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Förord 
 
Vi vill tacka alla de människor som bidragit till vår studie. Tack till organisationen som 
bidrog med uppslag och resurser! Tack till alla respondenter för givande intervjuer och ett 
trevligt mottagande!  
 
Tack också till vår handledare Gunilla, din hjälp har varit ovärderlig!  
 
   

Nanna Brunk & Sara Norling  
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Sammanfattning 
 
Syftet med denna studie var att undersöka vad som ger medarbetare välbefinnande och 
positiva känslor på arbetsplatsen. Studien genomfördes genom kvalitativa intervjuer med sex 
medarbetare på fyra bank- och försäkringskontor i mellersta Sverige. Resultatet analyserades 
med hjälp av tidigare forskning samt teorier.  
 
Resultatet visar att det som skapar positiva känslor och välbefinnande i stor grad är relationer, 
dels med kollegor men också med kunder. Positiva känslor kan ha en väldigt hög 
spridningsförmåga bland kollegor, kunder och i organisationen. Det visade också att det är 
viktigt att det finns en balans mellan arbetsliv och privatliv samt mellan krav och kontroll. Att 
se på välbefinnande på arbetet ur ett samspelsperspektiv, där man integrerar både individ och 
organisation, visade sig också vara viktigt för att framgångsrikt kunna arbeta med dessa 
frågor.  
 

Summary 
 
The purpose of this study was to examine what gives employees wellbeing and positive 
emotions at work. The study was conducted through interviews with six employees, at four 
banking- and insurance offices in the middle of Sweden. The results were analyzed with the 
help of previous research and theories.  
 
The result shows that what creates positive emotions and well-being to a large degree are 
relationships, both with colleagues and customers. Positive emotions can have a very high 
ability to spread among colleagues, customers and the organization. It also showed that it is 
important that there is a balance between work life and private life and the demands and 
control at work. Being able to study wellbeing at work from an interaction perspective, which 
integrates both the individual and the organization also proved to be important to work with 
these issues. 
 
 
 
Nyckelord: välbefinnande, positiva känslor, relationer, motivation, tvåfaktorteori, 
arbetstillfredsställelse, krav, kontroll, individ, organisation, samspel. 

 

Keyword: well-being, positive emotions, relationships, motivation, two-factor theory, job 
satisfaction, demands, control, individual, organization, interaction. 
 

Antal ord: 15 320  
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1. Introduktion 
 
1.1 Bakgrund 
 
Under slutet av 2014 och början av 2015 handlade flera rubriker i de största dagstidningarna 
om oron för de ökade sjukskrivningarna orsakade av psykisk ohälsa. Enligt ett 
pressmeddelande från Försäkringskassan den 1 april 2015 (Försäkringskassan, 2015) är stress 
den nu vanligaste orsaken till sjukskrivning. År 2012 berodde 35 procent av antalet totala 
sjukfall på psykiska diagnoser, år 2014 hade dessa ökat till 40 procent och personer med akut 
stressreaktion hade mellan dessa år ökat med 11 000 personer.  
 
När medarbetare inte mår bra ger det upphov till både mänskliga och ekonomiska kostnader, 
både på individ- organisations- och samhällsnivå. Enligt en rapport från OECD har 
arbetskvaliteten i de flesta Europeiska länder gradvis försämrats (OECD, 2008). Det är 
omvärldens förändringar som har gett negativa effekter på organisationer. Arbetet har gått 
från att vara fysiskt till mentalt krävande och som ett led i detta har bland annat organisationer 
och forskare börjat oroa sig för människors mentala hälsa kopplat till arbete, istället för som 
tidigare, den fysiska (Cottini & Lucifora, 2013).  
 
Organisationer anpassar sig efter marknadens krav och i och med den intensifierade 
globaliseringen har det medfört att högre krav ställs på individen. Med flexibla 
anställningsformer och en allt mer utvecklad teknik kan det vara svårt att veta var gränsen 
mellan arbete och fritid går vilket kan göra det svårt för individer att ”stänga av” och hinna 
återhämta sig från arbetet (Allvin, 2006). Även detta medför påfrestningar på medarbetarnas 
psykiska hälsa. 
 
Sammantaget ökar stressen i arbetslivet och de psykiska diagnoserna som ligger till grund för 
längre sjukskrivningar dominerar nu statistiken i Sverige. Det tycks finnas en stark koppling 
mellan upplevd svag psykosocial arbetsmiljö och risk att drabbas av sjukdom med psykisk 
diagnos. Vissa yrken är extra utsatta, exempelvis så kallade ”kontaktyrken” där medarbetare 
har nära kontakt med kunder och brukare eller utför andra personliga tjänster. Dessa 
medarbetare löper en tydligt högre risk att påbörja sjukfall med psykisk diagnos enligt en 
rapport från Försäkringskassan (Försäkringskassan, 2014). Depression, ångest och hjärt-
kärlsjukdom är alla symptom på kronisk stress (Michie & Williams, 2003). Dessa faktorer ger 
en välgrundad anledning till varför det är så viktigt för alla som kommer i kontakt med 
personalarbete att lära sig förstå vad som gör att medarbetare mår bra på arbetet.  
 
För att förstå vad som skapar friska och starka medarbetare, både fysiskt och psykiskt, tror vi 
att det är viktigt att studera positiva aspekter av arbetslivet, hur välbefinnande i arbetet skapas 
och vad som får medarbetare att känna positiva känslor. Detta på grund av att vi upplever att 
mycket av den tidigare forskning som finns inom området fokuserar på det negativa, vad som 
skapar stress och sjukdom i arbetet och hur organisationer kan undvika det. Precis som med 
mycket annat i livet tror vi att det behövs en balans, i det här fallet när det gäller fokus på det 
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negativa och det positiva i arbetslivet. För att skapa en förståelse för varför organisationer 
överhuvudtaget behöver arbeta med dessa frågor kommer vi dock att behöva visa de negativa 
sidorna också, för att visa vad som händer när organisationen misslyckas med att värna om 
sina medarbetare. 
 
1.2 Syfte 

 
Syftet med denna studie är att undersöka vad som får medarbetare att känna positiva känslor 
och välbefinnande på arbetsplatsen.  
 
Frågeställningarna som ligger till grund för denna studie är:  

 
1. Vilka faktorer skapar positiva känslor och välbefinnande hos medarbetare på arbetet? 

 
2. Hur upplever medarbetare att positiva känslor och välbefinnande påverkar deras 

arbete? 
 

3. Vems ansvar är det att medarbetare känner positiva känslor och välbefinnande på 
arbetet? 

 
1.3 Avgränsningar 
 
I denna studie fokuserar vi på en organisation verksam inom bank och försäkringsbranschen 
och dess medarbetare. Vi har endast undersökt en viss kategori av medarbetare, bankrådgivare 
och innesäljare, båda kategorierna har mycket kundkontakt i sina yrkesroller. Till viss del 
berörs även organisationens kontext, det vill säga den omvärld som organisationen verkar i. 
Dock är kontexten och dess relation till skapandet av välbefinnande och positiva känslor hos 
medarbetarna något vi inte valt att undersöka djupare i denna studie.  
 
1.4 Definitioner 
 
Världshälsoorganisationen (WHO) definierar hälsa som:  
 

”Hälsa är ett tillstånd av fullständigt fysiskt, psykiskt och socialt välbefinnande 
och ej endast frånvaron av sjukdom eller skröplighet.” (WHO, 2003) 

 
Välbefinnande i arbetslivet kommer i denna uppsats att fungera som ett paraplybegrepp och 
innefatta områden som mental och/eller psykisk hälsa, motivation och arbetstillfredsställelse.  
 
Positiva känslor i arbetet kan vara till exempel en känsla av glädje, intresse eller belåtenhet 
och uppstår ofta i, för individen, säkra och välkända miljöer. Glädje kan till exempel uppstå 
genom att en individ klarat av någonting. Intresse kan skapas när man får utmaningar och 
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belåtenhet kan uppstå när en person känner sig nöjd eller är lättad över något (Fredrickson, 
1998). 
 
Känner medarbetare inte välbefinnande i arbetet kan det resultera i att de blir stressade. 
Europeiska arbetsmiljöbyrån (OSHA) definierar stress som:  
 

”Människor upplever stress när de märker att det finns en obalans mellan de 
krav som ställs på dem och de resurser de har tillgång till för att klara av 
dessa.” (Europeiska arbetsmiljöbyrån, 2015) 

 
Ett långsiktigt resultat av stress kan bli utbrändhet, vilket kort kan förklaras som emotionell 
utmattning (Rothmann, Steyn & Mostert, 2004).  
 
Enligt Socialstyrelsen är ett kontaktyrke ett yrke där medarbetarna har direkt kontakt med 
andra människor. Det kan handla om yrken där tjänster och service utförs gentemot 
exempelvis brukare och kunder (Socialstyrelsen, 2003).  
 
1.5 Uppsatsens disposition 
 
Uppsatsen består av sex kapitel. Efter det inledande kapitlet som ger en kort bakgrund till 
uppsatsämnet, syftesbeskrivning och definitioner kommer ett kapitel som beskriver 
kunskapsområdet i form av tidigare forskning i ämnet. Därefter följer uppsatsens teoretiska 
utgångspunkter följt av ett metodkapitel. Resultat och analys presenteras i kapitel fem och 
uppsatsen avslutas med en diskussion av resultat och slutsatser. 
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2. Kunskapsområde  
 
I detta kapitel presenteras tidigare forskning som uppmärksammat välbefinnande, positiva 
känslor och stress utifrån tre perspektiv, individ, organisation samt samspel. Avslutningsvis 
sammanfattas forskningsfältet och vår studie positioneras i detta.   
 
Vi upplever med bakgrund av tidigare forskning att det går att studera området välbefinnande 
på arbetsplatsen utifrån tre olika perspektiv. Det första är individperspektivet, där det handlar 
om individuella faktorer för välbefinnande. Nästa perspektiv är organisationsperspektivet där 
organisatoriska faktorer som påverkar välbefinnande studeras. Ett tredje perspektiv fanns inte 
direkt uttalat i litteraturen när vi startade vår studie, men flera av de tidigare utförda studierna 
påtalade behovet av att titta på individ och organisation samtidigt för att få en helhetsbild, 
detta kallar vi för samspelsperspektivet.  
 
2.1 Individperspektiv 
 
Utifrån ett individperspektiv är det svårt att urskilja vilka faktorer i arbetet som enskilda 
individer påverkas av eftersom människor är olika och har olika förutsättningar. Sambandet 
mellan press från arbetet och psykologiska symptom har visat sig vara väldigt starkt, men 
även fysiska symptom har varit mätbara (Söderfeldt, Söderfeldt, Ohlson, Theorell & Jones, 
2000). De fysiska symptom som kan uppkomma av kronisk stress kan bland annat vara lägre 
energinivåer, sänkt immunförsvar och hjärt- kärlsjukdom (Michie & Williams, 2003; 
Söderfeldt et al, 2000). Medarbetare som däremot känner välbefinnande i arbetslivet 
rapporteras ofta vara mer produktiva, mindre sjuka och ha färre frånvarodagar (Cottini & 
Lucifora, 2013).  
 
När medarbetare känner positiva känslor på arbetet kan de, precis som negativa känslor, 
spridas mellan kolleger och även ut till kunderna. Det kan även ge positiva effekter på 
organisationsnivå (Fredrickson, 2003). Positiva känslor hos individen uppges ge en större 
tilltro till att man kan kontrollera sina arbetsuppgifter vilket bidrar till att man tror mer på sin 
egen förmåga. Större effektivitet, fler idéer, bättre associationsförmåga och en styrka att hitta 
helhetslösningar är annat som kan genereras genom positiva känslotillstånd (Kaufmann & 
Kaufmann, 2010). 
 
Eftersom individer är olika är det svårt att uttala sig generellt om vad som är positivt för 
medarbetare i en organisation. Det en person finner utmanande och stimulerande kan en 
annan finna krävande och stressigt (Noblet & LaMontagne, 2006). Individer upplever olika 
stora möjligheter att påverka sin miljö, detta beror på att vi alla har olika personliga resurser. 
Personliga resurser kan sträcka sig från fysiska (exempelvis fysiska färdigheter) till sociala 
(exempelvis vänskap) till kognitiva (intellektuell komplexitet) och psykologiska resurser (till 
exempel optimism) (Xanthopoulou, Bakker, Demerouti & Schaufeli, 2012).  
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2.2 Organisationsperspektiv 
 
Stress och välbefinnande kan även ses ur ett organisationsperspektiv. Forskningen som berör 
förhållandet hur organisatoriska faktorer påverkar stressnivån hos människor är omfattande.  
Studier lyfter fram faktorer som överbelastning, långa arbetspass, bristande kontroll över 
arbetet, brist på medbestämmande, dåligt socialt stöd och otydlig ledning och arbetsroll som 
starkt kopplade till psykisk ohälsa och hög sjukfrånvaro (Michie & Williams, 2003; Noblet & 
LaMontagne, 2006). En dålig social miljö och interpersonella problem på arbetet är också 
relaterade till ökad stressnivå och utbrändhet (Kalimo, Pahkin, Mutanen & Topipinen-Tanner, 
2003). 
 
Organisatoriska motiv till att arbeta mot stress på arbetsplatsen kan vara problem eller kriser 
som har uppstått. Arbetssättet är med andra ord ofta reaktivt istället för proaktivt. Något som 
är viktigt att komma ihåg när det gäller stress är att det förmodligen alltid kommer att finnas i 
arbetet vilket gör att organisationer ständigt behöver arbeta med det, på ett proaktivt sätt 
(Cooper & Cartwright, 1997). Det räcker inte med att släcka bränder när de uppstår, utan 
arbetet mot stress och arbetet för att främja välmående bör vara ständigt pågående. 
 
För att hantera stress på organisatorisk nivå kan tre typer av insatsnivåer identifieras; primär, 
sekundär och tertiär. Den primära handlar om att hitta och reducera källor till stress i 
organisationen, den sekundära om att lära medarbetarna att hantera stressen som 
uppkommer och den tertiära handlar om att behandla drabbade personer genom t.ex. 
arbetsplatsterapi (Cooper & Cartwright, 1997; Noblet & LaMontagne, 2006).  
 
Eftersom förändringsarbeten vanligtvis uppstår när en organisation har haft problem märks 
det när åtgärderna planeras. I uppstarten av förändringsprocessen så frågar man sig ”vad är 
problemet med den här organisationen?”. Exempelvis hög andel sjukfrånvaro eller hög 
personalomsättning. Detta skapar en negativ ansats vilken lätt kommer att stjälpa istället för 
att hjälpa eftersom den fokuserar på det existerande problemet istället för de existerande 
möjligheterna (Kira, 2003). Förändringsåtgärderna drivs dessutom ofta av en vilja att minska 
kostnader vilket är ett problemdrivet, negativt motiv, när det istället skulle kunna vara att vilja 
maximera potentialen och förbättra konkurrenskraften - vilket blir ett vinstdrivet, positivt 
motiv (Cooper & Cartwright 1997).  
 
2.3 Samspelsperspektiv 
 
En slutsats som vi drar utifrån genomgången av individ- och organisationsperspektivet är att 
det är ett samspel mellan individ och organisation som skapar upplevelsen av 
arbetssituationen hos medarbetaren. Michie & Williams (2003) påpekar att det behövs en 
helhetssyn för att minska ohälsan i arbetslivet, både individer och organisationer måste 
involveras. Därför har vi konstruerat ett samspelsperspektiv i vilket det går att knyta samman 
flera nivåer för att förstå vad som skapar välbefinnande och positiva känslor hos medarbetare.  
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Vid diagnosen utbrändhet är det väl belagt att sociala processer spelar en väsentlig roll i 
utvecklingen av syndromet. Ett dåligt organisatoriskt klimat i kombination med en individ 
som inte känner sig värdefull och kompetent kan bidra till utvecklingen av utbrändhet 
(Kalimo et al, 2003). Det är ett samspel mellan organisatoriska och individuella faktorer som 
orsakar sjukdomen. 
 
Välbefinnande kommer också från en kombination av organisatoriska och individuella 
faktorer så som ett utmanande arbete, en stöttande atmosfär och starka personliga resurser. 
Slutsatser som kan dras av det är att organisationer behöver arbeta med både den sociala 
miljön på arbetet och även med att möjliggöra för medarbetarna att utveckla och bygga upp 
sina personliga resurser (Kalimo et al, 2003). 
 
Kritiken mot de individfokuserade insatserna (här individperspektivet) har varit omfattande. 
Kritiker har främst menat att stressymptom hos individer inte bör ses som ett individproblem 
utan snarare som manifestationer av organisatoriska problem (Noblet & LaMontagne, 2006). 
Utifrån ett organisationsteoretiskt perspektiv har individens stressrelaterade problem alltid en 
koppling till själva organisationen.  
 
Vissa forskare hävdar också att de individfokuserade insatserna skulle kunna vara direkt 
skadliga för medarbetarna. Genom stresshanteringsutbildningen får medarbetarna lära sig att 
identifiera stressorer i sin organisatoriska omgivning som de sedan inte kan påverka, vilket 
kan leda till ännu mer stress (Cooper & Cartwright, 1997). Då sambandet mellan krav och 
kontroll har en avgörande betydelse för stress i arbetet och även för om en person utvecklar 
utbrändhet (Rothman, Steyn & Mostert, 2004) behöver organisationer fokusera mer på den 
primära insatsnivån, att reducera källorna till stress, stressorerna.  
 
2.4 Sammanfattning och studiens positionering i forskningsfältet  
 
Det verkar som att forskningen på området till stora delar uppmärksammat ohälsa, dålig 
arbetsmiljö och stressfaktorer, med ett problemdrivet lösningssätt. Frågor om vad som skapar 
välbefinnande, hälsa och arbetsglädje, med en positivt driven ansats är inte lika väl utforskat. 
En sådan positiv ansats kan handla om att istället för att studera mental ohälsa i arbetet se 
närmare på friska personers psykiska hälsa för att finna vad som är hälsosamt (Hosie, 1994).  
 
Mot denna bakgrund har vi identifierat en kunskapslucka som vi önskar fylla med 
föreliggande undersökning och uppsats. En viktig utgångspunkt är begreppet Positive 
Organizational Scholarship (POS). Det handlar om att istället för att leta efter det som gör att 
organisationer fungerar dåligt uppmärksamma det som får dessa att fungera optimalt. 
Anledningen till att forskare började arbeta med POS var att det fanns mycket forskning om 
hur människor kan gå från negativa till mer positiva förhållanden, men inte så mycket om hur 
positiva förhållanden kan utvecklas och bli ännu bättre. POS bör ses som ett komplement till 
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befintlig forskning (som ofta fokuserar på stresshantering) och bidrar till att ge en mer 
heltäckande bild av hur organisationer kan förstås (Roberts, 2006).  
 
Genom att studera organisationer ur ett samspelsperspektiv skapas en helhetsbild av hur 
välbefinnande hos medarbetare uppstår och bibehålls. Samspelsperspektivet ger även en 
möjlighet att inkludera den kontext som medarbetaren befinner sig i. Medarbetares 
välbefinnande kan studeras ur ett negativt eller positivt perspektiv, vi har valt att lägga vårt 
fokus på det positiva perspektivet. Figur 1 visar hur vår modell för att förstå organisationer ser 
ut. 
 
                           

 
 
Figur 1. Vår modell visar hur individ, organisation och kontext kan ses ur ett 
samspelsperspektiv. Perspektivet som används för att studera organisationen kan vara 
antingen positivt (grönt område) eller negativt (rött område). 
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3. Teoretisk referensram 
 
I detta kapitel presenteras teorier som berör studiens ämnesområde. Teorierna är uppdelade i 
de tre olika perspektiven; individ, organisation och samspel. 

 
3.1 Individperspektivet 
 
3.1.1 Maslows behovsteori 
En av de teorier som vi valt att lägga under individperspektivet är Maslows behovsteori då 
den fokuserar på människors individuella behov. Vi har valt att använda oss av Maslows teori 
översatt till ett arbetslivssammanhang, varför förklaringarna av vad de olika behoven står för 
kan skilja sig från den traditionella tolkningen av Maslows behovsteori.  
 
Teorin beskriver att det finns fem kategorier av mänskliga behov. Dessa brukar visas som en 
pyramid med de grundläggande behoven i botten (se figur 2). De fem kategorierna kan delas 
upp i två grupper, den första och grundläggande gruppen av behov är bristmotiv. 
 
Bristmotiven består av: fysiologiska behov som på arbetet exempelvis kan handla om 
lönevillkor. Detta är det allra mest grundläggande behovet, individer behöver ha en lön som 
kan täcka deras behov av mat, bostad och så vidare.    
 
För att känna sig trygg behöver en individ ha en säker arbetsmiljö och anställning, då uppfylls 
trygghetsbehoven. Den sista kategorin av behov i gruppen bristmotiv är de sociala behoven. 
De sociala behoven inrymmer faktorer som en omgivning som ger stöd och acceptans och en 
chans till samvaro med vänner och kollegor. Teorin menar att bristmotiven måste 
tillfredsställas innan individen kan uppnå den andra gruppen av behov som är växtmotiv.  
 
Växtmotiven består av uppskattning, som handlar om att utveckla självrespekt och få andra 
människors uppskattning, samt självförverkligande som handlar om att individen vill få 
möjlighet att utveckla och förverkliga sin potential (Kaufmann & Kaufmann, 2010). 
 
Viss kritik har riktats gentemot Maslows behovsteori då människor lyckats uppnå högre 
behov utan att få de tidigare tillfredsställda. Samtidigt kan inte alla människor lyda under en 
och samma teori och generellt sett har Maslows teori fått stöd även av senare forskning 
(Porter, 1961; Betz, 1989, refererad i Kaufmann & Kaufmann, 2010). 
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Figur 2. Maslows behovsteori liknas ofta vid en pyramid. Figuren visar de olika behov en 
individ har, med de grundläggande behoven i pyramidens bas. Egen figur, inspirerad av 
Kaufmann & Kaufmann (2010). 
 
 
3.1.2 Broaden & Build – teorin. 
I uppbyggandet av personliga resurser kan upplevelsen av positiva känslor spela en stor roll. 
”Broaden & Build”-teorin (B&B-teorin) beskriver hur positiva känslor kan vara viktigare än 
vi tror. De positiva känslorna kan hjälpa till att öppna upp ”broaden” en individs sinne och 
dämpa de fysiska effekterna av stresspåverkan. De ser också ut att kunna bidra till att bygga 
upp ”build” individens personliga resurser; psykologiska, intellektuella och sociala.  
 
Känslotillståndet som bygger upp resursen kan vara av snabbt övergående art men den 
uppbyggda psykologiska resursen lagras i individens ”resurs-buffert” och stärker personen 
inför framtida utmaningar (Fredrickson, 2003). Att känna positiva känslor på arbetet kan 
alltså både leda till positiva kortsiktiga resultat (medarbetarens sinnen blir mer öppna och 
kreativa) och även till mer långsiktiga resultat (känslorna bygger en buffert av välmående hos 
individen som den sedan har nytta av när den hamnar i stressiga situationer). 
 
3.1.3 Återhämtning 
I kölvattnet av B&B-teorin har forskare börjat undersöka positiva faktorer utanför arbetet som 
påverkar välbefinnandet hos medarbetare. För att må bra på arbetet är det även viktigt att 
medarbetare lyckas återhämta sig efter en arbetsdag. Återhämtning från arbete sker när en 
individ återgår till den stressnivå den hade innan den påbörjade arbetet, det handlar om att 
lyckas reducera arbetsrelaterade anspänningar. Det har visat sig att återhämtning ofta sker 
genom fysiska eller sociala aktiviteter, men de tycks enbart fungera återhämtande om 
individerna känner glädje när de utför aktiviteterna. Att till exempel träna för tränandets skull 
ger alltså ingen återhämtning, det gäller att hitta en träningsform som individen tycker om att 
utföra för att den ska fungera återhämtande. Att känna glädje vid fritidsaktiviteter eller 



 

 14 

umgänge med vänner bidrar alltså inte ”bara” till att individen har roligt för stunden utan kan 
vara avgörande för hur denne klarar av nästkommande arbetsdag. (Oerlemans, Bakker, 
Demerouti, 2014) 
 
3.2 Organisationsperspektivet 
 
Krav, kontroll och socialt stöd 
En vanlig analysmodell när det gäller stress i arbetet är krav- kontroll- och stödmodellen, 
vilken har sammanställts av Karasek & Theorell (1990). Den används av många forskare och 
även av samhällsinstitutioner (Noblet & LaMontagne, 2006; Hosie, 1994; Cottini & Lucifora, 
2013; Försäkringskassan, 2014). Modellen kopplar mental överansträngning till en obalans 
mellan arbetets krav och medarbetarens kontroll över arbetssituationen. Höga psykologiska 
krav med låg kontroll över arbetssituationen är negativt för hälsan, för låga psykologiska krav 
med hög kontroll över arbetssituationen medför inte heller något gott, det kan göra 
medarbetaren uttråkad. Höga krav med hög kontroll gör att medarbetaren inte blir lidande av 
sitt arbete och även att produktiviteten i organisationen kan upprätthållas (Karasek & 
Theorell, 1990). 
 
Socialt stöd kan enligt modellen fungera som en buffert mot stress. Stödet kan bestå av 
socioemotionellt stöd eller instrumentellt socialt stöd, till exempel extra personella resurser 
eller att medarbetare kan hjälpa varandra med arbetsuppgifterna.  
 
Vi uppfattar det som att krav-, kontroll- och stödmodellens fokus ligger på stressreduktion. 
Organisationers användning av modellen kan säkerligen reducera stress men hjälper 
förmodligen inte till att bygga upp medarbetares resurser så att de står bättre rustade inför 
framtiden.  
 
3.3 Samspelsperspektivet 
 
3.3.1 Tvåfaktorteorin 
Hertzberg, Mausner & Snyderman (1959) studerade vad som gav arbetstillfredsställelse 
respektive missnöje och skapade en tvåfaktorteori. Under intervjuer med hundratals 
medarbetare ombads de att dels beskriva en situation som lett till trivsel på arbetet och dels en 
situation som lett till vantrivsel. Det är lätt att tänka sig att trivsel är motsatsen till vantrivsel, 
men svaren visade att det var olika saker som påverkade trivsel respektive vantrivsel 
(Hertzberg et al, 1959). 
 
Personer blir missnöjda av exempelvis avsaknad av trygghet på arbetsplatsen, men de blir 
sällan tillfredsställda av trygghet. Detta kallar Herzberg et al. för hygienfaktorer och de 
innefattar utöver trygghet bland annat företagspolicy och administration, teknisk övervakning, 
lön, mellanmänskliga relationer, övervakning och arbetsförhållanden. Anledningen till att 
medarbetare inte blir tillfredsställda av dessa saker är därför att de är sådana självklarheter. 
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Att få lön för sitt arbete och att det finns trygghet är en miniminivå som förväntas av 
medarbetarna (Hertzberg et al, 1959). 
 
Det som skapar tillfredsställelse och påverkar nivån av tillfredsställelse är andra saker, så 
kallade motivationsfaktorer. Dessa utgörs av erkännande, prestation, avancemang, ansvar och 
”gör det själv” att ensam få ta hand om en arbetsdel, om de inte finns är det ett nollställt läge 
men om de finns får de en främjande effekt på arbetstillfredsställelsen. Herzberg och hans 
kollegor upptäckte att motivationsfaktorerna är direkt kopplade till arbetsuppgiften, saker 
som indikerar att individerna är viktiga i sitt arbete och möjligheten att avancera i arbetet. 
Hygienfaktorerna däremot var inte kopplade till arbetsuppgiften utan istället till de 
omgivande förhållandena. Herzberg et al. menar att dessa faktorer är relaterade till 
produktivitet och stabilitet, samt att potentialen av de positiva effekterna av 
motivationsfaktorerna inte bör förringas. (Herzberg et al, 1959)  
 
3.3.2 Inre och yttre motivation 
Motivation kan delas upp i olika former, inre eller yttre. Den yttre motivationen ligger utanför 
arbetsutförandet och kan handla om traditionella belöningar som lön eller befordran. 
Belöningarna kan sägas vara resultatberoende och arbetet är medlet som används för att nå 
målet, belöningen. Den inre motivationen kommer från arbetet i sig självt och kan upplevas 
då människor känner att de är kompetenta och får bestämma själva över det de gör. 
(Kaufmann & Kaufmann, 2010) 
 
Ska det läggas någon värdering i vilken typ av motivation som är bäst så är det, enligt 
upphovsmännen till teorin, den inre. Den inre motivationen främjar kompetens och uppstår av 
sig själv under tiden som arbetet utförs. Om den yttre motivationen får ta för stor plats kan 
den överskugga den inre och göra att medarbetaren inte känner någon glädje under arbetets 
utförande (Deci & Ryan, 1985, refererad i Kaufmann & Kaufmann, 2010). Det verkar som att 
det handlar om att uppnå en balans mellan den inre och yttre motivationen, båda behövs, om 
man skall se till tvåfaktorteorin där bland annat prestation och avancemang ingår i gruppen 
motivationsfaktorer. 
 

3.4 Avslutning 
 
Med stöd av dessa perspektiv anser vi att det behövs mer forskning om de situationer i arbetet 
som skapar positiva känslor. Enligt Herzberg et al (1959) är det skillnad på hygienfaktorer 
och motivationsfaktorer, vår undran är om samma sak kan gälla mental ohälsa och dess 
motsats, mental hälsa och välmående? Räcker det att förhindra att stress uppkommer för att 
människor ska känna välbefinnande och positiva känslor eller är det andra faktorer som får de 
positiva känslorna att uppstå? 
 
Vi är intresserade av att närmare undersöka vilka faktorer som gör att människor fungerar och 
mår optimalt på arbetet, inte bara hur vi undviker att de blir utbrända av stress. Samtidigt är 
forskningen om stress, och hur den kan förebyggas, viktig och bör, enligt oss, användas 
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tillsammans med forskningen om vad som skapar glädje i arbetet för att få en mer komplett 
bild av området.  

4. Metod 
 
I detta avsnitt presenteras val av forskningsmetod, urval samt hur inhämtande av empiri gått 
till. Avsnittet är omfattande för att stärka studiens validitet och reliabilitet.  

 
4.1 Val av forskningsmetod 
 
Den här studien har genomförts med en kvalitativ metod, syftet är att ta reda på vad som 
skapar välmående och positiva känslor hos medarbetare i en organisation. Syftet med 
kvalitativa metoder är att fånga olika människors perspektiv på något fenomen och inte att 
hitta en enda sanning (Merriam, 1994; Kvale & Brinkmann, 2010; Larsson, 2008).  
 
En viktig del för forskaren i den kvalitativa metoden är att se händelser och upplevelser som 
människor beskriver i de helheter och sammanhang de finns. Att återge individers åsikter och 
synsätt på ett omfattande sätt är något som utmärker den kvalitativa metoden (Yin, 2011). Den 
kvalitativa metoden vill belysa människors erfarenheter, berättelser och förståelser. Som 
metod passar den vårt syfte väl då vi ville undersöka vad medarbetarna själva ansåg om 
positiva känslor och välbefinnande på arbetet. Med hjälp av den kvalitativa metoden kan vi 
fånga deras upplevelser och förståelse av fenomenet (Widerberg, 2002).   
 
I denna studie betecknas deltagarna som respondenter. Respondenter, till skillnad från 
informanter, kallas de deltagare i intervjuer som beskriver sina egna känslor, åsikter och 
uppfattningar. Informanter kallas deltagare som lämnar mer formell information, om till 
exempel organisationers uppbyggnad, policys osv. (Olsson & Sörensen, 2011) 
 
4.2 Vetenskapsfilosofiskt perspektiv 
 
Den kvalitativa metoden utmärks av en öppen interaktion mellan forskare och respondent där 
forskaren ska försöka förstå vad personen verkligen menade med det den sade (Larsson, 2008; 
Olsson & Sörensen, 2011). Med hjälp av det hermeneutiska perspektivet ville vi försöka fånga 
respondenternas upplevelser och uttryck och nå förståelse, istället för att använda det 
positivistiska perspektivet som snarare fokuserar på exakta och kontrollerade observationer 
och att förklara dessa (Widerberg, 2002). Det hermeneutiska perspektivet, som kan användas 
för att besvara frågor som vad, var, hur, och varför, hjälper oss att tolka respondenternas svar 
när vi försöker förstå vad som skapar positiva känslor och välmående i arbetet (Olsson & 
Sörensen, 2011). Något som är viktigt att komma ihåg är att tolkningen grundar sig i 
forskarens förförståelse, vilket i vårt fall betyder att den litteraturgenomgång vi gjorde i 
början av studien kommer påverka våra tolkningar. 
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Den inledande litteraturgenomgången i kombination med det mer utforskande genomförandet 
gör att vi kallar vår forskningsansats abduktiv. Det innebär att vi kombinerar den induktiva 
och den deduktiva ansatsen. Den induktiva ansatsen innebär, i korthet, att forskaren utgår från 
upptäckter i verkligheten och sedan skapar teorier utifrån dem. Den deduktiva ansatsen 
innebär, i korthet, att forskaren utgår från tidigare forskning som säger hur verkligheten ser ut 
och applicerar det på sitt studieobjekt (Olsson & Sörensen, 2011). Den abduktiva ansatsen, 
som vi valde, kombinerar dessa metoder att ta sig an sin forskning.  
 
Anledningen till att vi valde att kalla vår ansats abduktiv är att vi hade med oss vissa 
teoretiska perspektiv i början av studien men inte helt baserade vår undersökning på dem. Vi 
letade i studien efter ny oupptäckt information via våra respondenters förståelse av 
verkligheten. Denna information analyserades sedan med hjälp av de teoretiska perspektiven. 
Detta samspel mellan induktion och deduktion i studien gör att vi landar i den abduktiva 
ansatsen. 
 
4.3 Forskningsdesign 

 
Vår studie genomfördes som en fallstudie på en organisation i syfte att undersöka vad som får 
medarbetare att känna positiva känslor och välbefinnande. Datamaterialet består av intervjuer 
och dagboksanteckningar, vilka beskrivs utförligt under rubriker ”Genomförande”.  
 
En fallstudie fokuserar på hela sammanhanget och kontexten istället för på en specifik 
variabel, den undersöker en företeelse på djupet, i vårt fall positiva känslor och välmående 
hos medarbetare på ett specifikt företag med specifika arbetsuppgifter. Processerna som leder 
fram till positiva känslor och välmående hos våra respondenter kommer vara i fokus. 
Processer (vad som sker och vad som är innebörden i det) är viktiga i den kvalitativa 
fallstudien, till skillnad mot den kvantitativa metoden som fokuserar på resultat (Merriam, 
1994; Yin, 2012). 
 
Anledningen till att vi valde att göra en fallstudie var att fallstudien ger oss möjlighet att 
undersöka fenomenet mer på djupet än om vi hade gjort våra undersökningar på flera olika 
organisationer. En fallstudie i bank- och försäkringsvärlden, där medarbetarna har mycket 
kundkontakt, ger också värdefull information om vad som skapar välbefinnande och positiva 
känslor hos medarbetare i mer stressutsatta yrken, så kallade kontaktyrken. Ett fall kan sägas 
vara typiskt då det är representativt för andra liknande organisationer (Yin, 2009). Vårt fall är 
representativt för andra organisationer inom den bransch vi undersökt varför vi anser att det är 
ett typiskt fall. 
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4.3.1 Basdesign för vår fallstudie 
Figur 3 illustrerar förhållandet mellan ett fall och dess kontext. I vår studie är fallets kontext 
organisationen, kontexten kan ses som det som omger ett fall. Vårt fall är bank- och 
försäkringskontor och i studien kommer vi att samla in data från medarbetare, vilka är vår 
analysenhet. I en kvalitativ undersökning handlar det om att förstå att ingen av dessa delar står 
totalt avskild från den andre, saker påverkar varandra och vi behöver kunna växla mellan att 
titta på enskilda delar till att också se helheten (Yin, 2012). 
 

   
 
Figur 3. Ett fall och dess kontext. Figuren visar på vikten av att pendla mellan att se enskilda 
delar till att se helheten under forskningsprocessen. Egen figur inspirerad av Yin (2012). 
 
4.4 Urval 

Urvalet för undersökningen är ett så kallat målinriktat urval. Det innebär att vi efterfrågade 
personer med speciella egenskaper då vi ville ha en spridning i ålder, kön och arbetserfarenhet 
hos deltagarna.  

Det målinriktade urvalet gjordes genom att vi lämnade en kravlista på önskvärda egenskaper 
hos deltagare i studien och överlät urvalet till experter i organisationen (HR-chefen och 
kontorschefer). Detta är en lämplig metod att använda sig av när målet med studien är att 
upptäcka, förstå och få insikt i ett visst fenomen eftersom metoden säkerställer att deltagarna 
har god insyn i fenomenet (Merriam, 1994).  

Vi bad om en heterogen grupp deltagare, med avseende på ålder, kön och arbetad tid hos 
företaget. En mer homogen grupp hade säkert fungerat lika bra, men för att få fram så breda 
svar som möjligt och för att ge en rättvis bild av organisationen valde vi att i den utsträckning 
det var möjligt göra en blandad deltagargrupp. Vår önskan om en heterogen grupp deltagare, 
och vilka krav vi hade på dem delgavs HR-chefen som i sin tur kontaktade kontorscheferna på 
de olika kontoren. I metoddiskussionen återkommer vi till eventuella nackdelar med denna 
typ av urval.  
 

 KONTEXT- Organisationen 
 
Fallet – bank- och 
försäkringskontor 
 
 Analysenhet 

Medarbetare 
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I studiens början frågade vi 12 medarbetare om de kunde tänka sig att delta i intervjuer (se 
bilaga 2). Åtta medarbetare tackade ja och blev inbokade för intervju. På grund av sena 
avbokningar uteblev två stycken intervjuer och det slutgiltiga antalet respondenter blev därför 
endast sex. 
 
4.5 Insamling av empiri 
 
4.5.1 Dagboksanteckningar 
Vi har i denna studie valt att låta respondenterna föra dagboksanteckningar (se bilaga 2 och 
3), som en förstudie. Skrivna berättelser kan användas för att undersöka ett fenomen, 
respondenter kan under en avgränsad och förutbestämd tidsperiod notera händelser och 
upplevelser i en dagbok. I vår studie var dagboksanteckningarna ämnesfokuserade, de 
inriktade sig enbart på vissa händelser; välbefinnande, positiva känslor och deras uppkomst 
(Olsson & Sörensen, 2011). 
 
Dagboksanteckningar valdes som metod då vi tänkte att det kan vara svårt att beskriva sina 
känslor och de tillfällen när de uppkommer vid en intervju, det är förmodligen enklare för 
deltagarna att uppmärksamma sina känslor och när de uppkommer i det dagliga arbetet om de 
vet att de skall skriva ner dem vid dagens slut. Ett annat syfte med dagboksstudien var att den 
skulle hjälpa oss att formulera bättre intervjufrågor och även ge uppslag till helt nya 
frågeställningar som vi inte hade tänkt på i studiens början.  
 
Några veckor innan intervjuerna genomförde dagboksstudien och deltagarna mejlade sedan 
sina anteckningar till oss.  
 
4.5.2 Semistrukturerad intervju 
Den semistrukturerade intervjun användes i denna undersökning som intervjumetod. Under en 
semistrukturerad intervju finns i förväg bestämda teman eller frågeställningar som skall 
behandlas men frågorna behöver inte ställas på exakt det sätt som de är formulerade i 
intervjuguiden (se nästa avsnitt samt bilaga 5) utan tanken är att intervjun ska bli mer som ett 
samtal (Merriam, 1994; Kvale & Brinkmann, 2010). Vi valde den semistrukturerade intervjun 
som metod eftersom den ger en viss struktur och säkerställer att alla respondenter lämnar 
ungefär samma information men samtidigt låter oss som intervjuare vara flexibla och justera 
frågorna efter den specifika respondenten och dennes svar. 
  
Under fyra veckor genomförde vi intervjuer på fyra av organisationens lokala kontor. På varje 
kontor fick vi tillgång till ett rum där vi kunde sitta i avskildhet tillsammans med 
respondenten. Vi intervjuade sex stycken medarbetare på bank- och försäkringsbolaget om 
deras syn på välbefinnande och positiva känslor på arbetet. Intervjupersonerna är mellan 22 år 
och 61 år, de har arbetat i bolaget mellan 1½ år och 13 år Intervjupersonerna har olika roller i 
bolaget, några arbetar som rådgivare inom bank, de arbetar mest i bokade kundmöten. Andra 
arbetar som innesäljare med både bank- och försäkringsärenden, några av dessa arbetar även i 
receptionen med kundmottagning. Båda dessa yrkesroller har mycket kundkontakt, både i 
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personliga möten samt via telefon och mejl. 
 
Vi spelade in samtalen på båda våra mobiltelefoner som var inställda på flygplansläge för att 
inte störa under intervjun. Båda mobiltelefonerna användes som inspelningsapparat för att ha 
en säkerhet ifall tekniska problem skulle inträffa. Under intervjuerna förde vi även 
anteckningar för att kunna skriva ned sådant som inte framkommer vid en inspelning så som 
ansiktsuttryck och andra ljudlösa reaktioner (Kvale & Brinkmann, 2010).  
 
Eftersom forskaren är det främsta instrumentet i intervjuer och lätt kan påverka intervjuns 
resultat försökte vi vara så neutrala som möjligt under intervjuerna. Vi försökte vara icke-
bedömande, inte argumentera med respondenten och undvika ledande frågor och ”varför-
frågor”, vilka kan vara obehagliga för respondenten eller leda till ännu fler ”varför-frågor” 
(Merriam, 1994). 
 
4.6 Intervjuguide 
 
Eftersom våra intervjuer var semistrukturerade använde vi en intervjuguide som stöd under 
intervjun. De olika teman som behandlades i intervjuguiden (bilaga 5) var välbefinnande, 
positiva känslor och effekter av dessa. Vi valde att ha några få frågor under varje tema och 
sedan utveckla dessa med följdfrågor beroende på respondentens svar för att få till ett så 
naturligt samtal som möjligt. Frågorna i intervjuguiden baserades på svaren från den 
förberedande dagboksstudien och litteraturgenomgången som vi gjorde i början av 
forskningsprocessen.  
 
Intervjufrågorna (bilaga 5) och även dagboksformulären (bilaga 3) utformades så att de skulle 
vara lätta att förstå av respondenterna, vi försökte tänka oss in i deras situation, att de inte 
hade samma förförståelse som vi och ändå skulle förstå och känna sig bekväma med frågorna. 
Detta är viktigt för att skapa en trygghet hos respondenten och för att svaren på frågorna ska 
bli rättvisande (Merriam, 1994). Vi testade intervjuguiden på våra partners innan vi använde 
den på respondenterna. Detta gjorde vi för att säkerställa att frågorna var lätta att förstå och att 
de var relevanta (Esaiasson, Gilljam, Oscarsson & Wängnerud, 2007). 
 
4.7 Bearbetning av empiri och analysmetod 
 
Analys är ett sätt att bearbeta den kunskap som empirin gett, i vårt fall att få stora volymer 
textmassa från flera respondenter att bli begripliga teman som säger något om ett fenomen. 
Inom hermeneutiken handlar det om att skapa förståelse, i analysen om att forskaren genom 
tolkning skapar förståelse utifrån respondentens perspektiv (Olsson & Sörensen, 2011). I figur 
1.0 kan vi se att det valda fallet inte är frånkopplat kontexten. Inom hermeneutiken menar 
man att meningsfullhet växer fram i helheten, men också i hur olika delar relaterar till 
varandra. Detta kallas för den hermeneutiska spiralen och handlar här om relationen mellan 
analysenhet, fall och kontext.  
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När intervjuerna genomförts så transkriberades de så snart som möjligt, i de flesta fall samma 
dag, för att vi skulle ha intervjun i färskt minne under tiden som vi skrev ned den. 
Transkribering innebär att intervjuer skrivs ut för att det ska gå lättare att hantera materialet 
och i denna studie är det vi författare som transkriberat alla intervjuer. För att undvika att citat 
kränker intervjupersoner och för att få en bättre läsbarhet har vi skrivit ut ”å” till ”och” och 
tagit bort en del ”eeeh” i de fall det inte är betydelsefullt för analysen (Kvale & Brinkmann, 
2010).  

Analysen av intervjumaterialet skedde med hjälp av meningskoncentrering, detta är ett 
effektivt sätt att få grepp om material då det som i vårt fall bestått av flera tusen nedskrivna 
ord. Det innebär att forskaren först kortar ned långa transkriberade citat och sedan hittar ord i 
citaten som innehåller de delar som är mest meningsbärande. Dessa meningsbärande enheter i 
form av ord är respondenternas beskrivningar av positiva känslor och välbefinnande på 
arbetet (Kvale & Brinkmann, 2010; Olsson & Sörensen, 2011). En enhet kan vara en fras, en 
sats eller ett stycke (Merriam, 1994). Dessa enheter kodades sedan utifrån vilken information 
de gav uttryck för. Koderna sorterades sedan in i olika kategorier, dessa kan utgöras av teman 
eller begrepp som framträder under arbetet gång och skall spegla undersökningens syfte 
(Merriam, 1994). Kategorierna analyserades sedan för att se om de kunde slås ihop eller 
behövde separeras, utifrån vad de beskrev, se bilaga 7 för exempel på tabell över 
kategorisering. 

4.8 Forskningsetiska principer 

Vi har i våra kontakter med deltagare och när vi handskas med materialet valt att rätta oss 
efter Vetenskapsrådets forskningsetiska principer, vilka utgår från fyra huvudkrav:  

• Informationskravet, som handlar om att vi som forskare ska informera deltagare och 
andra berörda om studiens syfte.  

• Samtyckeskravet, som innebär att deltagare själv har rätt att bestämma över sin 
medverkan. Ingenting i en forskningsstudie ska vara tvingande.  

• Konfidentialitetskravet, som bland annat handlar om att personuppgifter ska förvaras 
på ett sådant sätt att obehöriga inte kan ta del av dem.  

• Nyttjandekravet är det sista och innebär att de uppgifter om enskilda personer 
forskaren samlat in endast får användas för det tänkta ändamålet.  

 (Vetenskapsrådet, 2002) 

I vår kontakt med HR, kontorschefer och deltagare i studien har vi informerat om dessa 
riktlinjer. Vi har förklarat vad studien går ut på, hur uppgifterna ska användas och att de när 
som helst kan välja att avsluta sin medverkan. Som bilagor (se bilaga 1-4) finns de brev vi 
skickat ut till deltagarna där detta framgår. Varje person har av oss givits ett nummer som vi 
använt när vi döpt ljud- och textfiler. Detta för att omöjliggöra för utomstående att veta vem 
som sagt vad. Vi erbjöd respondenterna att läsa transkriberingarna för att själva kunna komma 
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med synpunkter i efterhand, samtliga avböjde detta, men sa att de skulle kontakta oss om de 
kom på något de ville tillägga.  

4.9 Validitet, reliabilitet och generaliserbarhet 
 
Då all forskning syftar till att producera giltiga och hållbara resultat blir diskussionen om 
studiens reliabilitet och validitet viktig (Merriam, 1994). Reliabilitet, eller tillförlitlighet som 
det ofta kallas inom kvalitativ forskning, handlar om i vilken utsträckning studiens resultat 
kan upprepas (Merriam, 1994). Validitet, ofta kallat för trovärdighet när det gäller kvalitativa 
studier, handlar om resultatens hållbarhet, det innebär att forskaren empiriskt undersöker det 
som den teoretiskt säger att den undersöker i studien, att det är rätt sak som undersöks 
(Esaiasson et al., 2007). Det går att dela upp validitetsbegreppet i två delar, den interna och 
den externa validiteten. Den interna validiteten handlar om att resultaten ska avspegla 
verkligheten. Den externa handlar om generaliserbarhet; i vilken mån det går att applicera 
resultaten på andra situationer (Merriam, 1994). 
 
Inom kvalitativ forskning är validiteten komplex, men viktigt är att intervjuerna och valda 
analysmetoder speglar de saker som studien avser att undersöka och att intervjuaren uppvisar 
skicklighet och kompetens (Kvale & Brinkmann, 2010). Ett annat sätt att stärka validiteten är 
att låta intervjupersonerna läsa det forskaren skrivit om deras svar och verifiera att 
beskrivningar och tolkningar är korrekta (Merriam, 1994). En hög validiteten innebär även att 
forskaren klarar av att ifrågasätta forskningsprocessen och hur den påverkas av till exempel 
den egna moralen och förförståelsen och lyckas redovisa detta för läsaren (Kvale & 
Brinkmann, 2010; Merriam, 1994).  
 
I en kvalitativ undersökning, som dessutom är hermeneutisk, är forskaren det främsta 
mätinstrumentet och påverkar resultaten både under insamlandet av data och under analysen. 
Dessutom är människors beteenden inte statiska och det man ”mäter” i den kvalitativa 
undersökningen, är inte en absolut sanning, därför är det naturligt att resultaten i en likadan 
undersökning skulle avvika en del från den första undersökningen. (Merriam, 1994; Olsson & 
Sörensen, 2011) 
 
Kvalitativ forskning har sällan som mål att uttala sig allmängiltigt (Esaiasson et al., 2007; 
Kvale & Brinkmann, 2010; Merriam, 1994) och vår strävan har aldrig varit att vilja 
generalisera empirin vi samlat in, utan snarare att få rika beskrivningar av vad som får 
medarbetare i just denna organisation att känna positiva känslor och välbefinnande och vad 
det innebär för dem.  
 

4.10 Metoddiskussion 
 
Det finns svagheter hos den kvalitativa fallstudien som forskningsmetod, kritik som tas upp är 
att det kan vara svårt att generalisera resultaten och att reliabiliteten (i vilken utsträckning som 
resultaten är tillförlitliga och kan upprepas i en liknande undersökning) skulle vara svag (Yin, 
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2012). Generalisering av resultaten är, som vi har tagit upp tidigare, inte ett mål i sig i en 
kvalitativ undersökning, därför ser vi inte några större problem med metoden i detta avseende. 
Vårt syfte med studien är att samla olika perspektiv och bra exempel på vad som skapar 
positiva känslor och välbefinnande i den undersökta organisationen och den specifika kontext 
som den existerar i. Därför blir resultatet tillförlitligt i förhållande till den specifika fallstudie 
som vi har genomfört, men resultatet skulle kunna bli ett annat eller delvis annat i en annan 
kontext. Vår målsättning var att genomföra åtta intervjuer, på grund av bortfall genomfördes 
endast sex. Vi anser att vi fick så uttömmande och rika svar från de sex respondenterna som 
deltog att en viss empirisk mättnad ändå uppstod. Hade fler intervjuer genomförts hade vi 
förmodligen fått en del nya synpunkter och svar men grunden i vårt resultat hade förmodligen 
varit densamma.  
 
För att läsaren av rapporten ändå skall få möjlighet att föra över resultaten på liknande 
kontexter som den som undersöktes i vårt specifika fall kommer vi att ge en så detaljerad 
beskrivning av studien som möjligt i vår rapport. Att göra en deskriptiv, ”tät” beskrivning, av 
fenomenet ger en högre extern validitet i kvalitativa fallstudier (Merriam, 1994).  
 
Även reliabiliteten i studien stärks av en detaljerad beskrivning av tillvägagångssättet, det ger 
läsaren av rapporten en chans att upprepa studien om denne skulle vilja det (Merriam, 1994). 
Därför har vi lagt stor vikt vid att beskriva vårt tillvägagångssätt så noggrant som möjligt. 
 
Vi valde att genomföra ett målinriktat urval med hjälp av kontaktpersoner i organisationen, vi 
lämnade över en del av ansvaret för urvalet till dem. Vi ser inte något problem med den typen 
av urval i denna studie då fokus låg på att få fram det positiva i organisationen och vi hade 
vissa krav för urvalet för att få en så jämn spridning som möjligt avseende ålder, kön och 
arbetad tid i organisationen. Det hade blivit en annan sak om vårt fokus varit riktat mot brister 
i organisationen, då skulle denna urvalsmetod förmodligen inte varit lämplig. Detta eftersom 
det hade varit möjligt för kontaktpersonerna i organisationen att endast välja ut medarbetare 
med en så positiv syn som möjligt på organisationen. Nu var så inte fallet i vår undersökning 
och vi anser i efterhand att urvalet var lyckat och gav en bred och varierad syn på ämnet som 
undersöktes.  
 
Att använda sig av e-mail har sina fördelar då det är ett snabbt sätt att kontakta människor och 
all korrespondens finns bevarad. Dock finns det problem som kan uppstå med tekniken, 
exempelvis kan e-mailadresser bli felstavade eller e-mail bortsorterade av spamfilter vilket 
resulterar i att informationen inte når fram till berörd person, detta hände under vår studie. 
Därför är det viktigt att hålla e-mailen under uppsikt och agera direkt om någon inte svarar, då 
detta kan bero på tekniska problem som gjort att personen inte nåtts av den information som 
sänts ut. 
 
Att arbeta på bank- och försäkringskontor innebär mycket kundkontakt, men på ett annat sätt 
än i till exempel sjukvården, som kanske ses som ett mer klassiskt kontaktyrke. Eventuellt 
hade intervjuer med respondenter i andra typer av kontaktyrken gett andra svar. Vi valde att 
använda begreppet kontaktyrke i stället för serviceyrke eftersom respondenterna i vår studie 
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har en närmare och mer återkommande kontakt med sina kunder än exempelvis 
butikspersonal.  
 
Något vi upptäckte under genomförandet av studien var att det rådde tidsbrist i organisationen 
och det gjorde att vissa av deltagarna inte kände att de hade tid att bli intervjuade. Det hade 
kanske varit bättre att intervjua två deltagare per kontor på samma gång i en liten 
gruppintervju för att minimera produktionsbortfallet i organisationen (Esaiasson et al, 2007). 
 
Avslutningsvis kan vi konstatera att den valda metoden passade vårt syfte bra då vi fick god 
insikt i hur respondenterna kände och tänkte gällande det undersökta fenomenet. Det hade 
dock varit intressant att genomföra en större kvantitativ studie med ett obundet slumpmässigt 
urval för att generera resultat som är mer generaliserbara och kan appliceras på ett större antal 
organisationer.   
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5. Resultat och Analys 
 
Detta avsnitt bygger på tolkningar av de svar respondenterna gett samt citering av 
meningsbärande delar ur intervjuerna. Analysen skedde genom meningskoncentrering vilken 
vi sedan jämförde med den tidigare forskning och de teorier som redan presenterats.  Under 
denna analys växte fyra teman fram, dessa är: organisatoriska aspekter av arbetet, effekter av 
välbefinnande och positiva känslor, relationer samt balans i livet. Dessa teman fungerar som 
rubriker i detta kapitel och individ-, organisations-, och samspelsperspektivet återknyter vi till 
i löpande text.  
 
 
5.1 Organisatoriska aspekter av arbetet 
 
5.1.1 Arbetsbelastning 
Arbetsbelastningen är en faktor som flertalet respondenter nämner som ett förbättringsområde 
för att de skall kunna öka sitt välbefinnande på jobbet. Många respondenter upplever att de är 
överbelastade och skulle önska att de var fler medarbetare som delade på arbetsbördan. Detta 
tror de skulle öka deras välbefinnande på arbetet. Detta ligger på organisationsnivå och är 
svårt för de enskilda medarbetarna att påverka.  
 

”Det är också det, är arbetsbördan hyfsat ok så är det klart att det är ok att gå 
till jobbet, ja för fasen det ska vara kul att jobba. Vi jobbar för att leva, inte leva 
för att jobba.”  

 
Vad som upplevs som en lagom arbetsbelastning varierar beroende på individ, de flesta vi 
talat med upplever en för hög arbetsbelastning i nuläget. En respondent tog upp det faktum att 
en för låg arbetsbelastning kan vara negativt för dennes välmående och att det behövdes ett 
visst tempo för att denne skulle känna ett välbefinnande på arbetet. Detta resonemang 
överensstämmer med Noblet & LaMontagnes (2006) idéer om att det som en person kan 
uppleva stressande kan en annan tycka är utmanande, men det knyter också an till forskningen 
om personliga resurser.  
 

”För det här att ha lite att göra, det är en stress det, tycker jag (…) För det ska 
ju vara lite utmaningar också, för att man ska må bra tycker jag.” 

 
Krav-, kontroll- och stödmodellen (Karasek & Theorell, 1990) går att applicera på detta 
område då ett ”bra” arbete, enligt modellen, skall vara psykiskt utmanande men också 
innehålla en känsla av kontroll för medarbetaren. Många medarbetare upplever att de har för 
lite kontroll över sin arbetsbelastning och trycket från kunderna medan en annan medarbetare 
upplever att det kan bli för lite psykiska utmaningar och att det också är negativt för dennes 
välmående. Eftersom flertalet respondenter påtalade behovet av att få ner arbetsbelastningen 
för att öka deras välmående verkar det som att de upplever en stress. Då förhållandet mellan 
krav och kontroll är starkt sammankopplat med stress och utbrändhet (Rothman et al, 2004) 
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kan det vara en förklaring till att flertalet respondenter uppger att de har kollegor som ”gått in 
i väggen” och blivit sjukskrivna. Arbetsförhållanden är en hygienfaktor (Hertzberg et al, 
1959) och skapar missnöje när de inte är tillfredsställande vilket också verkar stämma in på 
detta område, då medarbetarna önskar en förbättring gällande detta för att kunna öka sitt 
välmående. 
 
5.1.2 Teknik 
Även datasystem tas upp som ett möjligt förbättringsområde, bättre systemstöd skulle 
underlätta vardagen och öka det allmänna välbefinnandet om det fungerade bättre men inte 
skapa mer positiva känslor, enligt respondenterna.  
 

”Alltså nu är det väl mycket arbetsbelastning och systemstöd och så som 
irriterar.” 

 
Flera respondenter beskriver hur de slipper hålla saker i huvudet genom ett påminnelsesystem 
som de har tillgång till i datorerna. En respondent föredrar att skriva saker på lappar och väljer 
den metoden trots att han är medveten om och kan använda påminnelsesystemet. En annan 
medarbetare blir stressad av att hålla saker i huvudet och att skriva lappar men har inte lärt sig 
påminnelsesystemet tillräckligt väl för att kunna utnyttja det. Enligt hur vi tolkar 
respondenternas tankar kring detta verkar det finnas ett ansvar både hos organisationen och 
hos individen att det fungerar, organisationen bör tillhandahålla utbildning i hur systemet 
används men sedan är det upp till individen om denne väljer att använda systemet. Detta 
område figurerar alltså i samspelsperspektivet.  
 
 Även detta kan kopplas till Hertzberg et als (1959) teori om hygienfaktorer; när 
administrationen och arbetets organisering inte fungerar skapar det missnöje. När det fungerar 
blir medarbetarna nöjda men känner ingen speciell tillfredsställelse.  
 
5.1.3 Arbetsgruppens sammansättning 
Arbetsplatsens och arbetsgruppens uppbyggnad togs upp som en viktig organisatorisk aspekt 
för välbefinnandet. Det upplevdes som positivt att arbetsgruppen var blandad med både nya 
och erfarna medarbetare som kunde ta del av varandras erfarenheter. Att chefen fanns 
tillgänglig och satt nära eller mitt bland medarbetarna upplevdes också som positivt av 
flertalet respondenter. Det skapade en bättre och mer naturlig dialog med chefen och kändes 
också som en extra trygghet i det dagliga arbetet. Här kan man på organisationsnivå planera 
för att få en bra blandning av medarbetare på kontoret.  
 

”Sen rent på kontoret så är det väl bra om man har en struktur med en 
blandning av erfaret folk och nybörjarfolk som kör på och kanske också som vi 
har ju en kontorschef på plats och det är en trygghet i att ha en person på plats, 
för det har inte alltid funnits en kontorschef på kontoren utan det har snarare 
varit att det finns en chef i Falun bara.” 
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Enligt Maslows behovsteori (Kaufmann & Kaufmann, 2010) kan bristmotiv handla om till 
exempel trygghet och den sociala omgivningen, dessa bristmotiv verkar tillfredsställas av att 
chefen är närvarande. Chefen skapar trygghet och det i sin tur verkar ge en bättre social 
arbetsmiljö då kommunikationen med chefen upplevs som mer naturlig.  
 
Krav- kontroll- och stödmodellen (Karasek & Theorell, 1990) visar på hur viktigt det sociala 
stödet är på arbetet, chefens närvaro kan vara en sorts stöd men det faktum att arbetsgruppen 
består av många olika kompetenser skapar också ett stöd och en trygghet. Både 
socioemotionellt och instrumentellt stöd, att kunna prata och ventilera med varandra om olika 
ärenden och även hjälpas åt mer konkret med arbetet och lösa problem genom sina olikheter. 
 
5.1.4 Utveckling 
Utveckling på en individuell nivå sågs som något positivt av respondenterna. Att kunna 
avancera i organisationen genom att individerna dels gavs utrymme och tid till olika interna 
utbildningar men också att det fanns möjlighet att göra karriär var viktigt. Hertzberg et als 
(1959) beskrivning av motivationsfaktorer verkar överensstämma i stort med det våra 
respondenter gav uttryck för. Respondenternas svar visade att motivationsfaktorer som 
erkännande, prestation och ansvar, men även att kunna avancera inom organisationen är 
viktigt för att känna välbefinnande på arbetet. 
 

”Det är nog det som jag tycker är viktigast egentligen med en arbetsplats, att du 
har möjlighet att gå vidare.” 

 
Denna respondent ansåg att det var viktigt att organisationen ”trodde på en” och tillhandahöll 
kompetensutveckling men också att chefen tog sig tid för att göra karriärplanering 
tillsammans med medarbetaren. Detta kan kopplas till Maslows två växtmotiv; uppskattning 
och självförverkligande (Porter, 1961; Betz, 1989, refererad i Kaufmann & Kaufmann, 2010). 
Vi tolkar det också som att tvåfaktorteorins motivationsfaktorer (Hertzberg et al, 1959) som är 
applicerbara på detta område kan sorteras in under kategorin yttre motivation (Deci & Ryan, 
1989, refererad i Kaufmann & Kaufmann, 2010). Detta då det handlar om belöningar som 
ligger utanför själva arbetsutförandet och uppstår som ett resultat av ett väl utfört arbete. Här 
är det samspelsperspektivet som ligger i fokus då det involverar både individuella och 
organisatoriska faktorer i ett samspel som skapar upplevelsen av välbefinnande. 
 
Utveckling av organisationens arbete med stress och arbetsbelastning togs spontant upp av en 
respondent under intervjun. Respondenten beskriver sin syn på saken:  
 

”Nej, man funderar inte så mycket på sådana där frågor egentligen, när man 
inte mår dåligt. Man funderar kanske inte förrän man sitter i den där tråkiga 
situationen. ” 

 
Respondenten uppfattar det som att det arbetas reaktivt snarare än proaktivt och inte finns helt 
klara strategier för hur man ska arbeta förebyggande. Det handlar alltså om att arbeta på en 
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tertiär insatsnivå, vilken bygger på behandling av redan drabbade personer (Cooper & 
Cartwright, 1997; Noblet & LaMontagne, 2006). 
 

5.2 Effekter 
 
Många av de positiva känslorna respondenterna upplever på arbetet handlar om att känna sig 
nöjd och stolt över sin prestation. På frågan om vad respondenten tror att det får för effekter 
om den känner positiva känslor och välmående på arbetet fick vi olika svar som till stor del 
stämmer överens med vad tidigare forskning kommit fram till, viket vi redovisar nedan. 
 
En respondent beskriver hur arbetet upplevs som enklare att klara av och att orken hos denne 
ökar:  

”Det är ju lättare allting. Man orkar med mer, i positiv anda.” 
 
Detta kan härledas till B&B-teorin som beskriver hur de positiva känslorna ger effekter på 
både kort och lång sikt. Den kortsiktiga effekten som respondenten beskriver skulle kunna 
vara ett uttryck för en känsla av att den har större tilltro till att den klarar av arbetsuppgifterna 
(Kaufmann & Kaufmann, 2010) vilket gör att arbetet känns lättare. Det kan också vara ett 
resultat av att sinnet är mer kreativt och öppet vid ett positivt känsloläge (Fredrickson, 2003). 
Att respondenten upplever att den orkar mer ”i positiv anda” kan ha att göra med de 
långsiktiga effekterna av positiva känslor som bygger upp individens resurser och gör att den 
klarar av stress bättre (Fredrickson, 2003). 
 
En annan respondent beskriver positiva känslor som en cirkel som går runt och påverkar 
omgivningen, vilket i sin tur påverkar respondenten. 
 

”Det blir liksom som en positiv cirkel, mår man bra på jobbet då blir det lättare 
att vara trevlig, då är man ju trevlig per automatik mot alla kunder och det ger i 
sin tur att de kunderna också blir nöjdare och så får man kanske positiv respons 
då och då åker man runt i den här cirkeln hela tiden”  

 
Att positiva känslor sprider sig inom organisationen verkar stämma, precis som forskningen 
påvisar (Fredrickson, 2003). De positiva känslorna påverkar både individen och kunden, 
dessutom verkar känslorna växa genom att ge ringar på vattnet. Vi kan utifrån detta dra 
slutsatsen att positiva känslor som sprids mellan medarbetare och kunder i förlängningen 
skapar ett bättre socialt klimat på arbetsplatsen (Fredrickson, 2003). 
 
Andra mer indirekta effekter som kunde anas i respondenternas svar var att om deras kollegor 
var på dåligt humör så smittade det av sig på resten av arbetsgruppen, var kollegorna i balans 
och på bra humör blev det bättre stämning i gruppen. Känslor som smittar, både negativa och 
positiva, påverkar individen, gruppen och även kunderna. Att känna positiva känslor får alltså 
därför effekter även på organisationsnivå (Fredrickson, 2003). Generellt sett så handlar 
effekterna om individperspektivet, men i och med deras spridningsmöjligheter och att de kan 
påverka hela organisationen så anser vi att det hör hemma i samspelsperspektivet.  
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5.3 Relationer 
 
5.3.1 Att göra något viktigt 
Att känna att arbetet är meningsfullt var viktigt för att våra respondenter skulle känna 
välbefinnande och positiva känslor på arbetet. Flera av dem gav uttryck för en känsla av att 
vilja hjälpa och att deras arbetsinsats skulle betyda något för kunden. Att arbetet upplevs 
meningsfullt verkar bero dels på arbetsuppgifterna där personerna känner att de hjälper andra 
människor men också att de känner att de ingår i en gemenskap bestående av kollegor, chefer 
och trogna kunder. Betydelsen av goda relationer verkar vara en stor del av det som skapar 
välbefinnande och positiva känslor. Personerna blir glada av sina kollegor och kunder. Här 
befinner vi oss i samspelsperspektivet, organisationen och individen måste samspela kring 
bildandet av ett meningsfullt arbete, organisationen genom arbetsuppgifter och individen med 
känslan i utförandet av dem.  
 

”Nej man ska känna att man är behövd på arbetet, inte bara riva av en dag, då 
hade jag lika gärna kunnat sitta och köra truck och tjänat mer pengar, eller åka 
och jobba på oljerigg eller någonting.” 

 
”Någonstans måste man ju känna att man brinner liksom och tycker att det är 
kul (…) Det är ju rätt svårt kanske att ha ett jobb som inte ger en någon 
tillfredsställelse heller utan bara ja stå vid något band eller sitta i någon kassa 
och, utan att jag menar att det är något dåligt med det men det måste ju ändå 
kännas att det ger någonting till personen också.”  

 
Maslows första steg i behovshierarkin är fysiologiska behov vilket i arbetslivet kan översättas 
till att ha en lön som går att leva på (Porter, 1961; Betz, 1989, refererad i Kaufmann & 
Kaufmann, 2010). Ingen av respondenterna nämner lönen när de pratar om vad som skapar 
positiva känslor eller välbefinnande för dem, varför vi kan anta att de befinner sig ovanför det 
steget. Respondenterna talar istället om meningsfullhet. Detta tyder på att respondenterna vill 
uppnå en känsla av inre belöning genom sina arbeten. Det är viktigt för respondenterna att de 
känner att arbetet de utför ger dem tillfredsställelse som personer, inte bara skapar yttre 
belöningar som lön och andra förmåner.  
 
Det förefaller som att inre belöningar är en viktig anledning till att respondenterna har valt 
just detta yrke. Detta verkar vara så viktig för dem att det överskuggar den yttre motivationen 
som till exempel en högre lön kan ge. Det tyder på att respondenternas arbetsuppgifter, som 
innefattar många kundmöten, är en källa till positiva känslor och välbefinnande. Detta trots att 
individer med kontaktyrken ligger högt när det gäller nivån av sjukskrivningar i psykiska 
diagnoser i Sverige enligt Försäkringskassan [internet].  
 
5.3.2 Feedback  
Ett kontaktyrke är psykiskt krävande till sin natur men verkar också kunna generera 
välbefinnande och positiva känslor hos medarbetaren. Våra respondenter var eniga om att 
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positiv feedback från kunderna gav en stor tillfredsställelse och gjorde att de kände starka 
positiva känslor. Speciellt positivt verkar det vara att få ett erkännande från kunden som 
bekräftar medarbetaren som person. Ett av Maslows växtmotiv är uppskattning (Porter, 1961; 
Betz, 1989, refererad i Kaufmann & Kaufmann, 2010) och det förefaller som att det är just det 
behovet som tillfredsställs genom feedbacken från kunderna. 
 

”Generellt sådant man får väldiga sådana här positiva boostar av det är ju när 
man får direkt positiv feedback från kunderna (…) Det tycker jag nog är den 
mest, ja, alltså det som ger mig mest tillfredsställelse i det dagliga arbetet.” 

 
”Det blir lite av en peak faktiskt, det ger en bra boost liksom, för då är det inte 
bara varumärket de är nöjda med utan då är det nöjda med mig också. Ja, det 
skulle jag nog säga är den största peaken.” 

 
Det framkom att positiv feedback från chef och kollegor också var positivt för välbefinnandet 
men det verkade vara kundernas feedback som gav den starkaste positiva känslan hos flertalet 
respondenter. 
 
Många respondenter lyfte också det sociala klimatet och relationerna inom arbetsgruppen som 
en källa till glädje och välbefinnande på arbetet. De berättar om gemensamma frukostar och 
vikten av att få ”bara vara” med varandra, att det finns tid till social samvaro beskrevs som 
mycket viktigt i skapandet av de positiva känslorna. 
 

”Det är ju egentligen kanske det allra viktigaste, jag kan tänka mig att jag 
skulle stå ut med att stå vid ett löpande band om man hade goda 
arbetskamrater.” 

 
Enligt Hertzberg et al (1959) är mellanmänskliga relationer inte en motivationsfaktor utan en 
hygienfaktor, alltså något som skapar missnöje om det inte finns eller inte fungerar men sällan 
skapar tillfredsställelse om det finns och fungerar. Våra respondenter värdesatte relationerna 
och den sociala samvaron med både kollegor och kunder, relationerna skapade positiva 
känslor och var en faktor som ofta togs upp som starkt positiv för välbefinnandet. I detta 
avseende stämmer inte Herzberg et als (1959) uppdelning av hygienfaktorer och 
motivationsfaktorer överens med resultatet i vår studie.   
 
Det sociala stödets betydelse för medarbetare tas däremot upp i krav- kontroll- och stöd-
modellen (Karasek & Theorell, 1990). Modellen beskriver hur det socioemotionella stödet är 
viktigt för att medarbetare ska känna välbefinnande då det fungerar som en buffert mot stress. 
Att börja arbetsdagen med en frukost i lugn och ro tillsammans med sina kollegor verkar ur 
detta perspektiv som en optimal uppladdning inför en krävande arbetsdag.  
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5.4 Balans i livet 
 
5.4.1 Arbete och privatliv 
Flera av respondenterna berättar om hur hemmiljön påverkar hur de mår på arbetet. Att 
faktorer i respondentens privatliv, så som att ha små barn, kan inverka på hur utvilade de 
känner sig. En respondent betonar vikten av att ha balans på alla plan i livet. 
 

”Det handlar om att ha balans, på alla ställen i livet liksom. Och, alltså är det 
kaos hemma och kaos på jobbet då blir det ju svårt att hålla det i balans, men 
man klarar, eller jag klarar i alla fall ett visst mått av kaos på jobbet så länge 
det är lugnt på de andra ställena.”  

 
Privatlivet kan bestå av faktorer som delvis ligger utom medarbetarens kontroll, barnens 
sömn, sjukdomar i familjen och annat som påverkar medarbetarens välbefinnande på arbetet 
men inte går att planera för eller åtgärda om det inte fungerar. Hur individen hanterar detta 
varierar eftersom alla individer är olika och har olika förmågor (Xanthopoulou et al, 2012) 
och personliga resurser. Detta visade sig i intervjuerna då en respondent hade haft 
sjukdomsfall i familjen och inte tyckte att det hade påverkat hur denne hanterade arbetet 
medan andra respondenter uppgav att hemmalivet i allra högsta grad påverkade hur de mådde 
och presterade på arbetet.  
 
5.4.2 Strategier 
Det verkar finnas en fin balansgång när det gäller hur mycket och vilken service man ska ge 
kunden i sitt dagliga arbete. Det framkom under intervjuerna att det gäller att serva kunden 
lagom mycket. Kunden ska känna sig nöjd men det gäller också att skapa rimliga 
förväntningar på vad organisationen kan vara behjälplig med genom kundmötet. Om kunden 
blir ”överservad”, som en respondent uttryckte det, kan det skapa problem för medarbetaren 
genom att arbetsbelastningen stiger. Det verkar ligga ett visst mått av eget ansvar i hur mycket 
arbetsbelastning en person får. 
 

”Ett rakt ärligt nej kan vara minst lika bra service för en kund som att vara 
extremt behjälplig mot att lösa alla problem också som vi också är.”  

 
”Jag tror att det finns många som överservar för mycket, det blir mycket sitta 
och chittchatta liksom, och då går tiden så, och sen att man överservningen kan 
ju också ha att göra med, man vill, man vill vara där för sin kund (…) Jag 
förespråkar absolut att man ska ha en personlig kontakt med sina kunder, det är 
därför de stannar, men man måste ha det där på en lagom nivå så det inte blir 
för mycket för då sitter man själv där och vet allting om barnens hockeyintresse 
men man hinner inte med det man ska.” 

 
När vi frågar respondenterna ungefär hur mycket kundkontakt de har under en vanlig 
arbetsdag så svarar de att större delen av dagen består av kontakt med kunder på olika vis, så 
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som personliga möten, e-post och telefonsamtal. De behöver dagligen arbeta med att skapa 
nya relationer och hålla de gamla vid liv. Att då ha möjlighet till att återhämta sig verkar 
viktigt. 
 

”När man kommer hem, man vill ju inte sätta på alldeles så mycket ljud då och 
musik. Man vill ha lite tyst runt om kring sig när man har haft en stressig dag, 
träffat mycket folk och så.”  

 
På frågan om vad återhämtning betyder för respondenten svarar de att det kan handla om att 
umgås med familj och vänner, att hålla på med någon syssla som upptar hela respondentens 
koncentration eller att motionera.  
 

”Jag tränar ju mycket, alltså och jag tror inte att jag tränar för prestationen 
utan det är nog mer såhär meditativt, jag springer liksom mycket och jag känner 
såhär att jag behöver det (…) Att det blir något andhål på något vis.” 

 
Det verkar som att respondenterna gör olika saker som de tycker om för att återhämta sig, det 
överensstämmer med den forskning som säger att återhämtning sker genom att individen 
känner glädje i utförandet av någon aktivitet (Oerlemans et al, 2014). Valet av aktivitet verkar 
variera beroende på individ men precis som forskningen om återhämtning säger så handlar det 
ofta om sociala och fysiska aktiviteter. 
 
Dagens arbetsliv har blivit mer gränslöst och arbete och fritid flyter ofta ihop vilket kan skapa 
stress hos individen (Allvin, 2006). Flera respondenter uppger också att de återhämtar sig 
genom att försöka avskärma sig från arbetet på olika sätt. Antingen genom någon speciell 
aktivitet eller genom att umgås med andra människor än sina arbetskamrater. Att vara väldigt 
engagerad i sitt arbete kan ha både för- och nackdelar. En respondent beskriver hur de oskarpa 
gränserna mellan arbete och fritid kan förhindra återhämtning och dennes sätt att lösa det 
problemet.  
 

”Jag lever mycket för arbetet och mitt sätt att återhämta mig däremellan det är ju 
att resa bort, och sen under resorna försöker jag avskärma mig från börsen (…) 
Försöka sysselsätta sig på annat sätt (…) Man sitter på cykeln under en hel dag i 
princip och ser landskapet och då har man inte den minsta uppkoppling till nätet 
(…) det har ju funnits svårigheter att kunna släppa arbetet under ledig tid, så då 
har det blivit att jag har varit tvungen att hitta någonting som gör det lättare.”  

 
Att utforma strategier för att hantera sina arbetsuppgifter och det allt mer gränslösa arbetslivet 
verkar vara viktigt för individens välbefinnande. Strategierna för att skapa en fungerande 
återhämtning varierar mellan personer, men den gemensamma nämnaren verkar vara att 
personerna känner glädje och ro under utförandet av aktiviteten. Om aktiviteten sedan består 
av att umgås med vänner, pyssla i huset eller springa en mil verkar spela mindre roll, känslan 
av återhämtning tycks bli densamma.  
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6. Diskussion  
I detta avsnitt kommer syftet och de frågor som ställdes i början av uppsatsen besvaras. Vi 
diskuterar också de resultat som vår studie gav och de teorier vi använt. Vårt kunskapsbidrag 
presenteras, en slutsats ges och vi avslutar med förslag på vidare forskning inom ämnet. 
 
 
6.1 Resultatdiskussion 
 
Syftet med denna studie var att undersöka vad som får medarbetare att känna välbefinnande 
och positiva känslor på arbetet. Studiens resultat visar att detta är ett komplext område som 
påverkas av många faktorer, även sådana utanför arbetet. Fyra teman som påverkar 
medarbetarnas välbefinnande och kan skapa positiva känslor kunde utläsas i resultatet. Dessa 
var; organisatoriska aspekter av arbetet, effekter, relationer och balans i livet.  
 
Studiens frågeställningar var:  
 

1. Vilka faktorer skapar positiva känslor och välbefinnande hos medarbetare på arbetet? 
2. Hur upplever medarbetare att positiva känslor och välbefinnande påverkar deras 

arbete? 
3. Vems ansvar är det att medarbetare känner positiva känslor och välbefinnande på 

arbetet? 
 
De faktorer som skapar positiva känslor och välbefinnande hos medarbetare verkar i stor 
utsträckning vara relationer med kunder och kollegor, känslan av att vara bra på sitt arbete, 
känslan av att det man gör är meningsfullt och även en allmän känsla av balans i livet. De 
medarbetare vi har intervjuat upplever att positiva känslor och välbefinnande gör individerna 
bättre i sitt arbete, det känns lättare att prestera och de positiva känslorna blir till positiva 
spiraler som sprider sig i organisationen. Respondenterna verkar befinna sig i toppen av 
Maslows behovspyramid utifrån vår analys. Sociala behov, uppskattning och erkännande är 
de områden som respondenterna mer eller mindre hela tiden rör sig kring i sina berättelser. 
Den inre motivationen och de inre belöningarna blir därför viktiga att ta hänsyn till vid 
utformningen av arbetet. 
 
Ansvaret för medarbetarens välbefinnande verkar ligga både hos medarbetaren, 
organisationen och omvärlden. Individen har ett ansvar för sin egen återhämtning och sitt 
arbetssätt/metoder. Både individ och organisation behöver ta ansvar för att medarbetaren får 
den utveckling som den behöver och det är även både organisationens och medarbetarens 
ansvar att den sociala miljön på arbetet blir främjande för medarbetarnas välbefinnande. 
Organisationen ansvarar för att individen har arbetsuppgifter som upplevs meningsfulla och 
lagom utmanande. Ansvarsfrågan förefaller således vara delad mellan individ och 
organisation och ligger snarast i en gråzon om samspelsperspektivet inte används. Privatlivet 
är en del av individens värld som har en inverkan på välbefinnandet men som är svår att 
påverka, till största del för organisationen men ibland också för individen själv. Omvärldens 
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händelser och utveckling är också en del i det komplexa pusslet för välbefinnande på arbetet 
och ligger nästan alltid helt utanför vad medarbetaren eller organisationen kan påverka.  
 
Det verkar som att vi måste ta hänsyn till en individs hela kontext för att förstå vad som 
skapar dennes mående. Det går inte att separera en arbetande individ från dennes privatliv, 
utan arbetet påverkar privatlivet likväl som privatlivet påverkar arbetet. Därför måste vi titta 
på både individ och organisation samt arbete och fritid för att komma fram till vad som gör att 
medarbetare känner positiva känslor och välbefinnande på arbetet. Att använda sig av ett 
samspelsperspektiv när man arbetar med dessa frågor verkar vara rätt väg att gå. 
 
6.2 Kunskapsbidrag 
 
Hertzberg et als (1959) teori om hygien- och motivationsfaktorer skiljer sig en del mot 
resultatet i vår undersökning. Vårt resultat visar att relationer mellan människor kan vara en 
motivationsfaktor till skillnad från vad teorin säger. Vi tror att detta kan bero på hur 
arbetslivet såg ut då Hertzberg et al (1959) skapade sin teori, en tid då samhället präglades av 
industrier och fysiskt krävande arbeten i mycket större utsträckning än vad det gör i dagens 
kunskapssamhälle. I dag ligger fokus på relationer, tjänster och service mellan människor. 
 
En del av vårt kunskapsbidrag består i att belysa vikten av de sociala relationerna på 
arbetsplatsen. Respondenterna uppgav att relationer med kunder och kollegor hade stor 
betydelse för deras välbefinnande och var en källa till att positiva känslor uppstår. Tidigare 
forskning visar att människor i kontaktyrken är extra utsatta för stress, samtidigt så visar vår 
studie att just kontakten med kunderna är en av de faktorer som skapar positiva känslor och 
genererar välbefinnande. Det som upplevdes pressande i arbetet var att man nästan hela tiden 
skulle finnas tillgänglig – inte kundkontakten i sig utan bristen på kontroll över hur intensiv 
den blir. Krav- kontroll- och stödmodellen, som tar upp hur en obalans mellan krav och 
kontroll kan skapa stress (Karasek & Theorell, 1990), skulle kunna förklara varför 
kontaktyrken anses stressiga. 
 
För att skapa ett klimat där positiva känslor och välbefinnande existerar verkar det finnas 
vissa generella faktorer som organisationer kan arbeta med. Att se till att 
organisationsstrukturen främjar socialt stöd kan ske genom ganska enkla former, våra 
respondenter uppskattade frukostmöten och fikapauser som gav dem en chans att få sina 
sociala behov tillgodosedda. Att använda sig av arbetsrotation, låta medarbetarna vara 
delaktiga i utveckling av system och se till att de lär sig systemen så att de kan arbeta effektivt 
och tryggt i dem kan vara olika sätt för att skapa välbefinnande.  
 
Att arbeta proaktivt med att använda sig av de primära och sekundära insatsnivåerna för 
stresshantering, genom att hitta och reducera källor till stress samt att lära sina medarbetare att 
hantera stress när den uppkommer skulle innebära att man inte behöver ”släcka bränder”. 
Andra faktorer verkar vara mer individuella och där handlar det antagligen om att föra en 
dialog med medarbetaren för att förstå vad som är viktigt för just dennes välbefinnande.  
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6.3 Slutsats 
 
En viktig utgångspunkt för vår studie var begreppet POS, som handlar om att fokusera på det 
som får organisationer att fungera optimalt genom att studera positiva aspekter. Vi kan nu i 
slutskedet av studien konstatera att det inte verkar vara möjligt att tala om det positiva utan att 
samtidigt förhålla sig till det negativa. De två polerna verkar mer eller mindre förutsätta 
varandra, vilket har märkts så väl under insamlandet av teori som under intervjuerna. Vi anser 
ändå, med bakgrund av denna studie, att ett positivt förhållningssätt är att föredra då det blir 
mer främjande när det gäller att arbeta proaktivt och skapa positiva spiraler i organisationen. 
 
Balans är ett ord som ständigt återkommit i tankarna under arbetet med denna studie. Vår 
slutsats är att det krävs balans mellan krav och kontroll, mellan proaktivt och reaktivt arbete, 
mellan arbete och återhämtning, mellan individ och organisation och balans mellan fokus på 
det negativa och det positiva för att kunna skapa en samspelande organisation som främjar 
välbefinnande. Utöver det behöver vi lyfta medvetenheten om hur betydelsefulla de sociala 
relationerna på arbetsplatsen kan vara för medarbetarnas välbefinnande och i skapandet av 
positiva känslor. En viktig effekt av att medarbetarna känner positiva känslor på arbetet är att 
känslorna kan smitta och skapa spiraler av fler positiva känslor i organisationen. De positiva 
känslorna blir på detta sätt självförstärkande, se figur 3.  
 
Genom att använda vår modell, med fokus på ett positivt samspelsperspektiv, när man arbetar 
med medarbetarnas välbefinnande i organisationer kan man främja för att få positiva känslor 
att sprida sig i organisationen. Rent handfast kan det handla om så enkla exempel som de 
respondenterna i vår studie berättade om; skapa mervärde genom att ordna gemensam frukost 
och se till att medarbetarna får tid att sitta ned och prata och skratta. Det kan också vara att 
som chef föra en dialog med sina medarbetare om vad som är viktigt för just dem när det 
gäller att känna välbefinnande och positiva känslor i arbetet.  
 

 
 
Figur 3. Samspelsperspektivet i kombination med positiva känslor som spiraler.  
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I och med att vi behandlar faktorer på både individ- (medarbetarnivå) och organisationsnivå 
så anser vi att denna studie kan läsas av både medarbetare, chefer och ledning. Ur ett 
medarbetarperspektiv tror vi att det är intressant att få läsa om hur de kan påverka sin egen 
arbetssituation och vad som får andra att känna välbefinnande och positiva känslor på arbetet.  
För chefer och ledning anser vi att det är av stor vikt för dem att uppmärksamma vilka 
faktorer som påverkar medarbetares välbefinnande. Detta för att kunna konstruera så 
främjande arbetsplatser som möjligt med avseende på teknik, arbetsgrupper, arbetssätt och 
delaktighet. Andra som kan tänkas ha nytta av vår studie är studenter och forskare som är 
intresserade av området.  
 
Vår studies begränsningar är dock relativt stora. I och med att studien utförts hos en enda 
organisation inom en viss bransch kan det vara svårt att överföra resultaten på andra 
organisationer som eventuellt också verkar inom andra branscher. Att studien dessutom är 
genomförd med en kvalitativ metod ger ett resultat som visar på enstaka individers perspektiv 
på området vilket inte heller medför att resultaten kan generaliseras i någon större 
utsträckning.  
 
Tanken med studien var emellertid aldrig att skapa generaliserbara resultat som går att 
applicera rakt av på medarbetare inom alla organisationer. Målet var snarare att belysa 
området och skapa förståelse för hur medarbetare kan se på sitt eget välbefinnande. Trots 
studiens svagheter framkommer ändå att området som handlar om hur välbefinnande och 
hälsa i arbetet uppkommer är viktigt att studera och att detta görs ur ett positivt perspektiv 
som fokuserar på vad som skapar lust, hälsa och motivation på arbetet. Att området dessutom 
studeras utifrån ett samspelsperspektiv som inte separerar individ och organisation kan bidra 
till ny kunskap om samspelandets mekanismer och möjligheter 
Avslutningsvis har vi identifierat några viktiga forskningsfrågor som vore intressanta att 
studera närmare. Den första vore att undersöka om Hertzberg et als (1959) modell är relevant 
i dagens förändrade arbetsliv. Kan det vara så att modellen bör skrivas om? Har hygien- och 
motivationsfaktorerna förändrats i och med förändringarna i samhället och arbetslivet? 
 
Ett annat angreppssätt som vore intressant att undersöka är om människor som inte har 
kontaktyrken också värderar relationer som en starkt bidragande faktor till deras 
välbefinnande i arbetet?  
 
En tredje forskningsfråga som också är relevant att undersöka är hur chefer och ledning ser på 
sina medarbetares välbefinnande, hur de tror att det skapas och bibehålls. Detta för att sedan 
jämföra medarbetares och chefer/ledningars syn på välbefinnande i arbetet. 
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Bilaga 1 - Missivbrev till kontorschefer 

 
 
Hej, 
Vi är två studenter som går sista terminen på Personal och Arbetslivsprogrammet på 
Högskolan Dalarna. Vi ska göra vårt examensarbete hos er organisation och vill gärna få 
kontakt med personer som är intresserade av att delta i vår undersökning. Den kommer handla 
om välmående och positiva känslor på arbetsplatsen.  
 
Vi vill genomföra en dagboksstudie i kombination med enskilda intervjuer. Optimalt vore om 
ca 2 personer från varje kontor kunde tänka sig att delta i dagboksprojektet som kommer pågå 
under en vecka. Inte för att kunna peka ut något kontor utan för att få en spridning av 
deltagare. Under studien får deltagarna anteckna sina positiva känslor under varje dag, i 
vilken situation de uppkom och så vidare. Det ska inte vara några långa berättelser, utan 
någon kortare mening räcker, tanken är att de ska fungera som ett stöd vid intervjun.  
 
Intervjuerna kommer att bygga på dessa dagboksanteckningarna och ske enskilt. Till dessa 
behöver vi ca 8 personer som kan delta i en intervju på ungefär 1-2 timmar. Det vore bra om 
vi kunde få en bra spridning på deltagarna, det vi tänker mest på är kön och ålder, även 
arbetslivserfarenhet.  Deltagares anonymitet garanteras av oss enskilda svar kommer endast 
att finnas med i uppsatsen, i en sådan form att de inte kan kopplas till någon enskild person.  
 
Självklart är det helt frivilligt att delta!  
 
Vill du veta mer om uppsatsen eller har andra frågor kopplade till detta arbete så får du gärna 
höra av dig till oss.  
 
Sara Norling   Nanna Brunk  
070-426 69 67  070-774 83 95 
h12sanor@du.se   v12nanbr@du.se  
     
Tack på förhand för din medverkan!  
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Bilaga 2 - Missivbrev till medarbetare/deltagare 

 

Hej, 
Vi är två studenter som går sista terminen på Personal och Arbetslivsprogrammet på 
Högskolan Dalarna. Vi ska göra vårt examensarbete hos er organisation och är tacksamma för 
att just Du vill ställa upp i vår undersökning. Den kommer handla om välmående och positiva 
känslor på arbetsplatsen.  
 
Vi kommer att genomföra en dagboksstudie i kombination med enskilda intervjuer. 
Dagboksprojektet kommer att pågå under en vecka (vecka 12). Under denna vecka ska du 
som deltagare i slutet av varje arbetsdag anteckna dina positiva känslor som uppkommit under 
aktuell dag, i vilken situation de uppkom och så vidare. Det ska inte vara några långa 
berättelser, utan någon kortare mening räcker. Vi bifogar ett färdigt dokument i detta mail 
som du ska fylla i. 
 
Efter veckans slut skickar du dina svar till oss, antingen via din arbetsmail eller annan mail. 
Kom ihåg att fylla i vilket kontor du arbetar på i början av dokumentet. Detta för att vi ska 
kunna ”pricka av” vilka kontor vi fått svar från. Svaren kommer sedan inte att kunna härledas 
till ett specifikt kontor. 
 
Intervjuerna kommer att bygga på dessa dagboksanteckningar och ske enskilt. Ni kommer 
tillsammans med era kontorschefer och oss bestämma passande tider för dessa. Till 
intervjuerna behöver vi ca 8 personer som kan delta i ett samtal på ungefär 1-1½ timme.  
 
Under både dagboksstudien och intervjuerna kommer vi att ta hänsyn till Vetenskapsrådet 
forskningsetiska principer. Det innebär att ditt deltagande är frivilligt och att du själv har rätt 
att bestämma över din medverkan. Du kan när som helst välja att avbryta dagboksstudien 
och/eller intervjun. De uppgifter som samlas in om dig som enskild person behandlas 
konfidentiellt och svaren kommer enbart att användas till studiens ändamål. 
 
Vill du veta mer om uppsatsen eller har andra frågor kopplade till studien så får du gärna höra 
av dig till oss.  
 
Sara Norling   Nanna Brunk  
070-426 69 67  070-774 83 95 
h12sanor@du.se   v12nanbr@du.se  
 
Tack på förhand för din medverkan!  
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Bilaga 3 - Frågeformulär dagboksstudie 

 
Dagboksstudie 
Under denna vecka ska du som deltagare i slutet av varje arbetsdag anteckna dina positiva 
känslor under varje dag, i vilken situation de uppkom och så vidare. Det ska inte vara några 
långa berättelser, utan någon kortare mening räcker. 
Jag arbetar på kontoret i: 
 

1. Har du känt positiva känslor och/eller välbefinnande på arbetet idag?  
Om nej, gå till fråga 4 (den dagen det gäller). 

Dag 1:  
Dag 2:  
Dag 3:  
Dag 4:  
Dag 5: 

2. I vilken situation?  
Dag 1:  
Dag 2:  
Dag 3:  
Dag 4:  
Dag 5: 
 

3. Vilket ord skulle du kalla den känsla du hade?  
 

Dag 1:  
Dag 2:  
Dag 3:  
Dag 4:  
Dag 5: 
 

4. Finns det något som du tror hade kunnat göra så att du hade känt positiva 
känslor/välbefinnande idag? I så fall vad?  
 

Dag 1:  
Dag 2:  
Dag 3:  
Dag 4:  
Dag 5: 

 
Om du vill tillägga något, eller skriva något annat så får du gärna göra det. 
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Bilaga 4 - Informationsbrev till kontorschefer  
 

 
Hej! 
Vi heter Nanna Brunk och Sara Norling och studerar på Personal- och arbetslivsprogrammet 
på Högskolan Dalarna. Du har tidigare fått information av HR-chefen om att vi skriver vårt 
examensarbete hos er organisation och meddelat att två av dina medarbetare kommer att delta. 
Studien genomförs hos flera kontor i Dalarna, vi har 12 medverkande i en dagboksstudie och 
behöver cirka 8 deltagare till intervjuerna.  Om du vet med dig att dina medarbetare inte har 
möjlighet att delta i intervjun så meddela oss gärna detta. 
 
Vi skickar idag (2015-03-10) ut material för dagboksstudien till medarbetarna. Detta ska de 
fylla i under en veckas tid och returnera till oss per mail. 
 
Vi vill nu gärna boka in tider för enskilda intervjuer och tror att det är lättast om vi går via 
dig, som kontorschef. Mellan vecka 13-16 har vi en förhoppning om att genomföra alla 
intervjuer. Varje intervju kommer att ta cirka 1-1½ timme. Det vore bra om vi får låna ett 
kontor eller liknande hos er vid dessa tillfällen. 
 
Förslagsvis bestämmer du tillsammans med dina medarbetare ett par tider som passar er och 
återkopplar till oss, så försöker vi sätta ihop ett schema som passar alla inblandade. 
 
Svara gärna på detta mail så vi vet att det gått fram! 
 
Hör gärna av dig om du har några frågor. 
Stort tack på förhand! 
 
Sara Norling       Nanna Brunk 
070-426 69 67  070-774 83 95 
h12sanor@du.se   v12nanbr@du.se 
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Bilaga 5 - Intervjuguide 

 
Intervjuguide 
Presentation av oss & studiens syfte. Vi förstår att arbetslivet innehåller negativa sidor, men 
syftet med denna studie är att hitta goda exempel och belysa vad som bidrar till att 
medarbetare känner välbefinnande och positiva känslor.  
 
Berätta lite om dig själv, hur länge du arbetat här och så vidare? 
 
TEMA 1: Välbefinnande 
Kan du berätta om när du mår bra på arbetet? ( Känner välbefinnande)  
Vad är det som gör att du mår bra?  
Är det något du gör aktivt? (Är delaktig i) 
Något ni som medarbetare hjälps åt med? 
 
TEMA 2: Positiva känslor 
När känner du positiva känslor på arbetet?  
När? (I vilket sammanhang) 
Hur känner du då? Glädje, lycka, nöjdhet – vilka ord använder de?  
 
TEMA 3: Effekter 
Är det viktigt för dig att må bra och känna positiva känslor på arbetet?  
Vad ger det för effekter? 

 

Följdfrågor: 

Vad hände? Hur gick det till? Vad kände du då?  

Kan du beskriva en situation när du…. 

Kan du ge ett exempel på?  

 

Det här var våra frågor, är det något du har tänkt på eller vill tillägga? 

Tack!  
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Bilaga 6 - Förteckning över intervjupersoner 

(Första siffran står för kontor och andra för respondent på det kontoret) 

Respondent 1.1 – Man, 31 år, arbetad tid i organisationen 1½ år. 

Respondent 2.1 – Kvinna, 61 år, arbetad tid i organisationen 13 år. 

Respondent 2.2 – Man, 32 år, arbetad tid i organisationen 3 år. 

Respondent 5.2 - Man, 22 år, arbetad tid i organisationen 2 år.  

Respondent 6.1 - Kvinna, 27 år, arbetad tid i organisationen 5 år. 

Respondent 6.2 - Kvinna, 52 år, arbetad tid i organisationen 6 år. 
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Bilaga 7 - Exempel på mall för kategorisering 
 
Här visas ett exempel på hur vi efter att ha tagit ut de meningsbärande enheterna och kodat 
dem arbetade vidare genom att kategorisera och tematisera dessa.  
 
Kod Kategori Tema 
Sömn Faktorer delvis 

utanför ens kontroll 
som påverkar 
personen 

Livet utanför arbetet 
påverkar 

Hemmaliv   
Hemmaliv   
Måendet i balans   
   
Träna Aktiva val för 

återhämtning 
Återhämtning 

Hobby   
Familjen    
Barn (leka)   
Träna   
Träffa andra 
människor än 
jobbarkompisarna 

  

Pyssla i huset   
   
Arbetsgruppens 
sammansättning 
erfarenhetsmässigt 

Arbetsgruppens 
utformning (chef 
och medarbetare) 

Organisatoriska 
aspekter av arbetet 

Chefsnärvaro   
Fördel att chefen 
sitter nära 

  

Chefen sitter bland 
oss, gör samma 
saker 

  

Morgonmöte   
   
Informationsstress Informationsstress Organisatoriska 

aspekter av arbetet 
Mejlen plingar hela 
tiden.  

  

Ingen arbetsro.    
   
Få bort en 
arbetshög 

Känna att man får 
göra klart, att det 
ges tid och 
utrymme att avsluta 
ärenden.  

Organisatoriska 
aspekter av arbetet 

   
 


