiskt beroende sitillvida
att den ar resultatet av manniskors tidigare handlingar. Institutionella ana-
lysmodeller bygger ofta sina resonemang pd teoretiker som betonar just
samspelet mellan struktur och aktor. Regler ar dd att jamfora med normer
och forvantningar som vigleder och begransar handling i ett specifikt
sammanhang (March, 2000). Just genom ett angreppssitt som anvinder en
teoretisk begreppsapparat som tar hiansyn till forindringar i praktiken och
deras betydelse for skeenden, kan vi fa nya insikter om ett fenomen utifran
den institutionellt grundade teorin (Dacin, Goodstein, Scott, 2002, Seo &
Creed, 2002, Lounsbury, 2008).

Institutionsbegreppet har definierats och antagits innehdlla olika karakter-
istiska sirdrag inom olika institutionella teoribildningar (Eriksson-
Zetterquist, 2009). Barley och Tolberts definition av vad institutioner ar
innefattar regelbegreppet och lyder:

”Institutions are defined as shared rules and typifications that identify cate-
gories of social actors and their appropriate activities or relationships”

(Barley & Tolbert 1997: sid 96)

Med den definitionen av social struktur/institution ar institutionen att be-
trakta som en uppsittning regler — eller tankemassiga strukturer. Institut-
ioner kommer da till uttryck i regler som dr gemensamma for en viss grupp
av aktorer vilka vigleder individerna i relationen till andra individer. Reg-
lerna blir vigledande for individens handlingar vilket paverkar relationen
till andra aktorer (Barley & Tolbert 1997). Handling ir pd si sitt alltid
regelstyrd. Om institutionen hunnit ”sitta sig” i gruppen ar den ocksd
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mindre kanslig for forandringar jamfort med en mindre etablerad regel
(ibid). Ett grundliggande antagande i den teoretiska forstielseramen ir
diarmed att individers handlingar vigleds av sociala regler.

Regelbegreppet har slagit igenom p4 flera fronter och anvinds giarna for att
beskriva och analysera social struktur (se t.ex. Barley & Tolbert 1997,
Burns & Scapens, 2000). Barley & Tolbert (1997) menar att forskning
inom institutionell teoribildning tidigare framforallt har studerat hur regler
begrinsar handling. De utvecklade utifrin Anthony Giddens strukture-
ringsteori en modell med 6kad dynamik i relationen mellan struktur och
handling (se t ex Barley & Tolbert 1997).

En del av kritiken mot de institutionella synsitten pa handling ar att struk-
turen i viss utstrickning determinerat handling. Individen har i Barley och
Tolberts modell av sociala regler och handling ett relativt stort handlings-
utrymme. Det ir, trots strukturen, inte forutbestimt utifrdn densamma hur
individen kommer att agera.

”Institutions set bounds on rationality by restricting the opportunities and
alternatives we perceive and, thereby, increase the probability of certain
types of behaviour. However, just as perfect rationality is rare, so too is
completely bounded rationality. Through choice and action, individuals and
organizations can deliberately modify, and even eliminate, institutions.

(Stephen R. Barley & Pamela S. Tolbert, 1997, sid 94)

En konsekvens av detta synsitt pd sociala regler och handling som Barley
och Tolbert genom detta forordar, dr att handling inte pd ndgot sitt ar
deterministisk och att forandring genom detta kan komma till stand.

I Barley och Tolberts modell sa ses regler som lokala varianter av mer ge-
nerella principer vilket de i sin tur grundar i Giddens struktureringsteori.
Sociala regler iar dd ocksd att jimfora med en norm eller procedur som
tillimpas i en viss social praktik. Regler blir specifika just i den bemarkel-
sen men de dr samtidigt allmdnna och generella. Den stora anledningen till
att anamma ett institutionellt perspektiv dr att man i hogre utstrickning
kan ta hidnsyn till det aktuella sammanhanget och den specifika kontexten
vilket efterfragats i OCB-forskning (Spence et al, 2011). P4 det sittet for
Barley och Tolbert ned det sociala institutionsbegreppet pa individniva.

Den sociala strukturen i form av regler kan vara bade formell och informell

(March 2000). Informella regler ar tysta sociala regler, dvs. sidana som ar
outtalade och skapas genom minniskors uppfattningar som i sin tur kom-
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mit till i relation till organisationen och andra individer i organisationen
(Barley & Tolbert (1997). De formella eller skrivna reglerna i en organisat-
ion utgors ofta av olika typer av ledningsdokument, arbetsbeskrivningar,
rollbeskrivningar och policys av olika slag. Ur ett socialt regelteoretiskt
perspektiv dr dessa formella dokument da snarast att betrakta som kodifie-
ringar av den sociala strukturen. Sjilva fundamentet i OCB-begreppet ar
just att handlingarna inte dr formellt reglerade eller formellt forvintade.
Individer vigleds bade av uppfattningarna om det formella liksom av det
mer informellt forvintade.

Regler dar ocksd ndgonting som kan beskrivas ha en virtuell existens
(Sewell, 1992). De gér inte att ta pd och egentligen inte heller att studera
empiriskt med mindre 4n att man studerar sjilva handlingen eller andra
observerbara spar sisom exempelvis dokument. Siledes ar regler struktu-
rella och abstrakta och nagonting som alltid foregdr handling och dirmed
bidrar till att handlingarna blir som de blir (Barley & Tolbert 1997).

Formella regler dvs. kodifieringar av den sociala strukturen, kan visserligen
ocksa pédverka handling, vilket bland annat Burns & Scapens (2000) kon-
staterar, men i den har studien dr det medarbetares uppfattningar och i
vissa fall uppfattningar om de formella reglerna som 4r mest intressanta.
Hur uppfattningarna om den formella regelstrukturen ser ut liksom de
sociala reglerna i ovrigt, blir intressant for analysen av OCB. Detta ir i
enlighet med hur Morgeson och Hofmann (1999) argumenterade angdende
kollektivt beteende och hur uppfattningar och normer ar resultatet av de-
lade virderingar. Gruppens gemensamma uppfattningar kommer i sin tur
av gemensamma upplevelser av organisatoriska policies och den organisa-
toriska praktiken (Morgeson & Hofmann 1999).

Medarbetarrollen innehéller ett antal pad forhand givna formella regler.
Négra exempel pd vanligt forekommande formella regler kan vara att upp-
visa punktlighet, inte avsloja foretagshemligheter, inte stjala med mera.
Men om det, i och med anstillningen och medarbetarrollen, ingdr en viss
regeluppsattning av generell och allmingiltig karaktir finns det ocksa upp-
fattningar och sociala regler som ar karakteristiska for den specifika ar-
betsgruppen och arbetsplatsen (jmf Barley och Tolberts argumentation om
regler som ”local variants” (Barley & Tolbert, 1997). Det blir dirmed
intressant att forstd vilka uppfattningar som ir vagledande for handling i
en aktuell arbetsgrupp for att forstd hur och varfor OCB skapas i ett visst
sammanhang.
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Darfor ar det av betydande vikt att fokusera och forsta de speciella upp-
fattningar, varderingar och normer som ir specifika i den aktuella organi-
sationen eftersom de ligger grunden for de vigledande och begrinsande
reglerna. Utifrdn vad och hur regler ir institutionaliserade i den specifika
organisationen kan vi dirmed ocksd forstd OCB och forutsattningarna for
OCB.

3.1.3 Sammanfattande bild av studiens teoretiska forstaelseram

Styrkan med en teoretisk referensram som utgdr fran att handling ar regel-
och situationsstyrd ar mojligheten att forstd hindelser ur ett socialt och
historiskt perspektiv. En viss handling bor alltid ses i relation till tidigare
handlingar och hindelser som tar sig uttryck i individers och gruppers
uppfattningar. De sociala reglerna ger stadga till sammanhanget och om-
standigheter och aspekter i situationerna bidrar till de uttryck som reglerna
konkretiseras i.

Ett visst matt av frivillighet finns samtidigt alltid kvar i individens val till
handling vilket i mangt och mycket ir en synsittsfraga. Individen har alltid
makten att handla annorlunda beroende pa situationen (March, 1994,
2000). Likasa kan de sociala reglernas ordning och inbordes struktur bidra
till de beslut som fattas. De sociala reglerna, grundade i medarbetarnas
gemensamma varderingar och uppfattningar, skapar utrymme for vad som
ar accepterat att gora men ocksad for hur man bor agera i en specifik situat-
ion. Individen har dock alltid genom sin makt 6ver sig sjalv mojligheten att
agera pd annat sitt. Med ett sddant synsatt blir inte OCB-beteende allmint
och generellt utan det kan skilja sig 4t mellan olika organisationer, mellan
olika miljoer, grupper och situationer.

I och med de konstateranden som gjordes i kapitel tva avseende OCB, sa
blir ett sdtt att utveckla kunskapen om OCB, att forstd hur individer vig-
leds av sociala regler da de avgor hur de ska agera. Genom detta okar véra
mojligheter att forstd hur OCB tar sig uttryck i den dagliga praktiken i
syfte att bidra med insikt och nya kunskaper till OCB-forskningen.

3.2 Vetenskaplig forskningsansats och metod

Antagandet att OCB ir ett relationellt och socialt konstruerat fenomen
samt att manniskors handlingar dr vigledda av sociala regler, staller krav
pa en forskningsansats och ett metodologiskt angreppssitt som tar hinsyn
till detta. Ambitionen har varit att finga OCB som fenomen dir det skapas
och ges innebord, dvs. mellan manniskor.
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3.2.1 Val av metod och perspektiv

Social interaktion bor helst studeras genom en kvalitativ metodansats och
det metodologiska angreppssittet bor darfor vara anpassat efter detta. Hur
individer sinsemellan resonerar da ett handlingsbeslut avseende OCB ska
fattas, later sig battre fingas av en kontextnidra metod 4dn av en metod dar
man befinner sig langt bort fran det som studeras. Annu en orsak till valet
av en kontextnira och aktorsnira metod dar ambitionen att forstd intent-
ioner bakom OCB-handlingar. Genom aktorernas egna bilder och forkla-
ringar till varfor man agerar pa ett visst sitt ndrmar man sig en okad for-
stielse for ett fenomen (Norén, 1995). Att da vilja observationer, inter-
vjuer och andra betraktelser av individ- och kontextnira situationer faller
sig naturligt i sammanhanget och dr i linje med det syfte som formulerats.

3.2.2 Val av fallforetag - Posten

Valet av fallforetag ar i forstielsebaserade fallstudier inte helt ovasentligt.
D4 ambitionen dr att forstd sammanhangets betydelse och uppnd djup i
analysen snarare dn att se aspekter som framkommer fran ett jamforande
perspektiv, sa dr ett fall att foredra framfor flera (Dyer & Wilkins, 1991).
Detta motiverar valet av en organisation. Mitt val foll pd Posten!®. Att det
blev just Posten som den empiriska delen av studien baseras pa hinger
delvis ihop med tillganglighetsaspekten men ockséd av att de stod infor ett
omfattande arbete med att diskutera frdgor som har med foérhallningssatt i
medarbetarrollen att gora. Genom deras arbete, och diskussioner om an-
svarstagande och medarbetarrollen, gavs mojlighet att komma nara dessa
resonemang. Posten stod i startgroparna for att dra igang ett medarbetar-
skapsprojekt vilket ocksa passade mig bra rent tidsmassigt.

Accessen till empirin forenklades av framforallt tre saker. For det forsta
hade en anstidlld med god insyn i strategiska beslut 6ppnat upp 6gonen for
att medarbetarskap och forhdllningssatt till medarbetarrollen var aktuellt i
Posten’. For det andra forenklades access av att jag sjalv har en del av

14 Det 4r mycket som har forandrats i Posten sedan jag paborjade arbetet med stu-
dien 2005. Idag ar till exempel Posten AB - tillsammans med den danska posten -
en gemensam koncern, PostNord AB. Till 60 % 4gs idag denna koncern av svenska
staten och resterande 40 % ags av den danska staten. Huvudkontoret ir fortfa-
rande placerat i Solna, Stockholm precis som da den hir studiens empiriska delar
utfordes. Jag gor dock en redogorelse for Posten som foretag utifrdn de delar som
ar vasentliga for just den hir studiens vidkommande och hur man tinkte i Posten
AB mellan 2005 och 2008.

15 En utforligare beskrivning av hur detta gick till finns under avsnitt 3.3.1 - Den
empiriska orienteringsfasen.

HELEN STOCKHULT MEDARBETARE I DIALOG I 73



mina tidigare arbetslivserfarenheter fran Posten!®. D3 jag tog den forsta
kontakten med Posten pad hosten 2005, och dé fick kontakt med Posten
Personal pa huvudkontoret och den ansvarige dir, underlittade det visent-
ligt att jag tidigare hade arbetat pa Posten. Darmed hade jag ocksd ndgon
form av empirisk forforstaelse for hur Posten som foretag fungerar redan
innan jag besokte dem forsta gingen. Eller fungerade, ska i drlighetens
namn liggas till. De fordndringar som genomforts i Posten under de sen-
aste 20-dren har forindrat manga delar av det Posten som jag kinde till
sedan tidigare. Det tydligaste exemplet pa en sidan pdtaglig forindring var
att bankaffiren liksom postkontoren under 2000-talet avskiljdes fran or-
ganisationen och delvis forsvann i sin ddvarande form. Det ska ocksa til--
laggas att jag tidigare aldrig arbetat som brevbirare och hade mindre for-
kunskaper om just denna del av det postala arbetet. Den tredje anledningen
till att accessen till projektet forenklades var att Posten vid detta tillfille
var mycket intresserade av omradet ansvarstagande och medarbetarskap.
Min tidigare framlagda licentiatuppsats om medarbetaransvar gav mig en
viss legitimitet i forhéllande till det omrade som deras kommande projekt
skulle handla om. Detta bidrog till att de var villiga att slippa in en fors-
kare i projektgruppen. Just accessen till den typ av empiri som mitt an-
greppssitt av OCB kriver, bidrog till att Posten blev ett vil valt foretag for
just den hir studien. Jag ville ta del av medarbetares tankar och samtal om
ansvarstagande i medarbetarrollen vilket jag bedomde att jag genom pro-
jektet skulle fa mojlighet till.

Det projekt i Posten som jag foljde kallades, Interna Dialogen 2. Det inne-
bar just att medarbetare skulle diskutera och reflektera omkring ansvarsta-
gande i forhdllande till andra aktorer. Projektet finns ndrmare beskrivet i
avsnitt 3.3.2. Att alla anstallda skulle diskutera medarbetarskapet i denna
form bidrog ocksa till att Posten blev ett lampligt fallforetag eftersom jag
dd kunde f& en bild av hur medarbetare forhdller sig till ansvarstagande
och hur man resonerar om dessa fragor. Just nirheten till dem som arbetar
i Posten skulle bli viktig och stimmer val 6verens med studiens syften och
teoretiska perspektivval.

3.3 Studiens tillvigagangssatt

Utifrdn de grundliggande antagandena som studien vilar pd, samt studiens
forskningsansats i ovrigt, har en miangd val och beslut fattats under resans
ging, bland annat gillande studiens praktiska genomfoérande. For att
komma fram till vad jag specifikt avsdg att studera borjade jag med att

16 Under 1990-talet arbetade jag i ett antal olika forsaljningsroller pa Posten.
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skapa mig en bild av forskningsfaltet. I detta syfte anvindes universitets-
bibliotekets databaser (Orebro universitet) och de sokord som anvindes
var i forsta hand: organizational citizenship behaviour, responsibility, soci-
al structure, rules och norms. Men for att bredda bilden av forskningen
kring OCB och sitta in begreppet i ett bredare forskningsmassigt samman-
hang, utokades sokorden ocksd med, personal responsibility, employee
responsibility, employeeship, citizenship bebaviour, belping bebaviour,
extra-role behavior, empowerment och employee empowerment vilket
delvis dven var sokord som anvindes di den forsta delen av avhandlings-
arbetet pagick. Det forskningsarbete som gjordes infor licentiatuppsatsen
samt de slutsatser som jag gjorde dir, har ocksa varit vigledande for data-
bassokningarna. Ansvarstagande i medarbetarrollen och vad som far min-
niskor att vilja gora lite mer 4n vad som formellt férvintas, har hela tiden
varit viagledande for studien. Detta val samt de vigval som jag presenterade
i kapitlen avseende ansvarsbegrepp, styrde naturligtvis ocksid valet av
forskningslitteratur. Inlidsningen av den forskningsbaserade OCB-
litteraturen pagick samtidigt som jag foljde Postens arbete med medarbe-
tarskapsprojektet. Detta bidrog till att jag kunde skapa en begreppsapparat
ocksa for de empiriska undersokningarna.

3.3.1 De forsta kontakterna

Den forsta kontakten med Posten (avseende avhandlingsarbetet) fick jag
under NFF konferensen i Aarhus augusti 2005. Jag presenterade ett papper
om OCB och efterdt kom en man fran Posten fram och berittade att med-
arbetarskap var ndgonting som var hogaktuellt dir han arbetade. Han
berittade att Posten ldg i startgroparna till ett omfattande arbete om med-
arbetarskap och kanske kunde det vara aktuellt for mig att delta pd ndgot
sitt? Amnena tangerade ju varandra menade han. Efter ett antal telefon-
kontakter hade jag i november samma 4r ett initialt mote pd Postens hu-
vudkontor i Stockholm for att se om mitt deltagande i deras kommande
arbete om medarbetarskap kunde vara intressant bade for dem och for
mig. I januari 2006 beslutades att jag skulle folja projektets framtagande
liksom ndgra lokala enheters genomforande av projektet. I gengdld var
Posten intresserade av att fi min bild av hur organisationen arbetade med
dessa fragor och de var dven intresserade av att fa respons pa hur genom-
forandet fungerade i praktiken.

3.3.2 Interna dialogen

Vad var det d& som Postens medarbetarskapsprojekt - med start 2006 -
skulle innehilla? Overgripande kan man uttrycka det som att det handlade
om att diskutera forhdllningssitt i medarbetarrollen i hela organisationen.
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Det var pa sa sitt ett centralt projekt, initierat och styrt av Postens huvud-
kontor. Interna Dialogen hade visserligen redan introducerats i Posten
innan delen om medarbetarskap 2006 skulle dras igang. Posten borjade
arbeta utifrdn denna kommunikationsmodell strax efter att Erik Olsson
2004 blivit VD for Posten. Initialt beskrevs Interna dialogen darfér som ett
av Erik Olssons redskap for att lira kdnna den organisation han kommit
till. P4 samma ging blev Interna dialogen ett redskap for ledningen att nd
alla medarbetare och pa det sittet kommunicera ut samma budskap i hela
organisationen. Med dialogen ansig Posten att man hade ett verktyg for att
nd ut till medarbetarna med information liksom en mojlighet att kommu-
nicera foretagets varderingar. Genom det senare gavs ocksd mojligheter for
ledningen att paverka medarbetarnas attityder och forhéallningssdtt. Posten
som under de senaste dren genomgéatt manga och genomgripande forand-
ringar, betonade vikten av viardegrundsarbete vilket gjordes mojligt genom
Interna Dialogen. I den interna tidningen ”NyhetsPosten” uttalade sig Erik
Olsson och menade att det handlade om att Posten ”nu madste bli bast i
klassen” (Nyhets Posten, 2005). Aven om Posten vid denna tid gjorde ett
mycket starkt ekonomiskt resultat var hans bedémning att de hela tiden
maste jamfora sig med de allra bista och folja med i de fortsatta forind-
ringar som Posten stod infor.

Varije steg i den Interna dialogen har haft ett sarskilt tema och i steg tva -
som borjade genomforas under tredje kvartalet 2006 - var det just medar-
betarskapet och forhallningssitt till ansvar i medarbetarrollen - som stod i
fokus. Samtliga affirsomraden och enheter i Posten skulle under ett ar
arbeta med detta gemensamma tema. For dandamaélet tillsattes en sarskild
projektgrupp vilken hade som mal att arbeta fram bdde innehdll liksom
tankt arbetsmaterial. Den sammansatta projektgruppen borjade i januari
2006, tillsammans med ett konsultforetag, att arbeta fram innehallet och
att utforma arbetsmaterialet som Posten avsag att anvdnda under genom-
forandet. Projektgruppen bestod av 10 representanter fran olika enheter i
Posten. Det var en uttalad strategi att samtliga delar i Posten skulle fa
komma till tals redan pd utformandestadiet eftersom dialogmaterialet rik-
tades till alla anstillda i Posten. Interna dialogen 2 skulle vara fardig att
”rullas ut” (Postens och konsulternas uttryck) i augusti 2006.

Projektet avrapporterade sitt arbete till en styrgrupp bestdende av chefer
fran de tva affirsomrddena som da fanns samt personal- och informations-
direktor. Under projektmotena diskuterades bland annat vilket budskap
som skulle kommuniceras. Hur skulle bilden av medarbetarskapet i Posten
se ut, hur skulle det kommuniceras, vilka situationer skulle finnas med i
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diskussionsunderlaget och speglade dessa situationer verkligen praktiken
Posten? Det som riknas upp dr exempel pd fragor som projektgruppen
diskuterade.

Projektgruppens arbete startade med att diskutera fram hur Posten sdg pa
medarbetarskapet liksom hur betydelsen av medarbetarskapsbegreppet
skulle kommuniceras till de anstillda. Nista skede var att utforma dialo-
gens genomforande sdtillvida att det utifrdn definitionen bestimdes vad
som faktiskt skulle genomforas under de tre timmar som det skulle ta och
diskutera samtliga omrdden. Man efterstravade en hog igenkanningsfaktor
vilket man i sin tur hoppades skulle leda fram till att frigorna skulle disku-
teras grundligt av alla deltagare. Projektarbetet genomsyrades av viljan att
pa det hir sittet tydligt kommunicera foretagets varderingar. Syftet med
deltagandet i projektmoétena fran min sida var att f3 en bakgrundsbild av
hur Posten sdg pa ansvar men ocksa att fa access till sjalva genomforandet
och dd ha en god och vilgrundad bild av medarbetarrollen och hur led-
ningen sdg pd liknande fragor.

3.3.3 Genomfirande av Interna dialogen

Arbetsmaterialet Interna dialogen 2 bestod av ndgot som kallades for ”dia-
logkartan” och hade formen av en spelplan med fradgor och uppdrag som
skulle diskuteras. Den var planerad skulle ta ca 3 % - 4 timmar att disku-
tera igenom och under den tiden behandlades flera olika fragestillningar
om forhallningssatt i medarbetarrollen. Nir den forsta dialogen genomfor-
des deltog sarskilt utbildade processledare som handledare. Nir Interna
Dialogen 2 genomfordes var det istillet chefen pa respektive arbetsplats
som agerade processledare vilket innebar att denne introducerade, svarade
pa fragor och sag till att tider holls. Varje moment pa kartan var beriknat
att ta ett visst antal minuter och for att inte diskussionerna skulle dra ut
alltfor lange i tid fanns i instruktionerna reglerade riktlinjer for hur dialo-
gen skulle genomforas. Chefen pd respektive arbetsplats hade det 6vergri-
pande ansvaret for detta. Till sin hjialp hade man ett ratt omfattande ar-
betsmaterial att tillgd. Dels fanns ett arbetshdfte av hur hela dialogen om
medarbetarskap skulle ga till och vad det inneholl, utforliga situationsbe-
skrivningar som skulle diskuteras bland medarbetarna men ocksd ett sir-
skilt framtaget material till cheferna som hette; Chefens guide som process-
ledare. Forutom detta medfoljde en ”stor spelplan” som skulle placeras ut
pa bordet under sjilva genomforandet, bilder att klippa ut och placera ut
pa spelplanen, sifferlappar som skulle anvindas i momentet med situat-
ionsbeskrivningarna samt kuvert for medarbetarna att fylla i till nasta ut-
vecklingssamtal. Det medfoljde ocksa ett material som kunde anvindas av
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chefen i kommande utvecklingssamtal och tanken var fran projektets sida
att bidra till att forankra diskussionerna i organisationen och undvika att
Interna Dialogen 2 blev en engdngsforeteelse.

De situationsbeskrivningar som togs fram anpassades efter respektive yr-
kesrollskategori i Posten i syfte att de skulle kdnnetecknas av en hog grad
av igenkanning. Det fanns situationer anpassade till brevbarare, terminal-
arbetare, akeripersonal (chaufforer), kundservicepersonal samt en ovrig
kategori. Den sistnimnda var tankt att anviandas av all administrativ per-
sonal men det stod varje arbetsplats fritt att anvinda de situationer som
man ansdg vara lampligast.

Nir projektgruppens arbete med att ta fram innehallet till dialogen borjade
ndarma sig sitt slut varen 2006, borjade vi ocksd gemensamt diskutera vilka
lokala enheter i Posten som jag skulle besoka. Kriterierna frdn min sida var
att de som deltog i studien ocksd planerade att genomfora dialogen under
hosten 2006. En del kunde ju vilja att ta genomforandet under 2007. Det
var ocksd en hel del arbetsplatser som inte startade direkt pa hosten vilket
framforallt berodde pa ett annat projekt som genomfordes parallellt. Ett
kriterium frdn Postens sida infor valet av deltagande arbetsplatser var att
man gdrna ville att olika affirsomraden skulle vara representerade. Det
passade dven mig eftersom jag genom ingdng till olika delar av Posten be-
domde att detta skulle bredda min forstdelse och jag darigenom ocksd
skulle forstd ansvarstagandet i Posten bittre. Det resulterade i att en termi-
nal valdes ut (vilket representerade davarande affirsomride Posten Pro-
duktion) och att tva utdelningskontor valdes ut (vilka representerade dava-
rande affirsomrade Leverans). Under varen presenterades ocksa innehallet
i Interna dialogen 2 for foretagets anstillda. Detta skedde pd Postens
chefskonferens (500 chefer) den 3-4 maj 2006.

I maj/juni genomfordes tvd testomgangar av materialet. Jag deltog vid den
forsta av dessa testomgangar (den i Stockholm). Den andra testomgéngen
genomfordes i Goteborg. Efter dessa testkorningar omarbetades materialet
ndgot framforallt kortades en del avsnitt ned och en del otydliga instrukt-
ioner gjordes om for att oka tydligheten. En avslutande testomgiang av
Interna dialogen 2 gjordes i augusti.

3.3.4 Arbetsplatshesok

Efter att projektgruppens arbete var avslutat och man stod infor genomfo-
randet, borjade den andra delen av det som kan beskrivas som min empi-
riska datainsamling. Nu borjade jag genomfora arbetsplatsbesok ute pa de
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utvalda arbetsplatserna i Posten. Dels besokte jag under denna period en
terminal och dels tvd utdelningskontor, Astad och Ostad!”. Under denna
period fortsatte jag dven att delta i projektmoten om dan mer sporadiskt dn
under véren. I slutet av sommaren (augusti) 2006 deltog jag i ett formellt
avslutande mote med projektledningen dar en stor del av motet gick 4t till
att diskutera hur arbetet med Interna dialogen hade gatt hittills och vilka
erfarenheter man till dags datum hade gjort. I september besokte jag for
forsta gangen Astad och ett par manader senare Ostad.

3.3.4.1 Intervjuer

Under denna period genomforde jag ocksé intervjuer ute pd brevbararkon-
toren och terminalen. Intervjuers genomforande i vetenskapliga studier kan
se olika ut. Om syftet med intervjun ar att testa redan vedertagna teorier
okar vikten av att stilla de ritta fragorna (Bewley, 2002). Om syftet istillet
ar att fa en bild av ett omrade och att forstd ett mer generellt fenomen ar
den mindre strukturerade intervjun att foredra (ibid). D4 jag genomforde
intervjuer med brevbirare vid utdelningskontoret i Astad samt Ostad lik-
som pa terminalen, var det ansvarstagande och OCB som intresserade mig
men syftet var ocksa att fa en bild av medarbetarnas uppfattningar och syn
pd sin egen arbetsroll och ansvarstagande, sina arbetsuppgifterna och deras
syn pa Posten. Intervjuerna bidrog pa sa sitt till den empiriska forstdelsen
genom att bade bidra med kontextforstielse men ocksd att, genom brevba-
rarnas gemensamma uppfattningar, kunna identifiera sociala regler avse-

ende ansvarstagande uttryckt som OCB.

Alla individer som jag intervjuade tillfrdgades om de ville vara med och de
informerades samtidigt att det var fullt tillitet att avboja deltagande. Li-
kasa tillfrigades de jag pratade med om det var okej med bandinspelning.
Det var det for samtliga. Alla intervjuer genomfordes pa de anstilldas ar-
betsplatser. Dock ar jag medveten om att det som sades och den bild jag
far av OCB frdn de anstillda inte behover vara en sanning eller den enda
bilden. Jag menar dock att intervjuerna, tillsammans med arbetsplatsbeso-
ken i sin helhet, bidrog till att jag fick en bild av de uppfattningar som man
i som medarbetare i Posten har betriffande ansvaret i medarbetarrollen
och OCB.

17 Astad och Ostad heter i verkligheten nidgot annat men de ville bada att jag i den
slutgiltiga forskningsrapporten inte skulle benimna dem med de ortsnamn som de
ar mer kinda under. Namnet Astad har tidigare anvints av Posten i utbildnings-
sammanhang och var di namnet p4 ett fiktivt postkontor. Namnet Ostad ir kon-
struerat av mig.
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Intervjutekniken kan beskrivas utifrdn att ambitionen var att tona ned
intervjusituationen och att istillet forsoka samtala utifrdn relativt jaim-
stillda forhdllanden. Det visade sig vara bade litt och svart. Svart satillvida
att det var viktigt att forklara hur jag skulle anvinda materialet och att de
ville vara sikra pa att deras exakta identitet inte rojdes. Latt darfor att de
flesta jag motte var intresserade av att prata om sitt arbete och ville dela
med sig om sina tankar. De jag talade med hade ocksd mojlighet att ta upp
saker som de kidnde var angeligna utan att jag forde det vidare till den
lokale chefen. Detta bidrog till att det ocksd for de som jag intervjuade
fanns en frihet i intervjusituationen att ”fa latta sitt hjarta” vilket ocksa ar
viktigt da intervjuer genomfors pa det hir sittet (Bewley, 2002). Intervju-
erna var samtliga ca 1 - 1 % timme langa.

Att dokumentera ar dessutom viktigt for att kunna ga tillbaka i materialet
och for att senare underlitta analys och tolkning av det material som sam-
lats in (Starrin, 1994). Vid samtliga intervjuer anvinde jag bandspelare for
att dokumentera det som sades och parallellt med detta antecknade jag en
del stodord?®®. Syftet var att jag inte skulle behova avbryta for omedelbara
foljdfragor eller byte av samtalsimne utan att den jag samtalade med fick
prata klart. Tack vare anteckningarna riskerade jag inte heller att glomma
bort eller att missa intressanta reflektioner och eventuella foljdfragor, vil-
ket skulle kunna leda till intressanta vinklingar pd samtalet. Viss risk finns
for att den som blir intervjuad kianner sig obekvam eller blir hammad i
samtalet och darfor inte svarar utifran hur man tycker och tianker. Samti-
digt ar intervjuer ett av de vanligaste tillvigagdngssitten vid datainsamling
i kvalitativa samhallsvetenskapliga studier och det ger en god inblick i hur
andra tinker (Jacobsen, 2002). Alvesson (2011) menar att en del av den
kritik som kan riktas mot intervjuer bestdr i att intervjusituationen ar en
bade socialt och sprakligt komplex situation som kan vara svar att hantera.
Detta dr mojligt att hantera genom teoretisk forstdelse och ett reflexivt
forhallningssitt som delvis bestdr i en insikt om det inhimtade materialets
begransningar (Alvesson, 2011: 11). Detta aterkommer jag till da jag dis-
kuterar studiens trovardighet.

Men vad var det for bild jag sokte och varfor sokte jag den genom inter-
vjuer? Czarniawska (1997) menar att det finns olika sitt att forsoka nd

18 Bandspelare anvindes inte vid intervjuerna med Posten Personal pd huvudkon-
toret och inte heller med projektledaren utan da fordes endast l[6pande anteckning-
ar.
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faltets roster och den narrativa kunskapen. Ett sitt dr att finna berittelser-
na om organisationen pa filtet, ett annat att tolka det som sigs genom en
teoretisk referensram. Det tredje sittet ar att se pa organisering som en
narration vilket d& blir samma sak som att skapa en historia. Ett fjarde sitt
menar Czarniawska 4r att se organisationen som en text som formulerats
av praktikerna. For att jag som forskare ska kunna beritta om ansvarsta-
gande och OCB behovde jag hitta ”faltets roster” och péd s sitt kunna
skapa “tales of field”" vilket jag — utifrdn ovanstdende - anser Overens-
staimmer bast med vad jag genom intervjuerna — men dven observationerna
—ville 4stadkomma. Jag hade genom OCB och den sociala regelansatsen en
teoretisk referensram som jag tillsammans med brevbararnas roster an-
vande for tolkning och analys i syfte att skapa ny kunskap om OCB och
diarmed forstd vad som har betydelse for hur ansvarstagande for mer 4n det
formellt forvantade konstrueras.

3.3.4.2 Observationer

Jag deltog ocksd i den praktiska verksamheten (sortering, utdelning av
post, moten) pa respektive arbetsstille. Pa terminalen deltog jag i produkt-
ionen och jag var med bade pa dagpass och pa kvallspass. Min uppfattning
ar att jag i Astad kom nirmare den ordinarie verksamheten dn pa de 6vriga
stillena. Detta bidrog till att jag senare valde att helt fokusera pa Astad i
min empiriska redogorelse. For att fi en 4nnu mer nyanserad bild av ”fil-
tets roster” och brevbararnas uppfattningar om ansvarstagande deltog jag
aven i sjdlva genomforandet av den Interna dialogen pa de utvalda arbets-
platserna. Ambitionen och tanken med att f6lja diskussionerna runt med-
arbetarskapskartan var att fi en inblick i hur medarbetare diskuterar fra-
gor om medarbetarskapet, sin yrkesroll och hur man bor agera mot Posten,
kunder, kollegor och sig sjilv. Genom detta var min avsikt att f4 en okad
fortrogenhet om uppfattningarna om ansvar och det icke formellt forvan-
tade ansvarstagandet. Ytterst handlade detta metodval om att pad detta sitt

studera vilka uttryck det sociala samspelet - utifran ett regelperspektiv - tog
sig.

Silverman (2001) menar just att observationer innebar att en djupare for-
staelse for ett fenomen kan uppnds men ocksd att fokus andras fran ett
psykologiskt intresse for manniskors tankar till vad de faktiskt gor (i det
hir fallet handling genom prat). Aven Alvesson (2011) menar att ett sitt
att hantera intervjuers osdkerhet ar att tillsammans med intervjun anvinda
deltagande observation som komplement. Detta innebir “ett bredare och

19 Ursprunget till uttrycket ”faltets roster” kommer frdn Van Maanen (1988)
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mer varierat empiriskt material” (Alvesson, 2011: 143). Medvetenhet om
intervjuns svagheter liksom dess styrka i kombination med andra metoder,
i enlighet med Alvessons mening, har darfor efterstravats. Pa detta satt
belyser jag sociala regler fran olika synvinklar.

I oktober 2006 genomforde terminalen och Astad sina dialoger. Jag deltog
vid bida dessa tillfillen. Astad genomférde sin dialog under en lordags-
formiddag i en konferenslokal. Medarbetarna delades in i grupper efter ett
forutbestimt schema som platschefen hade gjort. De var ca 25 personer
vilket innebar fem grupper utplacerade pa lika manga bord. Distriktschefen
i omradet inledde dialogen med att ge en kort introduktion till den samt en
bakgrund till varfor Posten genomfor dialogen, helt i enlighet med instrukt-
ionerna i materialet. Jag informerade om min medverkan och hur inspel-
ningen av deras diskussioner skulle ga till samt varfor det var viktigt for
mig att banda dessa diskussioner. Samtidigt erbjod jag alla att siga ifrdn
och en av grupperna avbojde inspelning. Vid genomfoérandet av dialogen i
Ostad spelade jag inte in gruppernas diskussioner utan satt istillet med vid
ett av borden och antecknade. Interna Dialogen 2 tog pa samtliga stillen ca
fyra timmar att genomfora.

3.3.4.3 Datainsamling - en 6versikt

Att anvinda metoder och tekniker for att komma nira aktorerna — i syfte
att fa fordjupad forstaelse for OCB - har varit viktigt i de metodval som jag
har gjort. Den tanke som har styrt studiens metodval ar att de olika data-
metoderna samspelar, kompletterar varandra liksom pd olika sitt bidrar
med empirisk kunskap om sociala regler i forhdllande till OCB. Intervjuer-
na har genomforts dels for att uppnd kontextforstaelse och dels for att
finga de bakomliggande uppfattningarna kring ansvarstagande och dar-
med ocksa sociala regler avseende OCB.

Nista steg har varit att studera hur de sociala reglerna avseende OCB
kommer till uttryck mellan brevbararna i ett socialt sammanhang och ge-
nom detta avsag jag att fordjupa forstdelsen for OCB och hur sociala regler
paverkar individers vilja till OCB.
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Foljande tabell avspeglar den empiri som avhandlingen innehdller.

Intervjuer och Observationer och Genomfdrande
informella samtal deltagande i arbetet Interna dialogen
Postens huvudkon- | Enskilda méten Projektgruppen (8 Pilottest Stockholm
tor (Arken) med Posten Perso- moten) (1 dag)
nal (2)
Styrgruppen (gemen-
Projektledaren (1) sam diskussion med
projektgruppen vid
Konsulterna (1) mote) (1)
Astad Platschef (1) Arbetsplatstraff (1) 1 halvdag

Brevbarare (6)
Deltagande i arbetet (5
Ett flertal informella | dagar)

samtal t ex vid

luncher.

Terminalen Platschef (1) Deltagande i arbetet (3 | 1 halvdag
Terminalarbetare dagar)
(3)

Ostad Platschef (1) Deltagande i arbetet (1 | 1 kvall
Intervju brevbarare dag)
(3)

3.4 Bearbetningsfasen

I inledningen av bearbetning och dataanalys kom en stor del av tankearbe-
tet att handla om hur jag pé basta sitt skulle anvinda materialet. Det var
nu mycket skrivbordsarbete som vintade. Perioden priglades ocksd av en
del val betriffande hur jag skulle anvinda och g& vidare med mitt empi-
riska material. Jag upptickte nu att mitt insamlade material var vildigt
omfattande. De kvalitativa data, som jag haft som ambition att finga,
bestod ju dels av projektgruppens arbete, intervjuer med chefer och brev-
barare och dels av observationer av dialogernas genomférande. Efter en del
funderingar bestimde jag mig for att overge den del som hade med pro-
jektets initiala fas att gora’. Det hade varit mycket intressant att ta del av
projektgruppens arbete med medarbetarskapsprojektet och det var darfor
lockande att fokusera pa hur organisationen Posten ”6versatte” ledningens
syn pd medarbetarskap till sin egen tolkning. Samtidigt kiande jag att min
standigt dterkommande fundering 6ver vad det ar som har betydelse for
hur manniskor viljer att ta ansvar i medarbetarrollen var det som var mest

20 Hela det Interna Dialogmaterialet — inklusive de situationer som dr utvalda — ar
dock ett resultat av projektgruppens arbete.
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intressant att arbeta vidare med. Jag hittade ocksd i mitt material intres-
santa vinklingar pd detta vilket bidrog till valet. Mitt stillningstagande
bidrog till att jag nu i princip limnade det empiriska materialet fran hu-
vudkontoret och istillet valde att helt fokusera pd medarbetarnas kon-
struktion av ansvarstagande. P4 sa sitt riktade jag nu helt och héllet ljuset
mot individerna pd de olika arbetsplatserna och deras uppfattningar om
den hir typen av ansvarstagande i medarbetarrollen. Beslutet grundade sig
till stor del pad mitt rika empiriska material liksom inldsningen av OCB-
litteraturen.

Efter att jag gatt tillbaka till delar av OCB-litteraturen som bidragit till
mina tre delsyften valde jag att arbeta vidare med intervjumaterialet och
individernas sociala interaktioner. Jag funderade kontinuerligt pa hur ana-
lysen kunde berikas av bide det som framkom fran Posten liksom fran de
kunskaper jag fatt fran inldsningen av OCB-litteraturen. Utifrdn detta kan
forskningsprocessen i allra hogsta grad beskrivas som en iterativ process
dar litteratur och empiri tillsammans bidragit till bidde forskningsproblem
och analys.

3.4.1 Bearbetning av intervjumaterialet

Samtliga intervjuer som bandades skrevs ut i sin helhet, s ordagrant som
mojligt. Den ordagranna utskriftens fordelar ar att den kan ge en bra bild
over bade fragor och svar och dd inte bara vad svaren blev utan ocksa hur
fradgorna togs emot. Man har en mojlighet till tolkning av svaren som man
inte har annars (Widerberg, 2005). Ett alternativ till detta, som kan bidra
till att generera en bild av vilka kidnslor som forekommer under intervjun,
ar att skriva en kort sammanfattning av vad som sidgs och hur intervjun
forlopte, direkt efter intervjutillfillet. Ett sddant sammandrag kan di ge en
helhetsbild som ar svar att enbart fi av en ordagrann transkription (ibid).
Jag valde istillet att arbeta med bade bandspelare och anteckningar under
sjdlva intervjuns genomforande. Nar samtliga intervjuer var utskrivna bor-
jade arbetet med att lisa igenom vad som hade sagts och forsoka forsta
vad det var som individerna hade formedlat.

3.4.2 Bearbetning av dialogmaterialet

Att skriva ut den hir typen av inspelningar var betydligt svdrare dan att
skriva ut intervjuer. Det var mycket tidskravande. Detta bidrog till att jag
efter att ha lyssnat pd inspelningarna valde att endast jobba vidare med
banden fran Astad. I de fall jag inte horde vad som sades t ex. pa grund av
brus, héga bakgrundsljud fran andra i lokalen eller allt for minga som
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pratade i munnen pad varandra antecknades detta och transkriberingen
fortsatte.

I praktiken innebar nu detta att fallet Posten blev fordjupat och att jag helt
riktade mitt intresse mot den delen av empirin som inneholl brevbirarnas
uppfattningar om ansvarstagande. Att fi en innehdllsrik fallbeskrivning
liksom att na en kontextbundenhet och ett djup i analysen var viktigare for
mitt forskningsproblem dn att anvinda ett jamforande perspektiv. D4 ar
ocksa ett fall att foredra framfor flera (Dyer & Wilkins, 1991). Fallet Pos-
ten férindrades under resans gang till att snarare bli fallet Posten i Astad.

Grupperna i Astad
Grupperna som deltog i Interna dialogen 2 i Astad bestod av medarbetare

fran utdelningskontoret och postcentret i Astad men ocksé ett fran ett ni-
raliggande kontor med samma 6verordnade chef. Grupperna var for dagen
sammansatta av chefen i enlighet med arbetsmaterialets direktiv. Det var
oftast, men inte alltid, en jamn blandning av min och kvinnor. I Astad blev
det fem grupper pa lika manga bord som arbetade med materialet samti-
digt. I och med att jag bestimt mig for att inte ta med gruppen som video-
filmades och att en av grupperna till en borjan tackade nej till att spelas in,
blev det tre grupper som jag analyserade pa ett fordjupat sitt. Det dr ocksd
dessa tre grupper som finns med i avhandlingen. Jag kallar dem lite forenk-
lat for grupp A, B och C.

Grupp A: Maud, Bertil, Karl, Inge
I denna grupp fanns det i stort sett enbart brevbirare som arbetat 20 ar

eller lingre. En del av dem hade dessutom provat pd andra arbetsstillen
inom Posten och arbetat med andra arbetsuppgifter sisom t.ex. terminal-
arbete. En av gruppdeltagarna hade ocksd pdborjat en chefsutbildning
inom Posten.

Grupp B: Per, Ella, Lisa, Olle, David
Aven i denna grupp hade de flesta arbetat i Posten 20 &r eller lingre. Hir

fanns ocksd en kvinna som arbetat i vad som tidigare benamndes Bank och
Kassa. Annars hade de flesta arbetat inom utdelningsomradet i flera ar.
Ocksd hdr hade en av mannen provat pa lagledarrollen men jobbade nu i
forsta hand som brevbarare.

Grupp C: Kicki, Katarina, Conny, Elin, Ulla
Detta var den grupp som inneholl flest kvinnor. Dessa jobbade ganska

tight pd kontoret ocksd. En av kvinnorna gick vid tillfillet for dialogen en
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ledarskapsutbildning inom Posten och hade ocksa provat pa lagledarrollen.
Mannen skulle snart ga i pension och samtliga utom en hade jobbat minst
10 4r i Posten. En av kvinnorna i gruppen hade endast arbetat ca ett ir i
Astad.

3.5 Analys och tolkning

Da alla anteckningar och intervjuer var renskrivna och sammanfattade,
gruppernas inspelade diskussioner utskrivna och denna del av projektet
avslutat, borjade det huvudsakliga arbetet med att forsoka forstd vad som
framkommit frin alla moten med brevbirare och andra. Det dr egentligen
ganska sjalvklart att man som forskare, ocksd under tiden man ar ute pa
faltet liksom transkriberar, funderar pd vad det dr som sigs, utifrdn den
praktiska och teoretiska forforstielse som man bar med sig. Alvesson &
Skoldberg (1994) beskriver detta som att intervjuutsagor borjar tolkas
redan ute pa filtet i primdrtolkningar. Data ir pd det sittet aldrig helt
”rena”.

”Primartolkningar gors infor och i den interaktion som en intervju innebar —
man tolkar vad och vem man kan frdga, vad har sagts tidigare i intervjun,
vad sdgs nu, vad ar intressant, vad dr mojligt att & svar pé etc.”

(Alvesson & Skoldberg, 1994, sid 341)

Detta bidrog till att analysen egentligen borjade ldngt innan jag ansdg att
jag hade den empiriska input som jag ansag mig behova, vilket ocksa ar ett
uttryck for den process som forskning dr. Norén (1995) menar att just
mojligheterna att avskilja datainsamling fran analys ar ndgot som beskriver
och kinnetecknar den funktionalistiska forskningen medan en mer tol-
kande ansats stindigt pdgdr. Han menar ocksd att kunskapen i den tol-
kande idétraditionen ar knuten till manniskor och inte gor ansprak pa en
representation av en yttre verklighet” (Norén, 1995: 76). Den tolkande
analysen ar for 6vrigt genomford med ambitionen att den ska bidra till att
uppfylla studiens syfte.

3.5.1 Mikroanalytisk niva

For att forstd den praktik som ska studeras kan man dela in sociala hin-
delser i olika analytiska nivder. I och med att ambitionen dr att finga hur
medarbetare resonerar och diskuterar i ett sammanhang dd medarbetar-
skapet i Posten diskuterades, riktas intresset mot manniskorna i organisat-
ionen och deras diskussioner. Detta perspektiv dr valt just utifrdn att det
ar medarbetarnas handlingar som ir i fokus och att det dar handlingarna
som dr observerbara. I studien har den mikroanalytiska analysnivan darfor
valts. Den institutionella teorin har, som jag tidigare nimnde i avsnitt 3.1
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ofta utgatt fran stabilitet medan senare studier med den institutionella te-
orins hjilp ocksd forsoker forklara forandring och heterogenitet utifrdn
institutionsbegreppet (Dacin, et al, 2002, Seo & Creed, 2002). Om man
har som avsikt att forsoka forstd vad som hiander i praktiken, liksom att
utifrdn praktiken och interaktioner fa en forstdelse for hur individer vag-
leds av sociala regler, dr det snarare av betydelse att forstd mikroprocesser
dvs. individnivdn blir d4 viktig (Lounsbury, 2008). Detta for att det ska
vara mojligt att forstd hur regler bade vigleder och begrinsar medarbetar-
nas OCB-handlingar och vilka konsekvenser detta fir pd viljan att ta an-
svar utover vad som formellt kan forvdntas. Det dr bdde medarbetarnas

uppfattningar och forhallningssdtt i medarbetarrollen som ar intressanta
men ocksa de sociala interaktionerna mellan medarbetare i organisationen.

Med mikrostudierna kan det finnas vissa problem varav tydlighet och en
avgransning av vad det dr som intresserar forskaren kan vara en. Det finns
ocksd en risk att beskrivningarna kan bli vdl omfattande och detaljrika
vilket sedan inte tas med i analysen. Detta har jag forsokt att undvika ge-
nom att valja ett specifikt avsnitt frin Interna dialogen som huvudsakligt
amne for min analys. Anledningen till att det blev just de fyra situationerna
i avsnittet; Hur skulle du gora?’ var att det i dessa situationer blev mest
diskussioner mellan brevbirarna och att ledningens asikter framkommer
pa ett valdigt tydligt sitt. De olika handlingsalternativen var markerade pa
ett sitt att Postens mening tydligt framkom vilket i sig gav syre 4t diskuss-
ionerna och berikade dem.

3.5.2 Det tolkande analysarbetets faser

Analysen ir grundad pd min egen forforstaelse av Posten, moten med pro-
jektgruppen som arbetade med att ta fram dialogmaterialet kring medarbe-
tarskap, moten med ménga medarbetare ute pd de tre arbetsplatserna,
intervjuerna, det praktiska genomforandet av dialogen samt pd min forsta-
else av den inldsta forskningslitteraturen. Alla dessa delar tillsammans har
bidragit till den forstielse som ligger till grund for den analys som jag ge-
nomfor.

Som jag redan nimnt sd beskrev Alvesson & Skoldberg (1994) det som att
forskaren paborjar analysfasen redan da intervjuer och moten med méanni-
skor sker. Efter att jag varit ute pa filtet foljde i mitt analysarbete, vad
samma forskare kallar andra gradens tolkningar. Hur skulle jag forstd vad
som sagts i intervjuer och dialoger?
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Analysen har skett i flera steg och ambitionen har varit att kartligga mons-
ter i den sociala interaktionen med avseende pd hur regler vigleder OCB-
handling. Det finns vissa svdrigheter med detta eftersom mainniskor ar
komplexa.

“You cannot expect people to reveal or even to know the deepest level of
their motivation and that may be unknowable. What people say is, never-
theless, important evidence as to how they think and how they think is
probably closely linked to actual decision making”

Bewley, (2002; sid 349)

Med detta som utgdngspunkt har min stravan varit att producera en ge-
nomarbetad analys i flera steg och inspiration till analysmodellen har ham-
tats i Barley och Tolberts artikel frin 1997 dar de presenterar en generell
forskningsstrategi och analysmodell da institutionsbegreppet anvands som
teoretisk utgdngspunkt. Ocksd oavsett vilken analysnivd som ar i fokus
menar de att detta kan vara en overgripande modell for analys (Barley &
Tolbert, 1997). Aven om inte modellen har féljts fullt ut 4r logiken om att
forst identifiera regler for att senare studera hur reglerna tar sig uttryck i
handling, inspirerad dadrifran.

Identifiering och kartlaggning av regler i brevbarargruppen

Den forsta delen av analysen har inriktats mot brevbiararna pa Posten i
Astad, deras syn pa arbetet, pa Posten, pa kollegorna och pa kunder och
verksamhet i 6vrigt. Genom brevbararnas uppfattningar var ambitionen att
definiera vigledande sociala regler i den valda organisationen. Utifrdn sam-
tal om olika ansvarsrelaterade omrdden samt besok pa utdelningskontoret i
Astad har regelménster férankrade i brevbirargruppen i Astad kartlagts
och identifierats. Efter att jag hade last samtliga intervjuer ett par ganger
borjade arbetet med att forstd och sitta namn pd de regler jag utifrdn
brevbararnas ansvarsuppfattningar ansdg mig kunna urskilja. Det var bade
innehéllet i OCB-begreppet och det som brevbararna gav uttryck for under
intervjuerna som var vigledande i det arbetet.

Den allminna OCB-definitionen av Organ (1997) dar OCB ir en del av
den sociala kontexten som stodjer arbetet i sig, var i detta analysskede
centralt dvs. att det 6vergripande handlar om ndgot som man inte anser
tillhor de ordinarie arbetsuppgifterna utan snarare dr att likna vid ett for-
hallningssitt. Jag hade ocksd vigledning av innehdllet i Organs fem hu-
vuddimensioner av OCB. Aven den tidigare indelningen i OCB-I och OCB-
O fanns med i forstdelsen av hur OCB tidigare kategoriserats (Williams &
Andersson, 1991). Konkret innebar det att om man pratade kunder foku-
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serade jag det omrddet och forsokte fokusera vad man sa och vad som
kunde tolkas ur ett OCB-perspektiv. Pratade man om kollegor fokuserade
jag extra noga efter vad man faktiskt sa om kollegor for att senare relatera
detta till ett OCB-perspektiv.

Regler avseende OCB kommer till uttryck och samspelar i sociala interakt-
ioner

I nista analyssteg riktades intresset mot de tre gruppernas diskussioner och
vad det var man sa utifrdn dialogens situationsbeskrivningar. Vad var det
som hade sagts och utspelats under dessa interaktioner? Den praktiska
handlingen blev hir genom det som sades i diskussionerna intressant for
analysen. Var och en av situationerna ldstes och ldstes om for att se vad det
var som sades och hur de tidigare identifierade reglerna kom till uttryck
genom det som sades. Efter att varje situation analyserats fokuserade jag
ater igen pd det som brevbararna diskuterade utifrdn situationsbeskriv-
ningarna men nu med fokus pa de olika grupperna. Eftersom det till slut
blev tre gruppers interaktioner och diskussioner som togs med i analysen,
valde jag i detta analysskede ocksa att titta pA om de olika grupperna skilj-
de sig 4t pa ndgot sitt och om det gick att se ndgra monster betrdffande
gruppernas olika interaktioner. Utifrdn dessa empiriska analyser och slut-
satser sammanfattades ett antal empiriska slutsatser betraffande hur brev-
bararna vigleddes av reglerna. Detta blev sedan viktiga empiriska slutsat-
ser infor den avslutande analysfasen.

Analys och slutsatser utifran antaganden om att regler vigleder handling -
relaterat till den tidigare OCB-forskningen

I det sista analyssteget har iakttagelser frin handling (dialogerna) kopplats
ihop med de identifierade reglerna vilket slutligen relaterats till den tidigare
OCB-forskningen. De identifierade reglerna samt de empiriska slutsatserna
fran brevbirarnas sociala interaktioner under dialogen var vigledande for
den analys som gjordes och de slutsatser om OCB som drogs. Samspelet
mellan regler liksom individers olika sitt att vagledas av regler i olika situ-
ationer var centralt som Overgripande forstdelseram.

Bade i analysen av brevbirarnas uppfattningar (vilka kategoriserades till
regler) liksom i dialogmaterialet, har jag ddrmed arbetat pad ett sitt som
kan beskrivas utifrin Alvesson & Skoldbergs begreppsapparat om primar-
tolkningar och andra gradens tolkningar. Det handlade bade om att se vad
det var som sades och kategorisera detta men att sedan snarare rikta ana-
lysen mot att forstd hur jag som forskare skulle forstd det som sades. Mina
tolkningsramar for det senare himtade jag bdde i OCB-litteraturen samt i
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litteraturen om social struktur. Teorin anvands for att forstd empirin och
utifrdn empirin utvecklas ocksd OCB som teoriomrade.
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En sammanfattning av de olika analysstegen aterfinns nedan:

Analyssteg
1 2 3
Identifiering och kart- Hur kommer regler Analys och slutsatser utifrédn anta-
laggning av regler i avseende OCB till ut- ganden om att handling ar regel-
brevbarargruppen tryck och samspelar i styrd relaterat till den tidigare OCB-
sociala interaktioner? forskningen
Intervjuer - brevbarare i Observationer - Interna OCB-1 och OCB-0O
Astad dialogen 2 (atergivning av
diskussioner fran fyra Vad inverkar pa brevbararnas vilja ta

situationer hamtade fran ansvar i enlighet med OCB?
medarbetarskapskartan)

Regelstrukturen Skapa en Ablld av hur de Bidraget relaterat till OCB-litteraturen
kommer till uttryck och
samspelar

3.5.3 Studiens trovardighet

Den framsta anledningen till att analysen utfordes enligt ovan beskrivna
metod var att det enligt antagandet om sociala regler inte gar att ta eller se
pa dessa, utan de uttrycks i handling (Sewell, 1992, Barley & Tolbert,
1997) Handlingen i sig gar att studera och i det hir fallet var det brevba-
rarnas interaktioner i situationsbeskrivningarna som blev det synliga ut-
trycken. Att pa det hir sittet delta i Interna dialogen 2 blev dnnu ett sitt
att nirma sig diskussioner och resonemang om medarbetarrelaterade fra-
gor. Ett alternativ till detta kunde ha varit att under en lingre period och t
ex genom skuggning, folja ett antal brevbirare i Astad i det dagliga arbetet.

Den form av datainsamling som jag istillet har valt utgjorde ett intressant
alternativ av flera anledningar. Dels hade jag accept att delta och att folja
dialogens genomforande vilket bidrog till att det blev ett intressant alterna-
tiv. Men viktigare var att jag utifrdn den tidigare OCB-litteraturen kunnat
konstatera att ett sddant metodologiskt angreppssitt och ett forsknings-
problem som kriavde en annan typ av metoder dan enkiter, skulle bli ett
bidrag i sig till OCB-omradet. Det koncentrat av medarbetardiskussioner
som dialogen utgjorde gav ocksa en tillrackligt god inblick i hur brevba-
rarna viagleddes av de identifierade reglerna. Att delta i det dagliga arbetet
under en dnnu lingre period hade visserligen ocksa varit intressant men
hade ocksa kunnat innebira att vildigt lang tid spenderats i arbetssituat-
ionen utan att jag hade kunnat uttala mig om OCB 6verhuvudtaget. Med-
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arbetarskapskartan och situationerna som den inneholl blev i samman-
hanget ett tillrackligt gott alternativ da det frdn borjan var bestamt att det
var just forhallningssitt i medarbetarrollen som man avsdg att diskutera.
S& dven om situationerna beskriver ett slags 6gonblicksbilder och dirmed
ocksa dr begransade i tiden, var forhoppningen att medarbetarna sjilva
skulle problematisera dem med tiankta uppfattningar, vilket ocksa skedde.

Betriffande begransningar i materialet ar just det som jag ovan poingterat
viktigt. Dialogen dr ett koncentrat av OCB som brevbararna interagerar
inom. I en annan situation kanske annat skulle framkomma. Varje fall och
varje situation i sig dr unik vilket stiller krav pa bade analys och metod
(Rundqvist 1998). Dessutom ir empirin unik, 6ppen och tvetydig till sin
karaktar. Men det ar precis som det ska vara i den hir typen av kvalitativa
studier. Jag har gjort tolkningar av empirin utifrdn den referensram och
den tidigare OCB-litteraturen och senare fitt ned detta till en text — for-
hoppningsvis lasvird — som syftar till att visa pd komplexiteten i OCB. Det
ar mojligt att en annan forskare vid ett annat tillfalle och med andra delta-
gare skulle uppticka nya aspekter av sociala reglers anvindning av OCB
men det jag uppmirksammar dr en del av de minniskor som jag triffat
under den hir tiden liksom av mig som kvalitativ forskare. Valet att an-
vinda flera olika metoder for att nirma mig de olika analytiska faserna
tror jag har bidragit till att hoja studiens allmingiltighet. I den kvalitativa
forskningen ir inte validitet och reliabilitet en strdvan efter den enda sanna
beskrivningen (Norén, 1995). Med andra utgangspunkter an de funktional-
istiska blir arbetssitt och beskrivning av tillvigagingssitt och analysforfa-
rande istillet en del av valideringen (ibid). Darfor har ocksd min ambition
varit att sd noggrant som mojligt beskriva systematiken i mitt arbetssatt.
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4 Brevhirarna i Astad

Reformer och fordndringar som pdverkat Posten bar de senaste decennier-
na ersatt varandra. En av de storre var nir man gick frin att vara statligt
verk till att bli aktiebolag, vilket skedde pa 1990-talet. Historiskt har man
som medarbetare ocksd ofta stannat linge i Posten vilket innebir att
mdnga av de nuvarande medarbetarna sett ett flertal forindringar ta form.
Andra dr mer nyanstillda. Sida vid sida arbetar sdledes bade de med myck-
et ldng erfarenbet av att vara “postis” medan andra, dr mer nyanstillda.
Att fa en uppfatining om vilka framiridande uppfatiningar som finns i
brevbdrargruppen dr darfor visentligt for att forsta bur och varfor brevbd-
rare resonerar som de gor, bland annat om ansvarstagande i medarbetar-
rollen. Kapitlet avser att ge en bild av brevbdrarnas arbete och hur man
resonerar om ansvarstagande, arbete, kunder och kollegor. De monster
som framtrider kategoriseras till regler vilka enligt teorin om sociala
reglers inverkan pd handling ocksd antas vigleda brevbdrargruppens hand-
lingsbeslut.

4.1 Postens fordndrade forutsattningar

Posten har i alla tider varit ett foretag som berdrt minniskor. Anda sedan
1600-talet har Posten utfort sina tjanster vilket inneburit att man underlat-
tat kommunikationen mellan manniskor. Men forutsittningarna fér kom-
munikation ar i dag inte desamma som de var for bara ett tiotalet ar sedan.
Teknikutvecklingen har dndrat pd médnga av forutsittningarna for kom-
munikation. Forutsittningar har dndrats och de fortsitter hela tiden att
andras. I takt med teknikutvecklingen och de forindrade kommunikations-
formerna har samhillsbehovet av Postens tjanster - bland allminheten —
ocksé radikalt fordndrats. Under det senaste decenniet har dven penning-
hanteringen helt forsvunnit fran Postens verksambhet vilket inneburit att det
blivit allt viktigare for Posten att skapa sig en framstdende position pa
meddelande- och logistikmarknaden. I takt med att exempelvis internetfor-
saljning och bestillningar over nitet okat, har denna del av Postens verk-
samhet expanderat och utvecklats. Dock sker inte all paketuthimtning
direkt i Postens egen regi. Samarbetsformer med andra aktorer har ocksa
fordndrats. Ocksa satillvida att den svenska posten idag ingér i en koncern
tillsammans med den danska posten. Det gamla svenska postverket som
under 90-talet ombildades till foretag, med allt vad det innebar av krav pa
effektivisering och lonsamhet, fortsitter att forandras.
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Carina Lofstrom ger i sin doktorsavhandling en beskrivning av hur proces-
sen gick till nir Posten omvandlades fran statligt verk till foretag
(Lofstrom, 2003). De nya idéerna om affirsmaissighet och kundorientering
som praglar ”det nya Posten” motte di ocksd andra vedertagna forestill-
ningar och normer grundade i ”det gamla Posten”. Det har bidragit till att
man i styrningen av organisationen ocksa velat fokusera pa andra varde-
ringar dn de gamla. Lofstrom konstaterade att forestidllningen om hur arbe-
tet ska utforas och vad som ar viktigt i brevbirarrollen pdverkas idag
bland annat av ledningens uppfattningar om vad som ir betydelsefullt i
medarbetarskapet. Idag ar det idéer om affdrsmissighet, kundorientering
och [onsambet som utgor de virderingar som Posten arbetar med. For
Postens ledning ar det sjalvklart att allt agerande bor vara i enlighet med
dessa tre grundlidggande virden vilket naturligtvis ocksa giller medarbetar-
skapet i Posten. Den grupp anstillda som efter otaliga forandringar fortfa-
rande jobbar kvar i Posten, har siledes varit med om olika strategier och
satsningar men kan ocksd mirka av att verksamhetsstyrningen idag delvis
sker utifrdn andra premisser dn vad som gillde forr. Detta berdttar bland
annat de brevbirare som presenteras i nista avsnitt.

4.1.1 Posten i Astad

P4 Posten i Astad arbetar ett 30-tal brevbirare. Férutom brevbirarna finns
ocksd ett par medarbetare med ett sarskilt och uttalat ansvar for foretags-
service och den bemannade disken i kundlokalen som ligger i anslutning till
utdelningskontoret. Verksamheten leds av en platschef som ocksa har an-
svar for ytterligare ett utdelningskontor pa en nirliggande ort. Astad, samt
det nirliggande utdelningskontoret, ingdr i ett storre distrikt - med flera
utdelningskontor — vilka organisatoriskt lyder under en distriktschef. Loka-
lerna i Astad ar ljusa och funktionella och nir man flyttade in dér var det
ett mycket modernare hus dn lokalerna man flyttade ifran. Idag finns flera
foretag i samma huskropp och det dr placerat centralt i staden. Nar man
som besokare kommer in pa Posten i Astad kan man antingen vilja att ga
in via postcentret eller ringa pa en klocka ute pa lastkajen. Till den senare
kommer for det mesta foretag som ska lamna eller himta stora paket eller
brevsiandningar. I Astad delar tre-fyra personer pd bemanningen dir. Post-
centerlokalen och dess verksamhet ir idag det nirmaste man kan komma
det ”traditionella postkontoret” sdsom det sdg ut innan den stora omorga-
nisationen 2004, dd brev- och pakethanteringen avskiljdes frin penning-
hanteringen. Fran borjan var postcentret tankt att vara just ett foretagscen-
ter - endast avsett for foretagskunder - men planerna sprack da det visade
sig att dven privatkunder — andra servicestillen till trots — fortfarande hade
behov av att besoka Posten da och da. Att vara en del av bemanningen i
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postcentret handlar till storsta delen om att ge service. Och att sdlja in
Postens tjanster dvs. olika brev- och paketlosningar till kunder som fysiskt
besoker Posten. Utanfor kontoret finns en parkeringsplats och lite lingre
bort, innanfor ett stingsel, star ett 20-tal gula postcyklar uppstillda pa rad.
Ett par gula postbilar star parkerade lite langre in pa garden och 6ver en-
trén lyser Postens vilkanda bla-gula logotyp. Innanfor dorren mots beso-
karen av en kunddisk bland annat utrustad med en vdg och bakom disken
finns medarbetare som hjilper kunderna med deras drenden. Viggarna ir
tackta med diverse forpackningsmaterial samt informerande affischer med
reklam for olika satt att skicka meddelanden. For ett antal ar sedan var det
ofta en ldng ko som vintade postkunden men den tiden ar for linge sedan
forbi. I takt med foérandrade kundbeteenden vilket bland annat utveckling-
en av IT-baserade kommunikationslésningar dr en orsak till, sd har antalet
fysiska kundbesok pa Posten minskat.

Lokalen ar inte sarskilt vilbefolkad den dag jag gor mitt forsta besok pa
postcentret i Astad. Ett kundméte pagar dock mellan en man i évre medel-
aldern och den postanstillda kvinnan bakom disken. Nar kunden efter
ndgon minut gir ut genom dorren blir det min tur. Efter att jag presenterat
mig ringer kvinnan efter platschefen som sd gott som omedelbart kommer
och moter mig. Vi fortsdtter in bakom disken, genom ett litet utrymme
med en dator och ett berg av kartonger och sedan kommer vi in i ett betyd-
ligt storre rum. Det visar sig snart vara hindelsernas centrum. De tider
brevbirarna befinner sig inne pa kontoret dr det hiar man samlas. Pa viagen
till platschefens rum som ligger lingst bort i ena dnden av rummet hejar jag
pa en rad manniskor som lite nyfiket tittar upp frdn det pdgdende arbetet.
Det visar sig senare att man just vid detta klockslag vanligtvis har avslutat
den dagliga brevbararrundan och att man resterande del av arbetsdagen
agnar sig at andra arbetsuppgifter, efterarbetet. Det handlar till stor del om
sortering av B-post till nistfoljande dag, eftersindningar och till viss del
ocksa uppdateringar av adressregister. En radio star pa i bakgrunden och
de flesta smapratar med varandra under tiden de arbetar. Det ser ut att
vara en ganska jamn fordelning mellan man och kvinnor dven om det se-
nare ska visa sig att det ar en nagot overvigande del man pa just det har
kontoret. Stimningen uppfattar jag som littsam och trevlig och jag far
senare hora av platschefen och ett par brevbirare att man oftast har det
trevligt i Astad. De flesta trivs. Kunderna brukar ocksi papeka att man
verkar ha det s trevligt. Det berattar en av brevbirarna nar vi senare traf-
fas. Platschefen och jag sitter oss och ned och diskuterar varfor jag ar dar
och jag berdttar om pa vilket sitt jag ar delaktig i projektet Interna Dialo-
gen 2. Han kinner ocksa till projektet och berdttar hur det var forsta
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gangen de genomforde dialogen. Han tror inte att s3 minga som kommer
ihdg ndgot fran innehdllet i den dialogen. Vi bestimmer att jag ska vara
med i verksamheten under den kommande veckan och att jag ska folja en
av brevbirarna som ocksd brukar ta sig an praktikanter och skolungdo-
mar. Nar klockan blivit ndstan tvd gor vi oss redo och gar mot det kombi-
nerade motes- och lunchrummet for ett arbetsplatsmote dir platschefen ska
prata om det senaste manadsresultatet och vad som dr pa gang framover.
Jag gar for att sitta mig vid bordet lingst ner i lokalen och nir jag drar ut
en stol hor jag en rost som sager:

”Niha du, dir sitter du dig inte, det 4r min plats den har jag alltid haft och
dar sitter ingen annan n jag!”

4.1.2 Brevhirararbetet i Astad

Det visade sig att den brevbarare som uttalade sig sd bestimt om sittplat-
serna hette Bertil och han hade arbetat i Astad i 6ver 30 ar. Han och jag
skulle f& manga tillfallen att prata under de kommande dagarna, for i
Astad visade det sig att man trots distrikt och olika arbetsuppgifter arbe-
tade ganska nira varandra. Kontoret utgjorde i princip ett enda stort rum
dir alla brevbarare holl till. Vid 7.00 tiden pd morgonen har for det mesta
de flesta brevbarare kommit till utdelningskontoret i Astad. Ett par av dem
har ett sirskilt ansvar for stidning och den interna miljon pa kontoret och
de startar dagen lite tidigare 4n Ovriga. Men man ar van vid att borja ti-
digt. En av brevbararna menar att man kan vara hur trott som helst pa
morgonen men s fort man kommer innanfor dérrarna forsvinner det och
man vill kora igdng.

De flesta av medarbetarna i Astad har arbetat pa Posten ganska linge. Att
man har varit anstilld i mellan 30 och 40 ar och fortfarande jobbar kvar ir
varken ovanligt eller konstigt. Aldersstrukturen i Astad ar dirfor ritt hog
och medelaldern ligger runt 45 ar. Ménga av de brevbarare som jag traffar
har varit med ett tag. En del var darfor ocksd med pa den tiden da det var
beting pa Posten?!. I korthet innebar betinget att man hade ansvar for att
f3 ut posten till ett antal hushdll inom ett distrikt och nir man var klar med
detta var man ocksa fardig med arbetet for dagen. Betinget anses av brev-
birarna vara en vanlig anledning till att manga borjade just pd Posten och
som brevbarare. Det fanns dd goda mojligheter till att komma hem tidigt
pa dagen. Ett annat skl till att manga har borjat — och blivit kvar — ar att
man tycker om att rora pd sig och uppskattar ett fritt arbete med bra ar-

21 Betinget upphorde pa Posten 1994.

HELEN STOCKHULT MEDARBETARE I DIALOG I 97



betstider. Inte sillan holl de som borjade pa Posten pd med ndgon annan
tidskrivande aktivitet. P4 betingets tid hade man inte heller nigra fasta
arbetstider daven om de flesta borjade vid 05-00-06.00 tiden pd morgonen.
Sluttiden varierade mer. En av brevbirarna berittar att det inte var ovan-
ligt att man som van och erfaren brevbirare kunde vara klar med sina
dagliga sysslor redan vid 10-tiden pa formiddagen. Da gick man hem och
kunde pa sa sitt disponera dagen som man sjilv dénskade. Kommentaren
?slack efter dig nar du gar” - klockan 10.00 pd formiddagen var for en ny
och oerfaren brevbidrare inte sarskilt ovanlig. Snabbt och effektivt skulle
posten ut till hushéllen vilket uppenbart verkar hinga ihop med pa det sitt
som verksamheten dé styrdes. Ndar man var klar kunde man ga hem. Men
aven om man efter utfort arbete, kanske redan under tidig formiddag, se-
dan kunde ga hem betydde det inte alltid att arbetet var slut for dagen.

En av brevbirarna i Astad Kalle, som arbetat mer dn 30 ar i Posten, berit-
tar att det under denna period inte var ovanligt att man kom tillbaka se-
nare pa eftermiddagen/kvillen for att forbereda och sortera posten som
skulle delas ut néstfoljande dag. Detta for att man nir morgondagen kom
ater igen skulle kunna gd hem tidigt. Kalle menar att det da var en stindig
press pa att man skulle vara klar tidigt pd dagen och dirmed inte vara
bland de sista som limnade kontoret. Som ny var det extra pressande ef-
tersom det var svart att hinga med i det hoga tempot och det kunde ocksa
vara svdért att hitta ndgon att friga eller som kunde hjilpa en om man be-
hovde. Ju tidigare man gick hem pa formiddagen desto battre brevbirare
ansdgs man vara. Snabb, effektiv men dnda noggrann var den norm som
gillde. Nar Posten tog bort betinget och istillet inforde fasta arbetstider
medforde detta bland annat att starttiden pd morgonen blev senarelagd
liksom att sluttiden for dagen blev densamma for alla brevbarare. Idag ar
det fortfarande dessa forutsdttningar som giller betrdffande arbetstider.
Alla kommer vid ungefir samma tid och alla gar hem vid samma tid pa
eftermiddagen. Det knorrades en hel del i leden under inférandet av for-
andringen men idag ca 20 ar senare menar Kalle att det ar skont att slippa
den stress och press som betinget medférde. Aven om dir ocksa fanns for-
delar. Det har blivit lugnare nu. Det blev lite av en tavling om vem som
blev snabbast klar med sitt distrikt. Men visst var det skont att ha friheten
att sjalv kunna pdverka sina arbetstider.

Idag ar det annat som bidrar till att man ibland kanner sig stressad. Brev-
mangden har visserligen minskat men andelen reklam - bade adresserad
och oadresserad - har & andra sidan okat stadigt under de senaste dren.
Man kor ut betydligt mer reklam idag dn vad man gjorde tidigare. Di-
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strikten har ocksd blivit storre. Det dr vil egentligen ingen direkt skillnad
pd att kora ut reklam eller annan post menar Kalle men det kan bli ritt si
tungt fradn stund till annan. Mandagar och torsdagar ir de riktigt stora
reklamdagarna och da giller det att “ddcken pd cykeln dr rejilt pumpade”.

I brevbirarnas arbetsuppgifter ingdr ocksa forebyggande kvalitetsarbete i
form av uppdateringar av fastighetsbocker och adressregister och det gor
man framforallt pa eftermiddagarna.

Kalle (brevbirare): Adressregister och uppdateringar av fastighetsbocker ar
ett viktigt jobb for att undvika att posten distribueras till fel person och pa
sd sitt blir férsenad eller tappas bort.

Naégra av brevbdrarna kor enbart ut post till foretag och buntlador?* me-
dan andra endast kor lantbrevbaring. Att kora lantbrevbaring innebir,
forutom att man kor ut brev och paket, ocksd att man kan fa hjalpa kun-
der med att losa ut postforskott eller pd andra sitt hantera penningiren-
den. Som kund utmed en lantbrevbirarlinje har man ocksd mojligheten att
betala sina rakningar samt att gora insittningar och uttag pa egna postgi-
rokonton. Vid sidan av detta forekommer det ocksd andra arbetsuppgifter i
Astad som limpligen kan karakteriseras som tillfilliga projektarbeten eller
utbildningsuppdrag, ofta initierade fran centralt hill. En av brevbirarna
héller under tiden jag dr ddr pa med forberedelser inom ramarna for ESB-
processen? som man an sd linge bara har fatt lite forhandsinformation
om. Det visar sig att de flesta av de brevbarare som jag pratar med tror att
den kommer att pdverka deras arbetsforutsittningar ganska mycket ef-
tersom forandringen troligtvis innebar att posten kommer att vara finare
sorterad redan nir den kommer till kontoret. Kalle tror att forandringen
kommer att betyda att arbetsdagen kommer att se annorlunda ut. Kanske
blir det mer tid pa cykeln eftersom distrikten maste bli 4annu storre om man
ska kunna fylla sin arbetstid med andra uppgifter dn sortering. Tiden for
sortering av post inne pd kontoret maste ju minskas om behovet av sorte-
ring fordndras. Det ar en slutsats som inte dr sidrskilt svar att dra menar
han. Kalle tycks ta forandringen med jamnmod. Det har varit férandringar
forr och oftast loser det sig pd ndgot sitt menar han. Vid ett par tillfallen
fragar jag brevbirarna hur de trivs med sitt arbete och de allra flesta svarar

22 Uppsamlingslador ute i distrikten dir brevbiraren under sin runda kan fylla pa
sin vaska/lada med mer post.

23 ESB - Effektivisering av den samlade brevprocessen. Ett projekt som pégick pa-
rallellt med den Interna dialogen 2. Idag (2012) ar detta system sedan linge infort i
verksamheten. Bland annat innebar det att brevbirarnas “runda” blev lingre i tid
raknat och tiden inne pd kontoret kortare.

HELEN STOCKHULT MEDARBETARE I DIALOG I 99



kort och gott att man trivs. Det utrycks dock pa lite olika sitt och Kalle ger
sin forklaring till trivseln pa foljande satt:

Kalle (brevbarare): Vi har ett omvixlande arbete. Vi gér hir inne och triffar
arbetskamraterna och sen dr vi ute tvd och en halvtimme i bdde regn och
rusk och solsken. Vissa perioder dr tunga och vissa ir ljuvliga. Vi som har
jobbat som brevbirare linge skulle inte kunna ha ett innejobb det kan jag
vil siga.

Kalle berdttar vidare att det under en tiodrsperiod bara ir tre personer som
slutat for att man inte har trivts. Delvis har det dd handlat om att man
upplevt att det dr for mycket forindringar som man inte kunde acceptera.
Han tycker att det dr starkt av dem att verkligen gora slag i saken istallet
for att gd omkring pa arbetsplatsen och forstora stimningen for kolle-
gorna. Visserligen menar han att det fanns de pd kontoret som ocksd tog
sitt ansvar genom att protestera mot dem som klagade och deras missmod
genom att hdvda att det inte alls var si illa som de valde att beskriva situat-
ionen. Men han tycker ocksa det var bra att de faktiskt slutade istillet for
att gd och gnilla. Kalle tycker annars att friheten dr det basta i jobbet och
arbetskamraterna forstds. Nackdelen ar val att det stundtals ar ett tungt
arbete. Vintertid kan det vara besvirligt att ta sig fram och man behover en
god fysik och en god hilsa for att orka med och undvika skador. I en av
grannkommunerna annonserade Posten i den lokala dagspressen - for
forsta gangen nagonsin - ut fyra lediga brevbérartjanster. Det har i dessa
trakter varit ovanligt med regelrdtta platsannonser. Det ar inte heller van-
ligt att det 4r manga brevbdrare som behovs pd en och samma ging. Om
man ser tillbaka pd hur de flesta har fitt sina jobb som brevbirare har den
vanligaste rekryteringsmetoden varit ”mun frin mun metoden”. Har man
behovt en ny brevbirare har det vanligaste varit att man hort sig for bland
de redan anstillda och ofta har det da funnits ndgon i de anstilldas familj-,
slikt, eller bekantskapskrets som tillfragats. Det visar sig ocksa att ett fler-
tal av de anstillda i Astad har nigon relation till varandra férutom den
rent yrkesmassiga. Ett par ar gifta med varandra, en av minnen jobbar
med sin svdrson, en annan man har sin son pd samma kontor och en av de
kvinnliga brevbidrarna har sin mamma inom Posten. Den ovan nimnda
platsannonsen betraffande de fyra tjansterna i grannkommunen gav resul-
tat och man fick uppat 600 sokande. Kriterierna pad dem som anstalldes var
framforallt att man skulle vara serviceinriktad och noggrann samt ha en
god fysik och hilsa vilket bekriftar att brevbararyrket uppfattas som tungt
och att man som arbetsgivare vardesitter medarbetare som dr mana om att
skota kroppen pa ett sitt som innebadr att man orkar och hinger med,
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lange. Men ocksa att Posten som arbetsgivare vill ha brevbarare som bade
ar noggranna, serviceinriktade och kundfokuserade.

Katarina som sedan drygt 15 ar tillbaka jobbar som brevbirare menar att
det finns en speciell person som blir ”postis”. Hon menar att en “riktig
postis” trivs med sitt jobb och inte gir och gniller och s blir man kvar.
Man haller ut. Det ar viktiga kriterier.

Katarina (brevbirare): Ibland kommer det hit folk och sa borjar dom jobba
och man forsoker och forsoker att ta dom till sig men... Det var som vi fick
in en tjej har ganska nyligen och hon blev en postis pa en ging. Hon kom in
en morgon och sa; Hej det dr jag som ska vara hir hos er vi kanske ska ha
kliader och vad ska jag gora. Sen finns det dom som smyger omkring och
bara inte vill. Dom blir aldrig ndgon postis.

Forutom platschefen hade man forr ocksd tva lagledare pd kontoret i
Astad. De arbetade bida som brevbirare men hade ocksa ansvar for visst
personaladministrativt arbete. Sedan nagra ar tillbaka har ledningen mins-
kat ner denna resurs och idag finns det bara en lagledare kvar pa kontoret.
Den brevbirare som idag inte har kvar lagledarfunktionen jobbar mest
som brevbdrare men i praktiken har han dndd kvar en del av de gamla
arbetsuppgifterna. Den traditionella bilden av organisationsstrukturen i
Posten ar att det har varit en hierarkisk organisation dir uppgradering i
karridrsystemet skett efter tjanstedldersprincipen. En ldng och trogen tjanst
har premierats genom uppgraderingssystem som ocksd medfort en liten
loneokning. Organisationen har haft postiljoner, 6verpostiljoner, forste
overpostiljoner och det har funnits en hierarki som det idag inte finns
mycket kvar av. Modernisering har skett och grunderna himtade frdn den
militiriska organisationsstrukturen har sakta suddats ut (se Lofstrom
2003). Platschefen, lagledaren och 6vriga brevbarare har sina ansvarsom-
raden klara och de hierarkiska nivierna med sma skillnader i bade ansvars-
och loneférdelning mellan brevbirarna finns det inte mycket kvar av idag.
Formerna for uppskattning har saledes ocksa forandrats. De flesta brevba-
rare arbetar idag med liknande arbetsuppgifter, har samma uttalade ansvar
och lonen 4r individuell. Utvecklingssamtal och personliga lonesamtal ar
idag redskapen for att sitta 1on och positionen samt de gamla postala tit-
larna har sa gott som forsvunnit och fatt en starkt nedtonad betydelse.

Att vara brevbirare i Astad innebir ocksd att man 4r ett vilkint ansikte
ute pd bygden. Sa blir det pa en liten ort menar Kalle. De flesta kanner till
alla och brevbidraren ir fortfarande en sjilvklar och synlig del av stadsbil-
den. Sedan omorganisationen i Posten 2004 - nir postkontoren ”férsvann”
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(organisationen delades upp i brev/paket och penninghanteringen organisa-
toriskt borjade tillhora Svensk Kassaservice) har brevbiraren dnnu tydli-
gare blivit den person som gemene man i forsta hand forknippar med Pos-
ten. Man ser sig nu ocksa sjilv som Postens enda ’ansikte ut mot kunden’.
Sé hir sdger en av brevbararna om detta:

Katarina (brevbarare): Eftersom man ar ute och ror sig sd mycket sd tycker
jag att man har ett ansvar. Och eftersom kassorerna har forsvunnit sa har ju
brevbidrarna blivit dom som syns i Posten. Man dr Postens ansikte utdt. Nar
du sitter dig i den gula bilen eller sitter pa dig dom hiar kliaderna sé blir du
en offentlig person pad ndgot satt.

Brevbararen blir dirmed den som for kunden representerar Posten. Manga
pd orten har god vetskap om vilka som jobbar pa Posten. Det blir oundvik-
ligen pa det sdttet menar hon. Det innebdr ocksa att om det sker foériand-
ringar eller i Ovrigt hinder saker inom Posten som fir uppmirksamhet i
media dr brevbirarna vana vid att mota kundernas reaktioner och fragor.
De flesta brevbarare har erfarenhet av att fa ta emot en hel del klagomal
fran kunder. Kalle menar att nir Posten behandlas negativt i media tycker
de flesta kunder synd om brevbdrarna. Man tar brevbararnas parti i forhal-
lande till chefer som man menar omfattas av bonusprogram eller far hogre
loner.

Kalle (brevbarare): De tycker oftast mest synd om oss som kor ut posten.
Typ det hir nir hogste chefen far bonuslon och sddana dir grejer. D& menar
dom att det dr ni som gor jobbet ju. Och vi som borde haft pengarna”

P4 min friga om hur man hanterar detta svarar Kalle att det visserligen ar
svart att inte hélla med ibland men att man absolut inte far svartmala situ-
ationen. Det vore inte ett korrekt sitt att hantera situationen, utan om man
tycker att det 4r sa daligt att jobba i Posten vore det bittre att man slutade,
menar Kalle. Detta giller dven pa fritiden. Det dr inte sillan den egna ar-
betsgivaren kommer upp i privata sammanhang vilket med stor sannolik-
het har att gora med att Posten betraktas som var mans egendom mer dn
ndgot annat svenskt foretag. Brevbararna upplever ocksa ofta att kunderna
klagar pa Posten och att den egna arbetsgivaren beror. Mdnga ganger far
man utdva sin medarbetarroll dven pa fritiden. Det ingdr i rollen att agera
”postis” dven pa icke betald arbetstid. Man blir en offentlig person ocksa
privat.

Kicki (brevbirare): Posten dr ju ett foretag som man garna gnaller pd kianns
det som. Alltsd det ar ju ett offentligt foretag som jag tror det ar latt att
kasta skit pd. Fast det inte alltid 4r valfortjant for det ar ju for kunden vi gor

det.
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Kicki - en av de brevbirare som ir senast anstilld pd kontoret i Astad -
menar att man faktiskt fir dgna en del icke betald arbetstid till att forsvara
Posten. Hon menar att det mdste man gora eftersom det ir sillan som hela
bakgrunden till en forindring kommer fram i klagomalet och inte heller
presenteras i media.

Kicki (brevbarare): Om ndgon sitter och gnaller pd oss, d& forsvarar jag ju
oss alltsd. For jag vet ju bakgrunden till det hela. Kunderna vet sillan varfor
vi har gjort forandringarna sd dd ar det klart att man forsoker forklara, det
ar darfor vi gor sd har. Men oftast det storsta gnillet galler kassaservice som
inte ens ar varat, det dr inte ens vart ansvarsomrade s& vi kan ju inte prata
for dom, varfér dom har sd konstiga Oppettider och grinig personal och
sana grejer. Likadant varfor inte vissa kan fa sina postpaket utkorda nar £6-
retag far sina foretagspaket utkorda, det kan jag ju forklara for dom. Det
har ju med produkten och betalning att gora men oftast dr det bagateller,
typ varfor kan jag inte kopa ett frimdrke pd ICA. Det kan du visst gora si-
ger jag da. Det dr mest sdnt, okunskap, att dom inte vet.

Men det ar inte bara brevbidrarna som blir kinda personer pa orten. Till-
géngen till kundernas post bidrar ocksa till kinnedom om kunderna och da
ar det viktigt att behandla den informationen med storsta forsiktighet. Till
viss del far man insyn i kundernas liv och leverne. Atminstone vilka kunder
som far vilken typ av post. Nu ska inte bilden overdrivas av att man kin-
ner till allt om alla menar Kalle men det galler att vara forsiktig med vad
man sdger och gor. Det finns didrfor en del saker som man bor tinka pa
som brevbdrare. En av de formella reglerna i Posten - som ar viktig att
halla - menar Kalle darfor ar tystnadsplikten. Det ar jatteviktigt, sarskilt pa
en liten ort. Att inte prata vitt och brett om vad kunderna far for post och
utifrdn detta dra forhastade slutsatser. Detta podngteras sarskilt noga for
nyanstillda och praktikanter eftersom det alltid 4r kunderna som ska

skyddas.

Kalle (brevbirare): Folk tror ju att vi ser och vet hur mycket som helst det ar
ju till viss del sant. Men det dr s& mycket post att en hel del gloms ju i
mingden ocksd ju. Veckotidningar till exempel, vi ser ju bara baksidan ju.
Brev frin kronofogden och polisen, sdna brev behover ju inte vara oticka
brev bara for att dom kommer dérifrin. Du kan ha tappat en sak, gjort en
stoldanmalan eller sa.

Man har ett stort ansvar for att folja den formella regeln om tystnadsplikt -
for att virna kunderna - men man har ocksd ansvar for att folja andra
formella regler sdsom till exempel arbetstider och uniformsplikten. Kicki
menar att man dessutom alltid har en informell skyldighet att gora sitt
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basta men att det nodvindigtvis inte dr Posten som stiller de kraven, utan
att kraven kommer frdn en sjdlv och miljéon som man jobbar i.

Kicki (brevbirare): Det ir jag sjilv som stiller krav. Fast sen vill ju Posten
det ocksa. En viss yrkesstolthet médste man ju ha. Det finns ju sdna dir som
nojer sig med att bara vara brevbirare, sa att sija, bara kommer hit och gor
exakt det dom ska. Det finns dom som och gor det dom ska och sen oh, f-n
nu dr klockan dags, nu kilar jag sen ir det skit samma om dom ir klara eller
inte”

Kicki uttrycker det istillet som att man alltid har en skyldighet att fullgora
sina arbetsuppgifter pd basta sitt men det finns ocksd annat som ar viktigt,
som samarbete. Att hjalpa varandra och att vara en god kollega ar inte
ndgot som ar formellt reglerat men det ska det inte heller behova vara me-
nar Kicki. Det dr dndd en skyldighet man har och det handlar egentligen
bara om lite vanligt enkelt sunt fornuft. Oavsett om det handlar om att
hjilpa en kollega eller kund lite extra menar bdde Kalle och Kicki att det
hor till vardagen. Men man far som medarbetare vissa riktlinjer for hur det
ska g4 till.

Kicki (brevbarare): Forst och framst hjdlper man varandra inom sitt lag ju.
Inom vissa lag fungerar det jittebra och man hjilper varandra, om nigon
inte riktigt ar bra eller s& eller om ndgon ar ovan. Om man d& pd slutet ar
klar sd hjalper den till inom laget, sd fungerar det, hos oss. Sen finns det ju
andra lag ddr brevbirare resonerar; skot dig sjdlv och skit i andra pa ren
svenska”.

P4 frdgan varfor han tror att man resonerar svarar Kalle att det i forsta
hand méste vara att man sjilv inser att man kan hamna i den situationen
att man behover hjilp. Alla har nidgon ging varit ovana eller alla kan na-
gon ging fa ont eller bli sjuka och da handlar det om att kunna stalla upp
for varandra.

Kalle (brevbarare): Det dr ju sjdlvklart att skulle jag sjalv komma i den sit-
sen att vara ovan eller ha ont ndgonstans och inte vara pa toppen, sa far jag
ju hjilp tillbaka. Jag menar, hjilper man ndgon annan da far man hjilp till-
baka. S& enkelt ar det ju.

Konkret kan det handla om att man hjalper ndgon som ar sen in frdn run-
dan med eftersindningarna eller insorteringen till ndsta dag. Den nya
lagindelningen som gjordes for ndgot ar sedan tror Kalle delvis hade som
syfte att man skulle bli en mer utpriglad lagspelare vilket ocksd var en av
anledningarna till att betinget togs bort. Men det ar omoijligt att stilla upp
for alla menar Kalle och da utgor lagindelningen en tacksam begriansning.
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Det ar inte alla som tycker att lag dr det ratta sittet att jobba. De har ofta
arbetat linge pa Posten och varit med pa betingets dagar.

Kalle (brevbirare): Tanken var ju att man skulle jobba i lag och hjilpa
varandra, inte behova springa omkring och titta for hela kontoret, sd langt
behover man inte gd, men att man ar tre, fyra, fem stycken som hjilps 4t.
Dom tycker att vi ska jobba s& men inte fatt gehor for det darfor att det ar
fler som hellre vill kora sitt eget race. Som man gjorde forr i tiden.

Det visar sig att det delvis dr en kinslig frdga det hir med att hjalpa
varandra. Men det var virre forr enligt Kalle. D4 nidr man gick hem nar
man var klar, oavsett om ndgon behovde hjalp eller inte. Det har trots allt
blivit annorlunda.

Kalle (brevbarare): Forr d& skotte du dig verkligen sjalv. Det var ju, nd men,
dom siger att det var bittre forr men det var det inte alltid heller. For da
kunde dom siga, det kunde vara sd att man inte hade gdtt ut pa sin runda
innan dom férsta kom tillbaka. Och sen kommentaren; slack nar du gar och
sdna dir grejer. Men da var det inte si mycket tal hjilp. Utan da var det
hem s& fort som mojligt. Det blir ju lugnare nu. Nu jobbar vi ju till halv tre,
kvart i tre, det dr lite olika. D4, jag menar d& jobbar vi ju till den tiden, och
om ndgra ligger risigt till dd ir ju tanken att dven hjilpa dom.

Det hir med sunt fornuft kommer tillbaka i ett annat sammanhang. De
brevbidrare som har flest kundkontakter dr de som kor villabrevbiring och
lantbrevbiring. Kalle menar att ur hans synvinkel dr man lyckligt lottad
om man kor villabrevbaring. Han forklarar varfor:

Kalle (brevbarare): Dar har man mer kontakt med kunderna sirskilt om det
ar ett omrdde med mycket aldre folk och pensionidrerna ar ofta ute. S3 att
det blir ju lite... inga lingre pauser men man siger ndgot ord, kommentarer
om vader och vind.

Det hander ocksa att det dyker upp kunder och ber om hjilp med posta-
renden under rundans gang. Det ligger inte i brevbirarnas direkta uppdrag
att hjilpa till men det hinder ind4 att man gor det. Det kan handla om att
ta med sig ett brev tillbaka till kontoret eller utrdtta ett drende till nista
dag. Egentligen sager reglerna att man inte far ta emot pengar for att kopa
frimirken och posta brev till kunderna nir man kommer tillbaka till kon-
toret men i praktiken hidnder det. Bade Kalle och Kicki menar att man i det
laget i forsta hand hjalper kunden. Det finns vil ingen som skulle sdga att
man inte fir hjilpa kunden? Sirskilt om personen som frigar ir gammal
eller har svart att gd och diarmed har svarigheter att ta sig till Posten eller
andra stillen som erbjuder posttjanster, dr det sjalvklart att man hjalper
till. T det fallet gar man gidrna mot de formella reglerna. Man ér ju alltid en
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medmainniska menar Kicki. Men egentligen finns det vil ingen — inte heller
i ledningen — som protesterar mot detta beteende. Ocksd nir man ir inne
pd kontoret och sorterar och aviserar kan man ibland vilja att gora mer
for en kund dn vad som ar forvantat. Det kan handla om att man som
brevbirare inte aviserar ett storre paket trots att det formellt sett borde
aviseras. Man tar istillet med sig det pd cykeln fast det kanske utifrin
mattbestimmelserna ar for stort for detta.

Kalle (brevbirare): Vet man att det finns en bra veranda och om det ar pens-
ionirer som till 99 procent dr hemma si uppskattar dom om man tar med
sig bokpaketet eller ndgonting annat vad det kan vara. For jag menar gar
det inte ner i 1ddan d& kan jag ju alltid avisera det och dom far d& ga och
himta det istillet.

Men det dr inte alla som tdanker pé det sittet menar Kalle. Det dr olika. Pa
fragan hur det kommer sig att man tinker s olika svarar Kalle:

Kalle (brevbarare): Det ar kanske lite bekvamlighet. Att slippa ha med sig
det i vaskan och slippa ringa pa. Det tar tvd minuter kanske.

Reglerna for stora brev och paket sager alltsa att man kan avisera och dnda
viljer Kalle att ibland lata bli.

Kalle (brevbarare): Det dr ju lite sunt fornuft vad kunden... jag menar det ar
ju roligt att ha néjda kunder. Dom blir jitteglada nir man ringer pa.

For Kalle handlar det mer om sunt fornuft och medmainsklighet d4n att man
alltid ska folja de regler som Posten har satt upp for hur man ska hantera
dessa situationer. Det handlar om att inte alltid se alla regler som rittighet-
er utan snarare om att man har en skyldighet att anvanda det sunda for-
nuftet i relationen till kunderna. Jag tar ocksd upp det faktum att nigra
brevbarare i Stockholm brot mot arbetsgivarens regler genom att inte dela
ut Sverigedemokraternas valsedlar infor valet 2006. Det dr ju ocksd ett sitt
att trotsa de regler som arbetsgivaren har bestimt. De flesta brevbarare i
Astad som jag diskuterar saken med menar dock att kollegorna i Stock-
holm gjorde fel. Det ligger inte pa de anstadlldas lott att lagga sig i vilken
typ av post som delas ut. Var gar grinsen da? menar Kalle. Ska vi strunta i
att dela ut den post som inte tilltalar oss rent viardegrundsmaissigt? Fragan
Kalle stiller tycks vara retoriskt stilld och de brevbirare jag pratar med i
Astad verkar anse att detta ir ett korrekt sitt att agera pd. Om en kund
har betalat for att foretaget Posten ska distribuera en viss typ av post har
man ingatt ett avtal med kunden som i forsta hand bor hallas. Kicki menar
att det inte dr upp till den enskilde att bestimma vilken post man vill kéra
ut. Den ska ut bara oavsett vad det ar.
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Kicki (brevbarare): Alltsd det dr inte upp till dig som person att bestimma
vad du delar ut for post utan det ir din arbetsuppgift, punkt slut liksom.
Det som kommer till oss det ska delas ut. Det dr ndgonting som vi fétt i
uppdrag. Jag kan ha personliga aspekter pa det och tycka att det ar jdttefel
eller jattebra men det har jag inte ritt att sitta och predika om sd, utan det
ar min skyldighet, det 4r mitt yrke.

Nigon har betalat for det och d4 menar hon att det inte spelar ndgon roll
vad det ar. S& linge det inte ar olagligt men i det fallet dr det Posten
centralt som madste ha koll pa det. P4 min friga om man inte har ett mora-
liskt ansvar att alltid std for sina varderingar menar hon att man visserligen
har det men det dr upp till varje individ att gora upp detta med sig sjalv
och om det inte passar finns det alltid andra jobb att soka. P4 samma sitt
kan man tinka om det arbete som pagir med Interna dialogen. Det dr upp
till varje medarbetare att forhdlla sig till de utvecklingsprojekt och forand-
ringar som initieras fran centralt hall menar Kicki men 4r man anstilld ar
det ndgot man bor stilla upp pd for man har ansvar for att alltid gora sitt
basta i alla lagen.

Omkring klockan 15.00 har de flesta brevbarare borjat avsluta sina ar-
betsuppgifter och borjar gora sig i ordning for att gd hem. Det som inte ar
klart till ndsta dag ligger kvar och blir det férsta man borjar gora dagen
darpa. Kicki menar att om man inte sorterat klart niar klockan blivit dags
att ga hem loser det sig nog imorgon. Oftast gor det ocksa det menar hon.

Kicki (brevbirare): Sij att jag har en och en halv bl ldda kvar sen dan in-
nan si kanske jag kan ga till chefen och hora om jag kan slippa mitt mor-
gonjobb for jag behover sortera klart. Da far jag min kvart dar for ate gora
det liksom eller s frigar jag om jag far ta overtid, men oftast brukar jag ga
hem. Alltsa det 16ser sig.

Men hon menar ocksé att det ar skillnad ifall hon inte ska vara pd samma
distrikt morgonen diarpa, om det dr en av kollegorna som ska kora di-
striktet nista dag, dd dr det inte lika sjalvklart att spara jobbet till dagen
ddrpa. D4 menar hon att man har storre skyldighet att se till att jobbet ar
fardigt nar man gar for dagen. Har man satt sig i det egna klistret fir man
ocksa ta problemen som detta for med sig. Att arbeta overtid ar ju ett al-
ternativ men det 4r ju egentligen inget man bestimmer over sjilv. P4 min
frdga om man kan tdnka sig att stanna kvar och gora klart 4nda - trots att
det inte utgdr Overtidsersittning - menar Kicki att gor man inte. Man ar
inga gratisjobbare och det tror hon inte att ndgon av de andra brevbararna
heller ar.
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4.2 Uppfattningar om ansvarstagande ur ett 0CB-perspektiv
Som brevbiarare idag gor man i grunden samma saker som man har gjort i
alla tider, man hjalper minniskor att nd varandra genom att dela ut med-
delanden av olika slag. Betydelsen av den skriftliga kommunikationen mel-
lan manniskor ar visserligen forandrad tack vare att det i var tid finns
manga fler sitt att kommunicera pd. Men Posten finns kvar. Betingelser
runt Postens tjanster har dock avsevirt fordndrats. En forindring som
brevbararna ger uttryck for att det idag ar firre brev i postvaskan och be-
tydligt mer reklam 4n vad det var for nagra ar sedan. Fokuseringen pa
kunden 4r ocksa en av de utgdngspunkter som i mingt och mycket paver-
kat Posten som foretag och de val man gjort och gor betriaffande ledning
och styrformer. Idag utgdr man fran kunden péa ett helt annat sitt 4n som
var fallet for ett antal ar sedan. Lofstrom (2003) menar att Posten inte
sjdlva valt denna inriktning och att det inte heller enbart ir kundernas
behov som paverkat foretagsutvecklingen utan Posten ar i allra hogsta grad
ocksd ”ett barn av sin tid”. Tidsandan styr till viss del foretagsutvecklingen
och ord som just kundfokusering, affarsmassighet och flexibilitet ar i da-
gens ldge begrepp som varje anstilld i Posten maste forhdlla sig till. Det
visar inte minst innehdllet i materialet av den Interna dialogen 2 vilket jag
aterkommer till i nastfoljande kapitel.

Den bild av brevbirarna som framtrider genom mina besok i Astad dver-
ensstimmer till stor del med den bild av Posten som dterfinns bade i
Lofstroms avhandling om hur Posten blev foretag samt i Miriam Salzer-
Morlings kulturella beskrivning av Postens sjdl fran mitten av 1990-talet
(Salzer, 1995). En intressant iakttagelse utifrdn detta faktum blir di att
trots alla forandringar som Posten genomgitt — och genomgér - finns
mycket av det gamla fortfarande kvar i brevbararrollen. Brevbirare ar en
yrkesgrupp som sitter en stolthet i att gora ritt, vara snabb och att vara
noggrann och en del av yrkesstoltheten ligger i just detta att vara snabb
och gora saker och ting pa ritt siatt. Manga har borjat i Posten for att de
ville borja arbeta och inte ville fortsitta studera. Den som borjade i Posten
innan betinget togs bort uppskattade ofta arbetstiderna och mojligheterna
att sluta flera timmar tidigare dn vad ordinarie arbetstid angav. Detta in-
nebar ofta mojligheter att utéva ndgon tidskravande fritidsaktivitet eller
annan sysselsittning. En brevbarare hade tidigare stora mojligheter att
paverka sina egna arbetstider och det fanns en stravan efter att hela tiden
bli klar, snabbt och effektivt. Det fanns forr ingen tid for att bry sig lite
extra, varken om kunder eller om kollegor. Friheten var hogt varderad och
fortfarande ar friheten i jobbet ndgot som uppskattas av brevbararna. Man
tycker att man har ett bra jobb med en bra mix av ute- och innejobb. Fort-
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farande lever forvantningar pa snabbhet, effektivitet och noggrannhet kvar
i yrkesrollen och man ir en duktig brevbirare om man lever upp till dessa
forvantningar. Ratt person ska ha ritt post och att ha s fa fel som mojligt
i sin utdelade post dr ndgonting som ocksa kannetecknar en duktig brevba-
rare. Aven om all post bor vara sorterad och forberedd till nistfoljande dag
hinder det att man inte hinner med. Att dd stanna kvar och gora klart
inda ir inte ett alternativ for brevbirarna. Overtid, for att hinna f4 jobbet
klart, ska vara betald. Att stricka sig sd 1dngt som att stilla upp pa obetald
arbetstid visar sig dock vara nigonting som man helt enkelt inte gor. Me-
ningen verkar vara att det helt enkelt ligger i sakens natur att motprestat-
ionen mot utfort arbete dr 16n. Daremot anser man att det ar ok att agera
”postis” pa fritiden om det innebir att man behover argumentera gentemot
allmidnheten for en viss forindring och forsvara sin arbetsgivare pa nagot
satt.

De informella dtagandena kan dirmed ocksd uppfattas som en del av brev-
bararrollen beroende pd hur man forhaller sig till dem. Ledningens upp-
fattning dr att medarbetarhandlingar ska bottna i affarsmassighet och flex-
ibilitet vilket ocksa tycks vara en uppfattning som brevbararna delar. Dar-
emot ar affirsmassighet och flexibilitet inte ord som anvinds i brevbarar-
nas vardagssprak och man konkretiserar inte heller ett utokat ansvarsta-
gande i termer av just affirsmassighet och flexibilitet. Istillet talar man om
att “anvdinda sunt fornuft”, “tinka pd kunderna” och att “breven mdste
ut”. Det finns sdledes en uppfattning bland brevbirarna om att man i for-
héllande till kollegor och kunder bor vara flexibel vilket innebédr att man
ibland maste stilla upp utover det vanliga vilket skiljer sig en del ifran hur
det till exempel var under betingets dagar.

Ur intervjumaterialet framkommer att bade ledning och brevbarare har en
uppfattning om att det i brevbirarrollen idag ingdr annat dn att enbart
genomfora de direkta och uttalade arbetsuppgifterna. Hur innehéllet i
dessa extraanstrangningar ser ut kan dock variera. OCB kan enligt den
tidigare forskningen, delas in pd flera sitt och en indelningsgrund ar vem
handlingarna vinder sig till (Williams och Anderson, 1991). OCB-I beskri-
ver beteende riktat direkt mot en annan individ och omfattar handlingar
utifrdn dimensionerna, altruism/hjilpsambet och hinsynstagande, (Organ
1990, Williams och Anderson, 1991, Organ & Ryan, 1995, Van Dyne et al
1995). OCB-O beskriver istallet ett beteende som ar tydligare riktat mot
organisationen som helhet. Det inkluderar de av Organ operationaliserade
dimensionerna sportsmannaanda, samvetsgrannhet samt dygdigt ansvars-
tagande, som da anses riktade mot organisationen som helhet (OCB-O)
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(ibid). Nedan foljer en empirisk analys av brevbararnas forhallningssatt till
sitt arbete utifrdn ovanstdende indelningsgrund som 6vergripande analytisk
indelning.

4.2.1 Brevbararna och kollegorna

Altruism och hansynstagande

Utifrdn  tvd av  Organs ursprungliga OCB-dimensioner, altru-
ism/hjilpsamhet och hinsynstagande kan vi se hur OCB framtrider bland
brevbirare i Astad. Altruism, har i det hir sammanhanget, oftast stitt for
viljan att hjilpa en annan person vilket leder till handling utifrin en annan
persons bista dn sig sjalv. Altruismdimensionen innehdller dd handlingar
som utgdr fran att man forvintas stilla upp for organisationen pd ett sjalv-
uppoffrande sitt. Hdnsynstagande dr ett samlingsbegrepp for beteenden
och handlingar som verkar for att férhindra arbetsrelaterade problem vil-
ket bland annat kan handla om att kontrollera och undersoka vad andra
tycker innan man exempelvis vidtar en viss handling (Organ, 1990). Organ
beskrev hiansynstagande bland annat som att individen kontrollerar och
kdnner av med andra inom organisationen hur man stiller sig till olika
saker vilket bidrar till att arbetet fungerar pad ett smidigt satt (ibid). Genom
sddana typer av handlingar (riktade mot andra individer) tar man ocksd
ansvar for helheten (Organ & Ryan, 1995).

Diskussionerna kring brevbirararbetet i Astad visar att OCB genomsyrar
den postala organisationen men att det ocksa finns en del begrinsningar.
Lagindelningen som infordes samtidigt som betinget togs bort hade som
ambition att 6ka samarbetet och flexibiliteten i den interna organisationen
(Lofstrom, 2003). Det var en tydlig markering fran den centrala ledningens
sida och man hade en intention att pdvisa vardet av att man som medarbe-
tare i Posten faktiskt bor stilla upp och hjilpa varandra. Som brevbirare
forvintas man idag i hogre utstrackning vara en lagspelare an vad som var
fallet tidigare och i detta ingdr forviantningar pa att hjdlpa varandra i det
dagliga arbetet. Samtidigt som det forvantade samarbetet kan ha fordelar
for varje enskild individ var avsikten ocksd att frambringa positiva effekter
for Posten som foretag. Med ett mer flexibelt arbetssatt och dndrade inter-
na rutiner t. ex. avseende distrikt och tidsdtgdng for sortering okar ocksa
mojligheten att undvika arbetsrelaterade problem samt fi lonsamhet i
verksamheten menade man. Inférandet av lag blev darmed ett sdtt att
intraorganisatoriskt bidra till 6kad flexibilitet i de interna arbetsprocesser-
na. Forandringen har successivt kommit att forandra brevbararnas vardag
bland annat genom de okade forvantningarna pa kollegialt samarbete. Det
individualistiska inslaget i brevbirarnas vardag blev, genom borttagandet
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av betinget, sdledes reducerat. Brevbararna skotte sig fore denna forind-
ring valdigt mycket sjdlva och ingen annan lade sig i hur man organiserade
sina arbetsuppgifter eller i ovrigt disponerade sin tid och sin dag. Huvud-
saken var att den post som skulle delas ut ocksd blev utdelad vilket 4r en
asikt som dterkommer i andra resonemang. Chanserna att en brevbirare
under betingets dagar skulle 6verviga att gora mer 4dn vad som kravdes for
att uppfylla det egna tilldelade ansvaret var dirmed liten.

Samtidigt tycks det som om just forviantningarna pd att hjilpa varandra
internt ir dubbelbottnade och brevbirarna i Astad ger uttryck for en kom-
plexitet som finns betriffande OCB. Sarskilt betriffande dimensionen
hjalpsamhet. I den man man faktiskt upplever att man hjilper varandra,
sker detta sa gott som uteslutande inom lagen. Laget skulle darfor kunna
sigas utgdra en rumslig begriansning for det hjilpsamma beteendet i Astad.
Fran ledningen finns forvintningar pd att man som en god medarbetare
staller upp for laget och ser till helheten framfor de individuella besvarlig-
heter som kan uppkomma dvs. till exempel att man far gbra mer dn enbart
de egna arbetsuppgifterna. Att stilla upp kan diarmed ocksé leda till ett
bittre anseende inte bara bland kollegor utan ocksd fran ledningshall.
Konsekvenserna kan sédledes bli positiva ocksé for den som utfor handling-
en eller utstir obehaget som extraarbetet kan uppfattas som. Att tala om
rent altruistiska handlingar blir darmed till viss del problematiskt. Det
finns sd gott som alltid en tvadelad riktning som innebir att de egna hand-
lingarna ocksd gagnar dem som utfér dem. Att hjdlpa en kollega ses av
Kalle, Katarina och Kicki dndd som nagonting relativt sjdlvklart grundat i
det vanliga sunda fornuftet. Den huvudsakliga anledningen till att man
faktiskt ibland stiller upp och hjilper en kollega ar framforallt att man
sjdlv kan komma att hamna i en situation dir man behover hjialp. Den
gyllene regeln fungerar dirmed till viss del som rittesnére. Aven om alla
har uppfattningen om att det 4r sd det borde fungera menar ocksa brevba-
rarna att det inte alltid blir pa det sdttet i praktiken. Hur det sunda fornuf-
tet fungerar i vardagen ar ndgonting som ar upp till chefen och medarbe-
tarna att tillsammans vara med och pdverka menar man. Brevbararna sager
ocksa att det fortfarande finns de som hellre kor sitt eget race dn jobbar
efter de nya premisserna med lagindelning. Detta trots vad ledningen tyck-
er och siger. Aven om man inte direkt siger att samarbete och hjdlpsamhet
ar kinsliga amnen far jag en kinsla av att det inte dr helt oproblematiskt.
Man skruvar ofta lite pad sig och talar hellre om hur det borde vara an hur
det faktiskt dr i praktiken. Det dr uppenbart att man ar medveten om att
det finns forvantningar fran ledningshall pa att man bor vara en god lag-
spelare och sjilv tycker man nog ocksa att det bor vara si men av nidgon
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anledning ar det i praktiken inte sjalvklart att det alltid blir sa, trots den
gyllene regeln och alla uttalade och outtalade ”bor”.

De forvantningar som Kalle, Kicki och Katarina ger uttryck for, betraf-
fande mojligheten att sjdlva fa hjalp av en kollega nir man behover, ar inte
stora. Visst gar det att f4 hjdlp om man ber om det siager Kalle, men till
stor del handlar det om att skota sig sjalv och gora det man har fatt i upp-
gift att gora. De premisser som gillde under betingets dagar tycks diarmed
fortfarande finnas kvar i brevbirarnas forvintningar pa och forhéllnings-
satt till samarbete och hjilpsamhet. Forr fanns ingen tid for att bry sig lite
extra, varken om kunder eller om kollegor. Friheten och att kunna gi hem
efter avslutat arbete var hogre virderad. Forvintningar pa snabbhet, effek-
tivitet och noggrannhet finns fortfarande kvar i yrkesrollen och man anses
vara en duktig brevbirare om man lever upp till dessa forvantningar. En
del av yrkesstoltheten ligger dirmed fortfarande kvar i just detta att vara
snabb och gora saker och ting pa ritt sitt. Ratt person ska ha ritt post i
ritt tid och att ha sa fa fel som mojligt i sin utdelade post dr ndgonting som
dn idag ar kdnnetecknande for en duktig brevbarare. Att hjdlpa ndgon far,
pa grund av den tid det tar, diarfor ibland sta tillbaka for forvantningarna
om att man ska vara en snabb och effektiv brevbarare. Viljan att vara en
bra brevbarare utifrdn den gamla brevbararnormen ar darmed ibland star-
kare dn viljan och formdgan att agera utifrdn behovet av flexibilitet och
internt samarbete. Samtidigt siger man att man faktiskt hjdlper varandra
just for att man sjilv kan komma i den situationen att man behover motta
hjalp.

I brevbararrollen finns inslaget av individualism och sjilvstandighet kvar
ocksd pa andra satt. I de fall man inte sjalv hinner gora klart sitt jobb for
dagen och man inte sjilv ska kora distriktet nastfoljande arbetsdag, blir det
viktigare att 4nda gora klart innan man gar hem jimfort med vad det an-
nars anses vara. En kollega ska inte behova ta hand om nidgon annans
kvarligg. Att stida upp efter sig sjdlv och inte kasta over problem pa en
kollega ar ett viktigt rattesnore att leva efter. Har individen sjdlv forsatt sig
i en prekdr situation dr det upp till denne sjilv att reda ut det. Detta ar ett
tydligt hiansynstagande gentemot sina kollegor som ibland kan resultera i
att man maste gora klart utanfor ordinarie arbetstid.

4.2.2 Brevbararna och Posten

Sportsmannaanda, samvetsgrannhet och dygdigt ansvarstagande
Samuvetsgrannhet beskriver beteenden som stricker sig utanfér minimikra-

ven pa vad som exempelvis giller narvaro och att lyda order/regler. Det
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beskriver ett mer opersonligt beteende dn altruism och det vinder sig mot
ett storre system, exempelvis organisationen (Farh, et al 1990, Organ &
Ryan, 1995). Sportsmannaanda beskriver i det hir sammanhanget ett upp-
ritthallande av en positiv attityd (Van Dyne et al, 1995). Det inkluderar
bland annat viljan att tolerera mindre 4dn ideala omstindigheter och att
avstd fran att beklaga och 6mka sig sjalv. Dygdigt ansvarstagande beskri-
ver i detta sammanhang beteenden som indikerar ett ansvarsfullt delta-
gande och involvering i den arbetsgivande organisationen. Ansvarstagandet
stracker sig d4 till att omfatta diskussioner om verksamheten ldngt utanfor
den egna arbetsuppgiften sdsom till exempel organisationsdemokrati och
fackliga fragor (Van Dyne et al, 1995).

Under de senaste dren har det genomforts ett flertal organisationsfériand-
ringar som pdverkat brevbararna och de flesta tror att fler kommer att
komma. Forutom de genomgripande organisatoriska forandringarna i hela
Posten har ocksd Astad fatt kiinna av hardare ekonomiska forutsittningar
sasom till exempel minskade budgetramar. For ndgra ar sedan plockade
man till exempel bort en av lagledartjinsterna. Distriktens omfattning har
utokats vilket bidragit till att mdngden post och reklam blivit storre for var
och en av brevbirarna. Trots dessa forandringar menar de flesta brevba-
rare att de trivs bra. Brevbararna menar ocksa att detta kannetecknar en
riktig ”postis”. Man trivs och man haller ut. Vid det hir laget vet de flesta
av brevbirarna som varit med ett tag att férandringar kommer och gar och
att det pd nagot satt alltid brukar l6sa sig. Forr eller senare blir det battre.
Det tycks finnas en stark kollegial uppfattning om att man inte gir och
gnaller utan att man istallet hugger i och biter ihop. Klarar man inte av
detta dr det battre att sluta. Det finns faktiskt de som har sagt upp sig och
slutat, ibland efter ganska ling anstillningstid, och dessa personer menar
man gjorde det enda ritta. Det gér inte att alltid g& och klaga och gnilla.
Man forstor bade for sig sjalv och andra och det finns en tydlig uppfatt-
ning om att ingen “riktig postis” agerar pa ett sddant sitt. Organ (1990)
beskriver sportsmannaanda som en oundviklig konsekvens av ett beroende-
forhallande. Till viss del ligger det i anstallningens natur att ett visst matt
av sportsmannaanda bor uppvisas dvs. ett visst matt av oligenheter bor
man std ut med inte minst om man sjilv vill undvika personligt obehag
vilket tycks vara en uppfattning som gér igen ocksa pa Posten i Astad.

”Postisandan” som brevbirarna pratar om och som ocksa finns beskriven i
andra skildringar av brevbarare och Posten (Lofstrom, 2003, Salzer, 1995)
kan i mangt och mycket jamforas med den dimension inom OCB som Or-
gan med flera kallar fér sportsmannaanda (Organ, 1990, Organ & Ryan,
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1995, Van Dyne et al 1995). Brevbirarna i Astad ger i sin version av
”postisandan” uttryck for att en “postis” inte klagar i onédan utan en
”postis” 7stdr ut” som Katrina uttrycker det. Kanske inte i vilken ut-
strackning som helst men en ”postis” tal ratt s mycket och hugger girna i
och sd bor det ocksa vara menar hon. ”Annars bor man siga upp sig”

Man upplever sig ha en skyldighet att forsvara Posten och forklara varfor
forandringar ibland maste genomforas. Det dr en sjialvpdtagen uppgift som
brevbirarna har i och med att man ser sig sjilv som Postens ansikte utit
och ir den som har kontakten med kunden. Kritiken mot den egna arbets-
givaren, som man menar att allmdnheten ofta framfor, ar inte fortjanad
och brevbararnas uppfattning dr att det ju trots allt ytterst ar for kunder-
nas skull som man genomfor fordndringarna. Bakgrunden till de genom-
forda forandringarna kommer inte alltid fram i media varfor man anser sig
ha en skyldighet att forklara sa att kunderna forstar. Att visa lojalitet ge-
nom att forsvara sin arbetsgivare i olika sammanhang dr ett sitt att ta an-
svar for att bilden av Posten blir positiv. Trots att man ibland haller med
kunderna i sak giller det att visa upp en positiv bild av Posten.

Som tidigare diskuterats upplever man som brevbarare ocksa att det ibland
ar ofrdnkomligt att rucka lite pd de av Posten uppsatta reglerna, ofta till
forman for kunden. Att hjilpa en kund lite mer 4n vad som egentligen ar
brukligt kan i vissa fall vara nédvindigt pd moraliska grunder. Men att
rucka pa reglerna betriaffande vad man som brevbidrare viljer att dela ut
for typ av post menar brevbirarna inte dr acceptabelt. Du far aldrig vilja
att inte dela ut post bara for att uppfylla ett annat mal som inte gér i linje
med de av foretaget formulerade malen. Ocksa har kommer kunden in i
resonemangen som ett argument till varfor detta ar otidnkbart. Kunden
skulle drabbas. Framforallt den kund som har betalat for att Posten ska
dela ut forsindelsen och man far inte bryta ingdngna avtal. Nagon har
betalat for att forsandelsen ska ut och da ska det ocksa delas ut.

Men dven om brevbirarna i Astad menar att man bér stilla upp for kolle-
gor och Posten som foretag finns det grianser. Man stiller till exempel inte
upp pd obetald 6vertid. Ndgot som Organ diremot uttryckte som en tydlig
OCB-handling. Hir visar brevbirarna i Astad ett tydligt motstand och en
grans for det individuella ansvarstagandet. Att stdlla upp for organisation-
en pa sin fritid ansdgs av Organ vara ndgot som gynnade organisationen
och dirmed kan ses som den ultimata OCB-handlingen. Visst menar brev-
bararna att all post bor vara sorterad och forberedd till nastfoljande dag
men ibland kor det ihop sig och tiden rdcker inte till. D4 har man att vilja
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pa att forsoka gora klart pa overtid eller att borja nastfoljande dag med det
som man inte hann fd klart. Att i ett sidant lige stanna kvar for att gora
klart pa sin fritid tycks inte vara ett alternativt forhallningssiatt som man
realiserar i praktiken. Daremot tycks det som att det ir sjialvklart att sta
upp for att man jobbar pd Posten ocksa pd fritiden och ménga ar de gdnger
d4d man har fatt forsvara sitt foretag pa den egna fritiden. Det ar da sjalv-
klart for de flesta brevbarare att stilla upp och forsvara de beslut som led-
ningen i Posten fattat. Man upplever sig ha skyldigheten att forsvara Pos-
ten och forklara varfor fordndringar ibland maste genomforas.

4.2.3 Brevbararna och kunderna

I den tidigare OCB-litteraturen har man inte sarskilt tagit hansyn till kund-
dimensionen pa nédgot specifikt sitt utan kunden har ansetts vara en del av
organisationen och dirmed omfattats i OCB-O dvs. sddant som gynnar
organisationen i stort. Men brevbirarna visar pa att kunden bdde kan ses
som en del av organisationen (OCB-O) men ocksd att kunden i vissa fall
behandlas som en individ genom icke forviantade extra anstrangningar
vilket da skulle kunna sidgas vara handlingar som ir specifikt riktade mot
en annan individ (OCB-I). I det langa perspektivet dr detta dock ndgot som
ocksa gynnar organisationen.

Att forstd kunden och kundens behov ir ocksd ndgot som man enligt led-
ningen standigt bor ha i dtanke. Detta framtrader ocksa tydligt fran pro-
jektgruppens arbete med den Interna dialogen om medarbetarskap. Saledes
ar ledningen i allra hogsta grad en av de aktorer som bidrar till de uppfatt-
ningar man har om det egna forhallningssittet till sin medarbetarroll. Det
finns stora forvintningar fran ledningens sida pd att brevbirarna ska virna
kunden och resonera utifrdn ett tydligt kundperspektiv i arbetsrelaterade
fragor. De hir forvantningarna aterspeglar sig ocksda mycket tydligt i brev-
bararnas sitt att resonera och forhélla sig till kunden. Ledningen vill idag
att brevbirarna dr kundfokuserade och villiga att anpassa sig efter kunder-
nas behov vilket fran ledningens sida kan ses som ett satt att forhélla sig till
forandrade forhallanden pd brevmarknaden. Det ar viktigare idag att kun-
den ir nojd an vad det var nir Posten befann sig i monopolstillning pa
brevmarknaden. Men dven om brevbirarna dr informerade om ledningens
instdllning angdende kundanpassning och kundfokusering vittnar utsagor
ocksd om att man ar villig att for kundens skull anstrianga sig utover det
forvantade. Kalle uttrycker en kinsla av att det ar roligt med nojda kunder
darfor att man sjalv fir en positiv upplevelse tillbaka.
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Att ha sin runda i ett villaomrdde anses vara en vinstlott. Kalle uttrycker
det som att han ar lyckligt lottad som far kora ut post i villaomraden. For-
utom de rent fysiska fordelarna sdsom att det d4r mindre anstrangande dn
att springa upp och ned i trappor (under vinterhalviret kan det dock enligt
Kalle bli ganska tungt ocksd med villabrevbaring) finns mojligheten att
man dd och da traffar en kund. Som brevbirare ar man en offentlig person.
Detta har blivit dnnu tydligare efter uppdelningen mellan Brev och Paket
och Svensk Kassaservice?*. Det dr tydligt att brevbdrarna inte lingre ser
Svensk Kassaservice som en del av Posten trots det faktum att manga av de
gamla kassorerna i Posten nu istillet arbetar i Svensk Kassaservice regi.

Brevbararna uttrycker ett tydligare ansvar att forsvara bilden av Posten och
ar de som bidrar till Postens rykte, pd gott och ont. Detta ar pa ett sitt en
sjdlvpatagen roll dven om det ocksd dr att man frdn ledningshall tydligt
markerar hur en brevbarare bor vara och uppfora sig. Det finns ingen an-
nan i Posten som kan axla denna mantel och for att inte Posten helt ska
anonymiseras fir brevbararen bli den som representerar Posten gentemot
allmdnheten. D& ar det viktigt att man formedlar bilden av brevbiraren
som en trevlig och serviceinriktad person. Synen pd sig sjdlva ar att det ar
roligt att triffa folk och att man ar Postens ansikte utdt och darfor ska
vara trevlig och tillmotesgdende. Det handlar inte om nagra langre stunder
men att siga ett par ord om vider och vind hor till rollen som den trevlige
brevbiraren. Man ser sig sjdlv i forsta hand som en kundinriktad service-
medarbetare som ska tillmotesgd kundernas behov genom att dela ut ratt
post till ratt kund senast det klockslag som finns 6verenskommet mellan
Posten och kunden. I vissa fall kan det ocksd vara aktuellt att overtriaffa
forvantningarna och ga utanfor ramarna.

Kunden ur ett individperspektiv
Att virna om kundens integritet dr ocksd det en sjalvklarhet for brevbarar-

na. Det finns en tydlig formell regel om tystnadsplikt som man som brev-
barare har en skyldighet att leva upp till. Vem som far vilken typ av post ir
inget man ska skylta med. Men det ar samtidigt omdijligt att ta notis om all
post som sorteras och delas ut. Ett flertal av brevbararna har idag ocksa en
mycket stor omtanke om kunden vilket ocksa var fallet med de oaviserade
storre forsandelserna samt att Kalle jamfor det med att fatt en vinstlott att
ha villabrevbaring. Man vill garna ha kontakt med kunder och uppfattar
det darfor som en fordel att kora villabrevbaring daven om det inte blir

24 Efter att denna undersokning gjordes sd fattades beslut om att helt ligga ner
Svensk Kassaservice. Viss verksamhet togs istillet 6ver av Nordea.
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ndgra langre stunder med kunden. Brevbidraren ar intimt forknippad med
Posten och vice versa. Att vara symbolen for Posten dr ocksd ndgot som
man forknippar med ett visst ansvarstagande. Som brevbirare ser man sig
saledes som en offentlig person nir man 4r utomhus iklidd de karakterist-
iska bla postkliderna. En symbol for Posten. Brevbirarna uppfattar att
man idag har ett tydligare ansvar for att forsvara bilden av Posten och att
man ar de som bidrar till Postens rykte, pa gott och ont. Detta dr pa satt
och vis en sjilvpdtagen roll aven om man ocksa frdn ledningshall tydligt
markerar hur en brevbirare bor vara och uppfora sig. Det finns ingen an-
nan yrkeskategori i Posten som kan axla denna mantel och for att inte
Posten helt ska anonymiseras far brevbiraren bli den som representerar
Posten gentemot allmidnheten. D3 ar det viktigt att man férmedlar bilden
av brevbiraren som en trevlig och serviceinriktad person. Synen pa sig sjilv
ar att det ar roligt att traffa folk och att man ar Postens ansikte utdt och
darfor ska vara trevlig och tillmotesgdende. Det handlar inte om nagra
langre stunder men att siga ett par ord om vider och vind hor till rollen
som den trevlige brevbararen. Man ser sig sjilv i forsta hand som en kund-
inriktad servicemedarbetare som ska tillmotesgd kundernas behov genom
att dela ut ratt post till ratt kund senast det klockslag som finns 6verens-
kommet mellan Posten och kunden. I vissa fall kan det ocksa vara aktuellt
att overtrdffa forvantningarna och ga utanfor ramarna. Till exempel viljer
man ibland att inte avisera ett storre brev fast man vet att det kommer att
bli extra tungt i viaskan. Gesten uppskattas av kunden och Posten hamnar
samtidigt i positiv dager. Brevbidrarna upplever att man har ett ansvar
gentemot Posten och ansvar for att mana och vdrna om kunderna och da
blir detta ett satt att visa det pa.

Som tidigare diskuterats upplever man som brevbadrare att det ibland ar
ofrankomligt att rucka lite pd de av Posten uppsatta reglerna, till forman
for kunden. Men att rucka pa reglerna betriffande vad man som brevba-
rare viljer att dela ut menar man diremot inte 4r acceptabelt. Du far aldrig
vilja att inte dela ut post bara for viarderingarna inte overensstaimmer med
dina personliga eller de allmant politiskt korrekta. Ocksd hir anviander
man kunden i argumentationen till varfor detta ar otiankbart. Kunden
skulle drabbas péa ett sidtt som gar i strid med det kundinriktade synsittet.
Nagon har betalat for att posten ska delas ut och da ska det ocksa delas ut.
Brevbararnas lojalitet omfattar bdde den egna organisationen men ocksa
lojaliteten gentemot kunderna.
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4.3 Identifiering av sociala regler i Astad

Utifran det teoretiska perspektivet att all mansklig handling ar regelstyrd
och att varje enskild roll har sin specifika uppsittning med regler som
priaglar den verksamhet som bedrivs (March et al 2000), har kapitlet haft i
syfte att genom en empiriskt grundad analys identifiera en del av de ge-
mensamma regler som vigleder brevbararna i deras arbete. Sewell (1992)
menar att regler endast har en virtuell existens vilket innebar att det endast
ar dess konkretiseringar i handling och prat som gér att se. Det innebir att
regler gdr att studera empiriskt genom handlingen (prat) eller andra obser-
verbara spar sdsom exempelvis dokument. Analysen har dels gjorts utifrdn
det som brevbirarna de facto ger uttryck for i intervjuerna (primértolkning
Alvesson & Skoldberg, 1994) och dels utifrin OCB och de tidigare indel-
ningarna av begreppet vilket i sammanhanget med Alvesson & Skoldbergs
uttryckssitt utgor en andra gradens tolkning. Det dr kodningen av inter-
vjuerna som ligger till grund for identifieringen av regler 5.

Arbetsrollen kan enligt tidigare OCB-forskning indelas i en formell del som
avser sddant som inte kan anses vara extraordinirt utan faktiskt kan av-
krdvas att individen utfor pa formella grunder och darfor ar viagledande for
formell handling. Regler som vigleder handlingar inom den mer formella
brevbararrollen har man naturligtvis ocksa uppfattningar om. Dessa upp-
fattningar tillsammans med de uppfattningar som vigleder handlingar som
inte tillskrivs den direkta arbetsuppgiften utan som enligt Organs definition
(1997) mer tillhor den sociala och kontextuella dimensionen av brevbarar-
rollen, ar fortsdttningsvis mest intressanta. Fokus ligger darfor pa att besk-
riva vad det dr for regler i brevbirarkontexten som kan uppfattas som
specifika for de anstringningar som ar extraordindra satillvida att de kan
sdgas vara icke formellt forvantade sétillvida att de inte ingér i det formella
avtalet mellan organisationen och brevbararen.

4.3.1 Sammanfattande dversikt av regler i brevbararrollen

P4 resterande sidor i kapitlet redovisas vad brevbirarna sade och tyckte om
ansvarstagande (empiriska utsagor), vad jag tolkat dr deras uppfattningar
om ansvarstagande (brevbirarnas uppfattningar), vad jag som forskare
tolkat tillhor den formella delen av ansvarstagandet (regler avseende den
formella brevbidrarrollen) samt den del av ansvarstagandet som vilar pd
mer frivilliga grunder och speglar uppfattningar om ansvarstagande OCB-
regler). Avsnittet avslutas med en redogorelse for vilka regler som — utifrdn
brevbirarnas uppfattningar — har identifierats specifikt.

25 Hur jag arbetat med analys och tolkning beskrivs i kapitel 3.
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4.3.1.1 Uppfattningar och regler om det formella

Empiriska utsagor

"Adressregister och
uppdateringar av fastig-
hets-

bdcker ar ett viktigt jobb
for att undvika att posten
distribueras till fel per-
son och pa sa sétt blir
forsenad eller tappas
bort”

" Jag ska fullgéra mina
arbetsuppgifter pa bésta
modjliga satt”

"Ju tidjgare man gick
hem pa formiddagen
desto

béttre brevbérare”

"Alltsa det r inte upp
till Dig som person vad
Du delar ut for post utan
det ar din arbetsuppgift,
punkt slut liksom”

"Det som kommer till 0ss
det ska delas ut”. Det &r
nagonting som vi fatt i
uppdrag.”

"En viss yrkesstolthet
madste man ju ha”

Brevbararnas uppfatt-
ningar

En brevbarare utfor alltid
sina arbetsuppgifter pa
basta satt vilket innebér
att man skoter sitt jobb
och passar tider. En
brevbéarare ar snabb,
effektiv och noggrann.

En brevbarare har fatt ett
uppdrag och det ska
skotas oavsett vad det ar
som ska delas ut. Vad
som delas ut ar upp till
nagon annan att ta
ansvar for.

Formella regler

"En fordel med betinget
var att det var sként med
friheten att sjélv kunna
paverka sina arbetstider”

"Vi som har jobbat som
brevbérare lénge skulle
inte kunna ha ett inne-
Jobb det kan jag vl
séga.”

"Séj att jag har en och

en halv blé lada kvar sen
aan innan sé kanske jag
kan ga till Mats och héra

Effektivitetsre-
geln

Att vara brevbérare ar ett
fritt yrke och friheten
uppskattas trots att det
idag ar fasta arbetstider

En brevbéarare kan
stanna kvar och gora
klart men for detta ska
dvertidsersattning utga

Tidsregeln
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om jag kan slippa mitt
morgonjobb for jag
behdver sortera klart. Da
far jag min kvart dar for
att gora det liksom eller
sa fragar jag om jag far
ta overtid, men oftast
brukar jag ga hem. Alltsa
det loser sig”

"Vi dr inga gratisjobbare”

Effektivitetsregeln
En brevbirare har historiskt sett varit en person som haft en viktig och

statusfylld funktion i samhillet och Posten har sttt for effektivitet och
noggrannhet. Detta har varit en viktig del ocksd av brevbararnas arbete
och syn pa sig sjdlva och dn idag handlar brevbdraryrket mycket om att
vara noggrann och pélitlig. Grunden ar att ett brev dr viktigt. Att komma i
tid och att fullfolja sina arbetsuppgifter pd ett kvalitetsmedvetet sitt dr
darfor fortfarande nadgot som brevbararna prioriterar. En bra brevbirare ar
punktlig, noggrann och palitlig. En brevbirare gor ratt. Dessutom ar en
bra brevbirare snabb vilket kan ses som en kvarleva frdn betingets dagar.
Det ir siledes en del av arbetsuppgiften, att vara snabb och effektiv liksom
att gora saker pa ratt sitt.

Tidsregeln
Att kora ut breven snabbt och effektivt dr sdledes viktigt men ibland kor

det ihop sig och man behover mer tid dn vad som finns tillgangligt for att
gora klart sina arbetsuppgifter. I ett sidant lige kan man tinka sig ett fler-
tal handlingsalternativ. Man stannar kvar pd overtid for att gora klart,
man ber om hjilp, man gor klart andd utanfor arbetstiden, man gar hem
och riknar med att hinna klart nistfoljande dag med risk for att man blir
sen ocksd denna dag. For att stanna kvar och gora klart i ett sddant lage
ska det vara betald 6vertid eller motsvarande ledighet som kompensation. I
vissa ligen kan man be om hjilp men annars ar det vanligaste att man gor
klart nistfoljande morgon.
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4.3.1.2 Uppfattningar och regler om OCB

Empiriska utsagor

"Det har varit férdnd-
ringar forr och oftast
[Gser det sig pa nagot
sétt”

"Man tar sitt ansvar
genom att protestera om
man inte haller med om
bilden som mélas upp
av sina arbetskamrater”

"En "riktig postis” trivs
med sitt jobb och gar
inte och gnéller och s
blir man kvar. Man
haller ut”.

"Det finns dom som
smyger omkring och
bara inte vill. Dom blir
aldrig nagon postis”

"Det &r starkt av dem
att verkligen gora slag i
saken istéllet for att ga
omkring och férstéra
stamningen for kolle-
gorna pa arbetsplatsen”

"Posten ar ju ett foretag
som man gérna gnéller
pa kédnns det som alltsa
det ar ju ett offentligt
foretag som jag tror det
ar 14tt att kasta skit pat.
Fast det inte alltid ar
vélfortjiant for det ér ju
for kunden vi gor det.”

”Om nagon sitter och
gnéller pa oss, da for-
svarar jag ju oss alltsa”.

Brevbéararnas uppfatt-
ningar

En brevbarare haller ut
och accepterar man inte
forandringar s& b6ér man
sluta

En brevbarare gnaller
inte utan en brevbarare
trivs med sitt jobb

En brevbarare svartmalar
inte sin arbetsgivare utan
ar lojal utat gentemot sin
arbetsgivare

En brevbarare agerar
"postis” ocksa pa friti-
den

OCB-regler

Lojalitetsregeln

"Ledningen tycker att
man ska hjalpa varandra
inom sitt lag men inte
fatt gehor for det darfor

En brevbarare av idag
bor hjalpa sina kollegor.
Det &r bra bade ur det
egna perspektivet och

Hjalpsamhetsre-

geln
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att det ér fler som hellre
vill kéra sitt eget race.
Som man gjorde forr i
tiden.”

"Férr da skdtte du dig
verkligen sjélv”

"Forst och framst hjal-
per man varandra inom
sitt lag ju”

"Det finns andra lag dér
brevbérare resonerar;
Skot dig sjélv och skit i
andra”

"Man kan sjalv hamna i
situationen att man
behdver hjélp”

"Att hjdlpa varandra och
att vara en god kollega
handlar om vanligt sunt
fornuft”

kollegornas men det ar
ocksa ledningens intent-
ion och vilja.

"Om det &r en av kolle-
gorna som ska kora
distriktet ndsta dag, da
ar det inte lika sjalvklart
att spara jobbet till
dagen dérpa”

Brevbéarare tar hand om
sitt eget kvarligg och
later ingen annan "stada
upp efter sig”

En brevbarare bor pa sa
satt inte belasta sina
kollegor. Alla ska klara
sig sjalva.

Belastningsregeln

"Vet man att det finns
en bra veranda och om
det ar pensionérer som
till 99 procent ar
hemma sé uppskattar
dom om man tar med
sig bokpaketet eller
nagonting annat vad det
kan vara”

"Det ar ju lite sunt
fornuft vad kunden...
Jjag menar det ar ju
roligt att ha ndjda
kunder. Dom blir jétte-
glada nér man ringer
pé”

Brevbararen ar en trevlig
och serviceinriktad
person.

En brevbarare bor vara
Postens ansikte utat

Noéjdkund/
Symbolregeln

| HELEN STOCKHULT MEDARBETARE I DIALOG

122




Lojalitetsregeln
Brevbirare bor vara lojala bade utdt och inat i organisationen. En brevba-

rare gnéller inte utan star ut och stdr man inte ut bor man goéra ndgonting
it sin situation och sluta. I sann ”postisanda” gor man alltid sitt bista.
Man ar tapper och uttrycket ”brevbararen foll pa sin post” kan ocksa sa-
gas ha en gnutta sanning i sig. Man stdr upp tills man faller — bildligt med
posten i viaskan. Innan dess [imnar man inte sin post i sticket och pa senare
ar, snarare kunden. Kunden har p3 si sitt overtagit rollen som brevet tidi-
gare hade. For kundens skull anstranger man sig lite extra och visar lojali-
tet pd en mingd sitt, bide mot organisationen men ocksd kunden. Mot
kunden visar man lojalitet bide mot den som sdnder och den som tar emot.
Brevbarare ar lojala bade under arbetstid och pa sin fritid.

Hjilpsamhetsregeln
Att vara brevbarare ar delvis ett fritt yrke och friheten uppskattas. Den del

av jobbet dd man befinner sig utomhus tycks vara den del som man upp-
skattar mest och som gor upplevelsen av sjalvstindigheten och frihetskins-
lan konkret. Man har ett visst méitt av sjdlvstandighet inbyggt i yrkesstolt-
heten och den sjilvstindigheten bor varnas. En brevbarare ar sjalvstandig.
Men om en kollega verkligen ar i behov av hjilp och man uppfattar detta
behov som skriande anstringer man sig om att vara en god arbetskamrat
och hjalper till. Man vet att detta forviantas idag och om man viljer att
samarbeta sker det oftast inom laget. Forvantningarna pa samarbete samt
tanken att man ndgon ging sjilv kan komma att behova hjilp tycks vara
de framsta drivkrafterna. Det handlar enligt ledningen inte lingre om att
skota sig sjalv och skita i andra utan man dr idag indelade i lag och darmed
ocksa lagspelare. Man bor siledes ta ett helhetsansvar och inte enbart an-
svar for de egna arbetsuppgifterna och sig sjilv. Ledningens intentioner och
ambitioner ar att samarbete och hjalpsamhet bor utvecklas och oka i orga-
nisationen. det har dock inte slagit igenom fullt ut utan fortfarande finns
de som kor efter principen ”skot dig sjalv och skit i andra”.

Belastningsregeln
En brevbarare bor inte belasta sina kollegor. Brevbarare ar stolta over det

egna yrkeskunnandet en dr ocksd vil medvetna om att man inte innehar
ndgot statusfyllt arbete i samhallets 6gon. Annat var det mot forr da uni-
formen medforde viss status och respekt i forhallande till 6vriga samhallet.
Yrkesstoltheten grundar sig dock idag — liksom forr - pd noggrannhet och
effektivitet. Om inte jag utfor jobbet blir det inte gjort, dr en uppfattning
som kan sigas hiarstamma fran den tid dd var en skotte sig sjalv och sam-
arbete inte var ndgot man stravade efter. Idag yttrar sig detta bland annat i
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att man ar av asikten att var och en tar hand om sitt eget kvarligg och re-
der ut sina egna fel och misstag. En bra brevbirare overldter inte jobb pa
sina kollegor. Man bor ocksd som brevbirare virna sin egen hilsa och
fysik for att orka med jobbet som man upplever blir allt tyngre och stressi-
gare. Detta ar ett ansvarstagande man bor ta bade mot sig sjalv och mot
organisationen.

Nojdkund/symbolregeln
Posten borjade under senare delen av 1980-talet att frekvent tala om kun-

dens betydelse och kunden i centrum blev ett begrepp. Lofstrom (2003)
menade delvis att detta var ett resultat av tidens anda. Idag har detta syn-
satt vuxit sig starkt och blivit ndgonting som ocksa brevbarare i mangt och
mycket tar for givet i sina resonemang. Kunden ar viktig och en del av
deras arbete. Det handlar inte idag enbart om att gora ritt darfor att man
satt en dra i det utan det handlar ocksd om att man d& gor sina kunder
nojda vilket ledningen under manga ar hiavdat ar en forutsittning for ling-
siktig overlevnad pd en konkurrensutsatt marknad. Brevbarare bor vara
serviceinriktade och vanliga, bdde mot avsindare och mot mottagare. I och
med att man ocksd ir en offentlig person som i sin uniform dr vl synlig i
stadsbilden bor man ocksd upptrida i enlighet med detta. Detta ir i enlig-
het ocksd med ledningens intentioner om att brevbarare men iven andra
anstillda i Posten bor bli mer kundfokuserade och att alla har ett ansvar
for foretagets image.
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5 Interna dialogen i Astad

Posten har genom Interna dialogen 2 om medarbetarskap initierat diskuss-
ioner om bur man som medarbetare i Posten bor forbdlla sig till medarbe-
tarrollen men ocksd vad ledningen definierar som viktiga virderingar ait
vigledas av i det praktiska brevbirararbetet. I foljande kapitel kommer
brevbdrarnas diskussioner, utifran de situationer som dialogen innehdll, art
ge en bild av hur man tinker och resonerar som brevbdrare i Astad. Uti-
fran fyra praktikrelaterade situationsbeskrivningar ger kapitlet en bild av
brevbdrarnas sociala interaktioner liksom av de diskussioner som foljer av
varje situationsbeskrivning. Ddrmed fdr vi en bild av hur de tidigare kate-
goriserade OCB-reglerna kommer till uttryck liksom hur de samspelar.
Dels innebdller kapitlet en empirisk analys av vad som kan iakitas frin
brevbdrarnas sociala interaktioner och dels presenteras empiriska slutsatser
utifran de sociala interaktionerna.

5.1 Interna Dialogen i Astad

Det hir kapitlet bygger pa diskussioner frin ett moment i den Interna Dia-
logen 2 om medarbetarskapet i Posten som i bredvidmaterialet kallades
for; Hur skulle du gora? Som tidigare beskrivits hade varje personalkate-
gori i Posten sitt eget situationsmaterial och det dr detta material som det
har kapitlet bygger pa. Situationerna utgor en del av den Interna dialogen 2
om medarbetarskap och de atergivna brevbirarinteraktionerna i foljande
kapitel dr sdledes himtade fran detta tillfalle. Jag ger initialt en kort intro-
duktion av respektive situation.

Situation 1 utspelar sig pa fritiden pa ett bostadsrattsforeningsmote och
handlar om inforandet av fastighetsboxar. Situation 2 handlar om ansvaret
for att finga upp en ny kund och hur brevbararna viljer att agera nir man
far siljsignaler om att en ny kund skulle kunna knytas till Posten. Situation
3 utspelar sig pa utdelningskontoret och handlar om en kollega som ligger
efter i sitt arbete och darfor ar i behov av hjilp. Situation 4 handlar om ett
tillfalle dd nagonting har gatt fel och dir brevbiraren, som ar ute pd sin
runda, fir kinnedom om detta av kunden.

Den gemensamma utgdngspunkten i samtliga situationer ar att brevbararna
forvintas agera proaktivt och pa ett sitt som dr gynnsamt for Posten men
formellt kan man inte utkrdva detta beteende. Det dr pd sd sitt medarbeta-
ren (brevbéraren) sjalv som avgor hur man ska agera. Ett frivilligt ansvars-
tagande som brevbdraren har makten over att hantera och forhalla sig till.
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Det handlar mer om hur man bor vara brevbirare dn vad som innefattas i

jobbet.

I det som kallas bredvid- eller sidomaterial fick grupperna den centrala
ledningens kommentarer till vart och ett av de handlingsalternativ som
medarbetarna kunde vilja bland. De olika handlingsalternativen var mar-
kerade med rott, gult eller gront, enligt stoppljusprincipen. Ett rodmarkerat
svarsalternativ indikerar att Posten som arbetsgivare inte anser beteendet
vara ok. Gult att ledningen reser varningsflagg och gront att handlingsal-
ternativet dr ett bra och rekommenderat sitt att agera i enlighet med fore-
tagets uppfattningar och virderingar. Tanken var att gruppen, efter att
man resonerat sig fram till ett limpligt agerande i situationen, skulle titta
pa hur ledningen motiverade alternativa handlingar i den specifika situat-
ionen. Ledningens motiveringar till det som kan anses vara ett lampligt
agerande i brevbirarrollen presenteras hir i anslutning till de olika hand-
lingsalternativen dven om det i sjalva verket var sd att grupperna tog del av
dessa forst efter att man gjort sina egna val och resonerat sig fram till ett
gemensamt handlingsalternativ. I dtergivningen av gruppens interaktioner
ingédr ocksa gruppdiskussionerna som foljde efter att man tagit del av led-
ningens motiveringar.

Situationerna, liksom handlingsalternativen och ledningens kommentarer
till dessa dvs. dialogkartan, utgér dirmed en del av strukturen for grup-
pernas diskussioner och interaktioner kring medarbetarskapet i Posten. Det
blir foljaktligen ocksd en del av analysen 6ver hur grianser och motsitt-
ningar mellan vigledande OCB-regler tar sig uttryck.

Upplagget i kapitlet; Situationen presenteras och i anslutning till situation-
en foljer en kort ssmmanfattning av ledningens tankar runt de valda situat-
ionerna. Sammanfattningen grundas pa information som framkom under
projektarbetet med Interna Dialogen 2 (se utforlig beskrivning av datain-
samlingen i Metodkapitlet). Gruppens interaktioner och muntliga diskuss-
ioner presenteras. Vissa grupper diskuterar mer och andra mindre. Grup-
pen viljer ett handlingsalternativ for hur man tror att man skulle agera.
Det dr dels valet i sig som ar intressant och dels diskussionerna som sddana
som dr intressanta for analysen. Slutligen gors en tolkning/analys av for-
héallningssittet till OCB bland brevbirare i Posten. Hur kommer OCB till
uttryck och hur samspelar reglerna?
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5.2 Fastighetshoxarna

Den forsta situationen som brevbirarna ska diskutera handlar om ett fall
da Posten ska infora ett system med fastighetsboxar. Bakgrunden till att
situationen finns med pa dialogkartan ir att fastighetsboxar ar ett aktuellt
amne som ror, och berér manga, savil anstillda som kunder. Lddsamling-
ar och fastighetsboxar infors successivt pd manga hall i landet och gir ut
pa att man samlar kundernas brevliddor eller brevinkast pa ett och samma
stille pd en gata eller i en trappuppgdng. Kunderna fir sedan himta sin
post pa angiven plats. Istillet for att dka runt i ett villakvarter med 20 hus-
hall dker brevbiraren till ett uppsamlingsstille for brevlador och ligger
posten i ett flertal brevlidor pad en och samma ging. I ett flerfamiljshus
placeras boxar i trappuppgdngen dir brevbiraren liagger kundens post
vilket innebir att brevbararen inte behover nd varje enskilt brevinkast.

Forandringen som inférandet av lddsamlingar och fastighetsboxar innebar,
kan for kunden som fir himta sin post pa anvisat stille, upplevas irrite-
rande av ett flertal anledningar. For brevbiarare som har manga flerfamiljs-
hus inom sitt distrikt innebar det & andra sidan att hanteringen av post blir
mindre fysiskt betungande. Fordandringen dr beslutad av Post- och Telesty-
relsen som reglerar postverksamheten i Sverige. Trots det motstind som
ofta rdder frdn kundernas sida kommer fastighetsboxar och lddsamlingar
successivt att inforas pa bred front. Inte sillan foljer diskussioner och heta
debatter i lokal media angdende inférandet av fastighetsboxar. Framforallt
pa grund av den forindring som detta innebar for kunderna vilket manga
ganger ocksd upplevs som en forsimring. Foljande beskrivning lases av
brevbirarna:

Din bostadsritisforening har drsmote. Foreningens kassor kritiserar
skarpt beslutet att alla fastigheter ska ba fastighetsboxar. Det dr kant att

du jobbar pa Posten. Hur reagerar du och vad gor du?

Jag kanner att jag inte kan forklara beslutet om fastighetsboxar sa jag val-
jer att halla tyst.

Bra att du inte ger dig in i en diskussion om nagot du inte kan, vi ska inte
lova nagot som vi inte kan halla. Daremot kan du vara aktiv och ta eget

ansvar genom att lova ta reda pa vad som ligger bakom beslutet.

Jag haller med eftersom jag tycker att det ar en férsamring av var service.
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Eftersom jag jobbar pa Posten forsoker jag forklara varfor beslutet fattats.

—

Jag berittar att det ar Post- och Telestyrelsen som har beslutat detta och
att Posten maste ritta sig efter detta.

Om du bara berattar att det ar ett beslut fran PTS verkar det som om vi
skyller ifran oss. Var sa konkret och specifik som mojligt och paborja sam-
tidigt diskussionen om hur ni ska l6sa fragan om fastighetsboxar i ditt hus.

Jag vill sta upp for Posten fast jag inte kanner till detaljerna och argumen-
terar starkt for att vi behover vara affirsmassiga i alla avseenden.

Bra att du tanker affarsmassigt och vill sta bakom Posten, men du behover
inte argumentera for sadant du inte vet sikert. Forbered dig infor nista
tillfalle ni ska prata fastighetsboxar genom att skaffa mer information.

Jag sager att jag inte vet men lovar att aterkomma sa fort jag tagit reda pa
varfor beslutet fattats.

Brevbararna har alltsd att ta stillning till hur man som anstilld i Posten
skulle agera pé ett bostadsrittsforeningsmote - som dger rum pa fritiden -
ndr frigan om fastighetsboxar dyker upp. Av beskrivningen gir ocksa att
utldsa att viss kritik framfors mot Posten. De handlingsalternativ som ar
gronmarkerade har gemensamt att individen — trots att man inte befinner
sig pa betald arbetstid — enligt ledningen bor agera pa ett lojalt satt och std
upp for arbetsgivaren och organisationen. Ett beteende som andas stark
OCB-anda bland annat pd grund av att medarbetaren sjalv avgor i vilken
utstrickning man viljer att forsvara Posten (det dr sdledes frivilligt) samt
det ir en situation som utspelar sig utanfor ordinarie arbetstid (inget som
ar formellt reglerat i avtal). Ledningen poangterar i det rodmarkerade al-

HELEN STOCKHULT MEDARBETARE I DIALOG 1129



ternativet att det naturligtvis ar upp till var och en att ta stillning till hur
man ska agera men att man genom Oppen kritik bidrar till att ge en negativ
bild av Posten vilket helst bor undvikas ur ett foretagsperspektiv. Brevba-
rarna, precis som ovriga anstillda, har enligt ledningen diarmed ett ansvar
for att agera pd ett ansvarsfullt gentemot Posten ocksad pd sin fritid. I den
man brevbiraren kan 6ka kunskapen om varfor Posten genomfor forand-
ringar sdsom t ex. inforandet av fastighetsboxar, bor man ocksa gora det.
Ett lampligt agerande for brevbirare som inte kdnner till bakgrunden till
det diskuterade beslutet ar att anstringa sig och ta reda pd fakta angdende
beslutet och sedan dterkomma till den egna bostadsrittsforeningen. Enligt
ledningen ar detta ett bra sitt att handla. Att man standigt forsoker inne-
bar ocksd att man tar ansvar. Ett av de gulmarkerade handlingsalternativen
innebdr att brevbararen pdborjar en diskussion om det aktuella dmnet for
att man sedan pa arbetstid ldttare ska kunna losa fragan i foreningen. Att
skylla beslutet pd Post- och Telestyrelsen dr visserligen inte fel men inte
heller ett lampligt agerande eftersom det d3 kan verka som att man skyller
ifran sig. Att skylla ifran sig innebdr ocksd att man inte tar ansvar for hel-
heten.

Vi kommer in i Interna dialogen da brevbararna i Grupp A, B och C, ska
borja avsnittet med att diskutera situationen om fastighetsboxar.

5.2.1 Fastighetshoxarna - Grupp A
Grupp A har just last igenom situationen och de olika svarsalternativen.

Interaktion 1

Maud: Och vad valjer vi?

Bertil: Vi valjer det eftersom vi jobbar pa Posten.[pekar pa
alternativ 3]

Karl: Ska vi kolla kanske? [fragan avser sidomaterialet, av
brevbérarna ofta kallat facit]

Bertil: Nej men jag talar om vad JAG skulle saga

Karl: Ja jag tankte ... vi skulle nog géra sa har [pekar pa ett
for mig okant alternativ]

Inge: Jag tror inte vi ska titta pa varandra

Karl: Nej precis

[...]

[Maud laser alternativen igen, hogt]

Inge: Ar inte det d4r samma sak? [avser alt. 3 och 4]

Bertil: Nej, det ar Post- och Telestyrelsen som bestammer,
inte Posten.
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Inge: Ar det s& verkligen?

Maud: Du kan ju ocksa forklara att det har med var arbets-
miljo att gora och att man far ont i knana.

Inge: Ja absolut

Karl: Det har &r ju att man skyller pa Post- och Telestyrelsen.

Maud: Ja

Gruppen vander upp sina kort.

[...]

Inge: Ett tva tre. Vad hade du, sexan?

Karl: Tre

[De flesta i gruppen véljer alternativ 3 eller 6]

Bertil: Det &r bara for att du inte har sprungit sa mycket i
trappor.

Inge: Hur &r svaret?

Karl: Svaret, nja inte svaret utan det star mer varfér man kan
agera pa ett satt.
[...]

Kommentar ”Fastighetsboxar” Interakiion 1: Grupp A borjar med att
fortydliga for sig sjdlva att Posten och Post- och Telestyrelsen inte ar
samma sak och att beslutet om fastighetsboxar dr fattat av Post- och Tele-
styrelsen och inte av Posten. Precis som ledningen ar brevbararna i grupp A
inne pa att inte skylla beslutet pd Post- och Telestyrelsen.

Brevbararna ser ocksd kopplingen mellan den egna arbetsmiljon och den
fordndring som inforandet av fastighetsboxar kommer att innebira vilket
aterspeglas i den korta diskussionen. De antar att det kommer att innebira
en forbattrad fysisk arbetsmiljo vilket troligtvis ocksd kommer att innebira
att man far mindre ont i knana.

5.2.2 Fastighetshoxarna - Grupp B

Grupp B tar del av situationsbeskrivningen och borjar diskutera.

Interaktion 2

Per: Det enda ratta ar ju att hanvisa till Post- och Telesty-
relsen. Det ar ju dom som bestammer.

Ella: Jag berattar nog att det ar Post- och Telestyrelsen som
har beslutat detta

Lisa: Da ar ju personen ndjd med det
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Ella: Nej tror du?

Olle: Ska vi inte kliva upp och saga alternativ 3? Det ar ju
din arbetsmiljo vi jobbar for

Per: Ja

Lisa: Da skriver vi tre dar.

Olle: Det skulle jag géra om jag bodde i en férening.

Ella: Vad skulle ni géra sen?

Olle: Nasta skede ar ju Telestyrelsen.

Ella: Eftersom jag jobbar pa Posten sa forsoker jag forklara
varfor beslutet har fattats.

Per: Ja, vi kor det.

Olle: Ja

Kommentar “Fastighetsboxar” Interaktion 2: Inte heller i grupp B ar tyst-
nad under bostadsrittsmotet ett alternativ. Initialt 4r man dock mest in-
stalld pa att hdnvisa till Post- och Telestyrelsen. En av kvinnorna i gruppen
menar att hon antagligen berattar att beslutet inte dr fattat av Posten utan
av Post- och Telestyrelsen men ifrdgasatter samtidigt om kunden nojer sig
med detta. Den underliggande logiken tycks da vara att om kunden forstir
att det inte dr Posten som fattat beslutet kan man inte heller krava av na-
gon som jobbar pd Posten att man ska forklara varfor beslutet dr fattat.
Samtidigt dterspeglar ocksa interaktion tvad att det inte racker med att ta
utgingspunkt i Post- och Telestyrelsen utan ocksd hir viljer man att argu-
mentera utifrdn den egna fysiska arbetsmiljon.

5.2.3 Fastighetshoxarna - Grupp C

Grupp C léser situationen under tystnad.

Interaktion 3

Kicki: Det ar nu vi ska rosta, korten, de har korten tar ni
fram

[Gruppen laser ater igen situationen och svarsalternativen
under massiv tystnad]

Kicki: Alla klara? Ett, tva, tre. [Gruppen vander upp sina
kort]

Kicki: Det var helt enhetligt da skriver vi en trea

Kommentar “Fastighetsboxar” Interaktion 3: Grupp C skulle genomga-
ende visa sig vara den grupp dir man diskuterade minst. Istallet var grupp
C hela tiden mest inriktade pa att leverera ett svar. Gruppen var ocksa
vildigt mdn om att detta svar skulle uppfattas som att man ”svarat ratt”.
Gruppen var siledes den mest svarsinriktade och minst diskussionsvilliga
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och man gick sa gott som alltid direkt till vad gruppmedlemmarna valt for
svarsalternativ. Ocksd i grupp C viljer man alternativ tre som gar ut p3 att
man star upp for Posten och forklarar varfor beslutet fattats.

5.2.4 Sammanfattning - Fastighetshoxarna

Brevbadrarna tycks vara av uppfattningen att idén med fastighetsboxar ar
bra och att de vilkomnar forandringen. De flesta av brevbararna utgar
fran att man skulle agera aktivt och forsoka forklara varfor beslutet fattats
trots att man formellt sitt inte har ndgra skyldigheter till detta. Bida alter-
nativen ir ocksa gronmarkerade av ledningen. Overhuvudtaget verkar inte
fastighetsboxarna vara en situation som vicker ndgra starka reaktioner
eller kanslor utan i samtliga grupper visar man pa en vilja att forsvara Pos-
ten i sammanhanget. Det tycks vara ett sjalvklart alternativ att std upp for
Posten ocksd pa fritiden och ingen reflekterar dver att man har mojligheten
att vara tyst pa foreningsmotet. De flesta ger uttryck for att man skulle
agera aktivt i en siddan situation, helt i enlighet med ledningens onskemal
och intentioner. Lojalitetsregeln konkretiseras dirmed genom att brevba-

rarna inte faller in i foreningsmotets kritik samt att man forsvarar sin ar-

betsgivare. Brevbdrarna uppvisar lojalitet och OCB konkretiseras i ait
lojalt std upp for arbetsgivarens beslut. Man vill inte heller skylla ifrdn sig
pd Post- och Telestyrelsen trots att det egentligen skulle vara ganska enkelt
i och med att beslutet faktiskt dr fattat av myndigheten och inte av foreta-
get Posten. En risk ar forstds att Posten och Post- och Telestyrelsen anda
skulle uppfattas som desamma av kunden vilket skulle bidra till att det
trots allt inte far effekten att diskussionen avstannar och att motet tycker
att fastighetsboxar ar ett bra alternativ. Att gnilla 4r inte heller en del av
”postisandan” utan istillet bjuder man till och anstranger sig for att for-
soka forklara varfor beslutet fattats just av anledningen att man 4r en del
av det aktuella foretaget. Lojaliteten tycks stark och det faktum att man ar
en postanstilld och dirmed en symbol for Posten dr framtriadande. Lojali-
tetsregeln och nojd kund/symbolregeln, vigleder brevbdrarna att ta ansvar
for att forsoka forklara varfor Posten fattat beslut om fastighetsboxar trots
att man som brevbdrare kanske inte dr helt insatt i fragan.

En annan iakttagelse frdn de atergivna interaktionerna ar att lojalitetsre-
geln och néjdkund/symbolregeln dr i samklang med andra normerande
uppfatiningar vilket konkretiseras av att de ocksd tycks omfatta de egna
arbetspremisserna. Istillet for att man enbart ser till organisationens forde-
lar dvs. att std upp och forsvara ett arbetsgivarbeslut ar det i grupp A och
B ocksa tydligt att man ser till den egna arbetsmiljon och de konsekvenser
som forandringen kommer att innebdra for yrkeskdren. Brevbararna vig-
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leds pa sé satt av lojalitetsregeln och symbolregeln ocksa i forhallande till
sig sjdlva och kollegorna vilket yttrar sig i att man ocksa stir upp och for-
svarar den egna arbetsmiljon. Man visar siledes lojalitet bide mot organi-
sationen Posten men ocksa gentemot den egna kéren och gentemot den
egna arbetssituationen/arbetsmiljon. Anledningen till att man uppfattar sig
ha ett ansvar under bostadsrittsforeningens mote tycks dirmed bade vara
att man dr anstilld av det aktuella foretaget men ocksa det faktum att den
egna arbetsmiljon paverkas positivt. Det senare verkar vara ett starkt
viagande skil till att brevbararna skulle vilja att forsvara inforandet av
fastighetsboxar. Lojalitetsregeln och symbolregeln vigleder siledes brevba-
rarna till ansvarshandlingar som dels 4r riktade direkt mot organisationen
och dels direkt mot brevbararna sjilva dvs. mot individerna i organisation-
en.

Interaktionerna pekar pd att det tycks finnas en lojalitet som stricker sig
utanfor arbetstid och som riktas bide mot organisationen (OCB-O) och
mot brevbdrarna sjilva som individer (OCB-1). Lojaliteten mot Posten som
arbetsgivare och organisation (OCB-O) omfattar ocksd brevbiraren som
individ (OCB-I).

5.3 En ny kund?

I takt med de forandrade forutsittningarna for Postens verksamhet menar
man att det blivit viktigare for Posten att knyta nya kunder till foretaget
liksom att skapa goda relationer till de kunder som man redan har. I situat-
ion tva utgor de nya affirsbetingelserna grunden for situationen och den
handlar mer specifikt om ansvaret alla i organisationen har for att skaffa
nya kunder och framférallt att se mojligheterna till affarer. Uppfattningen
fran ledningens sida ir att alla i organisationen maste hjilpa till i detta
arbete och pa sd sitt bidra till en positiv I6nsamhetsutveckling. Situation
tva utspelas ocksd den pa fritiden. Brevbararna ska ta stallning till hur man
skulle agera och hur man resonerar i ett fall dir en granne signalerar pro-
blem. Problemet som avses handlar om faktureringsbekymmer. Posten kan
erbjuda allehanda faktureringstjanster vilket vanligtvis 4r ndgot som sil-
jarna i Posten arbetar med. Texten om situationen ar foljande:

Du bar pratat med en granne som berdttar att hennes foretag har problem
med faktureringen. Vad gor du om du inte sjilv ar saljare?

Jag gor ingenting, eftersom jag tror att siljarna sikert redan har koll pa
den hir kunden.
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—

Jag pratar med mina kollegor om vi ska ta upp det med siljarna. Kolle-
gorna kan sakert bedoma om det ar intressant eller om vi bara trampar
saljarna pa tarna.

Jag ber grannen ringa upp en av vara saljare och lamnar vart vixelnummer

Bra att du forsoker hjilpa grannen men du riskerar att grannen inte ringer
upp och vi kan darmed forlora en potentiell kund. Kontakta sjalv en séljare
och be denne kontakta grannen. Stim av med grannen om nagon hort av
sig ndsta gang ni ses.

Eftersom jag vill ta egna initiativ och bidra till utvecklingen limnar jag
sjalv information om tjansten till min granne.

Bra att du tar initiativ men det basta dr om du forst kontaktar siljaren och
uppdaterar dig om tjansten, for att sedan prata med grannen.

Jag kontaktar en av siljarna sa snart jag kan och tipsar om den har mojlig-
heten

Ovanstdende handlingsalternativ dr foreslagna och i det alternativ som
ledningen har gronmarkerat dr brevbiraren aktiv och tar tag i kundens
problem genom att kontakta en siljare nir man ar tillbaka pa kontoret.
Att inte gora ndgonting 4t grannens problem ar enligt ledningen inte accep-
tabelt trots att man som brevbarare till vardags inte arbetar med just faktu-
reringsfragor. Utgdngspunkten dr, precis som i Situation 1, att man som
anstilld alltid 4r en representant for Posten. Ansvaret for att hjilpa en
potentiell kund vilar dirmed pa individen sjilv och den brevbirare som
forst tar del av problemet dr ocksa den som bor ta tag i det, 4ven om pro-
blemet och affarsmojligheten uppstar pa fritiden. Enligt ledningen bor sa-
ledes brevbararna sjdlva ta ansvar for att losa kundens specifika behov.
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Man forvantas pa sa sdtt ta ett vidare ansvar, resonemanget om ett utokat
ansvar ar stindigt dterkommande, pa ett sidtt som utgdr frdn att man bor
gora mer an enbart de direkt anvisade arbetsuppgifterna under arbetstid.
Precis som i den forra situationen ir det enligt ledningen fel att prata med
kunden om ndgonting som man ar osiker pa. Detta bor undvikas och istal-
let bor man da vinda sig till [amplig instans inom Posten, i det hir fallet en
saljare.

Ater igen kommer vi direkt in i diskussionerna som utspelar sig i grupp A.

Gruppen har list situationsbeskrivningen och har under tystnad valt ett
svarsalternativ.

5.3.1 En ny kund? — Grupp A

Interaktion 4

[...]

Karl: Vi har alla lika utom Inge. [majoriteten valde alternativ
5]

Inge: S&har ar det ... [Inge vill forklara att han valt 4 istallet
for 5] ... Petter [En av cheferna pa ett annat kontor] sa att vi
skulle 1amna ut ett sant dar brev. [...] Sa efter det svarar ni
fel.

Bertil: Men Petter har val fér fan ingen betydelse han &r for
fan fran Brotorp!

Inge: Men det ser ni ju sjélva, jag tar ett eget initiativ och
delar ut en sadan dar... [avser ett valkomstbrev som kunder-
na far i det postomrade dar Inge arbetar]

Maud: Nu vet jag inte vad du menar med en san men ok.

Inge: En san dar mapp

Karl: Ett valkomstbrev, men det &r ju... da har du ju gjort det
dar kan man saga att du tagit kontakt med saljarna.

Bertil: Men det &r ju femman som géller.

Karl: Helt klart

Kommentar ”En ny kund?” Interaktion 4: De flesta i grupp A viljer alter-
nativ 5, dvs. man anser att det riktiga 4r att kontakta en siljare och tipsa
om att den hir kunden finns. En av brevbirarna menar istillet att han sjilv
skulle lamna ut information till kunden. Bdda handlingarna utgér frin att
brevbirarna gor nagot aktivt i syfte att finga en ny kund. Ett aktivt age-
rande dr ocksd det alternativ som dr gronmarkerat frin ledningens sida.
Inge beskriver en situation frdn hans vardag och menar att hans chef bett
honom lamna ut ett skriftligt material i vissa ligen vilket darfor dr anled-
ningen till att han valde alternativ 4. Bara man gor “ndgonting” och fram-
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forallt ”ser mojligheterna” med att kunden har problem innebidr det att
man agerar pad ett professionellt sitt enligt ledningen. Lojalitetsregeln och
nojdkund/symbolregeln ir pa ett overgripande plan nirvarande da brevba-
rarna diskuterar vilket ocksa blir vagledande i beslutssituationen.

5.3.2 En ny kund? — Grupp B
Efter att Olle ldst situationen som handlar om en ny kund funderar man i
gruppen over hur man borde agera i en sddan situation.

Interaktion 5

Per: Vi hanvisar till saljaren [alt. 5 gronmarkerat]

Ella: Ja

Olle: Eller hur? De har ju tips och mdjligheter

David: Ja, det tycker jag. Helt klart

Ella: Ar det vad vi gbr?

Olle: Ja, det tror jag va? Ar det inte det. Och det som vi abso-
lut vill att du ska géra ocksa

Ella: Ja, fast jag gillar nog tvaan forst.

Olle: Pratar med dina kollegor forst?

Ella: Jobbarkompisarna, men det ar val det dar som &r det
ratta? [pekar pa alt. 5])

Olle: Ja

Per: Inte klampa omkring i ndgot som man inte klarar av

Ella: Nej...

Olle: Nej, det &r ju ocksa en grej

Gruppen fortsitter sina resonemang efter att man tagit del av ledningens
svarsalternativ.

Olle: Vi tycker att det ar bra

Ella: Ja, ja

Olle: Darfor att det skapar sakert en positivare installning
gentemot kunden. Kunden far en dnnu mer positiv install-
ning till Posten.

Per: Skriv det!

Olle: Ska jag gora det?

Ella: Skriv att vi vill ha ndjda kunder.

Olle: Darfor att vi tror att kunderna blir ndjdare, annu
nojdare.
[...]

Kommentar En ny kund?” Interaktion 5: 1 den hir gruppen kinns det
forst mest naturligt att hinvisa till sidljarna. Efter att diskussionerna fir
fortsitta menar Ella att hon nog antagligen skulle ta upp problemet med
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sina kollegor forst. Nagot som ledningen har rodmarkerat pa grund av att
det ur deras perspektiv dr detsamma som att inte ta ett personligt och ak-
tivt ansvar. Samtliga i gruppen tycker att man bor agera pd ndgot sitt och
att inte gora nigonting ar inte heller for brevbirarna i grupp B ett limpligt
handlingsalternativ. Nojdkund/symbolregeln och lojalitetsregeln vagleder
pa sa sitt brevbararna att ocksd pd fritiden ta ansvar for att grannen far
hjalp.

Den senare delen av interaktionen pekar dter igen pd det faktum att de
flesta i gruppen vill vara lojala med ledningen och vigledas av de av led-
ningen formulerade virderingarna for hur man ska férhalla sig till kunder i
brevbirarrollen. De tycks vilja vara till lags och visa att man vet hur man
bor agera och handla gentemot kunden. Man tycks ocksd vara vil med-
veten om kundens betydelse for Posten och att man sjalv kan paverka kun-
dens instillning.

Kundfokusering dr den overgripande norm som gdller i Posten vilket ge-
nomgdende kinnetecknar de grommarkerade alternativen och kundfokuse-
ringen mdirks ocksd i brevbdrargruppens sdtt att resonera.

5.3.3 En ny kund? — Grupp C

Ulla i grupp C ldaser om den potentielle kunden. Efter att hon last situation-
en och alternativen hogt forfaller gruppen i tystnad och funderar 6ver hur
man ska svara samt forsta uppgiften.

Interaktion 6

Kicki: Alla klara?

Katarina: Vanta, vanta jag fick fel siffra

*skratt*

Kicki: Enhalligt

Conny: Ja enhalligt [samtliga brevbarare i grupp C valjer
alt. 5]

Katarina: Jag holl pa att ta fyran

Ulla: Jag forstar det eftersom du vill ta egna initiativ.

Katarina: Men du horde att jag sa det, jag holl pa att ta
fyran men tog femman

Kicki: Bra, vi gar vidare

Kommentar ”En ny kund?” Interaktion 6: Liksom i den forra situationen
diskuterar inte grupp C sarskilt mycket. Man viljer istillet att redovisa
sina svar for varandra och gar sedan vidare till nasta situation. Man jamfor
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sina svar med vad ledningen tycker och tycks ofta uppfatta det som att
man endera har svarat ritt eller fel. Inte heller infér varandra vill man
svara “fel”. Ocksa grupp C enas om att man skulle agera i enlighet med
alternativ fem som innebir att man kontaktar en siljare.

5.3.4 Sammanfattning — En ny kund?

I och med att de flesta av brevbararna viljer att bemota de saljsignaler som
grannen siander ut agerar man ocksd i enlighet med den av ledningen for-
mulerade ideala kundfokuseringen, ocksd di det handlar om annat in
brevutdelning. Interaktionerna pekar pa att brevbirarna inte tycker det ar
ok att strunta i grannens problem, istdllet uttrycker de att det korrekta
agerandet dr att ta tag i problemet, eventuellt med hjilp av en kollega.
Trots att det i brevbdrarnas dagliga arbetsuppgifter inte ingdr ast silja in
tjidnster som kunden eventuellt skulle kunna ha anvindning for, valjer man
att se till organisationens bista och engagerar sig i problemet. Nojd-
kund/symbolregeln, som ocksa ir starkt praglad av lojaliteten gentemot
Posten, vigleder brevbararen att ta ansvar for att den potentiella kunden
far en positiv bild av Posten. Bide brevbararna sjilva liksom kunderna ser
brevbiraren som en representant for Posten och agerar darefter. Detta
konkretiseras av att brevbirarna inte valjer att ”slippa” en potentiell kund
och dennes problem utan hinvisar personen till att ta kontakt med en sil-
jare. Battre att hdnvisa dn att gora fel vilket ocksa ar ett agerande i enlighet
med ledningens intentioner for brevbararna.

Att biilpa kunden blir en extraordindr bandling som gynnar Posten (O CB-
O) men blir indirekt riktad direkt mot grannen dd man ocksd bidrar till att
[6sa ett uppkommet problem fér denne (OCB-I).

5.4 Rune har slarvat igen...

Situation tre tar sin utgdngspunkt i brevbdrarnas arbetsmiljo och ett kolle-
gialt problem. For att verksamhetsmal och lonsamhetskrav ska uppnds
menar ledningen att det ocksd ar viktigt med en god och fungerande ar-
betsmiljo. En arbetsmiljé som kinnetecknas av individer som tar ansvar for
helheten. Bakgrunden till situationen kan delvis himtas frdn att man som
brevbarare tidigare skotte sig mer sjalv (jffr med ndr brevbirarna under
intervjuerna pratade om betingets konsekvenser) men enligt den nu gal-
lande verksamhetsideal forvintas agera mer i enlighet med teamets behov
och som en lagspelare. Ledningens argumentation utgdr fran att det ar
gruppen som tillsammans ska 16sa de problem som mojligtvis kan uppsta i
arbetssituationen.
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Enligt ledningen omfattar helhetsansvaret si mycket mer 4n ansvar for
utforandet av de egna och primidra arbetsuppgifterna. I helhetsansvaret
ingdr t ex. ansvar for samarbetet pd den egna arbetsplatsen samt forstielse
for att alla individer 4r olika. Ledningen menar att man i det aktiva med-
arbetarskapet, vilket de vill ska pragla 2000-talets postala verksambhet, inte
duckar for att ta upp problem direkt med sina kollegor, i det hir fallet en
kollega i behov av hjilp som uppenbarligen har svart att klara de egna
arbetsuppgifterna.

Ett aktivt agerande som ledningen menar dessutom visar att man har am-
bitionen att l6sa problemet pad bade kort- och langsikt. En brevbirare pa
Posten bor visa mod, i det hir fallet i en kollegial situation. Situationen ir
foljande:

»Brevbdrarkollegan Rune kommer till dig och ber om hjalp med kamning-
en’®. Det ligger inte inom ditt ansvarsomrade men du har kompetensen.
Rune dr sen igen och det dr nu som vanligt vildigt brattom. Vad gor du?

Om det ar nagot speciellt sa hjalper jag Rune.

Bra att du loser problemet kortsiktigt och hjalper Rune att halla vad han
lovat. Fundera dven pa hur en langsiktig 16sning kan se ut.

Jag hjalper till och fragar Rune efterat varfor det alltid blir sa har.

Jag hjalper inte till, det dar inte mitt ansvar. Rune maste lara sig att inte
komma till mig nar det rort till sig. Han maste ldra sig att ta eget ansvar.

26 Kamning betyder pd internt sprdk att brevbararen inne pd utdelningskontoret
sorterar posten till respektive hushdll i fack s.k. kamfack. Konstruktionen pdminner
om tinderna pd en kam och dirifrdn ir uttrycket ”att man kammar” posten him-
tat.
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Jag gar till var chef och diskuterar hur vi ska undvika att det hander igen.

Rune far ingen hjilp att halla vad han lovat men du tar ansvar for att losa
problemet langsiktigt.

Jag hjalper inte till. Jag tar upp det intriffade med mina arbetskamrater
under lunchen. Tillsammans diskuterar vi hur vi ska hjilpa Rune att inte
hamna i klistret igen.

—

Intrycket, niar man ldser situationen, dr att en arbetskollega slarvar och inte
skoter sitt jobb pa ett forvantat siatt. Det gronmarkerade handlingsalterna-
tivet utgdr fran att man som kollega hjilper till men ocksa fragar kollegan
efterdt varfor problemet uppstér. Ater igen speglar ledningens handlingsal-
ternativ att man som brevbarare inte bara forvintas ta ansvar for det egna
arbetet och de egna arbetsuppgifterna, utan det finns ocksa forvantningar
om ett helhetsansvar, som omfattar andra kollegor och deras utférande av
arbetsuppgifterna. Ett helhetsansvar som brevbdrarna sjdlva anger granser-
na for och som inte ir formellt avtalat. Ater igen borjar vi titta pa diskuss-
ionerna i grupp A.

5.4 1 Rune har slarvat igen... - Grupp A

Interaktion 7

Bertil: Vad har Rune gjort nu, Rune ... ska jag lasa om
Rune?

[Bertil laser situationen om Rune]

Bertil: Forstod alla det dar?

Maud: Jag forstér inte, vad menar dom med att han har
slarvat igen?

Karl: Han maskar

Bertil: Eller syndromet att det finns fér mycket att gora.

Inge: Men ...

Karl: Han maskar... det héar ar ju vad man borde gora ...
[pekar pa alt. 3]
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Maud: Ja men det &r just det att man inte vet férutsattning-
arna.

Karl: Men utgar man fran det har sa har han ju kommit for
sent eller... [anspelar pa beskrivningen av situationen]

Interaktion 8

Inge: Eller ar det faktiskt vad man goér? [anspelar pa alt. tre]

Maud: Ja men alltsa kér det ihop sig fér ndgon s hjalper
man val till?

Inge: Ja men inte nar det ar sjalvforvallat. Vi har till exem-
pel inte rast 40 minuter pad morgonen eller hur?

Maud: Nej da tycker man ju inte att man ska...

Bertil: Da far man ju skylla sig sjalv.

Karl: Mmm...

Interaktion 9

Bertil: Det ar liksom att det hander jamt.

Karl: Det ar alltsa sjalvforvallat, han gor inte det han ska
utan det ar vi som ska radda situationen hela tiden at Rune.
Vi ska bilda oss en uppfattning om det.

Bertil: Det ar ju bra att vi relaterar till vart eget arbete.

Inge: Vi har kommit fram till att det ar hans eget fel?
Bertil: Ja det &r hans eget fel. Vanta jag ar inte klar &n jag
har inte valt fardigt.

Inge: Men du har ju inge samvete dnda. Du skulle inte
hjalpa till om det sa va ... [skratt]

Karl: Ar ni fardiga ett, tva, tre ... [...]

[Efter att man valt pa korten sa kan man konstatera att
samtliga i gruppen valt alternativ 3 utom Maud som valt 2.
Gruppens enade svarsalternativ blir dock 3]

Kommentar “Rune har slarvat igen” Interaktion 7-9: Det tycks ha stor
betydelse for brevbiararna varfor Rune idr sen och varfor han slarvar.
Gruppen borjar darfor med att forsoka forstd vad ledningen har menat
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med att Rune slarvar. En av brevbdrarna antar vid forsta anblicken av
situationen att Rune har ett eget ansvar och darfor sjilv far forsoka reda ut
sina problem. Brevbirarna uppehailler sig vid att det verkar som om Rune
ar slarvig i storsta allminhet. De ger i och med detta uttryck for att det
finns situationer som innebar att man inte alltid har lika stor skyldighet att
hjalpa en kollega. Om behovet av hjilp uppkommer darfor att man agerat
pa ett satt som kan anses vara sjalvforvéllat t.ex. av att man pa eget bevag
tagit for linga raster eller struntat i att passa arbetstider leder det till att
den moraliska skyldigheten att ta ansvar utover de egna arbetsuppgifterna
minskar. De av brevbirarna uttryckta effektivitetskriterierna efterlevs inte i
den uppkomna situationen vilket medfor att kollegan inte heller kan for-
vanta sig hjdlp. Ocksa det faktum att Runes beteende inte tolkas som en
engangsforeteelse tycks paverka gruppens acceptans for slarv. Ett upprepat
beteende som inte dr accepterat av gruppen innebar diarmed att kollegorna
inte finner anledning till extraordindra anstrangningar. Att gang pd ging
belasta sina kollegor med extraarbete blir inte heller det ett accepterat be-
teende.

Gruppen ldser vidare och tar del av ledningens motiveringar. Diskussioner-
na fortsatter.

Interaktion 10

Maud: Vad var viktigt for ert val? [laser fran sidomateri-
alet] Jag tyckte ju att vi skulle hjélpa honom och det ar ju
for att jag vet att vi lovat att fa ut posten. Hur tankte du pa
nr 37

Bertil: Han maste lara sig att ta eget ansvar.

Inge: Det beror ju pa.

Maud: Nej jag tror att vi ska ténka till vad som ar viktigt,
ni tanker ju bara pa honom i det har fallet jag tanker ocksa
pa kunderna

Bertil: Jojo
[...]

Interaktion 11

Karl: Det hanger pa oss och att vi tar eget ansvar.

Maud: Ja vi tar ju ansvar for vart arbete men vi kan ju inte
ta ansvar for hans jobb fullt ut.
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Bertil: Om vi tar eget ansvar det gor vi ju inte eftersom vi
svarade som vi gjorde, Rune kan ta sig i brasan.

Karl: Han inser ju inte heller att han maste ta eget ansvar.
Antagligen skulle Rune inte jobba pa Posten.

Inge: Finns det nagra Runar har? [skratt]

Karl: Det star bara att Rune ar sen och sa ska vi radda
situationen. Men vi vet ju inte hur det ar och det ar det
som ar svart for ar det jattekris da gar man ju in och gor
jobbet det ar det som ar sa motstravigt men har i den har
situationen vet man ju inte...

Inge: Men det lat ju som att han var en san dar som alltid
slarvar. En halvtimme hit och dit.

Maud: Vi tankte ju inte riktigt sa.

Interaktion 12

Karl: Det har skulle jag egentligen haft en tvaa pa. Man
skulle ha hjalpt honom men sen skulle man ha sagt att
hérudu nu far du fan i mig ta och vassa till dig. Pa tvaan sa
ar man ju arlig mot honom, att vassar du inte till dig nu sa
kommer jag inte hjalpa dig i framtiden. Men sen ar det sa
har, ar Rune en riktig javla slarver... [tystnar]

Bertil: Nej inte fan... jag skulle aldrig hjalpa honom om
han sitter i telefonen eller kommer fér sent var och varan-
nan morgon. Jag skiter fullstandigt i det. Det ar chefens
sak att ta hand om. Det &r inte min sak att vara back up till
honom.

Inge: Men nar man inte riktigt vet...
Karl: Men det star ju slarvat igen

[...]

Bertil: Rune du ska ta mig fan inte ha nagon hjalp, lar dig
ta ansvar sjalv! Nu ar vi klara.

Kommentar ”Rune har slarvat igen” Interaktion 10-12: Brevbararna ater-
kommer till orsakerna till att han inte klarar av sitt jobb vilket uppenbarli-
gen har stor betydelse for hur man resonerar om att ge hjalp. Man tycks
ocksd vara vil medveten om att man genom att inte hjalpa Rune inte heller
tar ansvar sisom man borde, dtminstone inte som ledningen menar att man
bor ta ansvar i sin medarbetarroll. Men man tycker inte heller att Rune tar
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ndgot eget ansvar och stiller den retoriska frigan om Rune di egentligen
bor arbeta pa Posten. P4 Posten arbetar brevbirare som ir beredda att ta
stort eget ansvar, dtminstone stort ansvar for de egna arbetsuppgifterna.
Och misskoter man detta ansvar bor man inte heller ha ndgon hjilp och
man bor inte heller jobba pd Posten. Det svinger hela tiden mellan OCB
och icke OCB i situationen med Rune och det tycks som om situationen
beror. Regeln om att vara effektiv och inte belasta andra ar sedan lang tid
tillbaka val forankrad i brevbarargruppen och har diarmed ”satt sig” vilket
gdr igen i brevbararnas sitt att resonera.

Allteftersom diskussionerna utvecklas ar det tydligt att det, trots att kolle-
gan anses vara slarvig, finns omstidndigheter som paverkar mojligheterna
att fa hjilp liksom kollegornas vilja att hjalpa honom. Maud var den i
gruppen som valde att hjilpa Rune trots hans slarv och som dessutom for
in kunden i resonemanget. Loftet till kunderna och uppdraget i sig — att
dela ut post — blir sd smaningom ocksa vigledande i valet att hjalpa Rune.
Man beskriver det ocksd som ” ar det jattekris dd gar man in och gor job-
bet” annars kan kunderna - i de fall man bestimmer sig for att inte hjdlpa
Rune — drabbas negativt. Symbol- och n6jd-kundregeln vagleder brevba-
rarna att 4andd hjilpa Rune och de tidigare begrinsande belastnings- och
effektivitetsreglerna underordnas. I de fall man viljer att hjilpa kollegan —
trots allt - fors kunden in i resonemanget. Hjilpsamhetsregeln forstiarks av
symbol- och nojd-kundreglerna vilket innebar att hjdlpsamhet dter igen blir
den 6verordnade OCB-regeln i situationen.

5.4 2 Rune har slarvat igen... - Grupp B

I grupp B har man precis last situationen och handlingsalternativen.

Interaktion 13

Olle: Ja, vad gor vi?

[Olle laser svarsforslagen en gang tilll

Per: Inte en aning, det &r inget som passar in tycker jag.
Hjalper till javisst, men sen maste man ju konkret ta tag i
det.

Olle: Om det ar nagot speciellt sa hjalper jag Rune och
fragar efterat varfor det alltid blir pa det har viset, sa gor
man ju inte

Ella: Nej han behdver ju hjalp da och inte efterat. Man
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hjalper ju inte till for det ar inte mitt ansvar sa blir det ju
inte heller. Och diskuterar nej det gor jag inte. Jag tror de
flesta skulle hjalpa till.

Olle: [...] Om det &r nagon enstaka gang da ar det klart att
man hjalps at

Ella: Mmm...

Olle: | alla lagen? Men da kor vi pa det och sen kor vi
nasta.

Per: Mmm...

Interaktion 14

Olle: Da ar det vad vi gor i en san har situation. Ja om det
inte ar nagot speciellt s& hjalper jag Rune.

Ella: Och om det ar nagot speciellt da?

Olle: Ja det kan ju vara en sak saklart. Men gér och fragar
Rune efterat varfor det alltid blir sa héar, nej det gor jag
inte.

Ella: Nej

Per: Jag hjalper inte till tror jag

Kommentar “Rune har slarvat igen” Interaktion 13-14: Ocksa i grupp B
inleds diskussionerna trevande med att man inte riktigt ar 6vertygad om
hur man skulle vilja att agera. Visst vill man hjilpa till avhingigt att det
Yinte dr ndgot speciellt” som man mdste ta hdnsyn till. Det ar dock inte
sjdlvklart att man hjilper till Zven om man pé ett 6verordnat plan vet att
det borde vara sa. Ater igen verkar hjilpsambetsregeln i vissa situationer
vara underordnad andra vigledande regler vilket paverkar utvecklingen av
OCB. Det finns ocksé i grupp B en beniagenhet att rycka in om det handlar
om enstaka ganger; ”om det dr ndgon enstaka gang da dr det klart att man
hjalps dt. Hjilpen som brevbdrarna dr beredda att ge dr ddrmed inte vill-
korslés.

Man tycks ocksa girna vilja tro att de flesta av arbetskamraterna skulle
agera pa samma sitt som man sjilv i en liknande situation. Den mer 6ver-
gripande hjalpsamhetsregeln om att man bor hjilpa en kollega som har
behov av det, styr uppfattningen om hur det borde fungera pa arbetsplat-
sen men andra aspekter paverkar ocksa hur stark hjalpsamhetsregeln blir
och vilken OCB-regel som till slut blir vagledande. OCB-reglerna anvinds
ddrmed olika i olika situationer. Alla brevbirare utom en i grupp B viljer
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till sist alternativet att man skulle hjalpa honom men bestimmer sig samti-
digt for att man nog inte skulle friga honom efterdt varfor det blir si hir,
vilket dr en del av svaret som ledningen har foreslagit. Grupp B arbetar
vidare med dialogmaterialet och tar del av ledningens motiveringar samt
diskuterar de egna valen.

Interaktion 15

Olle: Jag menar han var ju sen.

Per: Ja, precis

Olle: D4 ar det tva helt skilda saker.

Ella: Men vi valde att hjalpa honom.

Olle: Ja, d& ar det viktigaste. Vi héller vad vi lovar. Ar det
darfor vi gar 6ver och hjalper honom for att han inte ska bli
sen, det ar det ju inte. Det ar det ju inte i det har skedet.

Per: Vi vill ju vara schyssta mot Rune.

Olle: Ja eller hur? Vad ska vi da peta ner for siffror i det
dar? [...] Det &r ju inte grunden for att vi gér och hjalper
honom.

Per: Nej, det ar ju ratt, det ar ju dar nagonstans. [avser
dialogkartan]

Ella: Fast vi gor det for att vi ska fa ut posten det dr darfor

som vi hjilper honom.

David: Jamen det &r ju inte med tanke pa Postens |6nsam-
het.

Olle: Det ar ju inte grunden egentligen for du gar och hijal-
per. Utan det ar ju for att XX &r sen. [namner ett kvinno-
namn som arbetar i Astad vilket pa sa satt utgor en reflekt-
ion tillbaka till den egna arbetsplatsen]

David: Ja, ja, inte for att Posten mar daligt av det. Utan det
ar ju for att Rune ar sen

Olle: Ja eller hur?

Per: Ska vi satta kryss har?

Olle: Ja dar nanstans. "Vi inser att det hanger pa oss och
tar eget ansvar”. Ja det ar ju for att vi ska hjalpa, det ar eget
ansvar. Och det gor vi val? Jag menar det ar val darfor vi
hjalper en kollega? Da hamnar vi langt daruppe [avser dia-
logkartan]

[Olle laser vidarel]
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Interaktion 16

Olle: Vi inser att det hanger pa oss. Vi ar en viktig del av
kundens affar. Det kdnner vi ju inte nar vi hjalper Rune. Vi
gOr sa att kunden valjer Posten da?

Per: Nej vad har det med Rune att géra?

Olle: For det forsta tycker jag att det ar fel. Men samtidigt
sa framgar det ju inte om han har gjort fel eller om han bara
ar sen. Det framgar ju inte heller om han har varit ute och
krokat och darfor ar sen. Det ar ju en sak.

Per: Da hamnar vi i en helt annan situation

Olle: Det kan ju ocksa vara att han &r ovan

Ella: Men vi valde ju att hjalpa honom och da ska vi moti-
vera det varfor vi gjorde det

Olle: Men om det ar nagon enstaka gang da ar det klart att
man hjalps at.

Ella: Nej det &r pa Rune vi ténker, det ar for att vi ténker pa
var arbetskamrat

Olle: Da gor vi sa har, skapa goda relationer [skratt]

Ella: Ja till Rune

Per: Och han blir lycklig

Kommentar ”Rune har slarvat igen” Interaktion 15-16: Nir grupp B dis-
kuterar de val man har gjort inom gruppen ar det tydligt att hjalpsamhets-
regeln vigleder till en OCB-handling riktad mot en annan individ dvs.
Rune i det hir fallet. ”Jamen det ar ju inte med tanke pd Postens lonsam-
het”, Vi dr en viktig del av kundens affir. Det kidnner vi ju inte nir vi
hjalper Rune”, ”Vi gor sd att kunden viljer Posten da? Nej vad har det
med Rune att gora?” samt ”Nej det 4r pd Rune vi tanker, det ar for att vi
tanker pd var arbetskamrat” pekar samtliga i riktning mot att grupp B i
huvudsak motiverar sitt val utifrén individuella och kollegiala grunder
(OCB-I). Visserligen finns ocksa uppdraget med i resonemangen “fast vi
gor det for att vi ska fa ut posten det dr darfor som vi hjalper honom”
(OCB-O) men den kollegiala aspekten pa problemet finns ocksid med i

gruppens diskussioner.

5.4.3 Rune har slarvat igen... - Grupp C

Ocksa grupp C ldser igenom situationen om Rune.
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Interaktion 17

Conny: Om det &r nagot speciellt sa hjalper jag ju Rune,
om det ar nagot speciellt

Kicki: Men han kan ju inte be om hjélp varenda dag

Katarina: Men det star ju ocksad Rune slarvar igen.

Conny: Ja igen ja

Katarina: Da kanske det ar nagot stérre som behdver ses
over.

Conny: Det sista tar vi. Men det &r sa sjalvklart att man
inte ska svara det.

Katarina: Jag tolkar det s om han kommer fér sent och
hela tiden ligger efter, sa slarvar han. Varfér kommer han
forsent?

Ulla: Han tanker nog att ndgon annan tar det dar och tar
ansvar for det.

Kicki: Alla klara?

Katarina: Men vanta ... klara, fardiga, ga.

Kicki: Oj, da tar vi ettan da

Ulla: Ja klockrent

Grupp C fortsatter att diskutera efter att man har vant upp korten.

Interaktion 18

Kicki: [...] Rune har slarvat men om vi hjalper honom sa
kommer han ut i tid och da héaller han vad vi har lovat. Vi
haller gemensamt vad vi lovat.

Katarina: Man kan se det pa olika satt

Kicki: Hade vi inte hjalpt honom hade vi inte hallit vad vi
lovat.

Ulla: Ja

Katarina: Ja

Ulla: Vi gor sa att kunden valjer Posten.

Kicki: Ja men det gor vi ju. Tank sa har da om inte Rune
kommer ut i tid da kommer inte posten fram i tid, det ar
valdigt viktigt, jag menar det kan ju vara en reklamdag.

[Kommentar: "Reklamdagar” dvs. mandagar och torsdagar
brukar vanligtvis innebara mer post att dela ut. Min tolk-
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ning ar darfér att man har menar att det inte skulle vara bra
om posten INTE kom ut en sadan dag eftersom det beror
manga kunder. Man har ett inganget avtal med de kunder
som kopt tjansten reklamutdelning av Posten och det avta-
let maste hallas.]

Kommentar “Rune har slarvat igen” Interaktion 17-18: Aven grupp C vill
girna forstd varfor Rune behover hjalp da detta ocksa i grupp C tycks ha
stor betydelse for hur man 4r beredd att agera. Orsaken till problemen som
omger Rune har betydelse for det uppfattade ansvaret. Gruppen tar fasta
pa det faktum att det i beskrivningen star att Rune slarvat igen. Ett uppre-
pat slarvbeteende menar gruppen kan foranleda “att ndgonting storre be-
héver ses Gver” och for detta har ndgon annan dn brevbiraren det 6vergri-
pande ansvaret. Det vill saga brevbararna kan hjilpa Rune i stunden men
pa lang sikt ar det ndgon annans ansvar (underforstitt chefens ansvar)
vilket dr ett stillningstagande som inte gar i linje med ledningens satt att
tanka kring ansvaret i medarbetarskapet. Interaktion 17 visar en relativt
sndv tolkning av det ansvar man tycker sig ha fér Rune medan det i inter-
aktion 18 utvecklas och perspektivet skiftas sa att hjidlpen till kollegan
Rune (OCB-I) sitts i relation till det faktum att man ocksa har ett uppdrag
som bestdr i att dela ut posten i ratt tid (OCB-O).

5.4.4 Sammanfattning — Rune har slarvat igen

Situationen med kollegan som behover hjilp vacker, i relation till de andra
situationerna, forhillandevis starka kinslor. Vi kan ocksa i denhir situat-
ionen se hur brevbirarna vigleds i sina diskussioner av ett flertal OCB-
regler. Effektivitetsregeln, belastningsregeln, symbol- och néjd-kundregeln
samt hjidlpsamhetsregeln vigleder alla brevbararna i situationen. Bade till
att OCB skapas men effektivitetsregeln och belastningsregeln tycks ocksa
delvis vara begriansande for OCB. Interaktionerna i fallet med Rune visar
darmed pa eft komplext samspel mellan OCB-reglerna och bur brevbirar-
na vigleds av O CB-reglerna beror pd bur man viljer att tolka och resonera
utifrin den specifika kontexten. Ledningens uppfattningar om att agera
losningsfokuserat, ansvarstagande, affarsmassigt och att bidra till en god
stamning och positiva relationer mellan kollegor — vilket kan likstallas med
att i situationen agera OCB-missigt - tycks till en borjan vara underordnat
det faktum att Rune inte agerar sdsom en brevbirare, enligt dem sjilva,
bor agera. OCB begrdnsas pd det sittet av bdde belastnings- och effektivi-
tetsregeln vilket till en borjan bidrar till att underordna bjdlpsambetsregeln.

| HELEN STOCKHULT MEDARBETARE I DIALOG 150



En avgorande skillnad mellan grupperna kan ocksa iakttas betraffande vad
det ir som bidrar till att brevbirarna, efter att de konstaterat att Rune
egentligen inte fortjanar ndgon hjilp, indd bestimmer sig for att hjilpa
honom. I grupp A och C ir det framforallt uppdraget att dela ut post
(OCB-O) som bidrar till att hjalpsamhetsregeln 6verordnas andra OCB-
regler. I grupp B ddremot argumenterar man for att Posten i sig inte har sd
stor betydelse utan det som far betydelse for att man hjalper Rune, trots att
han inte har gjort sig fortjant av det, ar det faktum att man ser Rune som
en individ och att viljan att hjilpa en arbetskamrat ir stark (OCB-I). De
ginger man valjer att hjidlpa Rune, trots att han inte antas vara en sarskilt
effektiv brevbirare, handlar det ibland om att man trots allt vill vara
schysst mot en arbetskamrat. Hjdlpsamhetsregeln dr stark men det tycks
ocksd handla om uppdraget att dela ut post vilket bade handlar om att
man vill ha néjda kunder och vara lojal mot Posten. Kunden har ingétt ett
avtal med Posten och det avtalet bor hallas men det har enligt brevbararna
foga med Postens lonsamhet att gora. Resultatet blir i bdda fallen att kolle-
gan far hjalp men uppenbarligen pa olika bevekelsegrunder. Hjdlpsamhets-
regeln dr overordnad oavsett om det ar kollegan som individ eller organi-
sationen i form av kunder och uppdraget som man i forsta hand tanker pa.
Grupp A och C resonerar utifran uppdraget (OCB-O) och grupp B i hu-
vudsak utifran kollegan (OCB-I) och oavsett vilken argumentationslinje de
tar innebar det till slut att kollegan far hjilp. Symbol- och nojd-kundregeln
vdgleder brevbdrarna att trots allt bjdlpa Rune och de tidigare begrinsande
belastnings- och_effektivitetsreglerna underordnas. Hjilpsambetsregeln dr
av_sd pass overgripande karaktir att den underordnar alla andra regler,
just dd och just i den situationen oavsett om bevekelsegrunden dr organi-
sationen eller kollegan som individ.

Slutsatsen efter interaktionerna om Rune blir att vilken OCB-regel som dr
overordnad respektive underordnad for stunden, vilket i sin tur bidrar till
om QOCB skapas eller inte, avgors av tolkningen av situationen vilket tyd-
ligt indikerar att situationen i sig har betydelse for bur OCB tar sig uttryck.
I de fall brevbararna viljer att hjdlpa kollegan forstirker symbol- och néjd-
kundreglerna bjilpsambetsregeln vilket innebar att den ater igen blir dver-
ordnad ovriga OCB-regler i situationen.

5.5 Nagot har gatt snett...

Situation fyra handlar om en missnojd kund och tar sin utgangspunkt i att
Posten ndgonstans i processen har gjort fel. Det dr brevbararen som far ta
emot klagomalen fradn kunden. Precis som 1i situation tva finns situationen
med i dialogmaterialet darfor att Posten vill tydliggora kundens betydelse
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och vill att kunderna alltid ska std 6verst pa samtliga medarbetares ”dag-
ordning”. ”Nojda kunder” gér som en ledstjdirna genom dialogmaterialet.
Enligt ledningen dr det i en situation dd kunden visar missnoje, viktigt att
bemota kunden pd ett serviceinriktat sitt vilket for ledningen innebir att
man ir med och reder ut problemet oavsett om man dr en direkt del av det
eller inte. Resultatet bor da bli en n6jd kund och att Postens rykte inte
skadas. Texten ar foljande:

”Du delar ut posten till ett mindre foretag. I porten moter du foretagets
agare som klagar pa att ett paket som han skickade for 6ver en vecka se-
dan inte har kommit fram. Han ar mycket upprord och berittar att det
innehaller varuprover. Nu riskerar hans foretag att forlora en viktig kund.
Vad gor du?

Jag lovar att ta reda pa vad som hint och att jag ska knacka pa imorgon
for att beratta om vad jag kommit fram till.

Bra att du tar ansvar och forsoker losa kundens problem. Ta hjalp av
Kundtjanst om du ar tveksam eller har svart att hinna fa fram information.

Jag beklagar men forklarar att Posten inte atar sig nagon garanti for leve-
ransdatum for Postpaket.

Jag beklagar och siger att detta inte ar mitt jobb — jag delar bara ut brev.

Jag beklagar foérseningen och ber kunden ringa Kundtjanst, 020-23 22 20,
for att fa personlig hjalp.

Jag beklagar forseningen och ber kunden gora en reklamation via pos-
ten.se.

| HELEN STOCKHULT MEDARBETARE I DIALOG 152



Du tar ansvar och forsoker 16sa kundens problem. Risken dr dock att kun-
den inte upplever att vi bryr oss, nir vi hanvisar till var hemsida. Nar kun-
den ar upprord och haller pa att forlora en affar kanske han behover ett
mer personligt bemotande, t ex av Kundtjanst eller en saljare.

Tyvarr hander sant hiar ganska ofta, jag tycker du ska ta och lugna ner dig
lite grann ... ”

Det framgar tydligt av de rodmarkerade handlingsalternativen att ledning-
en forviantar sig att brevbararen aktivt tar tag i problemet och att inte vara
aktiv och ansvarstagande i situationen ingdr inte det medarbetarskap som
Posten onskar av sina medarbetare. Ledningens uppfattning ar att alla bor
ta ett utvidgat ansvar for verksamheten vilket ska kannetecknas av person-
ligt ansvarstagande diar man inte skyller pd nidgon annan och inte heller
overlamnar ansvaret pd ndgon annan. Ett personligt bemotande dar den
anstillde erbjuder sig att reda ut kundens bekymmer 4r det minsta som
kunden kan begira. Det gdr visserligen alltid bra att hanvisa till kundtjanst
vilket det gronmarkerade alternativet ocksd indikerar men det personliga
ansvaret for kunderna far i praktiken aldrig avtalas bort. Det dr allas an-
svar att ratta till fel och detta forhallningssitt bor enligt ledningen kidnne-
teckna medarbetarskapet i Posten.

5.5.1 Nagot har gatt snett... - Grupp A

Interaktion: 19

Maud: Jag maste titta pa det har

Bertil: Ja det &r svart och hanga med

Karl: Men den har var ju fin, jag beklagar men det ir inte
mitt jobb [avser alt. 3, skratt]

Inge: Den ar klockren

[Brevbararna vénder pa korten. De flesta har valt att sjalva
ta reda pa vad som hant, ett alternativ som dock ledningen
har gulmarkerat. Inge &r den i gruppen som valt att hanvisa
till kundtjanst direkt vilket han far forklara da det ar nagot
som resten av gruppen ser som det nastbasta alternativet.
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Maud blir den som férst beméter och "koper” hans argu-
ment.]

[...]

Maud: Ringer han kvart éver 9 och jag inte kan gora det
forran sen vid tva sa kanske det gar snabbare att ringa
kundtjanst.

Bertil: Ja sa kan det ju vara

[Gruppen kommer dock fram till att det skulle kunna vara
det basta for kunden eftersom det kan ga fortast. Darefter
gdr gruppen en omvardering av vilket handlingsalternativ
som ar det basta.]

Kommentar ”Nagot har gatt snett” Interaktion 19: Brevbararna uttrycker
ett tydligt ”bor handlande” som utgdr frdn att man vet att ledningen for-
vantar sig att man som brevbidrare dr servicevillig och hjilpsam nir pro-
blem dyker upp for kunderna. Oavsett relationen till kunden forvantar sig
ledningen att man ar med och ger service. Brevbararna dr vil medvetna om
att man bor agera pd ndgot sitt och noéjdkund/symbolregeln ir stark i
manga fall. Man vigleds av den och vet att det ar onskvart att hjalpa kun-
derna med deras problem. Inge dr den i gruppen som valjer att hanvisa till
kundtjanst vilket de andra ber honom forklara. Utgdngspunkten for
gruppmajoriteten ir sdledes att det ultimata ir till en borjan att man sjilv
hjilper kunden. Genom att relatera situationen till den egna praktiken blir
dock kundtjanstalternativet till slut ett rimligt alternativ for alla i gruppen.
Det som fran borjan tycktes vara ndgot som Inge behovde forklara blev i
slutinden ett rimligt alternativ utifrdn att man gjorde om situationen till

sin egen och involverade de egna interna rutinerna i resonemangen.

5.5.2 Nagot har gatt snett... - Grupp B

I grupp B ir det Olle som har list situationen fran kartan.

Interaktion 20

Per: D& hanvisar vi till kundservice, vi vet ju inte var paketet
ar. Det kan ju kundtjanst se via kollinummer.

Olle: Eller sager vi, ring 12 34 567 [telefonnumret till utdel-
ningskontoret i Astad]

Ella: Det sager ju kundtjanst ocksa kan man ju nastan saga

| HELEN STOCKHULT MEDARBETARE I DIALOG 154



Per: Jamen det blir mer personligt om du sager "Ring ner till
Ella om du har problem”

Olle: Men tar man inte det hér istallet. [pekar pa ettan]

Ella: Namen kanske efter rundan

Olle: Allt kommer pa morgonen om det ar nagot som kommer
hit och dit sa tar jag telefonnumret av kunden sa ringer jag

upp

Per: Ja

Ella: Men det star har att han ar mycket upprord.

Olle: Da hamnar vi pa en helt annan grej

Per: Men om kunden ringer till dig och har ett klagomal sa tar
du ju numret direkt till honom.

Olle: Ja

Per: Och tar reda pa vad som har hant.

Ella: Men om man sager sa har att om man ar mycket upp-
rord sa har liksom om det &r brattom liksom sa sager man ju
inte "jag tar det sen och sen kdér man fardigt hela rundan och
sen sa tar man det har”. Jag meddelar kundtjanst efter run-
dan liksom da har ju han forlorat flera timmar egentligen.

Per: Ja, sa det ar ju det har som galler.

Ella: Da far man ju liksom stamma av hur brattom det ar for
visst om Strémbergs fragar mig om paket sa kollar jag nar jag
kommer tillbaka sager jag. ["Strombergs” avser ett lokalt
foretag i Astad]

Per: For du ar ju tillbaka om en kvart. *lite ironiskt*

Ella: Ja, det &r ju liksom skillnad. Men hade jag tva timmar
kvar och kéra da om han ville ha det sa snabbt *knapper med
fingrarna* sa gar det ju inte att saga att jag hor av mig.

Interaktion 21

Ella: Men vi ska ju bara valja ett

Per: Héar gor du ju i alla fall inte fel [avser kund-
tjanstalternativet]

Olle: Nej

Per: Sen &r vi ju snabba mot kunden ocksa

Ella: Mmm...

Per: For att fa reda pa felet

Olle: Ja

Per: Vi kor den!
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Olle: Aven om den personliga hjalpen ar trevlig s& ger du
dom den snabbaste véagen till hjalp

Ella: Ja, det blir det.

395

Kommentar ”Ndgot bar gatt sneit”™ Interaktion 20-21: 1 grupp B anser
man till slut att det basta dr att man hinvisar till kundtjinst. Det dr mest
effektivt for kunden och man kan sjilv kora klart sin runda snabbt och
effektivt. Effektivitetsregeln vigleder pa sa sitt ocksd detta handlingsalter-
nativ. Det ar dock tydligt att man ocksé hir vigleds av bjilpsambetsregeln
om in direkt stilld till en kund och inte till en kollega. Allteftersom dis-
kussionen utvecklas fragar Olle retoriskt om inte det mest lampliga dr att
man sjalv hjilper kunden. Uppfattningen att man ska gora sd mycket som
mojligt for kunden ar genomgdende och resulterar bland annat i att Per har
ursiktar att man viljer det alternativ som inte kriaver den storsta aktiva
insatsen av brevbiraren. Att be kunden att ringa kundtjanst ar det verklig-
en acceptabelt? Liksom i grupp A kommer man fram till att detta i sd fall
maste ske efter den ordinarie rundan och att klockan dd hinner bli minst
14.00 innan man kan ta tag i problemet. Som brevbirare bor man vara
serviceinriktad och hjidlpsam, detta ar vad bade ledning och kunder forvin-
tar sig. Men man poingterar ocksd en annan viktig sak som gor att man ir
bendgen att omprova sina stdllningstaganden. Kunden dr mycket upprord
vilket man menar gor att man hamnar ”pd en helt annan grej”. Kundens
sinnestillstind kanske inte dr det som man direkt bryr sig om men som en
del av situationen bar graden av upprordbet betydelse for vilken OCB-
regel som man vigleds av, om inte annat for Postens rykte och att kunden
sa snart som mojligt far den hjilp som denne dr i behov av.

Bide  hjidlpsamhetsregeln  liksom  effektivitetsregeln  och  nojd
kund/symbolregeln vigleder brevbararna i deras diskussioner och man kan
forstd genom deras sitt att uttrycka sig att det finns en mycket utbredd
uppfattning om att man ska vara kunden till lags. Det ir ett serviceforetag
man arbetar i som har hamnat pd en konkurrensutsatt marknad. Det ar
man som brevbirare vil medveten om. Darfor tycks det inte vara ett enkelt
beslut att slippa det individuella ansvaret och istallet hinvisa till kund-
tjanst. Men man viljer 4nd& att gora detta. Ndr man tar med de interna
rutinerna i beslutet kommer man fram till att det mest lampliga 4r att det
gar fort och detta bedoms vara kundtjinstalternativet. Att man bide und-
viker att gora fel enligt ledningens uppfattning liksom att kunden far den
snabbaste vigen till hjilp blir det som till slut bidrar till brevbdrarnas be-
slut. Hjidlpsamhetsregeln som vigleder handling direkt mot kunden som
individ blir d& underordnad effektivitetsregeln.
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5.5.3 Nagot har gatt snett... - Grupp C

Kicki laser situationen i grupp C.

Interaktion 22

Conny: Det sista tar vi tycker jag.

Katarina: Men det &r sa sjalvklart att man inte ska svara
det
[...]

Kicki: Alla klara?

Katarina: Men vanta

Kicki: Klara fardiga ga. Oj, da tar vi ettan da

Elin: Ja klockrent

Kicki: Men hur ska du kunna ta reda pa vart paketet har
tagit vagen? [Kicki protesterar mot att de ska valja alterna-
tivet med den personliga hjélpen]

Elin: Jag far val ringa nagon, det &r ju nagon som har
skickat det

[Kicki hummar fragande]

Elin: Sa tolkar jag det. Man kan véal ga in pa datorn och
sOka pa det.

Kicki: Det kan man gora.

[Kicki laser alt. 5 igen]

Elin: Men det &r sa jag menar. [Elin dndrar sigl]

Ulla: Ja

Kicki: Da ar fem ar enhalligt?

Ulla: Ja

Interaktion 23

Kicki: Men vi hade enhalligt ett val val. Jag laser bara de
som finns.

Elin: Sa den vi valde var gron

Kicki: Vad hade vi, femman? Ja den ar gron.

Kicki: Nagot har gatt snett, har vi da hallit vad vi lovat?

Katarina: Paketet ar borta och han star dar med sina
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stackars kunder. Sa gjorde ju jag en gang...

Elin: Men sen da vi inser att det hanger pa oss och tar eget
ansvar? Det gor vi ju eller?

Kommentar "Ndgot bar gatt snett...” Interaktion 22-23: 1 grupp C laser
man som vanligt situationen och gér sedan direkt mot svarsalternativen
vilket gor att man inte diskuterar fordelar och nackdelar mellan de olika
alternativen. Just i den har situationen blir det dock en liten diskussion
efter att alla vint pa sina kort. Uppenbarligen dr Elin, en relativt nyanstalld
brevbirare, mer benigen att hjilpa kunden direkt medan Kicki direkt ar
mer Overtygad om att det blir svart i det hidr fallet. Kicki menar att det
basta alternativet dr att man ber kunden kontakta kundtjanst och i den hir
gruppen viljer man sedan det alternativet.

5.5.4 Sammanfattning - Nagot har gatt snett...

Ocksd i Situation 4 kan vi se ett samspel mellan ett flertal OCB-regler.
Precis som i Ovriga situationer visas ocksd att vissa OCB-regler sdsom
nojdkund- och symbolregeln samt hjilpsamhetsregeln dr starka och ut-
trycker ett tydligt ”bor-handlande”. Men ocksd dessa 6verordnade OCB-
regler kan underordnas (effektivitetsregeln begransar och ger delvis form
for det OCB som skapas) nar andra overvdganden vidgs in liksom OCB-
reglerna ocksd kan forstirka varandra. I Situation 4 blir det ocksd tydligt
hur brevbararna relaterar situationen och de 6verviganden man gor till
den egna praktiken vilket ocksd det far betydelse for vilka former av OCB
som skapas.

5.6 Sammanfattande analys av dialogsituationerna

I kapitlet har vi fatt en bild av hur sociala regler kommer till uttryck och vi
har ocksé sett exempel pd vilka konsekvenser som detta kan ha pé brevbi-
rarnas instdllning till OCB. Varje enskild situationsbeskrivning har omfat-
tat ett antal interaktioner som kommer ifrdn de diskussioner som brevba-
rarna hade kring varje dialogsituation. Var och en av dialogsituationerna
visar pd hur brevbararna resonerar i frigor betriffande ansvarstagande i
medarbetarrollen och vilket forhéllningssdatt man har till organisationen,
kollegor och kunder. De empiriska slutsatser som gjorts utifrdn det som
framkommer i interaktionerna ar grundade bade i det som sker i interakt-
ionerna men ocksd utifrdn de tidigare framkategoriserade sociala reglerna
vilka antas ha betydelse for hur brevbirarna viljer att agera. En samman-
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fattning utifran samtliga fyra dialogsituationer, interaktionerna som varje
situation har bidragit till liksom vad det ir som framkommer och vilka
empiriska slutsatser som gors utifrdn detta, presenteras i nedanstiende
forteckning. De empiriska slutsatserna beaktas i den niastkommande ana-
lysen och diskuteras dir vidare relaterat till den tidigare OCB-forskningen.

Sammanfattning Over iakttagelser och empiriska slutsatser grundade i

brevbararinteraktionerna

SITUATION 1 - Fastighetsboxarna

Interaktion -

1-3

SITUATION 2 — En ny kund

Empirisk iakttagelse

Situationen vacker inga
starka  kanslor  utan
forandringen valkomnas
av brevbararna.

Brevbararna skyller inte
ifrdn sig aven om man
delvis sager att det ar
Post- och telestyrelsen
som fattat beslutet.

Brevbararna forsvarar
beslutet delvis genom att
rattfardiga det  med
hanvisning till de "egna
knana”. Forandringen
kan komma att leda till
nagot positivt ocksa for
den egna arbetsmiljon.

Empirisk  slut-
sats

Lojalitetsregeln
vagleder brevba-
rarna till handling
och férsvar av
Posten ocksa da
situationen utspe-
lar sig pa fritiden
(OCB-0).
Lojalitets- och
symbolregeln
stracker sig
utanfér arbetstid
och riktas mot
organisationen
(OCB-0).

Brevbararna ar
ocksa lojala mot
sig sjalva och star
upp for sin yrkes-
kar. Lojalitetsre-
geln blir pa sa
satt ocksa riktad
mot brevbararna
som individer
(OCB-1).

Lojalitetsregeln
vagleder bade till
aktiv handling
gentemot Posten
(OCB-0) liksom
mot brevbararna
sjalva som indivi-
der (OCB-1).
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Interaktion

Empirisk iakttagelse

Empirisk slut-
sats

46

Situationen vacker i sig
inga starka kanslor.
Brevbararna agerar aktivt
genom att foresla att
man delar ut ett inform-
ationsbrev eller att man
kontaktar en séljare som
kan ga vidare med aren-
det.

Det ar viktigt att
gbra nagonting,
endera informera
om hur kunden
kan fa hjalp eller
konkret ta kontakt
med nagon annan
som kan hjalpa
kunden. Man ar
alltid en symbol
for Posten och
viljan att ha néjda
kunder ar stark.
Symbolregeln och
ndjdkundregeln
vagleder till aktiv
handling vilket ar
bra bade for att
|6sa den potenti-
ella kundens
problem liksom
den é&r positiv for
Posten bade for
att man medver-
kar till att skaffa
nya kunder ge-
nom att visa vad
Posten kan er-
bjuda (OCB-0).

SITUATION 3 - Rune har slarvat igen...

Interaktion

Empirisk iakttagelse

Empirisk slut-
sats

7-9,17-18

Situationen berér och
vacker starka kanslor.

Alla brevbarare har ett
likvardigt ansvar for de
egna arbetsuppgifterna.

Orsaken till kollegans
behov av hjalp har bety-

delse for hur man agerar.

Agerande som upplevs
som slarv i brevbérarrol-
len minskar kollegornas
vilja och informella
skyldighet att ta ansvar

Hjalpsamhets-
regeln ar villkorad
av betingelser i
situationen.
Hjalpsamhet blir
pa sa satt inte
villkorslos

| en situation dar
det uppstar ett
upprepat behov
av hjalp sa blir
hjalpsamhetsre-
geln underordnad
andra regler
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for att hjalpa andra.
Upprepat slarv anses
sjalvforvallat ar allra
varst och minskar kolle-
gors vilja att ta ansvar
och att hjalpa kollegor.
Kollegans eget ansvars-
tagande och agerande ar
viktigt

10-12

13-14

15-16

(brevbararregler)
vilket begransar
0CB-handling

Ledningens
implicita férvan-
tan om hjalpsam-
het inom brev-
barargruppen
vager inte lika
tungt som brevba-
rarnas egna regler
om hur en bra
brevbérare bor
agera.

"Att hjalpa eller inte
hjalpa Rune” Osakerhet i
gruppen om hur man
skulle agera.

Brevbérarna vill bade
vara schyssta mot en
kollega men da han
beddms vara slarvig och
sjalv ha orsakat sina
problem sa ar det faktum
att "posten maste ut”
som vagleder hjalpsam-
hetshandlingen

Man gor évervaganden
och tanker pa konse-
kvenserna for kunderna.

Nér brevbérarna for in
kunden och Posten i
resonemanget sa andrar
man sig delvis. Huruvida
OCB ér aktuellt tycks
delvis ha att géra med
vilken aktér man utgar
fran.

Att ta ett mer langsiktigt
ansvar for att reda ut
problemet ar inte ett
alternativ.

Hjalpsamhetsre-
geln > OCB-I
inte alltid sjalv-
klar  trots led-
ningens implicita
férvantningar
utan situationen i
sig har betydelse
for valet.

Hjalpsamhets-
regeln  anvands
olika i olika
situationer.

Situationen  och

dess aktorer
paverkar hur
brevbararna

vagleds av OCB-
reglerna vilket
paverkar  regler-
nas Over- respek-
tive underordning
Effektivitetsregeln
paverkar OCB och
ar ibland over-
ordnad hjalpsam-
hetsregeln  som
vagleder 0CB-
handling.

Regler begréansar
OCB-handling pa
lang sikt.

Hjalpsamhets-
regeln blir ater
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overordnad effek-
tivitetsregeln  da
kunden fors in i
resonemanget.

Icke OCB-I
N
0CB-I 0CB-O

Kunden ar en
viktig situations-
betingelse  som
bidrar till vilken
regel som vagle-
der handling

Lojalitetsregeln
som leder till
OCB-0 blir da
overordnad hjalp-
samhetsreg-eln
liksom de i brev-
barargrupp-en
grundade reglerna
om hur man bér
upptrada och

SITUATION 4 — Nagot har gatt snett

Interaktion

19-21

agera.

Empirisk iakttagelse Empirisk slut-
sats

Situationen vacker inga Nojdkund-

starkare kanslor men
déaremot olika beslut om
lampligt agerande.

Brevbéararna ger uttryck
foér att man agerar pa
nagot satt. Antingen
genom att sjalv ta reda
pa vad som gatt fel eller
hanvisa kunden till
kundtjanst. Det senare
anses vara det snabbaste
sattet att fa hjalp aven
om man tror att det
uppfattas som battre om
man sjalv hjalper kun-
den. Brevbararen maste
ga klart sin runda innan
man kan hjalpa till vilket
anses vara en forsenande
omstandighet och da ar
kundtjanst battre.

och/symbolregler
na ar framtra-
dande och vagle-
der till aktiv
handling i brev-
bararrollen (bade
OCB-I och OCB-
0).

Det ingar pa sa
satt andra arbets-
uppgifter nar man
ar ute "pa sin
runda” an att
endast dela ut
brev.

| kombination
med effektivitets-
regeln sa vagleder
ndjdkund- och
symbolregeln
brevbararna till
att i forsta hand
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20-23

be kunden vanda
sig till kund-
tjanst.

Nér brevbararen betonar
det faktum att kunden ar
mycket upproérd @ndras
brevbararnas uppfattning
om vad som &r det basta
handlingsalternativet
fran att hjalpa till sjalv
till att hanvisa till kund-
tjanst.

Ju mer brattom det &r
desto viktigare att kun-
den far snabb hjalp och i
det laget 6vergar den
personliga hjalpen fran
brevbéraren till att kund-
tjanst blir det battre
alternativet.

Nojd-
kund/symbolregel
n tillsammans
med hjalpsam-
hetsregeln och
effektivitetsregeln
vagleder till att
hjalpa kunden.
(OCB-I och OCB-
0) Reglerna
anvands pa olika
satt beroende av
betingelser i
situationen.

Nar starka kanslor
kommer in i
diskussions-
bilden kommer
fler regler i om-
lopp (jfr ocksa
med Runesituat-
ionen)

Den personliga
hjalpen fran
brevbararen ar
normen. Man vet
att ett servicein-
riktat beteende
forvantas dven om
det inte handlar
om den direkta
utdelningsuppgif-
ten. Reglerna
som brevbararna
drar pa bidrar till
pa vilket uttryck
OCB far och det
beror ocksa pa
betingelser i
situationen.

Genom beskrivningen av dialoginteraktionerna samt den empiriska ana-

lysen av hur

OCB-reglerna vagleder

brevbirarna avseende OCB-

handlingar, kan vi ocksd fd en bild av vilka implikationer denna beskriv-
ning 6ver OCB-reglers tillimpning i situationer, priglade av val och di-
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lemman, har pa den tidigare OCB-forskningen. Detta diskuteras och analy-
seras i nastfoljande kapitel.
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6 OCB - ett socialt regelperspektiv

Ambitionen med den hdr studien dr att problematisera och skapa forstdelse
for vad som bidrar till att medarbetare i en organisation viljer att ta ansvar
for mer dn enbart de egna och direkta arbetsuppgifterna (OCB). Studiens
syfte formulerades som; “att bidra till forstaelsen av OCB genom att stu-
dera hur sociala strukiurer avseende OCB kommer till uttryck och kon-
strueras mellan medarbetare i en organisation vilket i forlangningen bi-
drar till en problematisering av den tidigare OCB-forskningen.”. Den
Interna dialogen har i sammanhanget inneburit en mojlighet att fd inblick i
hur medarbetare (i det hir fallet brevbdrare i Posten) diskuterar ansvarsta-
gande for annat in enbart de primdira och egna arbetsuppgifterna. Utifrin
de identifierade reglerna och det som framkommer i dialogerna problema-
tiseras den tidigare O CB-forskningen i detta kapitel. Analysen tar avstamp
i forskningsfiltet OCB. Kapitlet inleds med en tillbakablick pd studiens
utgdngspunkter for att sedan fortsitta med monster i regelstrukturen avse-
ende OCB. I de avslutande avsnitten presenteras studiens slutsatser och
kunskapsbidrag i forbdllande till den tidigare existerande OCB-
forskningen.

6.1 En tillbakablick pa studiens utgangspunkter

I huvuddelen av den tidigare OCB-forskningen har stort intresse riktats
mot vad det dr som bidrar till att individer viljer att gd utanfor uppgjorda
arbets- och rollbeskrivningar och vill ta ansvar utover det formellt forvin-
tade?’. Van Dyne & Le Pine (1998) liksom Podsakoff et al (2000) och Le
Pine et al (2002) konstaterar att storre delen av OCB-forskningen varit
inriktad pd att identifiera faktorer som forutsiger OCB handlingar, oftast
med utgdngspunkt i utbytes- och atergildningsteorier. Ryan (2002) menar
att ”den gyllene regeln”, som baseras pd utbyteslogiken, ar en grundlig-
gande mekanism i detta utbyte. OCB-forskningen har huvudsakligen foku-
serat vilka faktorer som paverkar manniskors vilja att gora lite mer dn det
formellt forvantade. Det underliggande antagandet ar dd en logik som
grundas pa orsak - verkan samband och sa linge manniskor atergdldas och
behandlas rittvist — svarar de just med att prestera OCB tillbaka (Niehoff
och Moorman, 1993, Moorman et al, 1998, m.fl.). Detta kan ses som en
konsekvens av att en stor del av OCB-forskningen har sin grund i den soci-
ala utbytesteorin (Podsakoff et al, 2000, Le Pine et al, 2002). Men det finns

27 Se kapitel tvd for genomgdngen av hur OCB-forskningen som kunskapsfilt har
utvecklats.
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ocksd en automatik i detta utbytestink som med andra teoretiska utgings-
punkter inte langre blir lika sjalvklar.

Den vanligaste utgangspunkten och ansatsen i merparten av OCB-
studierna har dessutom varit att anta individfokus samt att soka efter orsa-
kerna till OCB i individers egenskaper, personliga attityder och uppfatt-
ningar (Podsakoff et al, 2000, Le Pine et al, 2002, Nielsen & Hrivnak,
2009). Dessutom har det inte alltfor sallan handlat om att soka forklaring-
en utifrdn en variabel i taget oberoende av om det handlat om arbetstill-
fredsstillelse, lojalitet, tillhorighet till organisationen, ledarskapet, demo-
grafiska faktorer eller ndgot annat. Kozlovski och Klein (2000) menar att
individnivimodellerna inom OCB-forskningen konstaterar samband mel-
lan variabler pd en enda niva i bade teori och analys. Att soka orsaksfak-
torer pa det sittet - en i taget - har under de senare dren darfor borjat ifrd-
gasittas (se t ex Spence et al, 2011). Ovanstdende i kombination med att
den empiriska OCB-forskningen dessutom ofta intresserat sig for en OCB-
dimension i taget (antingen altruism/hjdlpsamhet, samvetsgrannhet, hin-
synstagande, sportsmannaanda eller dygdigt ansvarstagande, i nagot fall ett
par kombinationer) innebir minskade mojligheter att finga hela fenomenet
(Schnake och Dumler, 2003). Annu ett konstaterande frin den tidigare
OCB-forskningen dr att de olika dimensionerna oftast bidragit till att se
innehéllet i medarbetarrollen som klart och uttryckligen delat av alla, vil-
ket ocksd bidrar till att det 6verhuvudtaget dr mojligt att uttrycka vad som
dr OCB. Den kunskap som erhallits i efterfoljande studier, utifrdn de olika
dimensionerna och begreppsindelningarna, utgar pa sa sitt fran att OCB dr
mojligt att dela in enligt gangse framtagna operationaliseringar och att de
alltid tar sig samma uttryck i alla situationer. En viss dtskillnad har gjorts
utifrdn att vissa handlingar kan riktas direkt mot en annan individ (OCB-I)
och andra har konstaterats riktas mot organisationen i mer generella ter-
mer (OCB-O). Men uppdelningen i sig har varit fastlagd och klar i den
tidigare forskningen (se t ex Ilies et al, 2009).

Med andra grundantaganden om manskligt beteende liksom andra teore-
tiska referensramar for att finga OCB, sdsom till exempel det sociala re-
gelperspektivet, menade jag inledningsvis i avhandlingen, att ovanstiende
kunskaper om OCB kan problematiseras. Nar Schnake och Dumler (2003)
liksom Spence et al (2011) konstaterar att OCB ar ett dynamiskt och relat-
ionellt begrepp, liksom att det finns potentiella svarigheter med att dra
slutsatser om fenomenet utifran individbasis, forordar de visserligen ett
kontextuellt sammanhang dir organisatoriska aspekter tas tillvara, men
inte specifikt anvindandet av andra metodologiska angreppssitt dn de
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vanligt forekommande enkitstudierna och kvantitativt inriktade analyser-
na. Schnake och Dumle (2003) papekar visserligen det kollektiva samman-
hangets betydelse vilket flera tidigare OCB-forskare ocksd gjort (se t ex.
Moorman och Blakely, 1995 och Ehrhart och Naumann 2004) men inte
specifikt betydelsen av andra vetenskapliga metoder for att finga manni-
skors stdllningstaganden och val i praktiken. En iakttagelse fran den tidi-
gare genomgangen av OCB-forskningen ar just avsaknaden av empiriska
undersokningar utifrdn ett kvalitativt angreppssatt. Visst finns en del kvali-
tativa studier (se t ex. Bateman & Organ, 1983, Smith et al, 1983, Snell &
Wong, 2007, Spence et al, 2011) men de ir inte manga i forhdllande till
den stora mangden OCB-forskning som producerats under de tvd senaste
decennierna. De som finns har dessutom oftast anvint intervjun som hu-
vudsaklig datainsamlingsmetod och i ovrigt har de kvalitativa metodolo-
giska ambitionerna inom forskningsomrddet varit relativt begransade.
Dessutom har syftet i de OCB-studier som anvint kvalitativa metoder ofta
varit att identifiera nya dimensioner — detta var till exempel syftet med de
allra tidigaste OCB-studierna (Bateman & Organ, 1983, Smith et al,
1983). En annan ambition med de tidigare kvalitativa OCB-studierna har
varit att upptidcka nya empiriska fenomen som kan antas vara OCB och pa
sa sdtt utveckla begreppet (Farh et al, 1997). D4 OCB var i sin linda fanns
fa Ovriga studier att relatera resultaten till vilket medforde att mer 6ppna
och induktiva studier genomfordes. Detta behov tycks av ndgon anledning
ha minskat under OCB-forskningens utveckling och ménga studier anvin-
der darfor samma slags operationaliseringsinstrument och en samsyn pd
hur forskning om ett fenomen bor studeras empiriskt. Det finns fortfarande
fa kvalitativa OCB-studier som haft som syfte att problematisera och oka
forstdelsen for vad som i det organisatoriska sammanhanget bidrar till hur
OCB skapas.

En av de senare studierna som podngterar vikten av att 6ka forstaelsen for
bur och ndr OCB forekommer och som dessutom gor det utifran andra
metoder (daglig dagboksdesign) ar Spence et als studie av OCB. Denna
studie liksom Schnake & Dumler, (2003), Lamertz (2005), Joireman et al
(2006), uppmiarksammar att OCB ar praglat av dynamik. Utifran Spence et
al (2011) konstaterar att andra angreppssitt behovs av hur OCB fungerar i
den vardagliga organisatoriska praktiken och a#t dynamiken i begreppet
har betydelse, har mitt syfte varit att utveckla kunskap om hur detta kan
ga till.
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6.2 Den sociala regelstrukturen i Astad — en heterogen bild
vaxer fram

Utifran genomgangen av OCB i kapitel tva, diskuterade jag senare i kapitel
tre, hur sociala regler inverkar pd individers handlingar. Barley & Tolbert
(1997) menar att sociala regler ar vigledande for individers handlingar
vilket ocksd pdverkar relationen till andra aktorer. Handling ar pa det
sattet alltid regelstyrd. Fran besoken hos brevbirarna pa utdelningskonto-
ret i Astad, samt fran intervjuerna, framtrider bilden av brevbirarrollen
och medarbetarskapet i Posten som en roll priglad av en stark pliktkinsla,
noggrannhet, lojalitet och en vilja att folja regler och att gora ratt for sig.

Arbetsorganiseringen utifrdn beting, dir det handlade om att gora sitt jobb
for att fort bli klar och sen kunna g& hem tidigt, 4r ndgot som tycks ha
bidragit till vissa av de uppfattningar i brevbirargruppen som i Astad lever
kvar 4dn idag. Samtidigt 4r de “nya” virderingarna i Posten, affirsmassig-
het, kundorientering och lénsamhet (Lofstrom, 2003), nigot som idag
ocksa paverkar brevbidrarnas uppfattningar om hur man boér vara och
agera 1 brevbararrollen. Det interna begreppet ”postis” dr harvidlag val-
kant internt och det innebar bland annat att den som &r en riktig ”postis”
alltid gor sitt bista och stiller upp, framforallt for Posten. Det finns pa sitt
och vis en gemensam kollegial forstdelse for vad en postis stdar for vilket
paverkar innehallet i brevbirarnas OCB-regler f6r hur man bor agera i
medarbetarrollen. En brevbarare gor det som ska goras men en postis upp-
offrar sig ocksd och gor lite mer dn vad som egentligen kan begiras. Att
vara “en riktig postis” dr det inte alla som lyckas uppnd men det ar ett
viktigt kollegialt epitet som ger betydelse for hur man bor vara. Tillsam-
mans med ledningens betydligt nyare styrideal om att organisera arbetet i
lag och arbetsscheman, affarsnytta, nojda kunder samt hog grad av service
utgor ocksa dessa uppfattningar och varderingar viktiga delar av brevba-
rarrollen i Astad 2006. De nyare styridealen bidrog till uppfattningar som
identifierades sdsom hjalpsambets- och nojdkund/symbolregeln. Det ar
gemensamma uppfattningar fran bade brevbirare och Postens ledning som
darfor kan sigas ligga till grund for hur man anser att man bor utoéva sin
brevbirarroll.

Intervjuerna med brevbiararna bidrog sammantaget till att sex specifika
sociala regler identifierades. Dessa var; effektivitetsregeln, tidsregeln, lojali-
tetsregeln, bjalpsambetsregeln, belastningsregeln och nojd-
kund/symbolregel,
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Utifrdn de presenterade dialogerna och de empiriska slutsatser som dar
gjordes, kan jag konstatera att reglerna vigleder brevbararnas handlingar
pa olika sitt. En forsta generell iakttagelse fran samtliga situationer ir att
reglerna i flera av interaktionerna framtrader tillsammans liksom att de
forekommer samtidigt i en och samma situation. Sarskilt i situation 2-4 ar
flera av reglerna i omlopp samtidigt vilket tar sig uttryck pa flera satt
(kommande analysavsnitt visar detta pd en mer konkret nivad). Pa det sitt
som brevbirarna vigleds av regelkomplexet fir det konsekvenser for ut-
vecklingen och forekomsten av OCB vilket innebir att en del andra intres-
santa iakttagelser i forhallande till den tidigare OCB-forskningen kan go-
ras. Brevbdrarna vdgleds av ett komplex av regler som samtliga har stor
paverkan pd deras handlingsval betraffande huruvida de viljer eller inte
viljer att gora lite mer dan vad som formellt kan avkravas dem.

En annan overgripande empirisk iakttagelse fran dialogerna dr att olika
aktiorer bidrar med olika regler i dialogerna vilket ocksé far konsekvenser
for hur OCB tar sig uttryck. Fridn de sociala interaktionerna kan darmed
konstateras att aktorer pd olika sitt bidrar till att olika regler blir mer eller
mindre vagledande for de beslut avseende OCB som brevbirarna fattar.
Visserligen ar det ocksa sd att brevbirarna ibland gemensamt som kollektiv
vigleds av samma regel (se sarskilt situation 1 och interaktion 1-3 dir det
rader stor enighet ifrdga om hur man viljer att agera). Men det forekom-
mer ocksad exempel pd da olika aktorer och deras olika sitt att vigledas av
reglerna innebdr att bandlingsalternativen dndras fran det som forst ver-
kade mest lampligt till att handlingen blir en annan (se t ex situation 4 och
interaktion 19-23 for exempel pa detta). OCB visar sig pa s sitt vara dy-
namiskt och littforanderligt beroende pa hur aktorer tolkar situationen.

En forsta slutsats sd langt dr att utvecklingen av OCB dr ett resultat av
socialt samspel dir olika aktérer drar pad ett, delvis éverlappande komplex
av sociala regler. En konsekvens av detta dr att OCB kan ta sig olika ut-
tryck och att det déirfor dr svdrt att forutsiga med bestimdbet hur OCB
kommer att utvecklas.

6.3 0CB-I och 0CB-0 - ar granserna sjalvklara?

Som vi sdg i kapitel 2 s& har OCB-forskningen sett ett virde i att forklara
hur olika OCB-handlingar kan riktas mot olika malgrupper (Williams &
Anderson 1991). Uppdelningen i OCB-I (handlingen ar riktad direkt mot
en annan individ) och OCB-O (handlingen ir riktad direkt mot organisat-
ionen) har i flertalet studier anvants for att halla isir olika typer av OCB-
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handlingar. Logiken i uppdelningen OCB-I och OCB-O ir att en handling
endera riktar sig direkt mot en annan individ eller direkt mot organisation-
en men ocksa att vissa OCB-dimensioner ar mer riktade mot organisation-
en direkt eller mot individen direkt.

Studier som tar utgdngspunkt i uppdelningen av begreppet i OCB-I och
OCB-O menar att det bade dar mojligt och lampligt att avgransa OCB ge-
nom denna uppdelning (Smith, et al, 1983, Organ & Konovsky 1989, Wil-
liams & Anderson 1991). Uppdelningen i OCB-I och OCB-O anses vil
avgriansad och méinga ginger sjilvklar. Indelningen ar dessutom vanlig och
val anvind i empiriska studier, bide dldre men ocksd nyare (Fassina et al,
(2008:b), Lin & Peng (2009), Ilies et al, 2009).

Ilies et als, (2009 s. 945) slutsats ar att:

”The path-analyses predicting OCB-I and OCB-O offered further support
for the general hypothesis that these two constructs are distinct”

(Ilies et al, 2009 sid. 945)

Det finns framforallt tva tydliga empiriska exempel frdn brevbirarnas in-
teraktioner i dialogerna som bidrar till att ifrdgasitta denna uppdelning.
Det forsta exemplet dr hamtat frin Situation 3 och dir brevbirarna disku-
terar kollegan Rune som ir i behov av hjilp. Detta dr en situation som
bide beror och delvis uppror, och det dr en av de situationer da det ar
tydligt hur ett komplex av regler styr brevbararnas handlingsbeslut. I inter-
aktion 15-16 kan vi se hur brevbararna 6vervager huruvida kollegan ska fa
hjilp. Trots att sddan hjilp inte kan avkrdvas pa formella grunder, resulte-
rar diskussionerna i att man till slut kommer fram till att kollegan bor fa
hjalp (OCB-I) darfor att detta ocksd gynnar kunderna och Posten (OCB-
O). Hjilpsamhetsregeln vigleder pa det sittet brevbirarna till att hjilpa
kollegan darfor att organisationen och dess kunder ocksd gynnas av detta.
Uppdraget i sig dr viktigt, dvs. 1oftet att dela ut post, vilket tillsammans
med den kollegiala ansvarskinslan, tycks bidra till OCB-handlingen.

Det andra exemplet ar himtat frin dialogen da brevbararna diskuterar
fastighetsboxarna, interaktion 1-3. Dar dr det ocksa tydligt att forsvaret av
fastighetsboxarna bdde gynnar organisationen Posten (OCB-O) liksom
brevbirarna sjdlva, deras kndn, (OCB-I). I fastighetsboxsituationen valjer
brevbirarna att forklara varfor beslutet har fattats och de stir upp for
Posten i detta sammanhang vilket indikerar ett agerande som ar gynnsamt
for organisationen (OCB-O). Interaktionen visar ocksd hur lojalitetsregeln
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viagleder brevbararna att i en och samma situation och genom samma
handling agera pa ett sddant sitt att den icke formellt forvintade OCB-
handlingen visserligen riktas mot organisationen direkt (OCB-O) genom
att man faktiskt stir upp for Posten och inte skyller ifrdn sig, men for-
svarshandlingen dr pd samma ging dven riktad mot individen sjilv och
kollegorna (OCB-I) (kndna). Brevbararna rattfardigar pd detta sitt forsva-
ret av arbetsgivaren genom att konstatera att den diskuterade forandringen
ocksa ir till gagn for den egna yrkeskdren genom att man stir upp och
forsvarar den egna och kollegornas arbetsmiljo utifrdn argument som “det
dar ju din arbetsmilio vi jobbar for” (OCB-I). Lojalitets- och nojd-
kund/symbolregeln vigleder pa si sitt bide mot handlingar riktade mot
individen (OCB-I) och mot organisationen (OCB-O). Detsamma galler i det
forsta exemplet. Hjdlpsamhetsregeln vigleder brevbararna till att hjilpa
kollegan darfor att organisationen och dess kunder ocksd gynnas av detta.
Hjalpsamhet dr dessutom en av de OCB-dimensioner som specifikt ansetts
rikta sig mot en annan individ (OCB-I). Det ar utifrdn detta svirt att se att
det handlingsbeslut som brevbirarna gor enbart riktas mot en av malgrup-
perna.

Med utgéngspunkt frdn brevbirarnas interaktioner kan vi dirmed se ex-
empel pa att brevbararnas sitt att vagledas av OCB-reglerna i de fyra ater-
givna dialogsituationerna pekar mot att den tidigare distinkta uppdelning-
en i OCB-I och OCB-O kan problematiseras. Foreliggande studie visar
didrmed pd svarigheterna att i praktiken dela upp OCB i OCB-I och OCB-
O - fullt ut.

P4 det sitt brevbdrarna viljer att agera sd vigleder lojalitets- och nojd-
kund/symbolregeln liksom hjdlpsamhetsregeln, brevbirarna till OCB-
handling riktad bdde mot organisationen (OCB-O) och individen (OCB-I).
Handlingen blir pa sa sitt inte bara riktad mot endera individen eller orga-
nisationen utan samma OCB-regler, i en och samma situation, kan riktas
mot_bdda mdlgrupperna. Aven om flertalet OCB-forskare menar att det
finns distinkta granser mellan OCB-I och OCB-O (Williams & Anderson,
1991, Ilies et al, 2009, Marinova, Moon, Van Dyne, 2010 m fl.) ir grin-
serna i den dagliga praktiken mindre sjdlvklara. Att hjdlpa nagon har tidi-
gare ansetts vara en dimension av OCB som ar riktat mot individen (OCB-
I) men genom de sociala interaktionerna kan vi se hur bevekelsegrunden
for att till sist valja att hjilpa kollegan utgdr frin att det samtidigt ar kun-
derna (organisationen) som gynnas av denna handling (OCB-O).
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Detta bidrar till iakttagelsen att de konstruerade begreppsliga grianserna
mellan OCB-I och OCB-O ir mindre distinkta 4n vad tidigare OCB-studier
visat. Det finns dock ocksd de forskare som redan tidigare har ifragasatt
den hir uppdelningen. Bogler & Somech (2005) genomforde en kvantitativ
korrelationsstudie inom det israeliska skolvisendet dir de kunde konsta-
tera att sambandet mellan OCB-I och OCB-O var hogre dn vad de menade
att tidigare OCB-forskare kommit fram till. Detta resulterade i att de delvis
ifrdgasatte och problematiserade den begreppsliga konstruktionen OCB-I
och OCB-O (Bogler & Somech, 2005). Deras framsta argument for att inte
dela upp OCB i OCB-I och OCB-O var att ldrarna i vissa fall sig handling-
en ‘att bjilpa eleverna efter skoltid’ ocksd som en extraanstringning som
gynnade skolan som man var anstilld pa (ibid). Iakttagelserna fran studien
av brevbirarna stodjer pa sa sitt deras slutsatser. Ett komplement till deras
konstaterande, utifrdn dialogerna med brevbirarna, dr att det inte beller
tycks spela ndgon roll vilken av bandlingarna som till en borjan dr den
primdra. 1 Bogler och Somechs studie startade det med en OCB-handling
som riktades mot en annan individ (OCB-I) vilket lararna i den studien sig
som att handlingen i sig ocksd kunde anses vara riktad mot organisationen
(OCB-O). I fastighetssituationen dr det primart Postens beslut om fastig-
hetsboxar som brevbdrarna viljer att forsvara vilken dr en tydlig OCB-O
handling. Denna handling viljer de sedan att ocksid se som en handling
riktad mot dem sjilva och kollegorna (OCB-I).

Det innebir att oavsett vilken den initiala mottagaren av OCB-handlingen
ar s kan OCB-handlingen i sig vixla over till den andra mottagaren vilket
gor att det dr svart att sirskilja handlingar som endera riktade mot indivi-
den eller organisationen och_i forlingningen kan darfor begreppsuppdel-
ningen OCB-I och OCB-O ifrdgasdttas.

6.4 0CB-regler — fixa och fardiga eller dynamiska?

Innehallet i OCB-begreppet har ju som tidigare nimnts varit foremal for
ganska omfattande diskussioner. De innehallsmassiga indelningarna varie-
rar i de olika definitionerna. Organ (1988) ansdg att OCB kunde delas in i
fem dimensioner vilket dessutom ir den absolut vanligaste och mest fore-
kommande dimensionsindelningen liksom operationaliseringen i empiriska
studier. Andra har valt att dela in begreppet pd andra sitt. Podsakoff et al
(2000) menade att OCB innehaller sju specifika dimensioner medan forsk-
ningsfiran med Graham och Van Dyne som forgrundsforskare anvinde
helt andra dimensionsindelningar vilka vilade pd statsvetenskapliga och
filosofiska grunder. Forutom detta menar Farh et al (1997) att det har
utvecklats en snedfordelning ifrdga om vilka dimensioner som specifikt
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fokuseras. Framforallt dr det altruism/hjalpsamhet och samvetsgrannhet
som anvints i flest empiriska OCB-studier (ibid). Detta ar ocks3 en av de
huvudsakliga kritikpunkterna i Le Pine et al:s metaanalys diar de menar att
ensidigheten i vilka delar av OCB som fokuseras bidrar till ett trovardig-
hetsproblem (Le Pine et al, 2002).

Begreppsdimensionerna som legat till grund for utvecklingen av diverse
operationaliseringsinstrument (se t ex Podsakoff et al, 1990) utgor darmed
ofta basen i en mycket stor del av den empiriska OCB-forskningen. I de
operationaliseringsinstrument som finns ar det till exempel klart uttryckt
vad de olika dimensionerna innehaller och for att ta exemplet hjalpsamhet
omfattar det flera olika beteenden och handlingar som alla beskriver OCB.
Exempel pad hjdlpsamhet kan da t ex vara att frivilligt hjilpa medarbetare
som har varit frinvarande, hjilpa ndgon som ar ny pad jobbet, underlitta
for ndgon att komma in i gemenskap och forstd den arbetsmiljé man dr en
del av, hjdlpa ndgon som har problem med sina arbetsuppgifter med mera.
Det blir med den hir typen av operationaliseringar klart uttryckt och defi-
nierat vad hjdlpsamhet i sammanhanget ir och inget utrymme ges for ny-
anser. Brevbidrarnas resonemang i dialogsituationerna visar dock nagot
annat vilket gor det mojligt att problematisera de tidigare dimensionsindel-
ningarna.

I Situation 3 (Kollegan Rune som har slarvat) samt i Situation 4 (Ndgot har
gatt snett) efterfrigas fran ledningen (via dialogkartan) ett hjilpsamt for-
hallningssitt i brevbararrollen. Detta leder ganska ofta, just i dessa situat-
ioner till ganska hogljudda och livliga diskussioner. Brevbararna vet, vilket
ocksd framkom i intervjuerna, att det forvantas av dem att de ar hjilp-
samma och allmant intar ett hjalpsamt forhallningssatt. Detta dr dessutom
den uppfattning som ledningen genom kartan och svarsalternativen for-
medlar. Ledningen bidrar pa sa sitt till att ge hjadlpsamhetsregeln innehéll
genom sittet som situationen presenteras pd. I praktiken har man ocksa
visat detta genom sittet att organisera arbetet, bland annat genom den
lagindelning som Astad inférde for ett par ar sedan. Att man nu arbetar i
lag ar ett tydligt exempel pa en organiseringsform praglad av kollektiva
normer vilket brevbirarna i intervjuerna ger uttryck for att de ar vil med-
vetna om. Lagindelningen ar tdnkt att bidra till nidra relationer inom ar-
betsgruppen vilket ocksa tidigare forskning om grupper och arbetsrelation-
er talar for. Narhet i arbetsrelationer borgar for en okad benidgenhet att
hjalpa varandra (jfr Lysgaard 1985:147 som menade att narheten till
varandra var det som mojliggjorde kollektivkdnslorna i vad han kallade
arbetskollektivet).
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Ur ett ledningsperspektiv ar normen darfor att hjalpsamhet alltid och i alla
ldgen ar viktigt vilket dessutom ledningen understryker genom de svarsal-
ternativ som i dialogsituationen dr gronmarkerat. P4 samma satt dar hjilp-
samhetsregeln som identifierats utifrdn intervjuerna med brevbirarna, ge-
nerell satillvida att den i princip viagleder brevbararna till att man alltid bor
bjilpa varandra inom gruppen. Nir brevbirarna diskuterar huruvida kol-
legan i Situation 3 bor f& ndgon hjialp framkommer att de ocksd betrif-
fande hjalpsamhet, pa en 6vergripande niva, vet vad som forvintas och hur
ledningen anser att man bor agera. Trots detta visar brevbirarnas resone-
mang i dialogsituationen om kollegan som ar i behov av hjilp, att hjalp-
samhet i arbetssituationen ar mer komplext an sa.

Interaktion 19 samt 20-23 dr exempel pa hur hjalpsamhetsregeln forandras
utifrdn omstiandigheter i situationen. Brevbararna resonerar dar kring situ-
ationen som handlar om hur de pa sin brevbirarrunda moter en kund som
ar upprord over att hans paket inte har kommit fram. Till en borjan viljer
de flesta att sjalva direkt hjdlpa kunden. Brevbararna ger uttryck for ett
tydligt ”bor handlande” som utgar fran att man vet att ledningen forvantar
sig att man som brevbarare dr servicevillig och hjdlpsam nir problem dyker
upp for kunderna. Oavsett relationen till kunden férvintar sig ledningen
att man ar med och ger service. Genom att relatera situationen till den egna
arbetssituationen sa blir dock kundtjdnstalternativet till slut ett rimligare
alternativ. Det som fran borjan ansdgs vara ett lampligt hjdlpsamt beteende
fordndras d4 man sitter in kundens situation i ett sammanhang. Man gor
om ledningens situation till sin egen.

March & Olsen (1989) menar just att heterogeniteten i regelstrukturen
bidrar till att flera regler kan uppfattas som limpliga i en och samma situ-
ation. Trots att brevbararna forst valde att hjilpa kunden dndrar sig inne-
borden av att hjdlpa nir de interna rutinerna involveras i resonemangen.
Regeln och dess innehall tycks darfor inte vara konstant. Man ar fortfa-
rande hjilpsam men karaktiren pa hjilpen ser helt olika ut. Det forsta
valet, personlig hjalp, indras i brevbararnas diskussioner till att man istal-
let hanvisar till en annan aktor som kan 16sa kundens problem. Situationen
slutar med att brevbararna visserligen hjalper kunden men pa ett annat sitt
an vad man forst avsag att gora.

I sammanhanget visar det sig att andra aktorer sisom kollegor, kunder och

situationen, blir viktiga delar av pa vilket sitt hjalpsamhetsregeln far en
mening for brevbararna. Den personliga hjidlpen, som forst ansigs vara det
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basta och omedelbara sittet att hjalp kunden, dndrades till att kundtjanst-
alternativet nog egentligen var det basta sittet att hjilpa kunden. Hjilp-
samhetsregeln vigleder brevbirarna till att ge hjilpsamhet en egen bety-
delse. Agerandet visar att OCB-reglernas innehdll inte alltid dr fast och
fardigt utan snarare kan en OCB-regels innehall fordindras over tid och i
olika situationer genom ett komplext samspel mellan minniskor och deras
sdtt att vigledas av OCB-reglerna. Hur OCB tar sig uttryck i praktiken
kan darfor vara svart att forutse dd omstindigheter i situationen ocksa
spelar roll i sammanhanget. Aven om sociala regler vigleder individen
finns alltid en mojlighet att individen agerar pa ett annat satt vilket ar trig-
gat av nagot i situationen och som kan spdras till en annan vigledande
regel (March & Olsen, 1989). Regler befinner sig pa sd satt ocksa i kon-
kurrens med varandra (Seo & Creed, 2002). De tidigare framtagna operat-
ionaliseringsinstrumenten inom OCB-forskningen tar inte hiansyn till det
faktum att hjdlpsamhet foriandras i situationen och att det som forst ansags
vara ett hjalpsamt beteende inte alltid ar det.

Brevbararnas dialoger visar dirmed att innehdllet i reglerna som vigleder
OCB-handling inte alltid ar sa sjalvklart som det kan tyckas. Detta innebar
att OCB ges mening forst nir det sitts in i ett sammanbang och det dr
individerna tillsammans som bidrar till bur OCB i situationen ges mening.

Nistfoljande analysavsnitt stodjer dessa iakttagelser och situationen har
aven da betydelse.

6.5 0CB och villkoring - pa vilket satt?

Minniskors vilja till att fringd uppgjorda och formella ramar avseende
ansvarstagande har i OCB-sammanhang ofta ansetts bero pa specifika
orsaker sdsom t ex rattvisa. I dessa studier - ndr sambandet mellan en spe-
cifik faktor och OCB konstaterats - har ocksa graden av vilja antagits vara
konstant Utifrdn brevbararinteraktionerna i situationsdialogerna blir det,
vilket sades i inledningen till kapitlet, ocksa tydligt att brevbararna drar pa
ett komplex av regler som vigleder dem i situationerna. Detta paverkar i
allra hogsta grad dven hur OCB tar sig uttryck. Ledningens handlingsalter-
nativ dr samtliga grundade i ett verksamhetsperspektiv och utifrdn ett sa-
dant dr det alltid viktigt att aktivt ta ansvar, vara lojal och 16sningsinriktad
samt att alltid anstringa sig lite extra for organisationens — och i forling-
ningen ocksa lonsamhetens skull. Brevbdrarna vet att man bade bor vara
bjalpsam och att man alltid bor agera med kunden i fokus och att detta ur
ett ledningsperspektiv géiller alltid och i alla ligen. Detta utgor ocksé en del
av brevbiararnas regelstruktur. Men trots att brevbirarna vet hur ledningen
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forvintar sig att man bor agera dd ndgon behover hjilp och trots att hjalp-
samhetsregeln pa sa sitt ir generell i nigon mening, liksom att den priglas
av en stark ”bor-anda”, ir det dndd inte sjilvklart for brevbirarna att
hjilpa kollegan som ar i behov av hjilp.

Ett empiriskt exempel pa detta dterfinns i Situation 3 (Den slarvige Rune)
och i interaktion 7-9 samt 17-18 kan vi se exempel pd att brevbiararna vet
att de bor vara hjalpsamma (man bor vigledas av hjalpsamhetsregeln) men
reagerar trots det med att inte vilja hjidlpa Rune, varfor? Ocksd hir ar det
ett flertal regler i omlopp vilket utgor ett komplext samspel mellan hur
reglerna vigleder brevbirarna till ett handlingsbeslut. Som konstaterats i
den empiriska analysen under interaktion 7-9 kan vi se hur effektivitetsre-
geln, belastningsregeln, symbol- och n6jd-kundregeln samt hjidlpsamhetsre-
geln samtliga ar inblandade i diskussionerna. Brevbirarnas tolkning av den
slarvige Rune bottnar i att han inte foljer de normer som gruppen indirekt
ar overens om. Kollegan agerar inte som en brevbirare, enligt dem sjilva,
bor agera. OCB begriansas pa det sittet av bade belastnings- och effektivi-
tetsregeln (en brevbadrare skoter sitt jobb lds: dr inte slarvig och belastar
ddrmed inte sina kollegor med onddiga arbetsuppgifter) vilket till en borjan
underordnar den 6vergripande hjilpsamhetsregeln.

P4 sa sitt blir den hjdlp som kollegan Rune skulle ha kunnat fa, villkorad
av_att reglernas ordning dr villkorade i forbdllande till varandra. For att
hjalpsamhetsregeln ska bli 6verordnad effektivitets- och belastningsregeln
sd ska den person som behover hjilpen ha vigletts av den gemensamma
regeluppsattningen.

De sociala reglerna dr inte heller homogena utan av olika karaktir och
med olika innehdll. De kan dessutom vigleda handling pa flera olika ni-
vaer. Detta i sin tur bidrar till att sociala regler ibland kan vara motstridiga
och befinner sig pd sd sitt ocksd i konkurrens med varandra (Sewell,
1992).

Ett konstaterande ir att OCB-regler dr villkorade (kontextbundna) till
kollegans eget beteende och hur detta (i det har fallet) foljer de gemen-
samma OCB-reglerna. Utifran detta gir det att hdlla med Van Dyne et al
(1994) och Vik (2001) som argumenterade for att roller - i forhallande till
OCB - inte ir statiska. Denna studies argument for en liknande slutsats ar
att brevbirarna till stor del i sammanhanget, och beroende av situationen,
avgor vad som dr ett lampligt OCB-beteende i brevbirarrollen. Det ar
reglers inbordes ordning som bidrar till hur individerna tolkar situationen.
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6.6 OCB och egennytta — (o) forenliga?

I den tidigare begreppsgenomgangen av OCB (kap 2) konstaterades nigra
viktiga innehdllsmassiga delar av begreppet for att de enligt tidigare reso-
nemang och definitioner skulle vara aktuellt att benimna som just OCB-
handlingar. Bade Organs tidiga definition (Organ 1988) samt Van Dyne et
als definition (Van Dyne et al, 1994, 1995) utgar fran att OCB ar frivilligt
och inte innefattas i formella roll- och ansvarsbeskrivningar vilket innebar
att beteendet inte heller kan belonas eller att uteblivna handlingar kan
bestraffas. Vidare ska handlingen for att definieras som en OCB-handling
vara avsiktlig och aktiv liksom den av individen eller organisationen ocksa
ska anses gynnsam for organisationen liksom vara osjalvisk till sin karak-
tar (Organ, 1988, Van Dyne et al, 19935). Enligt Organs ursprungsdefinit-
ion, handlar OCB om beteenden som helt och hallet gynnar organisationen
och alltid sker for organisationens basta.

”[...] in the aggregate promotes the effective functioning of the organiza-
tion” [...] (Organ, 1988 sid 4).

I huvudsak bor sdledes en OCB-handling vara osjdlvisk till sin karaktir
och per definition ar OCB dirmed att jamfora med nagonting positivt man
gor for en annan minniska eller for organisationens basta. Det altruistiska
draget i OCB innebir siledes att det primdrt inte ska gynna individen som
utfor handlingen utan avsikten och syftet med handlingen ar att den ska
riktas mot nagot, eller ndgon, Det har férekommit tidigare diskussioner om
hur osjilviskt OCB egentligen kan anses vara (se t ex Bolino, 1999, Vik,
2001, Bolino et al, 2005). Detta ar svart att mata och att uttala sig om, da
avsikten med en handling inte alltid ar sa tydlig.

Brevbararnas resonemang i dialogsituationen om fastighetsboxar sitter de
altruistiska dragen och osjilviskheten av begreppet i dnnu ett samman-
hang. Interaktion 1-3 visar att brevbararna bdde forsvarar Posten genom
att std upp for beslutet om fastighetsboxar pd bostadsrdittsmotet men ocksd
att de viljer att motivera bandlingen utifrin att deras kndn sparas och att
detta i forlingningen forbdttrar den egna arbetssituationen. Samtidigt som
brevbirarna uppfattar sig som en symbol for Posten pa bostadsrittsmotet
och viljer att agera, dvs. forsvara beslutet om fastighetsboxar (nojd-
kund/symbolregeln) visar man ocksa lojalitet i en situation som utspelar sig
pa fritiden. Interaktionen visar ocksd hur brevbirarna motiverar forsvaret
av fastighetsboxarna genom att argumentera for att beslutet ocksa ar vik-
tigt utifrdn att deras egna knidn skulle ma bittre av ett annat satt att arbeta.
Det sistnimnda dr dd ndgot som i allra hogsta grad gynnar brevbararna
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sjdlva. Forsvaret av fastighetsboxarna och lojaliteten gentemot Posten i
denna situation blir pa det sittet en handling med delvis andra bevekelse-
grunder dn de rent altruistiska och likvil gynnas organisationen Posten.
Brevbirarna dr pd detta sitt bade lojala gentemot Posten (lojalitetsregeln
vagleder handlingen) men ocksd gentemot dem sjdlva. Handlingen ”att sta
upp och forsvara” riktas pd sa sitt bdde mot organisationen och mot indi-
viden sjdlv och dennes kollegor (OCB-I och OCB-O). Slutsatsen fran detta
empiriska exempel blir att handlingen inte behover vara fullstindigt osjil-
visk till sin karaktir for att indd kunna anses vara en OCB-handling.

Samtliga dessa kdnnetecknande drag for OCB problematiserar dven Vik
(2001). Utifran var och en av de definitionsmissiga delarna bygger han pa
logiska grunder upp argument for varfor det inte dr mojligt att fullt ut
hélla fast vid definitionen av Organs ursprungsdefinition, dd empiriska
OCB-studier genomfors. Detta avser till exempel det faktum att OCB for-
utsitts ske utifrdn fullstindigt altruistiska grunder (s& beskrivs OCB i Or-
gans definition fran 1988). Denna empiriska slutsats fran de sociala inter-
aktionerna mellan brevbirarna i Astad stodjer Viks argumentation om att
OCB i praktiken inte nodvindigtvis behover vara fullstindigt altruistiskt i
sin inramning for att andd kunna definieras som OCB. OCB-handlingen
skulle dirmed kunna sigas bidra inte bara till organisationens basta, utan
en och samma handling kan ocksd vara gynnsam for den som utfor den,
utan att for den skull bli mindre OCB-missig. Logiken for detta hdmtar
Vik delvis i ett av kriterierna for vad som ar kdnnetecknande for en aktiv
handling. Vik menar att den aktiva handlingen i sig alltid innebar nagon
form av kalkylerande beslut (utbyteslogik) vilket dd ocksd talar emot att
OCB-handlingen ar spontan och fullstandigt altruistisk till sin karaktir. En
handling som till synes verkar falla inom OCB-definitionen i ovrigt skulle
darmed delvis ocksd kunna kannetecknas av mer sjilviska och outtalade
motiv sdsom t ex att handlingen egentligen 4r foranledd av att individen t
ex. mar personligen bra av att engagera sig och ta stort ansvar utan att for
den skull gynna organisationen mindre (ibid).

Brevbararnas forsvar av Postens beslut att infora fastighetsboxar gynnar
fortfarande Posten lika mycket (eller lite for den delen) trots att brevbarar-
nas knin samtidigt sparas. OCB som begrepp och empirisk foreteelse blir
sdsom Morrison (1994), med hinvisning till Barnard (1938) beskriver det,
en mer allmint accepterad uppfattning i generell mening. Referensramen
for att definiera en OCB-handling utgar pd si sitt fran sitt sammanhang
och grundas snarare i viljan och frivilligheten dn fran de formella uppgifts-
kraven (Morrison, 1994, Van Dyne et al, 1995, Vik, 2001). Viks alternativ
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till att hélla isir vad som dr ett OCB-beteende och vad som istillet kan
tinkas falla inom ramen for den formella arbetsrollen blir istdllet att se
engagemanget som inplacerat pd en skala sdsom ”[...] yttringar av olika
grader av engagerat agerande [...] (Vik, 2001 sid 63 ff). Det vill siga orga-
nisationen dr beroende av att individer tar ansvar och visar engagemang
utover det som kan benimnas som formellt definierade arbetskrav men
motiven till detta behover inte vara fullstindigt altruistiska utan viljan och
forhallningssattet ar viktigare 4n huruvida den som utfor handlingen ocksa
far ndgot ut av det. Det ar viljan att anstringa sig som istillet ar central.
Brevbararnas vilja att std upp och forsvara Posten blir i sammanhanget
nidgot som bor ses som en OCB-handling som biade gynnar Posten och
brevbirarna sjilva. Handlingen i sig dr inte fullstindigt osjalvisk men lik-
val kvarstdr det faktum att man véljer att std upp och forsvara beslut fat-
tade av organisationen Posten vilket i forlingningen ocksd gynnar organi-
sationen.

6.7 Slutsatser och kunskapshidrag

Genomgangen av OCB som forskningsomrade visar att det ianda sedan de
tidigaste studierna pa attiotalet och borjan av nittiotalet (O’Reilly och
Chatman, 1986, Puffer, 1987, Williams & Anderson, 1991, Smith et al,
1983, Organ 1988), och fram till idag (Ilies et al, 2009), faktiskt ansetts
mojligt att klart och distinkt skilja p4 utom- och inom-rollen liksom vem
OCB-handlingen riktas till. Utgdngspunkten i individens uppfattningar och
kansloupplevelser for att forstd OCB, liksom studier av en faktor i taget,
kraver i sin tur att vi intar en reduktionistisk syn pd manniskan och organi-
sationen. De tidigare OCB-studierna har gett oss en god grund for att for-
std vad OCB kan vara (dimensioner) och vad som bidrar till att den hir
typen av handlingar utvecklas bland medarbetare i organisationer (olika
orsaksforklaringar).

Redan i inledningen av avhandlingen argumenterade jag for att det an-
svarstagande som skapas, i termer av OCB, sker i mdétet mellan minniskor
och att tanken om en bade mojliggorande och begriansande social struktur
bland brevbarare tilliter oss att se OCB som ett relationellt och socialt
begrepp. Det finns ocksa ett antal forskare som 6ppnat upp for att se OCB
som relationellt, socialt och mer komplext begrepp an tidigare (se t ex
Bommer et al, 2003, Ehrhart & Naumann, 2004, Bogler & Somech, 2005,
Lamertz, 2005, Cohen & Avrahami, 2006, Joireman et al, 2006, Somech
& Ron, 2007, Vigoda-Gadot et al, 2007, Cohen & Keren, 2008, Spence et
al, 2011). De studier som intresserat sig for hur OCB utvecklas i praktiken
och i den sociala interaktionen mellan individer dr dock fa till antalet.
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Aven inom den mer praktiknira OCB-forskningen sa har man ofta arbetat
med en OCB-dimension i taget och utgétt frdn individens egna uppfatt-
ningar, isolerat. P4 samma sitt har de teoretiska forklaringsmodellerna inte
tagit hinsyn till heterogeniteten i den sociala kontexten och dessutom sa
gott som alltid efterfoljts av kvantitativa angreppssatt. Den OCB-studie
som jag har valt att designa har istillet studerat OCB utifran individers
sociala interaktioner med betoning pa dialogen mellan individer. Det relat-
ionella perspektivet kraver delvis anvidndning av andra metoder och an-
greppssitt dn de traditionella inom OCB-forskningen. Att med hjilp av
olika metoder och kvalitativa angreppssitt, vilket jag ocksd diskuterade i
kapitel tre, finga delar av OCB som annars inte hade varit mojliga att
uppmirksamma, ar i linje med studiens syfte att problematisera den tidi-
gare OCB-forskningen.

Den teoretiska ambitionen med foreliggande studie har diarmed varit att -
med hjilp av resonemang om sociala reglers betydelse for handling (Sewell,
1992, Barley & Tolbert, 1997, March, 2000, Seo & Creed, 2002) samt
utifrdn exemplet Posten och dess medarbetarskapsdialoger — ge en bild av
bur OCB konstrueras mellan individer och vidare problematisera bilden av
OCB - vilket i forldngningen ocksd blir ett kunskapsbidrag till forutsdtt-
ningar for ansvarstagande mellan medarbetare i organisationer. Det cen-
trala har dels varit att identifiera monster avseende brevbirarnas sociala
regler med hinsyn taget till OCB och dels att utifrin resonemang om
reglers beskaffenhet och virtuella existens (Sewell, 1992) exemplifiera hur
OCB-regler praktiskt kommer till uttryck i sociala interaktioner. Ovansta-
ende ir studiens huvudsakliga kunskapsbidrag i forhdllande till den tidi-
gare OCB-litteraturen. En mer detaljerad beskrivning av hur denna studies
slutsatser kompletterar den tidigare OCB-forskningen utvecklas nedan.

Syftet med foreliggande studie har varit att forsta vilken betydelse sociala
regler har for OCB i praktiken och genom ett kvalitativt angreppssitt - och
med andra teoretiska utgingspunkter dn de traditionella inom OCB-
omrddet - generera nya kunskaper till OCB-forskningen. Av de studier som
sett OCB som relationellt, komplext och socialt 4dr det framforallt Lamertz,
(2005) och Spence et al, (2011) som konstaterar att de informella relation-
ella natverken samt andra kontextuella faktorer sisom situationsfaktorer
har betydelse for att OCB ska ta form. Men medan Spence et al nojer sig
med att konstatera att situationen och olika situationsfaktorer har péver-
kan pa OCB har jag i den har studien beskrivit pd vilket sdtt sociala regler
har betydelse for OCB. De teoretiska och metodologiska bidragen &ter-
finns ocksé just i studiedesignen som fokuserat sociala regler och de sociala
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interaktionerna pa mikroniva - mellan individer i organisationen - vilket i
sig utgor ett direkt bidrag till OCB som forskningsfalt. Mer specifikt gor
jag foljande slutsatser.

En forsta slutsats utifrdn konstaterandet att flera OCB-regler dr i omlopp
samtidigt och att detta paverkar hur OCB tar sig uttryck, ar att det bidrar
till att OCB ar betydligt mer dynamiskt och lattféranderligt i sin karaktir
an vad den huvudsakliga faktor- och individfokuserade OCB-forskningen
visat pa (analys avsnitt 6.2). Brevbiararna vigleds av ett komplex av regler
vilket gor att OCB inte alltid tar sig uttryck och pa samma sitt hos en och
samma individ. P& sd siatt kan OCB-forskningen problematiseras och stu-
dien stodjer den nyare OCB-forskningen som menar att OCB som fenomen
ar bade dynamiskt men ocksa temporirt (Spence et al, 2011).

Vidare visar analysen (avsnitt 6.6) att det altruistiska inslaget i OCB kan
problematiseras. En av OCB-reglerna konkretiseras i att brevbararna viljer
att std upp bdde for Posten liksom for brevbirarnas egen arbetssituation.
OCB-handlingen skulle dirmed kunna sigas bidra bade till organisationens
och till individens bista. En andra slutsats frin studien dr diarmed att en
och samma handling kan vara gynnsam for den som utfor den, utan att for
den skull bli mindre OCB-massig.

En tredje slutsats utifrdn hur regler styr brevbirarnas handlingsbeslut avse-
ende OCB, visar bland annat att uppdelningen i OCB-I och OCB-O (Willi-
ams & Anderson, 1991) inte ar lika sjdlvklar i praktiken som i teorin (av-
snitt 6.4). Studien stodjer pa sa sdtt Bogler & Somechs (2005) slutsatser
men har kan ocksd goras ett kompletterande konstaterande till deras resul-
tat aft uppdelningen inte ar distinkt. Utifrdn reglernas komplexitet och
dynamik avseende OCB, samt det faktum att regler i olika situationer kan
vara under- respektive 6verordnade (Sewell, 1992), kan reglerna riktas mot
bada malgrupperna och det tycks inte spela ndgon roll mot vem OCB-
handlingen riktades fran borjan eller hur intentionen for OCB sdg ut. Re-
gelkomplexiteten bidrar till att granserna mellan OCB-I och OCB-O inte ar
sd klara i den organisatoriska praktiken.

En fjarde slutsats dar att OCB dr motsagelsefullt i viss bemirkelse. OCB-
reglerna bade begriansar och motverkar att OCB skapas i organisationen
men i andra situationer bidrar de istillet till att det skapas OCB (avsnitt
6.4). Detta gor att de tidigare studierna som tydligt slar fast a#t arbetstill-
fredsstallelse har betydelse, ast ledarskapet har betydelse, att rittviseper-
spektivet ar viktigt osv. kan problematiseras. Vi har fram till dags dato fatt
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viktiga kunskaper om vilka faktorer som ar viktiga for att OCB ska vara
mojligt men utifrdn ett socialt regelperspektiv pekar resultaten mot att det
skulle behovas fler studier som sitter in detta i ett sammanhang och dir
manniskors handlingsbeslut tydligare anviands for att utveckla kunskaper-
na om OCB. Lamertz (2005) samt Spence et al (2011) har precis som fore-
liggande studie pekat pd behovet av detta. I detta sammanhang ar dven
tidsdimensionen vird att namnas och podngteras. Studien av brevbirarnas
interaktioner i dialogen visar pa att OCB kan vara flyktigt och att behovet
av att sdtta in sitt beslut i ett vidare perspektiv och langre tidsperspektiv till
viss del kan pédverka viljan till OCB (se dven Kollock, 1998, Joireman et al,
2006). Tidsperspektivet for individers och gruppers OCB-beslut dr darfor
intressant att utveckla vidare.

Utifran den tidigare analysen och konstaterandet att OCB ges mening forst
ndr det sitts in i ett sammanhang blir den femte slutsatsen att reglernas
innehdll inte ar fixa och fardiga liksom oforanderliga till sitt innehall utan
uppfattningen om vad en OCB-regel innehaller kan forandras 6ver tid. Hur
det dndras beror pa ett komplext samspel mellan manniskors sitt att vig-
ledas av OCB-reglerna (avsnitt 6.5 men delvis dven 6.6). Detta innebar att
OCB ges mening forst nar det sitts in i ett sammanhang och det ar indivi-
derna tillsammans som ger OCB mening. De sociala interaktionerna visar
darfor att innehdllet i reglerna som vigleder OCB-handling inte ar sjalv-
klart som det kan tyckas. Det dr individerna tillsammans som bidrar till
hur OCB i situationen ges mening. Syntesen blir att OCB och uppfattning-
en om OCB, till viss del beror pd den kontext som OCB utvecklas och
skapas i.

En sjatte slutsats utifrdn den tidigare analysen ar att OCB, pd grund av att
reglerna inte alltid har samma virde, innebar att handlingen inte alltid ser
likadan ut i alla situationer. T ex hjilpsamhet skapas i vissa situationer och
inte i andra. Det faktum att brevbidrarna i situationerna har visat att de
drar pa ett komplex av OCB-regler d4 man stir infor att avgora hur man
ska agera i en situation - vilket i vissa delar dr rakt motsatt mot ledningens
tankar om hur man bor agera - visar vikten av att se OCB som ndgonting
dynamiskt och forianderligt. Oavsett om det dr ledningen som via kartan
har definierat vad som ir ett limpligt beteende s dr ordningen i regelkom-
plexet (6ver- och underordning av regler) som har betydelse for pa vilket
satt brevbararna viljer att ta ansvar. Reglers over- och underordning visar
sarskilt pa tvd saker. Rangordningen bland regler ar inte heller den forut-
bestamd utan beror till stor del ocksd pa situationen. Regler ar ibland vill-
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korade, A giller under forutsittning att B ar uppfyllt, vilket i sin tur inne-
bir att OCB blir villkorat (se avsnitt, 6.5).

Analysen av dialogerna ur ett socialt regelperspektiv, visar siledes att flera
av OCB-reglerna dr i omlopp samtidigt i en och samma situation vilket
bidrar till slutsatsen att OCB vdgleds av ett komplex av regler som bar
pdverkan pd bur OCB tar sig uttryck i praktiken. Pa det sitt som brevba-
rarna vigleds av regelkomplexet far det konsekvenser for utvecklingen och
forekomsten av OCB. Ibland, som i situationen med kollegan som behovde
hjalp, bidrar regelkomplexet till att det i vissa ligen inte skapas OCB. Nir
fler situationsaspekter inblandas dndras agerandet och det konstrueras ett
OCB-tink mellan brevbirarna. Annu en iakttagelse avseende OCB-
reglerna dr att olika akiorer bidrar med olika regler i dialogerna vilket
ocksa far konsekvenser for hur OCB tar sig uttryck. Aktorer bidrar dirmed
pé olika sitt till att olika regler blir mer eller mindre vigledande for de
handlingsbeslut avseende OCB som brevbirarna fattar. Ibland dr det dock
brevbirarnas gemensamma uppfattning om hur en regel ska vigleda hand-
ling som styr. Men det forekommer ocksd exempel da olika aktorer och
deras olika sitt att vigledas av OCB-reglerna innebar att handlingsalterna-
tiv dndras fran det som forst verkade mest lampligt till att handlingsbeslu-
tet blir ett annat.

6.8 Reflektioner om studieupplagg samt fortsatt forskning

En viktig forutsdttning for avhandlingens slutsatser dr just mojligheterna
som gavs till att studera samspelet i de sociala interaktionerna. Detta bi-
drar till att jag kunnat visa pa forutsittningar for OCB ur andra perspektiv
an vad tidigare studier i huvudsak har gjort. De tidigare illustrerade och
analyserade interaktionerna mellan brevbirarna pi Posten i Astad samt
den teoretiska referensramen i form av sociala regler, bidrar till den delvis
kompletterande bilden av OCB dn vad som tidigare OCB-forskning lim-
nat. Precis som nimndes i avsnitt 3.5.2 dr detta mina tolkningar och en
unik empiri som genom den teoretiska referensramen bidrar till dessa slut-
satser. Avsikten med den hir typen av mikroanalytisk empiriniva har varit
att utveckla intressanta reflektioner kring det icke formella ansvarstagandet
och pd sd sitt ocksd utveckla kunskaperna om ansvarstagande och OCB.
Aven om empirin i ndgon bemirkelse 4r en konstruerad situation, satillvida
att brevbidrarna diskuterar och resonerar om ansvarstagande och forhall-
ningssitt i medarbetarrollen, s 4ar de empiriska slutsatserna relevanta for
OCB-forskningen. En av anledningarna till det ar att empirin speglar indi-
viders handlingsbeslut pa ett sitt som inte gjorts tidigare. OCB-forskningen
har sdllan — med ndgra fa undantag sisom Spence et al (2011) - intresserat
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sig for att individer i dialog med andra, kommer fram till lampligt forhall-
ningssatt till OCB. Teoriutvecklingen i forhallandet mellan social struktur
och OCB kan ur det perspektivet ocksd fortsittningsvis studeras och ut-
vecklas. Ur ett OCB-perspektiv pekar studiens slutsatser pa att dynamiken i
OCB-begreppet ar betydligt storre dn vad de tidigare OCB-resultaten pekat
pa. For att fanga hur ett fenomen bor gestaltas, dr ocksa kvalitativa meto-
der att foredra och ger okade moijligheter att forstd manniskors vilja, re-
spektive ovilja, att prestera och gora mer dn vad som formellt kan avkrivas
dem. De sociala interaktionerna och det som dessa bidrar med, visar att det
ocksa ar viktigt att studera OCB med olika metoder. De tidigare faktorstu-
dierna och kvantitativa metoderna har bidragit till att skapa en viss kun-
skap. I denna studie dr det just samspelet i de sociala interaktionerna som
bidrar till den kompletterande kunskapen om OCB. For att finga fenome-
net OCBs karakteristika kan studien sld fast att det ar viktigt att studera
OCB pd annat sitt 4n utifrin individfokus men dven pa annat sitt dn vad
de tidigare kontextuella studierna i huvudsak gjort. Att fortsitta utveckla
de kvalitativa angreppssatten i OCB-forskningen ser jag darfor som ett sitt
att vidareutveckla forskningsfaltet OCB. Har kan ytterligare fordjupnings-
studier och studier av OCB i praktiken bidra till intressanta kunskaper om
OCB. Det behovs fler studier av vad som sker i arbetsutovning och i relat-
ioner mellan individer - i praktiken - for att ytterligare utveckla forstaelsen
for hur OCB konstrueras mellan individer. Ett sitt r d att vidareutveckla
kunskaperna om hur medarbetare i en organisation ger hjilpsamhet och
andra uttryck for OCB, en gemensam mening. I den hir studien bestdr
empirin av bdde intervjuer samt kortare sekvenser fran ett dialogsamman-
hang och att utveckla iakttagelserna med utokade studier av hur OCB ut-
vecklas - over tid - dr dnnu ett sitt att vidareutveckla OCB-forskningen.

P4 samma sitt kan en utveckling av regelperspektivet som teoretisk refe-
rensram ge oss ytterligare kunskaper i detta sammanhang och den fortsatta
kombinationen av kvalitativa metoder och sociala strukturer dr darfor ett
annat sitt att vidareutveckla den har studiens resultat. OCB-omradet ir
ocksa fortsittningsvis i behov av andra typer av analyser for att fordjupa
forskningen om det icke formella ansvarstagandet.

Jag konstaterade i borjan av kapitel 2 att organisationen ar beroende av att
manniskor gor mer dn det formellt forvantade (Barnard, 1938, Morrison,
1994). Det blir darfor ocksa angeldget for organisationer att fa kunskap
om hur detta sjalvpatagna och frivilliga ansvarstagande fungerar och vad
som i sammanhanget har betydelse for dess utveckling. Den Interna dialo-
gen dr i sig ett forsok fran Postens sida att paverka instidllningen och upp-
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fattningen om individuellt ansvarstagande for gemensamma angeldgenhet-
er, utover de formella kraven. Detta kan i sig generera en diskussion om
ndr ndgot kan anses vara formellt férvintat. Men dven om det i nigon man
finns forvantningar om ett utdkat ansvarstagande och som oppet diskute-
ras och till viss del efterfragas fran organisationen, foreligger fortfarande
en hog grad av sjilvbestimmande fran individens sida. Som jag konstate-
rade i kapitel tva sd handlar inte OCB endast om ett ansvar for jobbet och
arbetsuppgiften utan om ett storre och mer omfattande ansvarstagande.
Informella bidrag fran individer i en organisation — som dessa sjilva beslu-
tar over - har sammantagna betydelse for organisationen (Organ, 1990).

Ur det perspektivet blir det ocksd intressant att fi en uppfattning om hur
informella forvantningar som till viss del dr uttalade, hanteras i praktiken.
I det sammanhanget blir det sociala regelperspektivet en pusselbit for att
forsta hur individers sociala och gemensamma regelsystem kring OCB bi-
drar — och inte bidrar - till viljan att faktiskt utféra OCB-handlingar i prak-
tiken.

Ett annat konstaterande fran forskningsoversikten (kapitel 2) dr att viljan
att gora mer, och att f minniskor i organisationer att gora mer an det
formellt forvantade, har en del likheter med hur medarbetarskapsforskning
har utvecklats i praktiken i svenska foretag och organisationer. Att hitta
gemensamma ndmnare och/eller ytterligare skillnader mellan dessa bada
begrepp och omraden, liksom eventuellt nyutvecklade begrepp som samt-
liga avser att forklara och skapa forstdelse for hur denna typ av ansvarsta-
gande fungerar, ir dnnu ett sitt att gd vidare och utveckla forskningen
inom bidda omrddena. Den praktiska utvecklingen av medarbetarskap fo-
kuserar tydligt pa de fordelar och nyttan som foretaget och organisationen
i sig har av att individer tinker vidare och tar ett storre ansvar dn vad som
egentligen formellt kan avkrdvas. Detta beskrevs av Tengblad (2003) och
Kilhammar (2011) som ett effektivitetsperspektiv pd medarbetarskap. Fler
exempel och fordjupningsstudier inom omradet kan ge indikationer pa vad
som ytterligare skulle kravas for att ett hdllbart medarbetarskap - for alla -
ska kunna utvecklas i organisationer. I det ssmmanhanget kan dven foreta-
gens styrning relateras tydligare till de uttryck som ett bredare och mer
utvidgat ansvarstagande fran individer och grupper i organisationen inne-
bar. Andra frigor som har med foretagets styrning och ledning av medar-
betare att gora skulle ocksd kunna utveckla forskningsomradet.

I avhandlingen har jag foljt ett medarbetarskapsprojekt dir ledningen defi-
nierade en del av innehdllet och medarbetarna stod infor att diskutera det
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fardiga innehallet pd kartan. Ledningens intentioner var, att sa langt det
var mojligt, dterskapa en miljo och ett sammanhang som de anstillda
skulle kdnna igen sig i. Fér mig som forskare blev det tydligt att brevbarar-
na i det hir fallet i vissa delar gjorde om materialet sd att de fick in det i
sammanhang som man kinde igen. P4 si sitt skapade de en gemensam
mening av det som diskuterades. Ett sitt att utveckla forskningen — men
aven praktiken — skulle vara att ldta medarbetarna sjdlva definiera OCB
och pad det sittet ge det icke formellt forvintade ansvaret en mening. Att
folja ett projekt av den konstruktiva karaktiren skulle ocksd bidra till att
fordjupa forstdelsen for hur ansvar utover det formella och forvintade
konstrueras. Det skulle ocksd kunna bidra med kompletterande kunskaper
till ett annat stort dmne for diskussion inom OCB-forskningen, ansvar
inom- och utomrollen (se t ex Morrison, 1994, Van Dyne et al, 1994, van
Dyne et al, 1995) och sociala koder (McAllister et al, 2007).

Avslutningsvis vill jag vinda tillbaka till den inledande funderingen om vad
det dr som gor att vissa manniskor viljer att inta ett forhdllningssatt som
innebdr ett stort ansvarstagande for gemensamma angeligenheter liksom
for helheten, medan andra inte viljer att engagera sig pd samma satt.
Ocksd efter att min studie ar avslutad kan jag konstatera att omradet ar
precis sd komplext som jag redan innan antog. Utifran den studie som jag
har genomfort skulle en del av svaret kunna utgoras av manniskors djupt
liggande virderingar om hur vi bor vara mot varandra och vad yrkesrollen
kriaver av oss. Jag tror darfor att en del av svaret finns just i mdnniskors
varderingar och normer. Hur vi viljer att forhdlla oss till varandra och
utifrdn vara varderingar ocksd agera, ar en del av dynamiken i ansvarsta-
gandet. Vi mdste ocksd vara aktsamma och virna de virderingar och de
organisationer vi vill ska bidra till vad vi kan kalla for det ansvarstagande
och héllbara samhillet. De sociala regler som vigleder vara beslut och
handlingar 4r inte fixa och fardiga for all tid utan de ar i allra hogsta grad
fordnderliga. Det krivs att vi aktivt viljer att ta ansvar for formandet av de
sociala regler vi ocksa vill ska forma var gemenskap. Det kommer inte av
sig sjalvt. Att utveckla de gemensamma sociala reglerna, vilka sedan blir en
del av var organisatoriska vardag, tar tid. Tid som inte alltid finns. Men
det dr bara tillsammans med andra som vi gemensamt skapar forutsatt-
ningar och spelregler for ansvarstagande.
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English Summary

Introduction and background of the study

The issue of employee responsibility is a central issue for many organiza-
tions of today. In fact it has been argued that this issue is crucial for under-
standing the ongoing changes of modern working life (Irfaeya, 2008) and
some say that responsibility in general has been individualized (Allvin,
2006). Picking up on this development the research interest in responsibil-
ity concepts has also increased during the past years. Judging from the
great interesting from practitioners it is also seem very important for or-
ganizations of today to understand why and how employees choose (not)
to act responsibly.

Since late 1970ies the concept Organizational Citizenship Behavior (OCB)
has been used to describe a behavior which goes ‘beyond the call of duty’
(Organ, 1988, Williams & Anderson, 1991, Podsakoff et al, 2000). It has
been described and explained as an informal behavior including actions
that can not be formally required. Another assumption of the OCB-concept
is that is necessary for an effective organization and Dennis W. Organ who
introduced the concept describes it as “the good soldier syndrome” (Or-
gan, 1988). His study also emphasizes that the individual employee always
has a choice and, therefore, has to make a decision how to act — in every
situation. This concept, like others within the same field, is thus character-
ized by the free will and is rather a matter of personal choice than a re-
quest. The aspects of this type of decision making are therefore interesting
for the organization to understand. Thereby is a starting point for the re-
search approach in the thesis, that there is individual action space relative
to OCB.

Generally speaking, earlier research has primarily focused on exploring
causes to why and how OCB occurs at the individual level. In other words,
previous OCB-studies have typically searched for causes among individual
characteristics and perceptions and this has been the main approach for
understanding OCB (Le Pine et al, 2002, Lamertz, 2005, Somech & Ron,
2005, Spence et al, 2011). However, considerate less attention has been
devoted to investigating OCB as a social practice, i.e. as something that is
negotiated and (re)formed between employees in an organization.
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Furthermore, most OCB-researchers have looked for answers within the
individual regardless to the context. In addition to this it is common to
look at one factor and/or dimension of OCB at a time (Le Pine et al, 2002,
Schnake & Dumler, 2003) which, potentially, could be a validity problem
(Le Pine et al, 2002).

Purpose and approach of the study

The overall purpose of this thesis is to contribute to the understanding of
OCB by studying how social structures - in terms of OCB - are (re) con-
structed between employees in an organization. The approach thus is to
view OCB as a social phenomenon, which means that there is a common
sense of how it should be reflected in practice (Ehrhart & Naumann 2004).
The commonly shared values are interesting in order to understand how
employees think about doing some extra and take responsibility for more
than just the own work. In a first step, I conduct an analysis of what per-
ceptions of responsibility the employees in the participating organization
have. The aim of this is to identify social rules in terms of OCB among
employees. After that, these so-called OCB-rules were used for analyzing
employee discussions. The idea is to identify patterns in how perceptions of
OCB are expressed in social interactions and by this contribute to the un-
derstanding of how people are reasoning when they choose among differ-
ent action opportunities. In a third and final step, it is explored how these
perceptions of OCB are affected by the particular context and the situation
of the individual and by this contribute to the understanding of how OCB
should be understood.

Based on this stepwise analysis, the results are discussed in relation to the
prior OCB literature — and through this — problematizes OCB.

Theoretical framework

Most previous research on OCB is based on Social Exchange Theory and
Equity theory (Podsakoff et al, 2000, Coyle-Shapiro, Kessler, Purcell,
2004, Organ, Podsakoff, Mac Kenzie, 2006). Using a theoretical frame-
work inspired by institutional theory, this study takes a very different posi-
tion and presumes that human action is guided by social structure. Institu-
tional theory has oftentimes been used to get new perspectives and
knowledge about individual decision making and practical actions. It is a
complement to other more behavioral and deterministic frameworks
(March & Olsen, 1989, Clemens & Cook, 1999).
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Social structure is viewed as a set of social rules as conceptualized by Bar-
ley & Tolbert, (1997). The meaning and essence of social rules, as they are
used in the current study, is that they guide people in their everyday action
and in their decision making (March, 2000). Therefore, social rules are
central to know and understand OCB in organizations.

Approach and method

In the previous OCB-literature, researches have tended to use quantitative
surveys and the analyses have focused on the perceptions of the individual.
As suggested above, this study takes another position and takes into ac-
count that OCB is (re) constructed in dialogues between individuals. The
approach and methods of this thesis is thus quite unusual and unconven-
tional compared to most OCB-research. More precisely, the empirical basis
for this dissertation consists of semi-structured interviews and observa-
tions. This study was conducted within a Swedish public company — Posten
(the Postal Service). During the research process, I followed a central pro-
ject called Internal Dialogue 2. It was an employee development project
and for the organization in question it was important to share the man-
agement approach to responsible behavior. In doing so, they constructed a
type of game consisting of a number of questions and dilemmas concerning
employee behavior. The questions and dilemmas that the employees had to
discuss were grounded in an approach to the organization, colleagues and
customers — that was important to the management. During the implemen-
tation of the Internal Dialogue 2, I especially followed a group of postmen
in one of the workplaces, Astad.

Results

The internal dialogue was an employee development project that was used
and discussed within the whole company — Posten. In the study, there was
a focus on how employees in one of the workplaces discussed about the
questions that the dialogue included. During the Internal Dialogue the
employees, discussed issues related to their employee role. They discussed
the permissions and how to behave in order to be a ‘good and responsible
employee’ and they also discussed four situations or dilemmas. How would
they behave according to certain conditions? The focus of the analysis of
these discussions, were on how they were drawing upon the social OCB-
rules that had been identified earlier.

Overall, the study shows that there are in many of the situations a lot of

social rules drawn upon at the same time, and also, that the meaning of
OCB may change during the conversations. In other words, the employees
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are guided by a complex of more or less fluid OCB-rules. I also find that
employees’ willingness to go beyond what is formally expected is largely
dependent upon the particular context and circumstances in the situation
in question. Another important result is that some OCB-rules are used
more than others and some OCB-rules are deemed superior and thus are
more guiding than others, at least in particular situations. A key conclusion
thus is that it is difficult to predict OCB and that other methods than the
most commonly used (i.e. surveys) can give us deepened understanding of
how OCB is continually (re)constructed in and through everyday organiza-
tional life.
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Dialogkartan
Arbetshafte/Situationsbeskrivningar
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Bilaga 1 - Intervjuguide

Arbetet

Hur ser dina arbetsuppgifter ut?

Vad ingdr i dina dtaganden som medarbetare?

Vad anser du att du har for ansvar i ditt arbete?

Vilka rattigheter anser du att du har som medarbetare?
Vilka skyldigheter anser du att du har som medarbetare?

Hjilpande beteende och Hansynstagande — (individen)
Hur resonerar du om en eller flera av dina kollegor behover hjilp med

ndgot som har med arbetet att gora?

Tycker du att du far hjalp nar du behover hjalp?

Hur vill du sjalv att dina kollegor ska erbjuda hjalp?

Hur kan din hjilp - till andra kollegor -eventuellt forhindra att problem
dyker upp pé arbetsplatsen?

Undviker man problem eller skapar man sig problem nir man hjalper
andra?

Sportsmannaanda, _ Lojalitet, Samvetsgrannhet, och  Ansvarsta-

gande/dygdigt handlande — (organisationen)
Hur resonerar du om du tycker att nagot ar fel pa jobbet?

P4 vilket sitt anser du att du dr lojal i din medarbetarroll?

P4 vilket sitt visar Posten lojalitet mot dig som medarbetare?

Hur brukar du resonera om folk i din privata omgivning klagar p& Posten?
Hur ser ansvaret ut for att folja regler och rutiner hir pa arbetsplatsen?
Finns det ndgonting som skulle kunna fa dig att franga dessa?

Uppskattas egna initiativ pd din arbetsplats och hur marks det i sd fall?
Vem anser du har ansvar for att samarbetet fungerar pa arbetsplatsen?

Hur resonerar du om du inte ar klar med ditt arbete men samtidigt har ett
mote att gd pa eller att arbetsdagen ar slut?

Har man ndgra skyldigheter att ta ansvar for att forbattra kvaliteten och
komma med forbattringsforslag?

Har man ndgra skyldigheter att ta ansvar for mer dn de arbetsuppgifter
som man blivit dlagd?

Hur resonerar du om du far en forfrigan om att stilla upp pa frivilliga
uppdrag som har med arbetet att gora?

Har man nédgot ansvar for att ta ansvar for den egna utvecklingen? Hur gor
du i sa fall det?

Ansvarstagande/dygdigt handlande — (samhallet)
Finns det tillfallen da du i ditt jobb méste ”rucka pa regler” for att ta an-

svar gentemot ndgot/ndgon som inte dr direkt kopplat till Posten?
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Hur resonerar du da? Varfor?

Hur tinker du om syndikalisternas resonemang om att inte dela ut post till
Sverigedemokrater? (en aktuell friga for Posten 2006 som var tankt att ge
en hint om huruvida man visar civil kurage och tar ansvar pa det sittet
utover arbetsuppgifterna)

Dialogen (instillning/bakgrund)

Vilka dr dina erfarenheter fran den forsta medarbetardialogen?

Varfor tror du Posten vill ha en dialog om dmnet medarbetarskap?

Vilka forvantningar har du pd den dialog som genomférs nu i oktober?
Hur kommer diskussionerna frén dialogen tillbaka i det vardagliga arbetet?
Hur skulle du diskutera amnet medarbetarskap om du styrde Posten?
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