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Sammanfattning

Uppsatsen syftar till att ge chefer en 6kad forstaelse kring motivationens betydelse
och komplexitet inom servicebranschen. Kundtjanstmedarbetare som &r studiens
fokus utgor en vital arbetsgrupp inom service, da manniskor dagligen kommer i
kontakt med nagon form av service. Fenomenet motivation blir darfor essentiellt,
eftersom motiverade kundtjanstmedarbetare kan bidra till aterkommande kunder.
Motivation ar dock komplext och individuellt, vilket kan utgdra en problematik
for chefer i motivationsarbetet. | tidigare forskning har inte kundtjanstmedarbetare
fatt stort utrymme och vi anser darfor att studiens framkomna resultat kan
framhé&va arbetsgruppens betydelse, eftersom goda prestationer ar avgérande for
foretags framgang. For att besvara studiens forskningsfrdga har en kvalitativ
metod anvants, med semistrukturerade intervjuer. Studiens resultat grundar sig pa
nio intervjuer med individer i betydande befattningar. Slutsatsen tyder pa att om
kundtjanstmedarbetares behov av motivation inte tillfredsstalls kan negativa
arbetsrelaterade  konsekvenser i form av stress, sjukfranvaro och
personalomsattning uppsta. Kundtjanstmedarbetare kan daremot motiveras av fem
utmérkande behov, vilka &r arbetsstruktur, sociala element, coachning,
malsattning och monetar beléning. Om behoven uppfylls kan det leda till positiva
konsekvenser, exempelvis ett trivsamt arbetsklimat. Medarbetares behov kan
tillfredsstéllas genom en jamvikt mellan uppgift- och personorienterat ledarskap,
men ocksa ett coachande ledarskap. Vi menar att en coach kan tillgodose
kundtjanstmedarbetares individuella motivation, vilket kan bidra till att foretag
lyckas behalla den yngre generationen inom verksamheten men ocksa uppmuntra
medarbetare till 6kade prestationer. Det for att kunna férmedla en professionell

kundservice.

Nyckelord

Kundtjanstmedarbetare, motivation, beldningar, sociala samspel, ledarskap,

arbetsrelaterade konsekvenser



Abstract

This study aims to improve executives’ understanding of the motivation and its
complexity in the service sector. Customer service employees are the focus of the
study and a vital work group within the service, because people daily come in
contact with any kind of service. The phenomenon motivation is therefore
essential, since motivated customer service employees can contribute to recurrent
customers. Motivation, however, is complex and individually, which can be a
problem for executives. In the previous research the work group customer service
employees has not given much space and therefore we believe that the results of
this study can highlight the work groups significance, because their
accomplishment is crucial for a business success. To answer the study’s research
question a qualitative method has been used, with semi-structured interviews. The
study’s result is based on nine interviews with individuals in significant positions.
The conclusion suggests that if the customer service employees’ needs of
motivation are not satisfied, negative organizational consequences in terms of
stress, sickness absence and staff turnover occur. Customer service employees can
however be justified by five distinctive needs, which are working structure, social
elements, coaching, goal setting and monetary reward. If the needs are fulfilled, it
can lead to positive consequences, for example a good working atmosphere. The
employees’ needs can be satisfied by a balance between result- and people
oriented leadership, but also a coaching leadership. We believe that a coach can
satisfy customer service employees’ individual motivation, which can help
companies succeed in keeping the younger generation within the organization, but
also to encourage employees to increase performance. The employees can then

convey a professional customer service.
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Customer service employees, motivation, rewards, social interaction, leadership,

organizational consequences
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1 Inledning

edan presenteras studiens bakgrund géllande kundservice och
fenomenet motivation. Dérefter foljer en problematisering, dar olika
infallsvinklar diskuteras som mynnar ut i en forskningsfraga.

Problemformuleringen leder sedan fram till studiens syfte.

1.1 Bakgrund

“Service - smaka pa ordet. Vad far du for associationer? Service,
servera, att tjana - visst smyger sig en positiv kansla fram i det
undermedvetna? Eller kanske det motsatta, en besk eftersmak och ett
I6fte om att aldrig mer besOka en viss butik eller anlita en speciell
leverantor? Oavsett vilket &r service ndgot som beror oss alla som

kunder, som privat konsument eller som professionell inkopare”

(Akerman 2012, s. 11)

Service har i samhallet fatt en allt storre betydelse, eftersom manniskor dagligen
kommer i kontakt med nagon form av service (Naessén, 1994). Service motsvarar
enligt Svenska Akademien (2015, s. 1132) bland annat kundtjanst och betjaning,
vilket innebéar att sta till nagons forfogande. Kundtjanstmedarbetare ar en av
arbetsgrupperna inom service och arbetsuppgifterna omfattar kundservice,
klagomal- och reklamationshantering (Naessén, 1994). En annan férekommande
arbetsgrupp inom service ar séljare, dar arbetsuppgifterna enligt Laurelli (1990)
inkluderar hdg kundkontakt samt forsaljning. Manga foretag har upptackt
servicens varde, da bra service leder till fler kunder och béttre lénsamhet
(Naessén, 1994). Sen och Ortengren (2012) poangterar ocksa att kundservice bor
betraktas som nyckeln till malet, eftersom foretags utbud av produkter och tjanster
idag blir mer likvérdiga. Foretag konkurrerar darfor i dagens samhalle om vem
som kan leverera bast service, vilket &ven Lantz (2014) bekréaftar.

Enligt Michel, Kavanagh och Tracey (2013) blir det av betydelse att medarbetare,
vilka arbetar med kundkontakt, & motiverade for att kunna utfoéra goda
prestationer. Det eftersom motivation handlar om drivkrafter som far individer att

agera, genom att paverka beteenden hos medarbetarna (Kaufmann & Kaufmann,



2010). For att medarbetare enligt Naessén (1994) ska kunna leverera en bra
kundservice bor foretag skapa réatt forutsdttningar, i form av exempelvis
uppskattning, utvecklingsmajlighet och beléning. Manga foretag tillampar darfor
enligt Laurelli (1990) olika system for att kunna motivera, attrahera och behalla
medarbetare, eftersom det maénskliga kapitalet &r av stor betydelse for
organisationer (Jacobsen & Thorsvik, 2014). Det har saledes enligt Hedegaard
Hein (2012) lange varit en vasentlig del att motivera medarbetare for att
organisationer ska uppna framgangsrika resultat, men ocksa for att behalla

medarbetarna nar arbetsmarknaden forandras.

Arbetsmarknaden som tidigare uppfattades svartillganglig har idag forandrats och
blivit mer lattillgdnglig genom Internets snabba tillvaxt och genomslag
(Dykert, Ivarsson & Widman, 2002). Sennett (1998) skriver att samhallet idag har
ett Okat behov av flexibilitet, vilket har medfort att foretags utbud kan
tillhandahallas oavsett geografisk placering. Det har bidragit till att e-handel blivit
en realitet (Dykert, Ivarsson & Widman, 2002). Flertalet foretag har under den
senaste tiden uppmarksammat e-handeln som betraktas vara en trend i dagens
samhélle, men ocksa en del av framtiden. Enligt Hugo (2012) konsumerar sju av
tio svenskar varor pa Internet, vilket innebar att e-handeln kan tillgodose kunders
nuvarande behov. D& e-handel enligt Lantz (2014) ar sammanhangande med
service blir det av betydelse hur kundtjanstmedarbetare beméter kunder. Det for
att kundbemotanden idag i storre utstrackning sker pa distans, framst via telefon
och mail (Ingelborn, 2012). Nystrdm och Wallén (2002) belyser att personlig
kundservice blir en avgorande faktor, for att lyckas bevara kunderna i
IT-samhallet som standigt utvecklas. En intressant aspekt blir darfér hur
organisationer hanterar kundtjanstmedarbetares behov av motivation, for att

mojliggora att en vardefull kundservice levereras.

1.2 Problemdiskussion

Motivation &r ett mycket omtalat fenomen. Fram till 1980-talet presenterades ett
flertal studier inom omradet, dar vélkanda forskare bland annat Maslow och
Vroom Klargjort sin bild av motivationens inneb6rd (Hedegaard Hein, 2012).
Robbins och Judge (2015) skriver att fenomenet &ar val studerat, men trots det har

forskare enligt Murray (1964) olika uppfattningar kring innebdrden. Pink (2010)



har studerat motivation och menar att foretags agerande i praktiken inte alltid
speglar vetenskapen. Vidare forklaras att organisationer i néaringslivet vanligtvis
tillampar finansiella incitament i forsok att motivera anstéllda for 6kad prestation.
Pink (2010) menar att det star i strid med vetenskapen som istallet visat sig ha en
negativ paverkan pa motivationen. Enligt Hedegaard Hein (2012) har aldre
motivationsteorier inte tillampats i tillrackligt stor utstrdckning i det moderna
samhéllet och belyser vidare att det inte sedan 1980-talet tillkommit nya
motivationsteorier eller modeller. Vi stéller oss fragan varfor, da ett intresse for
motivation alltid har funnits. Vi anser att Pinks (2010) férklaring och Hedegaard
Heins (2012) resonemang utgor tva potentiella problem betraffande fenomenet
motivation, vilket gor att amnet vacker en nyfikenhet och ett intresse att studera.
Hedegaard Hein (2012) skriver vidare att studier om motivation regelbundet
genomfors, som bland annat belyser svarigheter att uppna framgangsrika resultat
med omotiverade medarbetare. Det innebar saledes att chefer kontinuerligt far en
Okad insikt om motivationens betydelse och komplexitet (Hedegaard Hein, 2012).
Fenomenets komplexitet omfattar att organisationers motivationsarbete i flertalet
fall endast kan paverka en del av samtliga anstallda (Gellerman, 1995). Det
eftersom motivation &r ytterst individuellt (Blomquist & Roding, 2010). Chefer
kan uppleva svarigheter att tillgodose varje medarbetares behov av motivation,
framst ndr medarbetare tillsammans utgor en arbetsgrupp. Det ar darfor av vikt att
chefer besitter formagan att beakta varje individ, med hansyn till bland annat

personlighet, 16n och arbetsuppgifter (Gellerman, 1995).

Augner (2009) poéngterar vikten av att medarbetare bor uppleva sina
arbetsuppgifter motiverande och Naessén (1994) menar att det finns skillnader i
medarbetares prestationsformaga beroende pa trivseln, framst i serviceyrken. Det
innebdr att medarbetares arbetsprestation och arbetstillfredsstallelse &r
sammanhdngande. Laurelli (1990) skriver att det blir vasentligt att chefer ar
medvetna om hur individer upplever arbetsuppgifterna, da Augner (2009) menar
att motiverade medarbetare antas utfora battre prestationer. Motivation blir darfor
essentiellt for foretags produktivitet (Van den Broeck, Lens, De Witte & Van
Coillie, 2012) och avgorande for langsiktiga, operativa och ekonomiska
konkurrensfordelar (Jacobsen & Thorsvik, 2014). Medarbetare beskrivs dven

enligt Duhigg (2012) ha en viljestyrka som kan antas vara en fardighet, vilket



forutsatter sjalvdisciplin. Duhigg (2012) menar att sjalvdisciplin &r en resurs som
kan forbrukas om medarbetarna inte trivs eller & motiverade. Vi anser att det kan
liknas vid en kompensation for saknad motivation. Det kan innebéra att
omotiverade medarbetare behdver utnyttja sin viljestyrka for att utfora
arbetsuppgifterna och enligt Duhigg (2012) kan det resultera i forsdmrad
prestationsformaga. Vi menar att om medarbetare regelbundet tvingas forbruka
sin viljestyrka for att kunna arbeta, kan det &ven leda till en kénsla av tvang. | ett
langre perspektiv kan det ge upphov till arbetsrelaterade konsekvenser i form av
vantrivsel, dkad franvaro men ocksd att medarbetare avslutar sin anstéllning.
Vidare anser vi att motiverade kundtjanstmedarbetare som daremot inte behdver
utnyttja sitt forrdd av viljestyrka kan antas ha béttre forutsattningar, for att
exempelvis formedla en god kundservice. Peters (1994) menar att ndjda
medarbetare ar lika med nojda kunder, vilket kan resultera i aterkommande
kunder. Problematiken for chefer blir saledes hur motivationsarbetet kan utformas
for kundtjanstmedarbetare.

Svenskt Naringsliv (2011) menar att arbetskraften inom service vanligtvis har en
medelalder pa 25 ar eller yngre. Det innebar att serviceyrken till stor del bestar av
den yngre generationen, vilka bendmns generation Y. Generationen har enligt
Tulgan (2009) mycket hoéga férvantningar och Kultalahti och Viitala (2015)
skriver ocksa att generationen har hogre krav pa flexibilitet samt ett storre behov
av utvecklingsmojligheter an den &ldre generationen. Tillgodoser inte foretag
generation Y':s krav kan konsekvenserna bli att medarbetare inte arbetar kvar inom
samma verksamhet (Kultalahti & Viitala, 2015), vilket kan medféra en hogre
personalomsattning. Cho, Johanson och Guchait (2009) anser daremot att hog
personalomsattning kan bero pa lag arbetstillfredsstallelse, lag arbetsmoral samt
kunders upplevelser av service. Enligt Svenskt Naringsliv (2011) rader det idag
inom servicebranschen en hog personalomséattning och vikten av ett fungerande
motivationsarbete blir darfor enligt Karlsson (2002) avgorande. Det for att behalla

befintliga medarbetare men ocksa attrahera nya.

Vi har uppmarksammat av existerande forskning att organisationer forsoker arbeta
med motivation inom service, men fokus ar framst pa arbetsgruppen saljare.

Forklaringen kan antas vara att séljare betraktas som en hogre prioriterad resurs,



da prestationerna ar vitala for foretags resultat (Zoltners, Sinha & Lorimer, 2008).
Moderna motivationsstudier enligt exempelvis Neckermann och Freys (2013)
forskning visar till skillnad fran Pinks (2010) forskning att flertalet medarbetare
tillfredsstélls och motiveras av ekonomiska beléningar, som provision och bonus.
Aven Beltramini och Evans (1988) samt Chungs (2015) forskning bekraftar
Neckermann och Freys (2013) resonemang. Bassous (2015) forskning inom
motivation skiljer sig ddaremot och betonar att medarbetare i allt hogre grad
vardesatter och  prioriterar  grundldggande behov, exempelvis social
sammanhallning och uppskattning fran chefer, kollegor samt kunder. Det kan
styrkas med McMahons (1981) forskning som visat att medarbetare inte enbart
motiveras av beloningar, utan att inre faktorer, exempelvis erkdnnande och berém

ar av storre betydelse.

Forskning kring vad kundtjanstmedarbetare motiveras av ar inte lika vél studerat
som arbetsgruppen saljare, men Michel, Kavanagh och Tracey (2013) &r exempel
pa forskare som skrivit om kundtjanst inom detaljhandeln. Forskningens resultat
visar att ett stodjande arbetsklimat &r av betydelse for att framja en effektiv
kundservice och motivation bland anstéllda, vilka arbetar med kundkontakt. Det
galler saledes for chefer att prioritera kvaliteten inom service, genom att
tillhandahalla nodvandiga resurser och stod, for att foretag ska kunna leverera en
exceptionell kundservice. Vidare beskrivs att det kan leda till 6kat engagemang
bland medarbetarna (Michel, Kavanagh & Tracey, 2013). Tracey och Hinkin
(2008) belyser ocksa att kundtjanstmedarbetarnas roll &r viktig, eftersom
arbetsgruppen representerar foretags varumérke. Om medarbetarnas behov av
motivation inte stimuleras kan konsekvenserna bli hdg personalomséattning och
enligt Batt (2002) leda till en negativ inverkan pa bade kundndjdhet och lojalitet
mot foretaget. Det kan styrkas genom undersokningar som Naessén (1994) skriver
om. Undersokningarna har genomforts i syfte att fa en ckad inblick i varfor
foretag forlorar kunder. Resultaten visar att méanniskor i flertalet fall framst
uppmarksammar samre service och att foretag forlorar kunder pa grund av
exempelvis dalig hantering av klagomal snarare an erhallandet av lagre priser
(Naessén, 1994). Karlsson (2002) papekar att kundtjanst betraktas vara kundens
forlangda arm och vi menar darfor att motivation blir vitalt, for att daglig

hantering av klagomal och reklamationer ska fortlopa pa ett professionellt satt.



Den framstéllda problematiseringen gor att vi kan styrka motivationens
komplexitet och faststalla att det finns luckor i tidigare forskning om
motivationsarbetet for kundtjanstmedarbetare. Arbetsuppgifternas karaktér snarare
an medarbetarnas grundldggande behov av motivation kan ha resulterat i hur
motivationsarbetet tidigare prioriterats. Kundtjanstmedarbetarna, vilka idag kan
betraktas osynliga, ar en betydelsefull arbetsgrupp inom servicebranschen och bor
darfor fa ett storre utrymme i forskningen. Arbetsgruppens prestationer anses inte
vara lika synligt for foretags resultat, men enligt Lantz (2014) &r det ndédvéndigt
att foretag har en forstaelse om att en val fungerande kundtjanst ar avgorande for
att uppna framgang. Motiverade kundtjanstmedarbetare blir darmed essentiellt,
frdmst inom e-handeln, dar telefon och mail &r enda verktygen att anvénda for att
kunna formedla en god kundservice. Det outforskade omradet, motivation for

kundtjanstmedarbetare, utgor saledes ett intressant forskningsomrade att studera.

1.3 Problemformulering

Utifran ovanstdende diskussion har vi kommit fram till foljande

problemformulering.

Hur kan kundtjanstmedarbetare motiveras och vilka arbetsrelaterade

konsekvenser kan uppsta av ledningens motivationsarbete?

1.4 Syfte

Syftet med uppsatsen ar att 0ka forstaelsen kring motivationens betydelse och
komplexitet inom servicebranschen. Vidare kommer studien att ge chefer en
djupare insikt i hur motivationsarbetet kan utformas for att tillfredsstélla

kundtjanstmedarbetares behov.



2 Metod

6ljande avsnitt presenterar studiens metodologiska utgangspunkter.
Vidare kommer metodens valda delar och tillvagagangssatt att beskrivas
och argumenteras for. Avslutningsvis kommer studiens trovardighet och

etiska Overvaganden att beskrivas.

2.1 Forskningsproblemets karaktar

Studiens forskningsproblem innebar att fa en Okad forstaelse for hur
kundtjanstmedarbetare kan motiveras, men ocksd vilka arbetsrelaterade
konsekvenser som kan uppsta av ledningens motivationsarbete. For att studera
fenomenet har ett e-handelsféretag, Bygghemma, anvénts likt ett verktyg och
kundtjanstmedarbetares-, séljares- och chefers tankar, asikter samt attityder kring
fenomenet har undersokts. Olika befattningar i hierarkiska nivaer har valts for att
vi skulle fa en okad insikt och mojliggora ett helhetsperspektiv. Under
forskningsprocessen har vi valt olika metoder som ansags mest lampliga for att
komma fram till ett trovardigt resultat. Valen av metod ger oss bade
forutsattningar och begrénsningar for studiens datainsamling, vilket vi har varit
medvetna om kan paverka studiens framkomna resultat. Studiens resultat riktar sig
mot  chefer i  servicebranschen, med fokus pa arbetsgruppen
kundtjanstmedarbetare, for att skapa en djupare insikt om  hur

kundtjanstmedarbetarnas behov av motivation kan tillfredsstéllas.

2.2 Forskningsansats

I var studie 6nskade vi att fa en kontextuell forstaelse av individers beteende samt
asikter gallande motivation och darfor valdes en induktiv ansats. Inom forskning
ar ett centralt problem hur teori och empiri kan relateras till varandra for en 6kad
forstaelse om verkligheten (Jacobsen, 2002). I forskningsprocessen blir darfor
valet av forskningsansats vasentligt som enligt Brinkmann (2013) utses pa
grundval av vilken ansats som &r mest lamplig for den enskilda studien. Det finns
tva traditionella ansatser, vilka &r induktiv och deduktiv. Det finns ocksa ett tredje
tillvagagangssatt, benamnt abduktiv ansats. Den induktiva ansatsen innebér enligt
Jacobsen (2002) att forskarna utgar fran empiri till teori, vilket vi under

forskningsprocessen gjort genom att studien ar baserad pa intervjuer. Det for att



enligt Wallén (1996) kunna soka samband och regelbundenheter med teorier. Den
induktiva ansatsen lampade sig darfor bast, eftersom det empiriska materialet lag
till grund for vart forskningsproblem. Vi har i var studie samlat in data genom
intervjuer med olika befattningar inom Bygghemma, for att sedan kunna finna
monster med befintliga teorier. Den induktiva ansatsen innebdr ocksa
teorigenerering (Ryen, 2004; Jacobsen, 2002) och utifran datainsamlingen samt
den framkomna analysen mojliggjordes skapandet av en egen teori.

Det kan ségas att induktion innebdr att folja upptéckandets vag och Jacobsen
(2002) menar att idealet for den kvalitativa forskningen innebar att forskarna gar
ut i verkligheten utan forvantningar. Var nyfikenhet kring det valda
forskningsomradet vacktes i samband med att vi flertalet ganger berért amnet
under utbildningen pa Human Resource Management programmet. Det innebér att
grundlaggande kunskap och underliggande forvantningar finns, men vi har i var
studie efterstravat att personliga asikter inte ska synas eller paverka resultatet
genom att inta en neutral position under forskningsprocessen. Den induktiva
ansatsen anvands vanligtvis i den kvalitativa forskningen (Fejes & Thornberg,
2015; Yin, 2011; Merriam, 1988) och vi har i var studie valt en kvalitativ
forskningsstrategi for datainsamling.

2.3 Forskningsstrategi

Den kvalitativa forskningsstrategin valdes utifran studiens forskningsproblem, da
fragor som varfor och hur berdérdes under forskningsprocessen. Det finns enligt
Olsson och Soérensen (2011) tva tillvagagangssatt forskare kan anvanda for att
studera ett problem, vilka &r kvantitativ- och kvalitativ forskningsmetod. Valet av
forskningsmetod bestams utifran den metod som anses lamplig for att komma
fram till forskarens forvantade resultat. Den storsta skillnaden mellan metoderna
ar framst i vilken form informationen samlas in (Jacobsen, 2002). Den kvalitativa
metoden l&mpade sig bast, eftersom studien syftar till att undersoka
respondenternas tankar och asikter kring fenomenet, med fokus pa ord och inte
siffror som enligt Jacobsen (2002) kannetecknas av kvantitativ metod. Karaktéren
pa studiens data som den kvalitativa metoden genererar blev saledes av stort

varde, for att vi skulle kunna behandla vart problemomrade pa ett lampligt sétt.



Enligt Jacobsen (2002) bor dock forskaren beakta att en kvalitativ forskning ar

bade tids- och resurskravande.

Stukat (2011) menar att forskaren i en kvalitativ metod samlar in mycket
information som sedan analyseras i syfte att upptdcka monster, vilket vi har haft
som malsattning under var forskningsprocess. Det for att kunna identifiera
samband och skillnader. Den kvalitativa forskningen kan upplevas svar att
generalisera enligt Bryman och Bell (2013) och studiens framkomna resultat har
for avsikt att kunna galla manga organisationer inom servicebranschen och inte
enbart det som undersokts. Ryen (2004) menar att forskare som valjer att tillampa
det kvalitativa synsattet studerar ting i naturliga miljéer och arbetar for att
klargora fenomen. Vi har darfor valt att undersoka ett e-handelsforetag, for att
kunna tydliggora fenomenet motivation for kundtjanstmedarbetare och darmed

besvara studiens forskningsfraga.

2.4 Undersokningsdesign

En fallstudie valdes, eftersom vi ville erhalla en djupare forstaelse av motivation
for kundtjanstmedarbetare och vilka arbetsrelaterade konsekvenser som kan
uppsta av motivationsarbetet. Det har enligt Denscombe (2014) blivit vanligare att
fallstudier, vilka bedrivs som smaskaliga projekt, forknippas med kvalitativ
forskning. Det pa grund av att forskaren vill erhélla en djupare forstaelse av en
specifik situation, organisation eller grupp (Stukat, 2011; Olsson & Sérensen,
2011), vilket exempelvis inte en kvantifierande surveyundersokning kan ge i
samma utstrackning. En fallstudie ansags darfor vara ett lampligt tillvagagangssatt
i var studie, for att kunna studera motivation med fokus pa den specifika
arbetsgruppen kundtjanstmedarbetare. Ett e-handelsforetag, Bygghemma, dér
kundtjanstmedarbetare, chef, teamleader samt séljare &r verksamma har
undersokts. Valet av ett e-handelsforetag, som enbart bedriver e-handel, grundar
sig i dess relevans i det moderna samhaéllet, eftersom e-handelns tillvaxt under de
senaste aren kraftigt okat. Foretaget har vi ocksa valt av praktiska anledningar
som har mojliggjort ett ndra samarbete, eftersom foretaget &r stationerat inom ett
rimligt avstand. Yin (2014) menar att forskaren vid en fallstudie forsoker samla in
en omfattande mangd material, for att mojliggora ett helhetsperspektiv.

Kvalitativa undersokningsformer, exempelvis intervjuer och deltagande



observationer kan saledes enligt Stukat (2011) antas vara lampliga, da forskaren
vill genomféra en detaljerad granskning av ett specifikt fall. Studiens
datainsamling grundar sig darfr pa intervjuer, for att kunna undersoka fenomenet

motivation for kundtjanstmedarbetare.

Fallstudier studerar enligt Wallén (1996) vad som sker i konkreta fall under
verkliga forhallanden, vilket kan bidra till att individer exempelvis borjar
analysera hur verksamheten bedrivs. Vi menar att respondenter pa Bygghemma,
efter studiens genomférande, kan driva vidare fragor kring motivation som i ett
langre perspektiv kan utlésa forandringar. Wallén (1996) skriver att det i manga
fall kan rada en osakerhet om det som har studerats ar vanligt forekommande samt
om liknande kan ske i andra organisationer, vilket vi i var studie varit medvetna
om. Studiens valda foretag, Bygghemma (2016), har Internetbutiker i Sverige,
Norge och Finland, med affarsidén att pa Internet marknadsfora ett brett sortiment
av byggvaror. Bygghemma (2016) &r for ndrvarande en av Nordens
marknadsledande Internetbutiker, inom “gor det sjilv” sektorn. Vid en forfrigan
om samarbete var Bygghemma, som dven kommer att bendmnas

e-handelsforetaget, positiva till en medverkan i studien.

2.5 Urval

Enligt Ryen (2004) kan ett forsta urval innebara att forskaren valjer ut en
organisation att studera, vilket vi gjorde genom att utse foretaget Bygghemma.
Nar en studie ska genomforas star forskaren enligt Ryen (2004) och Alvehus
(2013) infor olika val och urvalen avgor i hog grad vilket material forskaren far
(Jacobsen, 2002). Foretaget som valdes ansags vara lampligt for att kunna besvara
studiens forskningsfraga. Vi upplevde ocksa att foretaget kunde mojliggora ett
helhetsperspektiv av fenomenet motivation, da flera olika betydande befattningar
fanns. Forskaren bor dérefter enligt Ryen (2004) valja delar av organisationen att
studera, for att senare kunna rikta fokus pa valda uppgiftslamnare (Ryen, 2004).
En avgorande faktor for undersokningen ar enligt Holme och Solvang (1997)
urvalet av deltagare och betonar att studiens trovérdighet kan forloras om

olampliga individer deltar.

10



Vi hade for avsikt att i studien underséka nagot unikt gallande motivation och
arbetsgruppen kundtjanstmedarbetare upptécktes. Det eftersom
kundtjanstmedarbetarnas  arbete  kan  uppfattas  energikravande, da
arbetsuppgifterna exempelvis omfattar klagomal- och reklamationshantering.
Studiens fokus ar pa kundtjanstmedarbetare, men vi ansag att flera individers
perspektiv. var av varde for att hantera fenomenets komplexitet.
Kundtjanstmedarbetare har intervjuats, men &ven saljare har inkluderats. Det for
att erhalla deras tankar och asikter om fenomenet, eftersom yrkeskategorierna pa
Bygghemma har ett nara samarbete. Vi menar att saljarnas asikter kunde vara
betydelsefulla  for att jamféra tankar och  forestallningar  med
kundtjanstmedarbetarnas. Intervjuer med séljare ansags ocksa vara av vikt for att
undersoka om tidigare forskning 6éverensstdimde med praktiken. Vi onskade
saledes upptacka samband och skillnader mellan arbetsgruppernas svar for att
generera en djupare forstaelse och erhalla ett bredare perspektiv kring motivation
for kundtjanstmedarbetare. Ett ledarskapsperspektiv bedomdes ocksa vara
vardefullt, for att fa en oOkad forstaelse kring synen pa motivation samt
motivationsarbetets utformning. Bygghemmas chef med personalansvar samt en
teamleader for kundtjanstmedarbetarna intervjuades darfor, i syfte att generera ett
helhetsperspektiv samt en hdgre trovérdighet. Bygghemmas chef bendmns chefen
i studien och teamleadern for kundtjanstmedarbetarna kallas teamleadern, vilket
parterna godkant. Studiens 6vriga respondenter, fem fran kundtjanst och tva
saljare, tituleras med fiktiva namn. Respondenterna fran kundtjanst har namn pa
bokstaven “K”, ndrmare bestimt Kiara, Kalle, Kajsa, Karolina och Kenan samt

sdljare pd “S”, Samuel och Sixten. Namnet speglar dven respondentens kon.

2.5.1 Bekvamlighets- och kedjeurval

Da var forskning omfattar ett mindre antal intervjuer, nio stycken, ansags studien
vara i enlighet med icke-sannolikhetsurval, vilket enligt Denscombe (2014) och
Merriam (1988) ar en av tva huvudprinciper av urval. Denscombe (2014) menar
att  icke-sannolikhetsurval ar vanligt forekommande vid smaskaliga
undersokningar. Bryman och Bell (2013) skriver att det huvudsakligen finns tre
icke-sannolikhetsurval, vilka &r kvot-, kedje- samt bekvamlighetsurval. Bryman
och Bell (2013) sager vidare att ett kedjeurval, vilket enligt Alvehus (2013) ocksa

kallas snodbollsurval, handlar om att forskaren kommer i kontakt med ett mindre
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antal individer for studien. | ett tidigt skede tog vi kontakt med
e-handelsforetagets chef, som darefter mojliggjorde att vi kunde fa kontakt med
ytterligare respondenter till studien, vilket enligt Alvehus (2013) karaktériseras av

ett kedjeurval.

Bekvamlighetsurval handlar enligt Denscombe (2014) om att individer som anses
vara tillgangliga for forskaren utses, vilket innebéar att exempelvis ett foretag sjalv
utnamner studiens deltagare. Studien bygger ocksa pa ett bekvamlighetsurval,
eftersom vi 6nskade ha mojlighet att samla in data av ett urval av respondenter nér
foretaget gav tillfalle for det. Foretagets chef utsdg ocksa respondenterna till var
undersokning, vilket vi anser kan liknas vid ett bekvamlighetsurval. Det &r av stor
vikt att vara medveten om att det kan ha paverkat resultatets utfall, eftersom

resultatet kan ha blivit vinklat pa ett fordelaktigt satt for foretaget.

2.6 Datainsamling

Var forskningsstudie som utgar fran ett kvalitativt tillvagagangssatt grundar sig pa
insamlad data genom nio intervjuer som genomforts pa e-handelsforetaget
Bygghemma. Yin (2011) menar att forutom intervjuer kan &ven observationer
samt kanslointryck utgora grunden i en kvalitativ forskningsstudie. Vidare innebér
insamling att studiens relaterade objekt sammanstélls (Yin, 2011). Studiens
genomforda nio intervjuer utgors av priméardata, vilket Halvorsen (1992) menar
betraktas vara ny data som forskaren sjélv insamlar och analyserar. For att vi pa
basta mojliga satt skulle kunna besvara studiens problemformulering samt
analysera det empiriska materialet har andra kéllor av befintlig data samlats in.
Det i form av Internetkéllor, svensk och engelsk litteratur samt peer reviewed
artiklar. Eriksson och Hultman (2014) samt Merriam (1988) betonar att flera
datakallor, aven kallat triangulering, ar nddvéndigt for att minimera risker med
felaktiga bedomningar eller slutsatser. Studien &r darfor baserad pa olika typer av
kéllor och originalkéllor i den utstrdckning som ar mojlig, vilka har refererats
korrekt, for att sakerstilla en hog trovardighet. Aven aldre och nyare teorier har
anvants i studien, for att skapa ett bredare synsétt och forstaelse inom omradet. Vi
ansag att det var av vikt att tillampa ett historiskt perspektiv, eftersom fenomenet

motivation har studerats under mycket lang tid. Vi har ocksa haft ett kritiskt
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forhallningssatt vid insamling av material och kallor, vilka har jamforts med

varandra, for att mojliggora en mer trovardig tolkning.

2.6.1 Kvalitativa intervjuer

Studien har for avsikt att erhdlla sanningsenliga och trovardiga svar fran varje
enskild respondent och for att kunna besvara studiens fragestallning har en
kvalitativ intervjustudie genomforts. Det eftersom vi Onskade forsta hur
respondenterna uppfattade sin omgivning och vad respektive respondent upplever
motiverande. Enligt Trost (2010) ar kvalitativa intervjuer en datainsamlingsmetod
som utgdr fran hur uppgiftslamnarna kanner och tanker, for att enligt Holme och
Solvang (1997) skapa en okad forstaelse for det studerade fenomenet. Vidare
belyser Holme och Solvang (1997) att en fordel med kvalitativa intervjuer ar att
undersokningssituationen kan liknas vid ett vanligt samtal, vilket vi under var
studie efterstravat for att respondenterna skulle k&nna sig trygga och bekvadma

under intervjuerna.

Denscombe (2014) beskriver olika typer av forskningsintervjuer, vilka &r
ostrukturerade-, ~ semistrukturerade-,  strukturerade-,  personliga-  och
gruppintervjuer. Studiens genomférda intervjuer ansdgs mest lampliga att
genomfora likt semistrukturerade- och personliga intervjuer. Det pa grund av att
vi ansdg att deltagarna skulle ges mojlighet att paverka konversationens
utveckling och férmedla sina asikter kring fenomenet pa ett 6ppet sétt, dock inom
ramen for studiens kontext. Vi hade ocksd for avsikt att inte paverka eller
begransa individernas svar eller tankar, for att inte forlora viktiga aspekter. Vi
ansag darfor att en intervjuguide var lamplig att anvanda. Det for att vi onskade
vara flexibla med mojlighet att stilla foljdfragor, vilket enligt Kvale (2007)
karakteriseras av semistrukturerade intervjuer. Brinkmann (2013) menar att
forskaren vanligtvis vid semistrukturerade intervjuer utgar fran en intervjuguide,
som innebar att intervjun beror specifika omraden. Vi utformade saledes innan
studien genomférdes tva intervjuguider (Bilaga 1 & 2) till befattningarna
chef/teamleader samt kundtjanstmedarbetare/saljare, som berdrde olika aspekter
kring fenomenet motivation kopplat till studiens syfte. Fragestallningen skapades
utifran en viss forforstaelse for amnet, men var i grunden av samma karaktdr,

exempelvis motivationens-, sociala relationers- och ekonomiska bel6ningars
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betydelse. Fragorna specificerades dock med hansyn till respondenternas
varierande befattning. Det eftersom chefen och teamleadern kan erhalla ett annat
perspektiv och har i jamforelse med kundtjanstmedarbetarna och saljarna
varierande mojlighet att paverka foretagets motivationsarbete. Eriksson och
Hultman (2014) poangterar att forskarna maste vara val forberedda for att kunna
tolka svaren vid semistrukturerade intervjuer, som kan bli véldigt olika. Vi ansag
att det var av varde att respondenterna skulle ha mojlighet att pa eget sétt utforma

svar, for att erhalla sanningsenliga tankar och asikter.

2.6.2 Intervjuernas genomforande

Vi valde att intervjua pa respondenternas arbetsplats, for att mojliggéra en mer
bekvamlig situation. Intervjuerna har genomforts vid tre olika tillfallen, da
samtliga utsedda respondenter inte var tillgangliga vid samma tidpunkt. Innan
intervjuernas genomforande informerades samtliga respondenter om studiens
amne samt att deltagandet var frivilligt och anonymt. Det for att generera en 6kad
forstaelse kring deltagandet samt majliggora att respondenterna pa ett tillforlitligt
och tryggt satt skulle kunde delge sin uppfattning om verkligheten. Det ar enligt
Ryen (2004) vanligtvis en omdomesfraga att fastsla antalet intervjuer tidigt i
forskningsprocessen. Kvale (2007) menar att intervjuer i kvalitativa studier
vanligtvis blir mellan fem till tjugofem stycken. Vidare sigs att det med for fa
intervjuer kan det bli svart att generalisera och for manga kan innebéra tidsbrist
vid sammanstallningen av intervjuerna. Vi valde darfor i var studie att genomféra
nio intervjuer pa Bygghemmas kontor. Under forskningsprocessen upplevde vi att
viss information saknades och darfor tog vi kontakt med chefen via mail for att
komplettera nodvéandig information. Vi ansag att fler intervjuer skulle kunna
genomforas, eftersom fenomenet ar individuellt. Pa grund av tidsaspekten och att
vi dnskade en hog kvalitet pa studien har antalet intervjuer dock begréansats, da det
empiriska materialet vid fler intervjuer kunde bli komplext att sammanstalla.

Nedan har vi illustrerat fordelningen av respondenterna fran respektive befattning.
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Chef

Teamleader
Kundtjiinst Siiljare
5 pers. av 13 pers. 2 pers. av 11 pers.

Figur 2.1. Studiens respondenter

(Kélla: Egen illustration).

Tidsramen for samtliga genomfdérda intervjuer har varit mellan 40-60 minuter,
vilket vi efterstravat dd medarbetarnas dagliga arbete kan vara tidspressat. Vidare
menar vi att for langa intervjuer kan resultera i stress for medarbetarna, som kan
begransa formagan att formedla trovérdiga svar. Intervjuer har varit var
datainsamlingsmetod men Yin (2011) anser ocksa att observationer ar vanligt
forekommande vid kvalitativ forskningsmetod. Observationer ar saledes en
informationskalla som kunde varit lamplig i var studie likt ett komplement till
intervjuerna. Vi sjalva hade da kunnat skapa en egen uppfattning om hur
motivationsarbetet fungerar pa Bygghemma, for ett mer trovardigt resultat.
Metoden anvandes dock inte pd grund av tidsaspekten samt att vi upplevde att vi
kunde erhalla mycket information av enbart personliga intervjuer med individer i

betydande befattningar.

2.7 Tolkning & Analys

Vi har i var forskning valt att spela in och transkribera samtliga intervjuer, vilket
Ahrne och Svensson (2015) samt Merriam (1988) menar kan underlétta
databearbetningen. Ljudinspelningar ansag vi kunde erhalla exakta svar fran
respondenterna samt faststalla att insamlad intervjuinformation registrerats for att
darefter kunna analyseras. Vi har ocksa sakerstallt av samtliga respondenter att
intervjuerna fick spelas in. Vidare har vi varit medvetna om att transkriberingarna
kunde vara mycket tidskravande, som bade Brinkmann (2013) och Merriam
(1988) skriver. Det ansags trots det vara betydelsefullt for var studie, da vi
onskade kunna ga tillbaka och tolka svaren pa olika sétt. Bryman och Bell (2013)
anser att det i kvalitativa studier ar intressant att undersoka hur nagot formedlas

och inte endast vad som forklaras. Jacobsen (2002) skriver att insamlad data kan
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bli nyanserad, eftersom enskilda uppgiftslamnare framhaver sina tolkningar och
asikter, som vi har beaktat. Vi har i efterhand kunnat reflektera Gver hur
respondenternas svar formedlats med hjélp av inspelningar och transkriberingar,
vilket forenklade var tolkningsprocess. Vi menar att det var av betydelse da
respondenternas  svar varierade, vilket utgjorde en problematik i
sammanstéllningen. Det pa grund av att motivation ar komplext och individuellt.
Respondenternas svar har ocksa genererat nya insikter om  hur
kundtjanstmedarbetare kan motiveras, vilket bedémdes av stort varde for studiens
utfall. Vi ansdg ocksa att det var lampligt att géra minnesanteckningar under
samtliga intervjuer, eftersom risken annars enligt Dalen (2007) finns att viktiga

forklaringar med analytiskt varde forloras.

Lind (2014) sager att det finns en forvantan pa att vetenskaplig forskning ska
bidra med kunskap av allméangiltigt slag. Vid analyser arbetar forskaren aktivt
med datainsamlingen genom att organisera, hantera, koda och bryta ner
(Fejes & Thornberg, 2015). Vidare bor forskaren enligt Yin (2011) upptécka
nyckelkomponenter, vilket kan medféra en battre forstielse av det studerade
fenomenet. Vid tolkning av var studies empiriska underlag har datainsamlingen
hanterats genom att brytas ner till mindre bestandsdelar efter olika teman, vilka ar
motivation, bel6ningar, det sociala samspelet, ledarskap och arbetsrelaterade
konsekvenser. Valda teman grundar sig pa respondenternas svar, da vi har kunnat
identifiera skillnader och likheter. Delarna har kodats med varierande farger, for
att kunna upptacka vardefulla monster och skilja det ointressanta fran det
betydelsefulla. Datainsamlingen behdvde dérefter organiseras och sammanstéllas
for att kunna belysa det studerade fenomenets betydelse samt komplexitet utifran
var tolkning av det empiriska materialet. Vidare har vi anvéant oss av en kontext i
form av en teoretisk referensram, dér tidigare forskare presenterat sin bild av
fenomenet. Studiens teoriavsnitt har darefter kunnat anvéndas likt ett
tolkningsverktyg, for att analysera det empiriska materialet samt aterkoppla till

studiens forskningsfraga.
Fejes och Thornberg (2015) menar att kvalitativ forskning &r unik, eftersom

manskliga element ar redskapen for hur resultat utformas, framst i det analytiska.

Manskliga element kan utgora bade en svaghet i form av ett beroende av
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forskarens fardighet, kreativitet och sjalvdisciplin samt en styrka da méanskliga
insikter kan generera ny forstaelse (Fejes & Thornberg, 2015). Vi anser att studien
ar unik, eftersom datainsamlingen grundar sig pa manskliga element i form av
respondenternas tankar och asikter kring fenomenet, men ocksa utifran vara
tolkningar av det empiriska materialet. Studiens framkomna resultat, vilka har
grundat sig pa respondenternas och vara manskliga element har saledes genererat
ny forstaelse kring hur kundtjanstmedarbetare motiveras. Chefen pa

e-handelsforetaget har aven givit kommentarer pa arbetet, vilket vi tog hansyn till.

2.8 Studiens trovardighet

En studies trovardighet kan enligt Bryman och Bell (2013) métas pa olika grunder
men Trost (2010) och Merriam (1988) belyser att det kan vara svart att bedéma
och méta den kvalitativa metodens trovardighet. Bryman och Bell (2013) menar
att begreppen reliabilitet och validitet som forekommer vid kvantitativ studie inte
alltid &r relevanta vid kvalitativa studier. Denscombe (2014) havdar att det finns
alternativa kriterier for att faststalla den kvalitativa forskningens trovérdighet. Det
genom Kkriterierna trovardighet, 6verforbarhet och palitlighet. Bryman och Bell
(2013) menar ocksa att konfirmering ar ett kriterie for att bedéma trovardigheten.
Studiens trovardighet varderades utifran de fyra alternativa kriterierna.

Trovérdighet innebar enligt Bryman och Bell (2013) att forskaren sakerstaller att
studien utforts i enlighet med regler samt att studiens resultat bekréaftas av
individer som deltagit fran den sociala verkligheten. Denscombe (2014) menar att
det ocksa handlar om att visa hur trovérdiga resultaten ar, vilket Merriam (1988)
aven bendmner intern validitet. Bygghemmas chef har innan studien publicerats
offentligt last och godkant sina delar. Det hade ocksa varit énskvart att lata Gvriga
respondenter godkannna sina delar, men pa grund av tidsbrist var inte det majligt.
Da det studerade fenomenet & komplext och individuellt anser vi att studiens
framkomna resultat med stor sannolikhet inte i framtiden kommer kunna bli
exakta vid nytt genomférande. Merriam (1988) menar att ménniskan inte ar statisk
utan foranderlig, vilket ar ytterligare en aspekt till att resultaten inte blir exakta
vid nytt genomforande. Det kan ocksa enligt Denscombe (2014) bero pa
palitlighet som innebar att forskaren har en tendens att synas i

forskningsprocessen. Fragan uppkommer om liknande resultat kan uppnas om
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andra forskare genomfér samma studie, vilket vi menar att det troligtvis inte blir.
Det pa grund av att de manskliga elementen spelar en viktig roll vid tolkningen av
det empiriska materialet och studiens framkomna resultat. Enligt Bryman och Bell
(2013) innebar ocksa palitlighet att forskaren kan sékerstalla att
forskningsprocessen ar utforligt beskriven. Vi har darfor i vart metodkapitel
beskrivit och argumenterat for samtliga valda delar i forskningsprocessen.
Handledare, examinator och opponenter har &ven kommenterat och givit
konstruktiv kritik pd vart arbete. Det har varit av stor vikt under studiens

genomforande.

Denscombe (2014) skriver att kriteriet 6verforbarhet handlar om den kvalitativa
forskningens resultat ar representativt i andra kontexter samt kan aterfas i andra
liknande situationer, vilket d&ven Merriam (1988) benamner extern validitet.
Avgorande faktorer blir hur individer och organisationer utses for att delta i en
undersokning (Bryman & Bell, 2013). Vi anser att framkomna resultat i studien,
hur kundtjanstmedarbetare kan motiveras, ska kunna anvandas av chefer inom
servicebranschen. Respondenternas svar blir avgorande for studiens resultat, men
det &r av vikt att vara medveten om att respondenterna har handplockats av
foretagets chef. Det kan innebdra att studiens resultat blivit vinklade pa ett
fordelaktigt satt for foretaget och saledes inte vara representativt for andra
kontexter. Vi menar dock att respondenternas svar som skiljer sig styrker
fenomenets komplexitet, da en del individer motiveras av exempelvis 16n och
andra av utvecklingsmojligheter. Om studien skulle genomforas pa nytt kan
samma omfattning pa svar fran respondenter uppsta. Slutligen sager Bryman och
Bell (2013) att forskaren genom att konfirmera garanterar att exempelvis
personliga varderingar inte har paverkat studiens utférande pa nagot avgdrande
satt. Det handlar saledes om att sékerstdlla att forskaren agerat i god tro
(Bryman & Bell, 2013). | var studie har vi efterstravat att personliga varderingar
och asikter inte ska paverka resultatet, trots bakomliggande férvantningar och
kunskap fran tidigare utbildning. For att eliminera risker att resultatet paverkats
har vi arbetat med en bred teoretisk referensram, i form av &ldre, nyare, svensk

och engelsk information.
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2.9 Forskningsetik

Eliasson (1995) skriver att forskningsetik handlar om att respektera manniskors
ratt till integritet som deltar i vetenskapliga forskningar. Vidare innebar ocksa
forskningsetik om att respektera den egna organisationen och vi har darfor infor
undersokningen sakerstéllt att namnet Bygghemma far offentliggoras. Denscombe
(2014) belyser att forskare forvantas arbeta pa ett trovardigt satt som respekterar
individers rattigheter och integritet samt undvika att deltagare skadas under
forskningsprocessen. Det kan dock enligt Forsman (1997) rada en problematik
inom forskningsetiken som berér hur moralen kan uppréatthallas och betraktas i
forskningens mal och medel. En avgorande roll inom etik handlar saledes om
fornuftet, vilket betraktas vara ett mycket anvandbart och vardefullt verktyg
(Forsman, 1997).

Denscombe (2014) har formulerat tre principer, med utgangspunkt att
undersokningar ska genomforas pa ett etiskt sétt. Forsta principen betonar skyddet
mot individers intresse, genom att forskaren ska vidta atgarder. Det for att
eliminera risken att deltagare tar skada av undersékningen (Denscombe, 2014).
Kvale och Brinkmann (2014) skriver att forskaren &r skyldig att undersdka
mojliga konsekvenser som kan uppkomma vid forskningen och att summan av
fordelarna for respondenterna bor overvaga riskerna. Vidare menar Oberg (2015)
att det ar av vikt att studiens respondenter kan sakerstalla att exempelvis namn och
datum anonymiseras. Vi har darfor valt att bendmna respondenterna med fiktiva
namn och saledes halla samtliga deltagare anonyma, for att bevara deras integritet
samt mojliggora trovardiga svar. Respondenterna blev darmed anonyma &ven for
ledningen, trots att chefen valt ut samtliga deltagare. Da chefen och teamleadern
bendmndes vid respektive befattning blev de inte anonyma internt, vilket
godkandes av parterna. Anonymitet kan syfta till att skydda deltagarna
(Kvale & Brinkmann, 2014). Vi anser ocksa att tyngdpunkten ska ligga pa tankar
samt svar och inte pa respondenterna som enskilda individer. Andra principen
innebér enligt Denscombe (2014) att forskaren ska undvika felaktiga
framstallningar. Forskaren forvantas agera pa ett tillforlitligt, arligt och Oppet
arbetssitt i forskningen (Denscombe, 2014). Vi har fran studiens start till slut pa
ett arligt och informativt sétt strvat efter att skapa en trygg och Oppen situation

for samtliga deltagare. Infor varje intervju har respondenterna fatt en Okad
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forstaelse genom information kring studiens andamal, for att kunna delge

personliga asikter och tankar kring fenomenet.

Den tredje principen behandlar deltagarnas samtycke, att individers engagemang
ar frivilligt (Denscombe, 2014). Oberg (2015) samt Denscombe (2014) belyser att
det ar etiskt grundldggande om ett informerat samtycke, som handlar om att
deltagare ges information om studien och saledes frivilligt deltar i forskningen.
Under forskningsprocessen har Bygghemmas chef tillfragats om en medverkan i
var studie. Chefen gav sedan medarbetare inom kundtjanst och salj pa
e-handelsforetaget mojligheten att frivilligt medverka i studien och hade mojlighet
att nar som helst avbryta intervjun vid onskemal. Samtliga respondenter blev
ocksa infor studien informerade om var uppsatsen skulle offentliggoras pa

Internet.

Det informerade samtycket ingar ocksa i Kvale och Brinkmanns (2014) etiska
principer som ar av betydelse att ta hansyn till under intervjuundersdkningar. Vi
har infor intervjuerna formedlat att materialet, i form av inspelningar samt
transkriberingar, av respondenternas svar skulle sekretessbehandlas och darmed
inte offentliggoras. Det menar vi star i enlighet med Kvale och Brinkmanns
(2014) etiska princip konfidentialitet. Vidare har vi valt att inte bifoga
transkriberingarna for att eliminera risken att respondenterna tar skada efter
forskningen. Materialet har enbart anvénts likt ett hjalpmedel vid tolkningen av
respondenternas svar. Ett problem Oberg (2015) skriver om &r att forfattarnas
tolkningar kan sta i strid med respondenternas formedlade asikter. P& grund av
tidsbrist har inte transkriberingarna skickats till samtliga respondenter, utan vi har
istdllet lyssnat pa inspelningarna och d&ven tagit hansyn till vara
minnesanteckningar, dar exempelvis k&nslointryck noterats, som utformades
under intervjutillfallena. Vi har daremot skickat var fardigstallda studie till
foretagets chef som har kontrollerat att sina delar i studien har tolkats ratt. Kvale
och Brinkmann (2014) belyser ocksa att forskarens roll och integritet r avgérande
for studiens kvalitet och hallbarhet. Vi har darfor under forskningsprocessen infor
studiens publicering, forutom kontakt med foretagets chef, sékerstallt att
forskningen har en hdg vetenskaplig kvalitet genom att anvanda en omfattande

méangd svensk och engelsk litteratur fran varierande ar.
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2.10 Disposition

Uppsatsens disposition foljs av teori, empiri och analys som ar uppdelad i fem
olika teman. Vi har utifran det empiriska materialet kunnat utlasa centrala teman
for uppsatsens problemformulering och syfte. Varje tema inleds med ett
teoriavsnitt och darefter foljer empiri och analys. For att analysera det empiriska
datamaterialet har den teoretiska referensramen anvénts likt ett tolkningsverktyg.
Strukturen gor att samtliga teman kan presenteras pa ett unikt satt, for att i
slutsatsen kunna urskilja samband och monster som kan generera en ¢kad

forstaelse kring fenomenet.

Det forsta temat i uppsatsen ar motivation, dar motivationsteorier redogors och
diskuteras i relation till den empiriska datainsamlingen. Uppsatsens andra tema &r
beloningar, dar beldningssystem beskrivs samt bel6ningars betydelse for
respondenterna. Dérefter efterfoljs temat det sociala samspelet dar vi beror
faktorerna trivsel, sammanhallning och sociala relationer och dess betydelse.
Ledarskap ar det fjarde temat, vilket centrerar kring uppgift- och personorienterat
ledarskap samt utmaningar i framtidens ledarskap dér generation Y:s behov av
motivation bor tillfredsstéllas. Avslutningsvis klargors uppsatsens femte tema,
arbetsrelaterade konsekvenser, med fokus pa forebyggande faktorer samt stress,

sjukfranvaro och personalomséttning.
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3 Motivation

vsnittet beskriver motivationsteorier, for att klargora fenomenet
motivation. Teorierna som kommer att ber6ras &r motivationens
betydelse inom service, Herzbergs tvafaktorsteori samt inre och yttre
motivation. D& fenomenet motivation har visat sig vara komplext och individuellt
amnar teorierna att frambringa en djupare forstdelse i vad arbetsgruppen
kundtjanstmedarbetare motiveras av. Respondenternas svar kommer saledes att

analyseras i relation till teorierna.

3.1 Motivationens betydelse inom servicebranschen

Jacobsen och Thorsvik (2014) beskriver att foretags medarbetare utgor det
viktigaste kapitalet och menar att det ar medarbetarnas kompetens samt hur den
utnyttjas, som blir avgorande for att uppna framgang. For chefer blir det lika
viktigt att behalla befintliga medarbetare som att attrahera nya. Motivation &r
darfor essentiellt, for att kunna tillfredsstélla medarbetarnas behov av motivation.
Sen och Ortengren (2012) anser att det ar sarskilt viktigt inom servicebranschen
da produkter och tjanster idag blir mer likvardiga mellan konkurrerande foretag.
Det innebar att kundbemotanden ar ett kérnvarde for foretag, eftersom
kundtjanstmedarbetarna utfor ett relationsbyggande arbete med kunder
(Lantz, 2014). Medarbetarnas roll anses darfor enligt Sen och Ortengren (2012)
vara nyckeln till att foretags mal uppnas. Vidare poangterar Sen och Ortengren
(2012) men ocks&d Akerman (2012) att kunders upplevda service blir centralt.
Motivation inom servicebranschen upplevs saledes intressevéackande, sérskilt da vi
uppmarksammat att en trend bland foretag véxt fram att bedriva e-handel. Teorier

har darfor valts i syfte att ge en 6kad insikt om kundtjanstmedarbetarnas roll.

Kundtjanstmedarbetare inom e-handel kan uppleva svarigheter att formedla en
vardefull service i det moderna samhéllet, da Ingelborn (2012) belyser att deras
framsta verktyg ar telefon- eller mailkontakt. Det uppstar saledes skillnader i att
bedriva en fysisk butik jamfort med enbart e-handel. Naessén (1994) menar att
service i fysiska butiker kan formedlas genom icke-verbal kommunikation, via
exempelvis kroppssprak och dgonkontakt, vilket inte ar mojligt via telefon och

mail. Det innebdr att den verbala kommunikationen, vad som sdgs och med vilken
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rost, blir vasentlig (Akerman, 2012). Naessén (1994) sager darfor att medarbetare
inom service behover utvecklingsmojligheter for att kunna bemdta kunder
professionellt och leverera en god service. Vidare menas att det ocksa kan
tillfredsstélla medarbetarnas behov av motivation och resultera i ndjda
medarbetare, vilket enligt Peters (1994) kan leda till n6éjda kunder. Blomquist och
R&ding (2010) skriver dock att motivation ar individuellt, vilket medfor en 6kad
komplexitet. Om foretaget lyckas motivera kan det enligt Jacobsen och Thorsvik
(2014) leda till 6kad produktivitet, kvalitet och innovation inom verksamheten. Da
motivation &r komplext har &ven olika motivationsteorier valts i syfte att
frambringa en tydligare bild av fenomenet motivation samt 6ka forstaelsen kring

manniskors beteende.

3.2 Motivationsteorier

Varfor arbetar manniskor? Det finns olika forklaringar och Augner (2009) menar
att det vanligtvis handlar om att tjana pengar, fa uppskattning eller for att kanna
meningsfullhet. Det innebar att individer blir beroende av ndgon annan part for att
erhélla pengar eller uppskattning, medan meningsfullhet kan bidra till att individer
motiveras inifran av sig sjalva. Augner (2009) belyser saledes att det finns olika
behov som driver manniskor till att arbeta. Vi har darfor for avsikt att undersoka

vad som driver arbetsgruppen kundtjanstmedarbetare till att arbeta.

3.2.1 Inre motivationsfaktorer

Enligt Porter, Bigley och Steers (2003) samt Skorstad (2011) kan maéanniskors
motivation delas in i tva olika former, vilka &r inre- och yttre motivation. Inre
motivationsfaktorer innebar enligt Reeve (2005) en naturlig motivation som trader
fram ur manniskors behov och skapas av manniskan sjalv. Den inre motivationen
inkluderar enligt Porter, Bigley och Steers (2003) abstrakta faktorer som hénger
ihop med individen sjalv och kan forklara exempelvis arbetstrivsel. Vidare menar
Skorstad (2011) att inre motivation kan skapas genom spannande arbetsuppgifter
och trevliga kollegor. Jamforelser kan goras mellan inre motivation och
tvafaktorteorins motivationsfaktorer, exempelvis att uppskattning upplevs vara
motiverande. Motivationsfaktorerna ar enligt Herzberg (1966/2007) arbetsrelaterat
och sammanhangande med inre motivation och arbetstillfredsstéllelse. Faktorerna

gor individer ngjda och kan utdver uppskattning utgoras av exempelvis befordran,
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prestation och bekraftelse (Herzberg, 1987). Den inre motivationen bor framjas,
eftersom det kan leda till viktiga fordelar for den enskilda individen. Ledningen
kan dock uppleva svarigheter att tillgodose samtliga medarbetares inre motivation,
da ratt kunskap och kannedom kravs om medarbetarna (Blomquist & RdAding,
2010).

3.2.2 Yttre motivationsfaktorer

Yttre motivationsfaktorer skiljer sig fran inre, eftersom faktorerna ligger utanfor
individens kontroll och skapas utifran (Hedegaard Hein, 2012). Det innebér att
individen sjalv inte kan styra dver om nagot forekommer eller inte. De yttre
motivationsfaktorerna kan enligt Hedegaard Hein (2012) vara positiva exempelvis
beldning, men ocksa negativa i form av bestraffning. Det kan liknas vid en morot
eller piska (Blomquist & Roding, 2010). Porter, Bigley och Steers (2003) samt
Skorstad (2011) havdar att faktorer som 16n och erkannande ingar i den yttre
motivationen och ar motiverande. Herzberg (1987) styrker dock inte Porter,
Bigley och Steers samt Skorstads argument, da han skriver att 16n betraktas vara
en hygienfaktor som inte motiverar. Herzberg (1987) menar vidare att faktorerna
utvecklingsmojligheter, ledarskap och sociala samt fysiska arbetsforhallanden ar
kopplade till hur arbetet utfors, vilka vanligtvis inte leder till motivation eller
arbetstillfredsstéllelse. Herzberg (1966/2007) betraktar hygienfaktorerna som
sjalvklara for individer och en brist pa faktorerna kan innebara missnoje och
vantrivsel. Skorstad (2011) menar att anstallda som motiveras av yttre beléningar
forvantar sig kompensationer for sitt arbete och ar vanligtvis intresserade av att
starka sin position bland bade kollegor och chefer. Det finns daremot enligt
Augner (2009) en risk att den yttre motivationen forsvinner nér beléningen inte
anses tillracklig, vilket innebér att individen slutar prestera maximalt. Blomquist
och Rdading (2010) skriver daremot att den yttre motivationen kan betraktas vara
enklare att arbeta med, vilket foretag kan gora genom exempelvis

bel6ningssystem.

Det rader olika uppfattningar kring beloningar som motivationsfaktor, vilket ar en
intressant aspekt. Herzberg (1966/2007) menar att 16n snarare ar en hygienfaktor
an en motivationsfaktor, medan bade Chung (2015) och McMahon (1981) séger

att foretag i manga fall véljer att motivera genom ekonomiska bel6ningar,
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exempelvis provision och formaner. Det bor dock uppméarksammas att Herzbergs
tvafaktorsteori har fatt en del kritik, da faktorernas generella giltighet har
ifragasatts (Hedegaard Hein, 2012). Motivation ar ytterst individuellt och det kan
darfor uppsta individuella skillnader. Trots att Herzbergs datamaterial ar
omfattande finns saledes brister i att kunna sakerstélla skillnader mellan olika
arbetsgrupper (Hedegaard Hein, 2012). Det blir darfor intressant att undersdka
vad arbetsgruppen kundtjanst motiveras av i forhallande till saljarna.

3.3 Respondenternas syn pa fenomenet inom servicebranschen

Flertalet respondenter bekraftar fenomenets komplexitet och bade Kenan och
Karolina uttrycker att motivation & mycket individuellt. VVidare menar dem att det
som motiverar en individ inte behdver motivera nagon annan. Vi har ocksa
observerat att fenomenet motivation varierar beroende pa den enskilda individen
och att det saledes uppstar en komplexitet kring fenomenet, vilket bekraftas av
Blomquist och Roding (2010). Det innebdr att foretags arbete med motivation inte
fungerar pd samtliga medarbetare. Komplexiteten blir sarskilt tydlig da
medarbetare enligt Gellerman (1995) tillsammans utgérs av en arbetsgrupp, vilket
respondenterna gor. Chefen menar att e-handelsforetaget till viss del &r unika,
eftersom arbetsgruppen ar uppdelad i en salj- och kundtjanstavdelning. Vidare
ségs att andra foretag vanligtvis istallet har en séljande kundtjénst, men berattar att
saljarna pa foretaget &dven hjalper kundtjanst nar resurser saknas. Da
arbetsgrupperna har ett ndra samarbete med varandra poéngterar chefen och
teamleadern att motivation blir essentiellt, for att tillsammans kunna utféra goda
prestationer. Gellerman (1995) betonar att foretag bor ldgga stor vikt vid
motivationsarbetet, for att fa en 6kad insikt om vad arbetsgruppen men ocksa
varje enskild individ upplever ar motiverande. Vi anser att motivationsarbetets
utformning blir sarskilt viktigt i dagens samhalle, d& Sen och Ortengren (2012)
menar att foretag blir mer likvardiga. Motivation kan darmed vara en viktig faktor
som bor beaktas, vilket Naessén (1994) bekréftar, eftersom det kan avgora hur

servicen férmedlas till kunder.
Vi anser att Peters (1994) kanda uttryck om att ngjda medarbetare leder till n6jda

kunder kan stamma. Da flertalet av respondenterna formedlar att de inte kénner

sig tillrackligt motiverade vacks dock en intressant tanke mot Peters uttryck. Om
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medarbetarna pa e-handelsforetaget ar demotiverade och inte tillfredsstallda i
tillvaron, hur kan det da finnas néjda och aterkommande kunder? Vi pastar att
foretaget idag borde ha nojda kunder, eftersom respondenterna Kalle och Sixten
menar att foretaget kraftigt expanderar. Det gor att vi kan stalla oss kritiska mot
Peters uttryck och en tankbar orsak kan vara Duhiggs (2012) forklaring att
medarbetare tvingas forbruka sin sjalvdisciplin, likt en kompensation for saknad
motivation. Bade Kenan och Karolina styrker saledes vart resonemang som
papekar att foretagets motivationsarbete inte ar tillrackligt och att de darfor
motiverar sig sjalva. Det for att pa ett professionellt satt kunna utféra sina
arbetsuppgifter. Duhigg (2012) menar dock att det kan leda till samre
prestationsformaga och vi anser darmed att foretaget kan paverkas negativt.
Motivationens betydelse kan darfor styrkas. Vi anser ocksa att det blir sarskilt
viktigt att kundtjanstmedarbetarnas behov av motivation tillfredsstélls, eftersom
arbetsgruppen enligt teamleadern agerar likt foretagets ansikte utat, vilket ocksa
Akerman (2012) skriver. Kenan sager att om foretaget séljer mer resulterar det i
Okade reklamationer, vilket enligt teamleadern gor att en god kundservice blir
vitalt for foretagets resultat. Karolina belyser ocksa att foretaget riskerar att
forlora kunder om klagomal och reklamationer inte hanteras pa ett professionellt
satt, vilket Naessén (1994) styrker.

Servicekvaliteten inom foretag betraktas enligt Lantz (2014) vara serviceforetags
karnvarde, men det rader en del utmaningar for kundtjanstmedarbetare. Samtliga
respondenter séger att arbetsuppgifterna till stérsta del innefattar daglig mail- och
telefonkontakt, vilket Kalle upplever ar en utmaning i det dagliga arbetet for att
kunna formedla en god kundservice. Ingelborn (2012) bekraftar Kalles
resonemang. Jamforelser mellan foretag som enbart bedriver e-handel med fysiska
butiker kan saledes goras. Vi menar att fysiska butiker har andra forutsattningar
att formedla service, eftersom kunders intryck av upplevd service kan paverkas
genom bland annat 6gonkontakt och kroppssprak. Vi pastar att det kan uppsta en
annan form av interaktion mellan kund och handlaggare i fysiska butiker. Kalle
som arbetar inom e-handelsforetaget menar att servicen enbart kan férmedlas
genom den verbala kommunikationen och blir ddrmed avgorande fér kundens
upplevda service. Vi anser vidare att kommunikationen via telefon och mail kan

upplevas opersonlig och kéanslolds, vilket enligt medarbetarna kan uppfattas
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problematiskt. Det innebar att kundservicemedarbetarna maste vara professionella
i bade tal och skrift, eftersom det som sags och med vilken rést blir central for att
lyckas vinna kunders fortroende.

3.4 Motivation i respondenternas 6gon

Samtliga respondenter uttrycker sin asikt om vilka faktorer som har betydelse for
den individuella motivationen och Karolina samt teamleadern podangterar att
motivation &r trivsel med arbetskollegorna, vilket beskrivs vara A och O. Chefen
bekréftar resonemanget och efterstravar darfor att “halla det hogt till tak” pa
kontoret. Kiara och Kalle beskriver motivation som att utvecklas och bli
uppskattad for utférda prestationer samt en god sammanhallning. Vi menar att
ovanstaende faktorer kannetecknas av den inre motivationen (Porter, Bigley &
Steers, 2003; Skorstad, 2011). Aven Herzberg (1987) skriver att faktorer som
prestation och uppskattning kan upplevas motiverande och saledes utgoras av en
motivationsfaktor. Flertalet respondenter betonar ocksa att 16n motiverar,
exempelvis saljaren Sixten. Vi menar att det 6verensstammer med Chung (2015)
samt Porter, Bigley och Steers (2003) argument om att 16n motiverar men star i
strid med Herzbergs teori, da han pastar att 16n snarare &r en hygienfaktor. En
tankvard aspekt &r dock det Samuel uttrycker:

“Vid sdljtavlingar motiveras man kanske mer av att vinna tavlingen. Ibland kan
jag tycka att det inte riktigt ar ratt motivation. Da ger man kanske allting just for

en dag, men det kanske inte riktigt dr det som behévs”

Samuel sager att faktorer som exempelvis uppskattning ar av storre betydelse och
haller med kollegorna Kiara och Kalle, vilket ocksa verifierar Herzbergs
(1966/2007) argument. Nagot vi har uppmarksammat utifran respondenternas svar
ar Kiaras forklaring om att hon blir motiverad av att hjélpa andra méanniskor. Vi
anser att det borde vara motiverande for fler respondenter, eftersom
medarbetarnas arbetsuppgifter innebéar att sta till kunders forfogande. En
intressant aspekt blir da varfor manniskor valjer att arbeta inom servicebranschen
nar drivkraften inte utgors av att hjalpa andra manniskor. Var tolkning &r att det
snarare kan vara faktorer i form av trivsel med kollegor och 16n som motiverar, an

arbetsuppgifterna i sig. Ytterligare en intressant aspekt som framkommer géllande
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motivation &r att respondenterna inte tar at sig personligt av kunders bemotande
som saledes inte paverkar den individuella motivationen. Samuel sager dock att
trevliga kundbemdotanden kan ské&nka den enskilda handl&dggaren en positiv kénsla
och darmed en viss tillfredsstéllelse. Vi menar att det ar motsdgelsefullt och att
medarbetare, vilka dagligen hanterar exempelvis klagomal, troligtvis kan paverkas
omedvetet vid nagot tillfalle under en yrkesverksam karriar inom service. Bade
Kalle och Karolina belyser ocksa att kollegorna kan tankas ta at sig personligt av
kunders klagomal och Samuel bekréftar att han kunde gora det som ny. Samuel
havdar att nya medarbetare kan paverkas negativt av kunders bemdtande.
Ansvariga bor darfor fokusera pa att ge stod och uppmuntra medarbetarna.
Majoriteten av respondenterna betonar dock att individer som tar kunders

klagomal personligt inte bor arbeta inom servicebranschen.

3.5 Olika drivkrafters betydelse i medarbetarnas perspektiv

Flertalet respondenter upplever att den individuella motivationen inte &r fullandad
och belyser att det idag inom foretaget rader en bristfallig grundstruktur,
underbemanning samt hog franvaro. Om problematiken kring omradena dock inte
hade existerat skulle det kunna paverka medarbetarnas individuella motivation
positivt. Flertalet respondenter forklarar ocksa att det skulle utgora en
motivationsfaktor hos arbetskollegorna. Vi anser att det kan liknas vid faktorer
som ror hur arbetet utfors och dess forutsattningar, vilket Herzberg (1966/2007)
menar inte leder till ndgon arbetstillfredsstéllelse eller motivation. Vi anser att det
troligtvis inte ar struktur eller bemanning som motiverar medarbetare till att utféra
béttre prestationer, vilket star i likhet med det Herzberg (1966/2007) skriver. Det
kan ddremot utgora en orsak till att organisationen inte lyckas behalla
medarbetarna, eftersom vantrivsel och missnoje kan utvecklas. Vi ar saledes till
viss del eniga med Herzberg (1966/2007) och da brist pa struktur i arbetet
framkommer av respondenternas svar menar vi att missndje redan existerar pa
foretaget. En fulltalig personalstyrka sdger respondenterna daremot Okar
motivationen, eftersom det enligt Kalle kan bidra till att ett storre fokus kan riktas
mot kunden. Det rader dock enligt Kajsa en svarighet att erhalla en fulltalig
personalstyrka, da medarbetare ar lediga och sjuka emellanat. Delaktighet &r
ocksa nagot som Karolina formedlar kan motivera, vilket vi papekar kan liknas
vid Herzbergs (1966/2007) motivationsfaktorer samt det Skorstad (2011) och
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Porter, Bigley och Steers (2003) benamner inre faktorer. Individuella delmal samt
en narmast ansvarig som kan hjalpa, stotta, coacha samt motivera &r ocksa
faktorer som kan paverka medarbetarnas drivkraft positivt. Kalle berattar att
kollegorna sjalva forsoker motivera och hjélpa varandra till att hitta alternativa

I6sningar, vilket teamleadern uppmuntrar arbetsgruppen att gora.

Kajsa berattar att kollegornas motivation kan variera beroende pa
arbetsuppgifterna. Flertalet respondenter inom kundservice upplever att séljare
exempelvis motiveras mer av att sélja och tévla, vilket Sixten och Samuel
bekraftar. Vad géller arbetsgruppen kundtjanstmedarbetare tror Kajsa att de
motiveras av att hjalpa kunder efter genomférda kop medan chefen och Kiara
snarare anser att det & sammanhallning och trivsel som motiverar. Vi menar att
respondenternas svar kan bekrafta att motivation &r individuellt, vilket kan vara en
forklaring till att det inte finns nagon allmangiltig teori om fenomenet. Faktorer
som namns i Herzbergs tvafaktorsteori samt teorin om inre och yttre motivation
aterges av respondenterna, vilket tyder pa att motivationsteorier som uppkom
innan 1980-talet fortfarande ar aktuella inom forskningsomradet. Efter 1980-talet
skriver Hedeegard Hein (2012) att det inte tillkommit nagra nya
motivationsteorier, vilket vi ar eniga om. Vi har dock uppmarksammat att det
finns existerande forskning om fenomenet som idag snarare bedrivs pa en specifik
niva, exempelvis arbetsgrupper, snarare an av allmangiltigt slag som Herzbergs
tvafaktorsteori. Var studie syftar till att fa en Okad forstdelse kring vad den
specifika arbetsgruppen kundtjanstmedarbetare motiveras av, dar generella

motivationsteorier anvants for att generera en djupare insikt.
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4 Beloningar

apitlet kommer att presentera teorier om beloningar av allmangiltigt

slag, beléningssystem i form av monetéra beloningar samt Latham och

Lockes malsattningsteori. Vi onskar utifran det empiriska materialet
frambringa en storre klarhet i kundtjanstmedarbetarnas uppfattningar om
beloningar och malsattningar. Avsikten blir sdledes att analysera om det kan
fungera likt motivationsfaktorer for kundtjanstmedarbetare.

4.1 En klapp pa axeln & hundra kronor mer i 16n

Dagligen belonas foretags medarbetare (Svensson & Wilhelmson, 1988).
Beldningssystem anvands i syfte for att kunna ta tillvara medarbetares kompetens
och kan vara materiella, immateriella, omedelbara, langsiktiga, individuella samt
kollektiva. Det kan exempelvis handla om att fa en medalj efter tio ars anstallning,
hundra kronor mer i 16n, en blomma, en klapp pa axeln, nya arbetsuppgifter eller
berém fran kollegor och chefer (Svensson & Wilhelmson, 1988). Foretag bor
enligt Akerman (2012) undersoka vad foretagets medarbetare uppskattar och anser
ar beloningar for specifikt dem. Det eftersom beloningar varierar for olika
individer. Laurelli (1990) menar ocksa att aldern kan utgéra en forklaring till vad
medarbetare motiveras av. Yngre medarbetare som befinner sig i borjan eller
mitten av karridren, kan betraktas soka efter mycket kapital. Det innebédr déarmed
att ekonomiska beldningar kan antas vara en hog prioritet for yngre medarbetares
motivation (Laurelli, 1990). Aldre medarbetare har generellt en tryggare
livssituation, vilket har visat att ekonomiska intakter inte stimulerar pd samma
satt. Andra former av motivation har da betonats vara av stérre vikt, exempelvis

berdm eller diplom (Laurelli, 1990).

4.2 Belbningssystem

Ett satt att belona medarbetare &r att infora beloningssystem, vilket vanligtvis gors
av strategiska skal (Smitt, Wiberg, Olwig, Riegnell & Sjostrand, 2002). Vidare
forklaras att syftet med beloningssystem vanligtvis ar att paverka medarbetarna
till o6kad prestation, vilket bidrar till att foretaget stdrks och kan bli
konkurrenskraftigt (Smitt et al., 2002). Vidare beskrivs att beldningssystem &r mer

effektiva pa individniva an pa gruppniva. For att medarbetarna ska agera pa det
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sétt som foretag onskar blir beléningssystems utformning viktigt. Svensson och
Wilhelmson (1988) menar att beléningar kan leda till ett 6kat arbetsengagemang,
vilket Smitt et al. (2002) anser kan vara nyckeln till framgang. Enligt Zoltners,
Sinha och Lorimer (2008) anses saljare i flertalet fall vara den mest betydande
delen och manga foretag anvander darfor beloningssystem, exempelvis bonus och

provision, for saljare.

Pink (2010) och Herzberg (1966/2007) styrker inte Zoltners, Sinha och Lorimer
(2008) samt Smitt et als. (2002) argument om beldningssystem. Om
grundlaggande bel6ningar i form av manadslon och erséttningar inte anses vara
tillrackliga kommer fokus riktas pa orattvisa och oro. Olafsen, Halvari, Forest och
Deci (2015) menar att &ven om fordelningen av exempelvis 16n anses réattvis
bidrar det varken till arbetstillfredsstéllelse eller motivation. Pink (2010) &r enig
med Olafsen et al. (2015) och menar att den yttre motivationen som utgérs i form
av forutsagbara resultat eller den inre motivationen som foljderna foérvantades ge,
inte kommer att upplevas. Pink (2010) skriver vidare att drivkraften tidigare har
varit att 6ka medarbetarnas motivation genom ekonomiska beléningar, vilket kan
fungera vid monotona och rutinartade arbetsuppgifter. Pink (2010) papekar dock
att foretag idag blir mer kunskapsintensiva och motivation kommer i hogre grad
fran medarbetarnas inre. Mor6tter och piskor, eller beloningssystem innebér
saledes inte alltid enligt Pink (2010) motivation och kan leda till motsatsen till vad
som var foretags avsikt. Herzberg (1966/2007) &r enigt med Pink (2010) och
betonar att ekonomiska bel6ningar i form av 16n inte motiverar och bendmns
darfor som en hygienfaktor. Porter, Bigley och Steers (2003) ar kritiska till bade
Pink och Herzbergs argument och menar att ekonomiska beldningar i form av 16n
ar motiverande. Blomquist och Roding (2010) anser ocksa att 16n ar motiverande,
men att det inte &r den framsta motivationsfaktorn. Vidare skrivs att intressanta
arbetsuppgifter ar av storre betydelse for motivationen, vilket ocksa Hensel,
Hensel och Dewa (2015) belyser.

4.3 Malsattning i det dagliga arbetet

Malsattningsteorin finns i olika varianter och en av varianterna som formulerats ar
Latham och Lockes (2006) teori. Latham och Lockes (2006) malsattningsteori

utgar fran tanken att det rader ett linjart forhallande mellan individens
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arbetsprestation och individens vilja att forplikta sig, for att na ett efterstravat mal.
Det galler dock att individen besitter ratt kunskap och kompetens
(Latham & Locke, 2006). Locke (1996) sager att ett mal ar syftet med en handling
och framhalls vara ett mycket effektivt satt att motivera medarbetare till maximala
prestationer. Latham och Locke (2006) menar saledes att medarbetarnas mentala
fokus kan forstarkas. Det innebadr att positiva kanslor till arbetsuppgiften kan vaxa
fram om malet uppfylls. Ett mal enligt Latham och Lockes (2006)
malsattningsteori kan aven leda till att en arbetsuppgift som tidigare bedémdes
meningslos kan uppfattas meningsfull. Locke och Latham (2002) samt
Hollenbeck och Klein (1987) menar att medarbetares motivation och prestation
star i relation med varandra, trots att Bryan och Locke (1967) anser att relationen
inte ar nddvandig. Vidare beskrivs att medarbetares prestationer kan maximeras
om uppsatta mal ar kravande och tydliga (Locke & Latham, 2002), vilket kan leda
till 6kad motivation och prestation (Latham & Yukl, 1975; Robbins & Judge,
2015). Locke (1996) skriver dock att malsattning ocksa kan vara skadligt om det
rader en malkonflikt eller att mal satts for felaktiga resultat. For kravande och
hogt formulerade mal kan enligt Angeléw (2002) resultera i 6kad stress och hog
sjukfranvaro men belyser vidare att malsattning ocksa kan skapa friskare
arbetsplatser.

4.4 Viardet av beléningar utifran respondenternas uppfattningar

Respondenterna papekar att beloningar ar av stor betydelse for samtliga
medarbetare. Vidare forklaras att beloningar kan utgéras av manga olika saker,
vilket ocksad Svensson och Wilhelmson (1988) poangterar. Beloningar behover
inte heller enligt respondenterna vara mycket, men det &r av stor betydelse att det
inte bortprioriteras. Vi menar att konsekvenserna da kan bli missndjda
medarbetare som i ett langre perspektiv véljer att avsluta sin anstéllning. Det ar
aven vitalt att foretag undersoker vad medarbetarna upplever &r bel6ningar, for att
enligt Akerman (2012) kunna introducera ett system. Samtliga respondenter
menar att de far beloningar, i form av fika eller lunch, nar ett forsaljningsrekord
uppnas. Chefen beréttar att det ar alla medarbetares fortjanst och darmed bor
samtliga ta del av beléningen. Nagra andra former av bel6ningar betraktas inte
medarbetarna fa ta del av. Bel6ningar som medarbetarna idag erhaller, tolkar vi

utifran respondenternas svar grundar sig pa saljarnas prestationer. Det innebar att
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nar ett forsaljningsrekord uppnas far alla ta del av vinsten, trots att det enbart &r
saljarnas prestationer som beddms. Arbetsgruppen séljare menar vi da blir extra
uppmarksammade, vilket ocksd kan utgéra en Okad stimulans for séljares
individuella motivation. Vi pastar saledes att kundtjanstmedarbetarnas
prestationer aldrig utgdr en grund for vad som beldnas. Teamleadern forklarar att
ett alternativ skulle kunna vara att inféra nojd kundindex. Det innebér enligt
teamleadern att  kundtjanstmedarbetarnas  prestationer beddéms  utifran
kundndjdhet, vilket kan goras genom kontinuerliga kundundersokningar. Vi pastar
att det ar av betydelse att kundtjanstmedarbetarnas prestationer uppmarksammas
och belonas, eftersom det kan upplevas motiverande for arbetsgruppen. Herzberg
(1987) &r dock kritisk till ekonomiska bel6ningar, da han menar att det snarare ar

en hygienfaktor.

Beldningssystem infdrs vanligen enligt Svensson och Wilhelmson (1988) for att
kunna ta tillvara pa medarbetarnas kompetens, men ocksa av strategiska skal for
att paverka medarbetares prestationer (Smitt et al., 2002). Vad géller ekonomiska
beldningar har e-handelsforetaget enligt chefen idag endast beléningssystem for
arbetsgruppen séljare, som utgérs av provisionsbaserad 16n och bonus.
Anledningen till det &r enligt chefen och teamleadern att det &r enklare att mata
saljarnas prestationer, vilket kundservicemedarbetarna styrker. Det kan ocksa
enligt Zoltners, Sinha och Lorimer (2008) bero pa att séljarna i flertalet fall anses
vara den mest betydande resursen, eftersom séljarnas prestationer ar avgérande for
foretags ekonomiska resultat. Beloningssystem &r saledes inget som anvands for
kundtjanstmedarbetarna men teamleadern och chefen diskuterar att implementera
ett beléningssystem dven for dem. Problematiken handlar dock om komplexiteten
att mata medarbetarnas prestationer, vilket flertalet respondenter som arbetar inom

kundservice ar medvetna om.

Da vi anser att kundtjanstmedarbetarna arbetsuppgifterna kan upplevas monotona
och rutinartade kan ekonomiska beléningar vara en drivkraft till 6kad motivation,
vilket dven Pink (2010) menar. Vi kan ocksa utifran respondenternas svar, vilka
arbetar inom salj, se samband mellan ekonomiska beloningar och motivation, da
arbetsgruppen séljare sager att det framst &r 16n som motiverar. Sixten poangterar

ocksa att motivationen &r battre bland séljarna och vi menar att ekonomiska
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beléningar kan utgora en forklaring, vilket star i likhet med Porter, Bigley och
Steers (2003) resonemang. Herzberg (1966/2007) &r dock kritisk till att
ekonomiska beldningar fungerar likt en motivationsfaktor och ar enig med Pink
(2010) som skriver att fokus kan riktas mot orattvisa om beléningarna inte anses

tillrackliga.

Vi anser utifran kundtjanstmedarbetarnas svar att ekonomiska bel6ningar skulle
kunna Oka medarbetarnas motivation, vilket ocksa kan styrkas av saljarnas
resonemang. Det eftersom saljarna ocksa formedlar att ekonomiska beloningar
skulle kunna tillfredsstélla kundtjanstmedarbetarnas behov av motivation. Ett
beloningssystem  skulle darfor vara [lampligt att implementera for
kundtjanstmedarbetarna, men det ar viktigt att vara medveten om att det medfor
bade for- och nackdelar. Vi menar att fordelarna kan utgoras av 6kad motivation,
trivsel och prestation, vilket &r positivt for e-handelsforetaget. Det finns ocksa en
risk att infora beloningssystem och vi kan darmed till viss del halla med Pinks
(2010) teori om att morotter och piskor kan leda till motsatsen till vad som var
foretagets avsikt. En nackdel kan vara att om kundtjanstmedarbetarnas
prestationer exempelvis mats i form av antal besvarade samtal som beldnas, kan
det innebé&ra att medarbetare inte formedlar en lika bra kundservice som tidigare.
Det eftersom medarbetare kan uppleva stress vid hantering av kunders samtal och
saledes inte bemota kunder professionellt. | ett langre perspektiv kan det leda till
negativa konsekvenser i form av att kunder inte véljer att aterkomma.
E-handelsforetagets rykte kan ocksa forsamras av kunder som sprider negativa
omddmen och en negativ word of mouth kommunikation kan uppsta. Vi menar att
det i ett langre perspektiv kan leda till att foretaget skadas. Risken finns ocksa att
kundtjanstmedarbetarna, vid inférandet av ett beloningssystem, endast arbetar hart
under den belénade perioden, vilket Kiara ocksa poangterat.

4.5 Medarbetarnas tankar om ekonomiska bel6ningar

Betydelsen av ekonomiska bel6ningar ar sarskilt intressant, da flertalet forskare
som Porter, Bigley och Steers (2003), Skorstad (2011) samt Chung (2015) skriver
att 16n ar motiverande. Aven Zoltners, Sinha och Lorimer (2008) och Smitt et al.
(2002) anser att beloningssystem anvands for att motivera. Forskarna Herzberg
(1966/2007) och Pink (2010) styrker dock inte att 16n motiverar. Blomquist och
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Roding (2010) menar att intressanta arbetsuppgifter & den mest betydelsefulla
faktorn som motiverar, men vi upplever utifran respondenternas svar att
intressanta  arbetsuppgifter  inte  ar  kundtjanstmedarbetarnas  frdmsta
motivationsfaktor. Det styrker saledes inte det Blomquist och Roding (2010) samt
Hensel, Hensel och Dewa (2015) skriver. Framkomna resultat visar att
kundtjanstmedarbetarna framst upplever att ekonomiska beldningar skulle vara
motiverande, dven fast det inte & nagot som medarbetarna idag erhaller utver
manadslonen. Det innebér att den andra aspekten, 16n, som Blomquist och Rdding
(2010) skriver ar motiverande skulle kunna inta en forstaplacering.
Respondenternas svar speglar saledes inte exempelvis Pinks (2010) argument om
att 16n inte motiverar, utan snarare Porter, Bigley och Steers (2003) samt Smitt et
als. (2002) vetenskap om 16n som motivationsfaktor. Vi kan tolka att monetara
beldningar har en stor betydelse och kan darmed se samband och likheter med
medelaldern pa foretaget. Da medelaldern ar 25 ar menar vi att Laurellis (1990)
resonemang om att yngre motiveras av ekonomiskt kapital kan faststéllas. Det
eftersom flertalet respondenter poangterat att I6n och andra formaner ar

motiverande.

Ytterligare en intressant aspekt ar huruvida foretag i samhallet later medarbetare
ta del av eventuella arliga vinster. Kenan menar att en tidigare arbetsplats delade
ut ekonomiska beloningar vid varje vinstar, dar summan grundades pa foretagets
sammanlagda vinst, vilket han upplever kan vara motiverande. Ovriga
respondenter haller med Kenan och poéngterar att ekonomiska bel6ningar i form
av exmepelvis en darsbonus skulle uppskattas och motivera. Vi anser att
respondenternas asikter star i liket med exempelvis Porter, Bigley och Steers
(2003) samt Skorstads (2011) forskning om att 16n motiverar, men star ocksa i
strid med tidigare forskning som visar att ekonomiska bel6ningar é&r
demotiverande. Vi menar att det ar vitalt att foretaget visar uppskattning och
tacksamhet, vilket ocksa chefen bekraftar att foretaget gor vid exempelvis
forséljningsrekord. Alla respondenter &r dock inte eniga om att beléningar i form
av fysiska ting forekommer ofta, trots att resurser enligt Kalle finns da foretaget
expanderar. Kenan belyser att det idag for kundtjanstmedarbetare inte spelar

nagon roll hur bra eller daligt de arbetar, eftersom lonen inte forandras. Kalle,
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Samuel och Sixten anser saledes att ekonomiska beloningar skulle kunna 6ka

motivationen for kundservice som da far nagot att efterstrava. Sixten sager:

“Vi sager att du malar upp en bild av att du ska aka till Maldiverna som du ska
spara ihop pengar till. Det &r klart att det skulle 6ka bade din motivation och

arbetsprestation om du har nagot att lingta efter”

Sixten menar att kdnslan av att ett gediget arbete utforts vacks om han lyckas gora
en bra forséljning, vilket da visar sig i lonekuvertet. Kiara, som arbetar inom
kundtjanst férmedlar att saljarna bade har provision och individuella mal att arbeta
efter som ocksa hon skulle uppskatta.

4.6 Mal i relation till medarbetares prestation

Utifran det respondenterna, som arbetar inom kundservice, berattat bor
medarbetarna arbeta efter uppsatta mal i enlighet med Latham och Lockes (2006)
malsattningsteori, som exempelvis varje manad bel6nas. Da det framst ar mal och
beléningar som respondenterna pa kundtjanstsidan saknar, vilket saljarna idag har,
menar vi att en implementering likt malsattningsteorin skulle vara lampligt. Det
skulle kunna generera tkad motivation och battre prestationer. Latham och Locke
(2006) papekar att positiva kanslor kan vaxa fram om malen uppfylls, vilket vi
anser kan hdja kundservicemedarbetarnas individuella motivation. Vi tycker att
mal for kundtjanstmedarbetare bor vara nagot att efterstrava, da flertalet
respondenter belyst avsaknaden. Malen bor utformas pa gruppniva, for att
kundtjanstmedarbetarna inte ska uppleva det likt en tavling utan snarare att
tillsammans efterstrdva goda prestationer. Vi menar att det blir viktigt att
medarbetarnas prestationer inte stalls mot varandra, eftersom risken da finns att
kundservicen paverkas negativt. Smitt et al. (2002) dementerar daremot vart

resonemang da de beskriver att beloningssystem ar mer effektiva pa individniva.

Kundtjanstmedarbetarnas arbetsuppgifter, vilka till stor del bestar av klagomal,
kan vid malsattning bedomas meningsfulla. Det innebér saledes enligt Hollenbeck
och Klein (1987) att medarbetarnas prestation och motivation star i relation till
varandra, vilket dock Bryan och Locke (1967) inte menar ar nodvandigt. Vi anser

daremot att prestationen hos medarbetarna kan 6ka om mal inférs, vilket bade
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Karolina och Kiara efterfragar, for att O0ka prestationen. Karolina och Kiara
forklarar det likt en morot. Latham och Yukl (1975) samt Robbins och Judge
(2015) papekar att mal bor vara specifika och enligt Angeléw (2002) rimliga, for
att leda till 6kad motivation och prestation. Det finns annars en risk att 6kad stress
och sjukfranvaro uppstar bland medarbetarna (Angeléw, 2002). Kiara beréattar
ocksa att det kravs tydliga riktlinjer vid inforandet av ett system, da det annars
finns en risk att medarbetarna endast arbetar hart under den period som bel6nas.
Implementeringen av malen, vilka kan kopplas till incitamentbonus, anser vi
darfor bor samradas med medarbetarnas uppfattning om vad som kan antas vara
rimligt att erfordra. En lyckad implementering av mal skulle kunna resultera i att
en win-win effekt uppstar, eftersom respondenternas motivation kan uppfyllas

samtidigt som foretagets resultat kan paverkas positivt.
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5 Det sociala samspelet

det har temat kommer teorier om sociala relationer, trivsel, feedback och
uppskattning att beréras. Aven begreppet KASAM kommer att beskrivas for
att belysa det sociala samspelets betydelse nar medarbetare tillsammans
utgodrs av en arbetsgrupp. Tidigare forskning visar att sociala relationer kan utgéra
en grundlaggande motivation for en del medarbetare, vilket vi har for avsikt att
undersoka. Vi kommer darfor att analysera det empiriska materialet med
teorierna, for att generera en Okad forstaelse om kundtjanstmedarbetare

vardesatter sociala element i det dagliga arbetet.

5.1 Betydelsen av en vi-anda

Henderson och Argyle (1986) skriver att manniskor inte enbart véljer att arbeta av
praktiska skél exempelvis 16n, utan att det sociala &r av storre vikt, vilket Bassous
(2015) forskning intygar. McMahon (1981) samt Olafsen et al. (2015) menar
ocksa att det sociala i form av ett stodjande arbetsklimat ar viktigare for
medarbetarnas tillfredsstéallelse och motivation. Vidare forklaras att méanniskor
soker sig till grupper, for att uppfylla grundlaggande behov, malsattningar och
intressen. Inom exempelvis en arbetsgrupp kan medarbetares unika kunskap och
fardighet samordnas och utnyttjas. Det innebdr att det dmsesidiga stodet och
interaktionen stérker gemenskapen och kan leda till en vi-anda inom gruppen
(Maltén, 1998). Medarbetare kan genom samarbete lara kdnna varandra battre,
vilket kan oka mojligheterna att pa ett konstruktivt sétt hantera olika problem i
arbetet. Kaufmann och Kaufmann (2010) samt Maltén (1998) havdar att sociala
relationer mellan medarbetare har resulterat i goda effekter for individers trivsel.
Enligt Augner (2009) &r det till organisationers fordel att medarbetare trivs pa
arbetsplatsen och vi anser att det kan vara motiverande och prestationshdjande.
Herzberg (1966/2007) dementerar att sociala relationer kan ge upphov till
motivation, da han skriver att sociala arbetsforhallanden snarare &r en
hygienfaktor. Augner (2009) menar déremot att sociala relationer upplevs vara av
betydelse nér medarbetarna tillsammans i en arbetsgrupp har ett ndra samarbete.
Trivsel och motivation blir da tva viktiga komponenter som kan stiarkas om
relationerna mellan kollegorna fungerar. Deery, Iverson och Walsh (2010) skriver

att stod fran arbetskollegor kan oka medarbetarnas formaga att hantera hog
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arbetsbelastning. Vidare sdgs att om det sociala stodet eller kontakten ar vag kan
stressreaktioner framkallas. Det innebar saledes att det sociala stodet fran
kollegorna kan fungera stressreducerande (Jonsson, 2005; Himle, Jayaratne &
Thyness, 1989; Kaufmann & Kaufmann, 2010).

Fokus pa bade feedback och konstruktiv kritik genom en god kommunikation
menar Angeléw (2002) &r grundldggande faktorer for att skapa ett val fungerande
samarbete och en trivsam arbetsplats. Aven Armstrong och Stephens (2005)
skriver att manniskor maste fa feedback, for att kunna utvecklas i det dagliga
arbetet. Herzberg (1966/2007) belyser ocksa vikten av att erhalla uppskattning.
Abrahamsson, Bradley, Brytting, Eriksson, Forslin, Miller, Soéderlund och
Trollestad (2003) papekar att trivsamma sociala relationer grundar sig pa arlig och
rak kommunikation, vilket Angeléw (2002) samt Michel, Kavanagh och Tracey
(2013) menar kan bidra till ett positivt arbetsklimat som frdmjar prestation,
sammanhallning och motivation. Vi anser darfor att sociala relationer utgér en
intressant aspekt att studera, men ocksa i relation till begreppet KASAM da det

kan tankas leda till 6kad produktivitet.

Augner (2009) belyser sociala relationer och menar att k&nslorna av begriplighet,
hanterbarhet och meningsfulhet kan betraktas vara av vikt for att kunna skapa
goda relationer. Det for att tillfredsstalla medarbetarnas behov av motivation.
Aaron Antonovsky (1987) som grundade begreppet KASAM, vilket innebar en
kdnsla av sammanhang, handlar om maénniskans formaga att lyckas se
sammanhang i tillvaron under pafrestande perioder eller forandringar i livet. Den
forsta komponenten begriplighet innebér individers formaga att uppleva yttre och
inre stimuli som gripbara, att det som hander gar att forklara och forsta.
Hanterbarhet innefattar enligt Antonovsky (1987) att individen sjalv har redskap
och resurser till forfogande, for att paverka en situation. Den sista komponenten,
meningsfullhet, syftar till hur ménniskor kénner att livet har en kanslomassig
innebord, att det livet staller manniskor infor &r vart engagemang och energi.
Antonovsky (1987) menar att de tre komponenterna tillsammans utgor en helhet
och Abrahamsson et al. (2003) beskriver ocksa att KASAM utgor en vital faktor
bakom medarbetares mojlighet att bevara sin position mellan hélsa och ohélsa.
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5.2 Respondenternas syn pa ett sammansvetsat team

Kalle som arbetar inom kundtjénst sager att arbetskollegorna &r en anledning till
att han gar till arbetet varje dag och saledes trivs pa sin arbetsplats. Det Kalle
forklarar styrker Henderson och Argyle (1986) samt McMahons (1981)
resonemang om att individer anser att det sociala &r av storre vikt &n praktiska
skal, exempelvis 16n. Majoriteten av respondenterna menar att sociala relationer ar
A och O for trivsel, motivation och prestation. Augner (2009) poangterar att det ar
till organisationers fordel att medarbetare trivs pa arbetsplatsen, vilket vi anser
kan vara motiverade och leda till 6kad prestation. Samband kan finnas mellan
medarbetares prestationsformaga och arbetstillfredsstallelse, da Naessén (1994)
skriver att medarbetares prestation kan paverkas beroende pa trivseln pa
arbetsplatsen. Det rader dock oklarheter kring om sociala relationer ar
motiverande, eftersom Herzberg (1966/2007) dementerar. Chefen menar att
sammanhallningen idag ar bra pa e-handelsforetaget, trots att ett flertal nya
medarbetare rekryterats till arbetsgruppen inom kundtjénst. Samtliga respondenter
forklarar att foretaget anordnar gemensamma sociala aktiviteter, framst vid jul i
form av en julfest. Flertalet respondenter formedlar dock att det inte genomfdrs
mycket aktiviteter, men att det enligt Kiara, Sixten och Kenan har blivit nagra
afterwork pa en privat niva och darmed inget som &ar organiserat av foretaget.
Aven chefen beréttar att det inte har genomforts mycket aktiviteter den senaste

perioden, pa grund av schemat och att Gppettiderna begransar.

Herzberg (1966/2007) och Bassous (2015) menar att uppskattning kan vara
motiverande, men Samuel papekar att e-handelsforetaget inte ar det béasta
foretaget pa att visa uppskattning for sina medarbetare. Sixten, Kalle och Kenan
séger att foretaget i storre utstrackning darfor borde subventionera fler aktiviteter
for en 6kad sammanhallning och trivsel, vilket kan 6ka motivationen. Forslagsvis
tycker respondenterna att lampliga aktiviteter &r afterwork, bowling, middag,
kick-off samt sommarfest. Majoriteten av respondenterna anser att fler
gemensamma sociala aktiviteter, bade pa och utanfor arbetstid, for medarbetarna
behover anordnas. Det eftersom chefen poédngterar att det &r av storsta betydelse
med ett sammansvetsat team pa kundtjanstsidan. Vidare anser vi att det ar viktigt
att aktiviteter genomfors pa bade arbetsgrupp- och foretagsniva, eftersom

teamleadern papekar att sammanhallningen i hela foretaget kan forbattras. Aven
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de sma stunderna tillsammans, vid frukost, lunch eller fikarast, menar vi samt
respondenterna ocksa ar av betydelse for att kunna skapa trivsamma relationer,
vilket ar till foretags fordel enligt Augner (2009). Chefen betonar att medarbetarna
alltid har ratt till rast, men pa grund av att medarbetarna standigt maste vara
uppkopplade pa telefonerna uppstar svarigheter att ga pa rast samtidigt. Karolina
sager dock att medarbetarna pa kundtjanst inte alltid har mojlighet att ta rast
tillsammans med kollegorna, vilket hon menar att foretaget bor beakta. Det
eftersom medarbetarna vill umgas mer med varandra, bade inom arbetsgruppen
och med 6vriga inom verksamheten. Om medarbetarna daremot inte har mojlighet
att ta rast tillsammans, anser vi att sammanhallningen, trivseln och motivationen
kan paverkas negativt. Karolina sager att alla manniskor behéver ett avbrott fran
arbetet och att raster ar av vikt, for att ocksd mojliggora en starkare
sammanhallning och battre utférda prestationer. Vi menar att det sociala blir
avgorande, framst nar det rader en hog stress, vilket Gverensstimmer med
kundtjanstmedarbetarnas arbetssituation pa e-handelsforetaget. Kaufmann och
Kaufmann (2010) belyser att stressreaktioner kan uppkomma om medarbetares
sociala kontakt samt stod ar vagt, vilket kan bekraftas av Jonsson (2005) samt

Himle, Jayaratne och Thyness (1989).

Majoriteten av respondenterna anser i dagslaget att det &r en bra sammanhallning
pa kundtjanstsidan, men att det kan forbattras. Sixten menar att det & mycket
individuellt arbete for séljarna, men att medarbetarna sjélva kontinuerligt forsoker
ta luncher tillsammans for att umgas och oka sammanhallningen. Medarbetarna
sjalva forsoker ocksa samarbeta, ge varandra feedback och berém enligt Karolina.
Det for att skapa béttre arbetsrelationer, men hon papekar att ansvaret bor vara pa
e-handelsforetagets ansvariga. Kiara menar att ansvariga arbetar med vecko- och
manadsmoten, vilka syftar till att ¢ka trivseln och sammanhallningen. Vi kan
utifran samtliga respondenters svar tolka att motena ar svara att genomfora, vilket
innebér att kommunikationen mellan ansvariga och medarbetare blir bristféllig. Vi
anser dock att fokus pa en tydlig kommunikation skulle kunna generera en mer
sammansvetsad arbetsgrupp, vilket Angeléw (2002) och Abrahamsson et al.
(2003) bekraftar har betydelse for medarbetares trivsel. Flertalet respondenter
betonar avsaknaden av feedback och sociala aktiviteter och att medarbetarna

sjdlva i dagslaget bar ett stort ansvar gallande det sociala pa foretaget.
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Respondenterna poangterar att alla manniskor behover fa feedback i det dagliga
arbetet for att kunna utvecklas, vilket Armstrong och Stephens (2005) bekréftar.
Det ar saledes nagot vi menar att e-handelsféretaget kontinuerligt bor arbeta mer

med, for att tillfredsstalla medarbetarnas behov av motivation.

5.3 Att uppna en kénsla av sammanhang

Flertalet respondenter sager att om pafrestande arbetsuppgifter som klagomal- och
reklamationshantering kan l6sas med stod fran arbetskollegor kan det skanka
medarbetarna en tillfredsstallelse. Vi anser att sociala relationer pa arbetsplatsen
ar vardefullt for att uppna en kéansla av sammanhang, vilket Antonovsky (1987)
belyser &r av vikt for goda prestationer. Arbetar en grupp individer tillsammans
kan kénslan av att arbetet ar meningsfullt 6ka och vi menar vidare att det blir
sérskilt viktigt for kundtjanstmedarbetare, for att arbetsgruppen tillsammans ska
kunna formedla en god kundservice. Maltén (1998) poéngterar att en vi-anda
inom arbetsgruppen kan byggas genom stdd och interaktion mellan
arbetskollegor, vilket Kaufmann och Kaufmann (2010) samt flertalet respondenter
menar kan Oka medarbetarnas trivsel. Vi anser att en gruppanda som
karaktariseras av Oppenhet, tydlighet, delaktighet och arlighet behdvs inom
kundservice, for att kunna skapa starka och trivsamma sociala relationer. Det kan
resultera i att medarbetarna upplever en kansla av begriplighet. Kalle och Karolina
formedlar att det rader en hog arbetsbelastning inom servicebranschen och enligt
Maltén (1998) kan en god gruppanda utgdra ett motmedel for hdog
arbetsbelastning. Upplever medarbetarna att kunders problem kan 16sas
tillsammans kan en kénsla av att arbetet ar hanterbart darfor ocksa uppsta, vilket
kan leda till battre utforda prestationer. Maltén (1998) menar vidare att ett battre
samarbete kan uppsta om medarbetarna lar kéanna varandra, vilket kan bidra till att
problem i arbetet kan I6sas pa ett konstruktivt satt. Kalle betonar att gemensamma
sociala aktiviteter utanfor arbetet gor att medarbetarna lar kanna varandra pa ett

annat satt, vilket 6verensstammer med Malténs (1998) resonemang. Kalle sager:

“Vi pad kundtjinst blir som en familj, eftersom vi jobbar intensivt tillsammans”
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Arbetet kan darfor paverkas negativt om sociala relationer inom arbetsgruppen
inte fungerar menar Kalle. Abrahamsson et al. (2003) skriver ocksa att en kansla
av sammanhang kan paverka medarbetares formaga att bevara sin position mellan
hélsa och ohélsa. Vi menar att betydelsen av att medarbetarna upplever en kansla
av meningsfullhet, hanterbarhet och begriplighet &r stor. Det eftersom en kénsla
av sammanhang kan generera en 0kad trivsel och eliminera riskerna med ohélsa,

exempelvis vantrivsel, stress och sjukfranvaro.

Utifran respondenternas svar tolkar vi att foretaget har en del att arbeta med
betraffade det sociala samspelet inom foretaget. Om e-handelsforetaget i storre
utstrackning genom en god kommunikation lyckas ge feedback och berém samt
genomfor fler sociala aktiviteter bedémer vi att kundtjanstmedarbetarnas trivsel
och relationerna mellan kollegorna kan stdrkas ytterligare. En kansla av
sammanhang kan saledes ocksa uppsta hos samtliga medarbetare, vilka da kan
uppleva arbetet meningsfullt.
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6 Ledarskap

emat ledarskap innefattar teorier om ledarskapets betydelse for

medarbetarnas individuella motivation. Dé&refter kommer teorier om

uppgift- och personorienterat ledarskap att presenteras samt vilket
ledarskap som kan tillgodose nésta generations behov av motivation. Efterféljande
avsnitt ar ledningen- och medarbetarnas perspektiv samt framtidens ledarskap, dér
det empiriska datamaterialet analyseras med valda teorier.

6.1 The managerial grid

Robert Blake och Jane Mouton (1964) har utvecklat ledarskapsmodellen the
managerial grid, dar de tva oberoende dimensionerna uppgift- och
personorienterat ledarskap ingar. Grundtanken i modellen & kombinationen av ett
intresse for bade produktion och medarbetare, vilket ska bidra till att medarbetare
trivs pa foretaget och samtidigt &r produktiva (Blake & Mouton, 1964; Maltén
1992). Det personorienterade ledarskapet tar enligt Blake och Mouton (1964) samt
Bergengren (2003) hansyn till medarbetarnas manskliga behov, samarbete och
erbjuder kontinuerligt stod, vilket skiljer sig fran det uppgiftsorienterade. Den
uppgiftsorienterade ledaren karaktariseras av att fokusera pa struktur samt resultat
och uppmanar medarbetarna till standig produktivitet. Ledaren koncentrerar sig pa
att arbetsuppgifterna utfors korrekt (Blake & Mouton, 1964). Nilsson och Kropp
(2002) menar att ledaren ger tydliga direktiv till medarbetarna om vad som ska

hénda, men ocksa nér, hur och vem som ska utfora arbetsuppgifterna.

Den personorienterade ledaren efterstravar att skapa fortroende samt respekt hos
medarbetarna (Bergengren, 2003). Det innebér att medarbetarnas synpunkter och
trivsel blir centralt. Blake och Mouton (1964) samt Northouse (2009) betonar att
ledaren prioriterar medarbetarnas valmaende, trygghet, jamstalldnet och bra
arbetsvillkor. Jamforelsevis med den personorienterade ledaren fungerar
medarbetarna i det uppgiftsorienterade ledarskapet snarare likt ett verktyg, for att
kunna uppna foretagets mal (Bergengren, 2003). Da malen 6nskas uppnas direkt,
kan det uppgiftsorienterade ledarskapet vara val lampat, framst enligt Northouse
(2009) under tidspress. Blake och Mouton (1964) visar med deras
ledarskapsmodell att den uppgiftsorienterade ledaren har lag relationsinriktning
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och hog uppgiftsinriktning, vilket ar en motsattning till det personorienterade
ledarskapet som snarare har lag uppgiftsinriktning och hog relationsinriktning.
Christerson (1997) poéngterar att det inte anses optimalt att endast se till
produktionsresultatet eller medarbetarnas trivsel. Ett framgangsrikt ledarskap
handlar snarare om en jamvikt mellan att vara bade uppgift- och personorienterat,
vilket Maltén (1992) bekraftar. Bada aspekterna kravs darfor for maximal
prestation och en balans mellan dimensionerna bor efterstravas
(Christerson, 1997). Blake och Moutons (1964) ledarskapsmodell presenteras

nedan och tydliggor att foretag bor efterstrava att uppna 9,9 Management.

I I I T T T
1,9 Management 9,9 Management

' ' Il I | U
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g people for satisfuing from committed people;
relationships leads to |nterdependence through
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Figur 6.1. The managerial grid
(Kalla: Blake & Mouton 1964, s.10).

6.2 Att leda nésta generation

Ledare stalls i det moderna samhéllet infér stora utmaningar, frdmst géllande
motivationsarbetet. Det eftersom generation Y intar arbetsmarknaden i allt stérre
utstrackning (Pihl, 2011). Generation Y &r vanligtvis fodda mellan ar 1980 till
2000 (Pihl, 2011). Ifragasattande &r ett utmarkande drag for generation Y, som
star for engelskans generation “whY”. Individerna frigar inte vad de kan gora for
en organisation, utan vad organisationen istéllet kan go6ra for dem
(Hedegaard Hein, 2012; Tulgan, 2009). Generation Y tar mycket for givet, vilket

bidrar till att tinkta motivationsfaktorer istallet fungerar likt hygienfaktorer, som

45



Herzberg (1966/2007) benamner det. Det géller saledes enligt Pihl (2011) att
skapa ett generationsanpassat ledarskap dér ledare och organisationer vet hur de
ska agera for att fa generation Y att prestera bra och darmed uppfylla langsiktiga

och hallbara resultat.

Vad &r det generation Y soker efter hos arbetsgivare? Enligt Tulgan (2009) lagger
generationen stor vikt vid sjalvstandiga arbeten, att prestationer beltnas och att
ersattning inte begransas av nagon (Tulgan, 2009). Det innebar att generationen
vill ha en forsakran om att hardare arbete resulterar i en beloning for det varde
som tillfér organisationen. Laurelli (1990) poangterar ocksa att den yngre
generationen snarare motiveras av ekonomiskt kapital, &n sammanhallning som
aldre medarbetare. Pihl (2011) skriver dven att kommunikationen i det
generationsanpassade ledarskapet ar av vikt, for att formedla forvantningar och
forutsattningar, i form av kompetens. Enligt Tulgan (2009) vill generation Y
kanna storre frihet, dar de sjélva har kontroll Gver arbetsuppgifterna kopplat till
foretagets uppsatta mal. Forvantningarna pa medarbetarnas prestationer bor
saledes formedlas av chefer pa ett tydligt satt for en okad forstaelse om vad som
forvantas (Pihl, 2011).

Pihl (2011) samt Tulgan (2009) beskriver att generation Y stravar efter
utvecklingsmojligheter, vilket vi menar kan mojliggora battre prestationer. Andra
viktiga aspekter &r delaktighet i beslutsfattande samt ansvar (Tulgan, 2009). Om
generationen ges en 0kad mojlighet till kreativitet och delaktighet kan det leda till
en kansla av frihet, dar medarbetarna far finna egna arbetssatt. Slutligen vill
generationen ocksa erhalla personligt berom for uppnadda resultat genom att satta
sina egna namn pa resultat de sjalva producerar till foretaget (Tulgan, 2009).
Pihl (2011) beskriver att bade starkande och konstruktiv feedback &r ett av de
viktigaste verktygen en chef kan anvénda for att skapa utveckling hos
medarbetarna. Oavsett vilken feedback &r syftet att uppméarksamma och starka
varje individs forbattringspotential (Pihl, 2011). Det géller enligt Pihl (2011) att
inspireras och ta vara pa den nya generationens kompetens och arbetskraft.
Lyckas inte organisationer tillfredsstalla generationens foérvantningar kan
konsekvenserna i manga fall bli att generation Y véljer att byta arbetsplats
(Hedegaard Hein, 2012). For att tillfredsstalla yngre medarbetares behov

46



rekryterar manga foretag enligt Lindvall (2005) teamleaders, vilka har i uppgift att
stotta och utveckla arbetsgruppen. Det blir av stor betydelse att foretag i det
moderna samhallet har stark fokusering pa motivationsarbetet samt kontinuerligt

analyserar inférandet av lampliga insatser, for att kunna behalla generation Y.

6.3 Det ledningen gor for att motivera

Chefen och teamleadern poéngterar vikten av att medarbetare kanner sig
motiverade, vilket Augner (2009) bekraftar. Vidare pastar chefen att omotiverade
medarbetare kan resultera i samre utférda arbetsprestationer, vilket ocksa Batt
(2002) styrker. Pa e-handelsforetaget ar chefen for narvarande ansvarig for att
motivera saljarna, eftersom en teamleader saknas for arbetsgruppen. Teamleadern
ar daremot ansvarig for kundtjanstmedarbetarna och enligt chefen ar teamleaderns
roll betydelsefull, framst betraffande motivation, uppfdljning, stéd och
végledning. Lindvall (2005) bekréaftar teamleaders betydande roll och vi menar att
hur teamleadern agerar kan vara avgoérande for hur medarbetarna utfor
arbetsuppgifterna.  Flertalet respondenter upplever dock att ledningens
motivationsarbete inte ar tillrackligt och enligt chefen upplevs det problematiskt
att motivera samtliga medarbetare. Det eftersom fenomenet ar ytterst individuellt,
vilket styrker Blomquist och Rédings (2010) argument. Chefen pastar vidare att
det kravs mer anstrangning for att motivera kundtjanstmedarbetarna i férhallande
till saljarna, vilka har ett provisionsarbete, saljtavlingar samt individuella mal att
folja. Det kan liknas vid Blake och Moutons (1964) uppgiftsorienterade ledarskap,
med fokus pa att medarbetarna ska prestera maximalt for att uppna resultat, vilket

vi menar sker genom att beléna prestationer.

Vecko- och manadsmoten ar motivationsinsatser for bada arbetsgrupperna, som
teamleadern forklarar &r pa grupp- och individniva. Teamleadern menar att
veckomoten syftar till att ge medarbetarna en Overblick Over arbetsprocessen.
Vidare forklaras att pa manadsmoten gar ansvariga med respektive medarbetare
igenom statistik i form av antal samtal och arenden for varje handlaggare samt
hela arbetsgruppen. Nilsson och Kropp (2002) skriver att den uppgiftsorienterade
ledaren ger tydliga direktiv till medarbetarna kring arbetsuppgifternas utférande.
Vi kan se likheter med Blake och Moutons (1964) uppgiftsorienterade ledarskap

da foretagets ansvariga pa métena har ett stort fokus pa hur arbetet utfors.
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Fragor kring motivation, arbetsmiljo och trivsel berors ocksa enligt chefen och
teamleadern pa manadsmoten samt medarbetarsamtal varje ar, for bada
arbetsgrupperna. Medarbetarna ar pa samtalen i fokus och har stor majlighet att
sjalva paverka arbetssituationen. Det anser vi innebar att foretaget bryr sig om
sina medarbetare och kan forklara att ledarskapet ocksa dr personorienterat. Aven
Kiara podngterar att ansvariga ser varje medarbetares behov, vilket Bergengren
(2003) menar att personorienterade ledare gor. Chefen beréttar vidare att
planerade vecko- och manadsmaéten den senaste tiden dock har varit problematiskt
att genomfora for bada arbetsgrupperna, vilket teamleadern bekraftar. Det pa
grund av underbemanning och att medarbetare maste vara uppkopplade pa telefon,
fran tidig morgon till sen kvall. Teamleadern och chefen betonar vidare vikten av
att visa tacksamhet for medarbetarnas utférda prestationer samt ge mojlighet till
utveckling. Ansvariga forsoker darfor kontinuerligt uppmuntra och ge feedback.
Chefen beréattar ocksa att samtliga medarbetare inom foretaget, oavsett avdelning,
belénas nar forsaljningsrekord uppnas. E-handelsforetaget bjuder da pa
exempelvis tarta, lunch eller i sarskilda fall champagne. Foretaget subventionerar
ocksa gemensamma aktiviteter i form av en arlig julfest, for att skapa trivsamma
sociala relationer. Vidare beskrivs att medarbetarna ocksa har mojlighet att delta
pa uthildningar, som enligt teamleadern vanligtvis &r inriktade pa sélj.
Kompletterande utbildningar internt erbjuds daremot for kundtjanstmedarbetarna.
Da foretaget internrekryterar finns ocksa karriarmajligheter som gor att individer
kan utvecklas och erhalla storre ansvar inom foretaget, vilket kan upplevas
motiverande. Ansvar och befordran ar ocksa nagot Herzberg (1966/2007)
bekraftar ar en motivationsfaktor. Vi kan av ovanstaende insatser se samband med

Blake och Moutons (1964) personorienterade ledarskap.

Chefen papekar att motivationsarbetet riktar sig pa gruppniva snarare &n
individniva for kundtjanstmedarbetarna. Fokus ar pa sammanhallning och trivsel,
for att medarbetarna tillsammans inom arbetsgruppen ska efterstréva att formedla
en utomordentlig kundservice. Vi styrker resonemanget om att motivera pa
gruppniva, for att medarbetarna ska arbeta som ett team. E-handelsforetagets
fokus pa arbetsgruppens sammanhallning menar vi ocksa liknas vid Blake och
Moutons (1964) personorienterade ledarskap. Vi anser av ovanstaende att en

kombination av uppgift- och personorienterat ledarskap existerar pa
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e-handelsforetaget, vilket bade Christerson (1997) och Maltén (1992) skriver bor
efterstravas. Nedan har vi illustrerat en modell for foretagets motivationsarbete
utifran ledningens perspektiv. Det for att tydliggora vilka motivationsinsatser som

utfors pa respektive arbetsgrupp.

= genomfors

= genomfors till viss del

|:| = inget
Foretagets Kundtjanst- Séljare
motivationsarbete medarbetare
Teamleader X
Veckomdte (gruppniva) X X
Manadsmote (individniva) X X
Individuella mal X
(individniva)
Medarbetarsamtal
(individniva) X X
Ekonomiska bel6ningar
ex. tavling, provision X
Utbildningar / X
Gemensamma aktiviteter / /
Bel6ningar ex. tarta, lunch X X
Karriarmdjligheter X X

Figur 6.2. Foretagets motivationsarbete

(Kélla: Egen illustration).

Var tolkning av den illustrerade modellen &r att ledningen har fler
motivationsinsatser for saljarna. Chefen sédger att bada arbetsgrupperna ar
betydelsefulla, men att medarbetarna inom kundservice dr av storre vikt. Aven
Tracey och Hinkin (2008) styrker chefens resonemang, da arbetsgruppen
representerar foretaget med framsta uppgift att géra kunder ndjda. Vi menar att
chefens ord saledes inte helt speglar var modell, da fler insatser tillampas for
arbetsgruppen séljare. Hur motivationsarbetet &r utformat for arbetsgrupperna
berattar teamleadern skiljer sig och vi kan utifran framkomna svar vara eniga med
teamleadern om att foretaget har ett stort fokus pa resultat. Saljarna kan darmed
betraktas var en hogre prioritet betraffande motivationsarbetet. Teamleadern
uttrycker:

“Bygghemma dr ju ett sdiljande foretag, sd sdljarna dr ju guldkornen, det dr de

som fangar kunderna och liksom far in pengarna”
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Arbetsuppgifternas karaktar pa foretaget kan vara en forklaring till varierande
motivationsinsatser. Det eftersom flertalet av respondenterna, Zoltners, Sinha och
Lorimer (2008) ar eniga om att sdljarna har en direkt koppling till foretags
resultat, medan kundservice utifran vart perspektiv inger indirekta resultat.
Teamleadern menar dock att medarbetare inom kundservice ar av stor betydelse
for foretaget och vi ar eniga med teamleadern om att séljarna eller priset inte
spelar ndgon stérre roll om en kund inte far den hjalp som behovs. Kundservicen

far darfor inte bortprioriteras.

6.4 Medarbetarnas tankar om foretagets motivationsinsatser

Kajsa och Kiara menar att foretagets motivationsarbete ar bra och Kiara hévdar att
ansvariga bryr sig om hur personalen mar och ser medarbetarna som sitt verktyg
for att forbattras. Det forklaras vidare av Kajsa, Kiara och Sixten att ansvariga
regelbundet visar uppskattning, ger berém och bel6nar genom att exempelvis
bjuda pa fika nar saljarna slar forsaljningsrekord. Sixten och Kenan forklarar
ocksa att motivationsarbetet pa e-handelsforetaget skiljer sig fran tidigare
arbetsplatser, framst géllande coachning. Vidare ségs att coachning saknas och att
det skulle behdvas mer stod, hjalp och végledning i det dagliga arbetet. Kalle
betonar att motivationsarbetet ibland bortprioriteras pa grund av den stress som
rader inom e-handeln, vilket flertalet respondenter bekraftar. Ledningens
motivationsarbete behover sdledes forbattras och Samuel anser att foretaget idag
inte tanker langsiktigt pd medarbetarna. Kenan beréttar ocksa att foretaget som
expanderar inte ger nagon form av bel6ning till medarbetarna, vilket andra foretag

gor genom exempelvis en retroaktiv bonus. Kenan papekar:

“Hur hdrt du cin jobbar eller hur ddligt du an jobbar, sa far du &nda samma lon

om du arbetar som kundtjinstmedarbetare”

Vi anser att det Kenan uttrycker & en mycket intressant aspekt, som framhéver
skillnaderna mellan kundtjanstmedarbetarna och saljarna. Bada arbetsgrupperna
har i det dagliga arbetet kunden i fokus, men medarbetarnas prestationer bel6nas
pa varierande satt. Det har ocksa uppmarksammats i var illustrerade bild
(Figur 6.2) att det rader skillnader i vilka motivationsinsatser som tillampas for

arbetsgrupperna.  Kundtjanstmedarbetarna kan erbjuda en professionell
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kundservice utan att nagon ekonomisk beléning erhalls, medan séljarnas
prestationer regelbundet varje manad bel6nas. Enligt respondenterna inom
kundtjanst skulle &ven monetara beldningar motivera, vilket ledningen betonar &r
nagot som diskuteras att infora. Vidare upplever majoriteten av respondenterna att
arbetsgruppen séljare i en del fall prioriteras i forhallande till kundtjanst, vilket
styrker Zoltners, Zinha och Lorimers (2008) argument. Forklaringen enligt
teamleadern och Kalle &r att e-handelsforetaget kontinuerligt efterstravar okad
omsattning och saljarnas roll blir darfor automatiskt av storre vikt, da deras
prestationer inger direkta resultat. Chefen havdar daremot till skillnad fran
teamleadern och Kalle att kundtjanstmedarbetarna den senaste tiden betraktats
vara en hogre prioriterad resurs pa grund av personalomsattningen inom
arbetsgruppen. Samtliga respondenter &r dock eniga om att ingen verksamhet kan

bedrivas utan kundtjanstmedarbetarna och att deras roll utgors av ett kérnvarde.

6.5 Nar ledarens fokus ar medarbetarna

Kiara och Karolina upplever att foretagets ansvariga ar tillgangliga vid problem
och Sixten poangterar att chefen fungerar likt ett bollplank. Vi anser att
teamleaders roll &r av stor betydelse for medarbetarna, frdmst i motivationsarbetet,
vilket Lindvall (2005) bekraftar. Saljarna saknar idag en teamleader och dnskar att
rekrytera en som kan motivera och kontrollera medarbetarnas prestationer. Kenan
arbetar for narvarande pad kundtjanst, men har tidigare varit saljare pa
e-handelsforetaget och menar att arbetsgruppen saljare da hade en teamleader som
coachade och motiverade medarbetarna. Kenan betonar att det skapades en positiv
stamning i arbetsgruppen, vilket 6kade prestationerna. Vi kan utifran saljarna och
Kenans svar tolka att teamleadern fyllde en essentiell funktion inom
arbetsgruppen. Kundtjanstmedarbetarna som har en teamleader forklarar att rollen
ar viktig, men att motivationsarbetet i dagslaget kan forbattras. Respondenterna
syftar framst pa delaktighet, coachning samt mojlighet till mal som teamleadern
kan folja upp. Vi menar att teamleadern bor rikta ett storre fokus pa att
tillfredsstélla medarbetarnas behov genom att frdmst coacha, visa uppskattning
samt framja sociala relationerna inom arbetsgruppen. Vi anser att det kan

karaktériseras av det personorienterade ledarskapet (Blake & Mouton, 1964).
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Samtliga respondenter &r eniga om att det sociala samspelet ar viktigt for
arbetsgruppen inom  kundtjanst. Enligt Bergengren (2003) ser det
personorienterade ledarskapet till medarbetarnas behov och vi menar utifran
respondenternas svar att faktorerna feedback och stdd ar vésentliga for okad
prestation och trivsel. Respondenterna upplever dock att feedback, stdd och berom
inte férekommer i den utstrackning som 0nskas. Armstrong och Stephens (2005),
samt kundtjanstmedarbetarna belyser att feedback &r vitalt for att kunna utvecklas.
Det ar ocksa vardefullt att erhalla berom i det dagliga arbetet som till stor del
innefattar hantering av kunders klagomal. Vi menar vidare att den enskilda
handlaggarens sjalvfortroende ocksa kan paverkas positivt av feedback pa
prestationer samt stod i arbetet. Aven Michel, Kavanagh och Tracey (2013)
podngterar betydelsen av chefers stod, vilket vi anser kan generera att
medarbetarna inom kundservice levererar en battre service. Det kan bidra till att
medarbetarna kénner sig uppskattade, trivs och véljer att stanna inom foretaget.
Vidare s&gs av samtliga respondenter att gemensamma aktiviteter saknas och att
fler aktiviteter onskas anordnas for en mer sammansvetsad personalstyrka pa
foretaget. Vi tolkar av respondenternas svar att det saledes finns luckor av det

personorienterade ledarskapet (Blake & Mouton, 1964).

6.6 Nar ledarens fokus ar resultat

Flertalet respondenter forklarar att medarbetarna pa grund av underbemanning
endast har kunnat avsatta tid for tva veckomoten under aret, vilket star i strid med
chefen och teamleaderns ord. Chefen beréttar att motena i stor utstrdckning
genomfors varje vecka om inga oférutsedda omstandigheter sker. Respondenterna
inom kundtjanst belyser dock dess varde for att kdanna delaktighet och fa en
overblick dver arbetssituationen. Det rader dven oklarheter kring manadsmatenas
utformning, da teamleadern menar att statistik 6ver antal besvarade samtal och
mail tas upp. Karolina motsétter sig teamleaderns resonemang, da hon formedlar
att information om arbetssituationen ar bristfallig. Majoriteten av respondenterna
inom kundservice anser att det saknas en grundldggande struktur, uppféljning och
avstdmning i det dagliga arbetet samt luckor i kommunikationen mellan ansvariga
och medarbetarna. Medarbetarna upplever ocksa att de har fatt ett storre ansvar att
motivera sig sjalva och varandra samt att ta del av information fran 6verordnade,

pa grund av tidsbrist. Karolina och Kiara betonar att viktig information vid
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instidllda moten skickas ut via mail, vilket innebar ett ytterligare ansvar for
medarbetarna. Utifran respondenternas svar uppmarksammar vi en aterkommande
problematik, ndrmare bestdmt tidspressen i det dagliga arbetet for
kundtjanstmedarbetarna. Vi anser saledes att en val fungerande ledarstil likt den

uppgiftsorienterade kan vara lamplig, vilket Northouse (2009) bekraftar.

Naessén (1994) menar att medarbetare bor ges rétt forutséttningar i form av
exempelvis utvecklingsmojligheter for att kunna férmedla en god service. Vi
menar att utbildningar kan utgéra en utvecklingsmojlighet, men utifran
respondenternas asikter existerar oklarheter betraffande i vilken utstrackning
utbildningar genomfors. Majoriteten av respondenterna inom kundtjénst formedlar
att utbildningarna framst &r inriktade pa salj, vilket teamleadern intygar.
Utbildningarna blir dock installda pa grund av underbemanningen enligt flertalet
respondenter. Medarbetarna kan da ga miste om vardefull kunskap, eftersom de
maste vara uppkopplade pa telefonerna. Chefen ar inte enig och anser att
utbildningar kontinuerligt erbjuds och genomférs for kundtjanstmedarbetarna. Vi
menar att medarbetarna inom kundservice behdver lika mycket utbildning som
séljare for att kunna vara kompetenta och leverera en professionell kundservice.
Av ovanstaende konstaterar vi att ett storre fokus pa det uppgiftsorienterade
ledarskapet (Blake & Mouton, 1964) ar lampligt. Foretaget behdver skapa réatt
forutsattningar i form av en grundstruktur, tydligare kommunikation och

information samt en rattvis férdelning gallande utbildningsmaojligheter.

6.7 Hur bor framtidens ledarskap vara?

Respondenterna inom e-handelsforetaget berattar att medelaldern &ar 25 ar, vilket
enligt Svenskt Naringsliv (2011) & medelaldern inom servicebranschen. Vi anser
vidare att majoriteten av medarbetarna pa foretaget har en alder inom ramen for
vad Pihl (2011) kallar generation Y. Pihl (2011) skriver om ett
generationsanpassat ledarskap, vilket kan antas galla fér generation Y och en
intressant aspekt &ar att stalla foretagets insatser mot det generationsanpassade
ledarskapet. Pihl (2011) anser att manga foretag har mycket att forbattra
betraffande motivationsarbetet for att lyckas behalla den nya generationen, vilket
aven chefen och teamleadern berattar behdvs inom e-handelsforetaget. Vi menar

att Laurellis (1990) forklaring utgor en intressant aspekt, da vi upplever att

53



flertalet yngre respondenter motiveras av monetdra beloningar. Foretagets séljare
ar idag den enda arbetsgruppen med provisionsbaserat arbete. E-handelsforetaget
borde dock infora framst monetara beléningar for kundtjanst, da grundlonen kan
anses vara svar att justera. Det eftersom Tulgan (2009) sager att yngre vérdesatter

att utforda prestationer resulterar i en beldning.

En tydlig kommunikation kring forvantningar och forutséttningar, i form av
kompetens, ar ocksa nagot generation Y forvantar sig (Pihl, 2011). Utifran
respondenternas svar anses inte det formedlas pa ett tydligt satt. Flertalet
podngterar att de inte vet varfor de &r anstéllda och Karolina menar darfor att
medarbetarna kan fa en kansla av att utfort arbete ar meningslost. Forutsattningar i
form av utbildningar efterfragas ocksa av generation Y, vilket vi menar finns for
kundtjanstmedarbetarna men uppfylls inte alltid pa grund av tidsbrist. Fler
konkreta insatser behdver darfor implementeras och vi menar att specifika
utbildningar med inriktning pa kundservice bor prioriteras for 6kad kompetens.
Delaktighet och ansvar i beslutsfattande ar ytterligare ndgot generation Y
efterstravar. Tulgan (2009) skriver att generation Y ocksa uppskattar sjalvstandigt
arbete och respondenterna forklarar att de har formanen att fatta dagliga beslut
utan chefens asikt. Vi anser att det ar en fordel for foretagets yngre medarbetare.
Personligt berom for uppnadda resultat uppskattar generation Y ocksa, vilket
teamleadern berattar ges men medarbetarna tycker daremot att det kan forbattras.
Den yngre generationen har en formaga att standigt vilja utvecklas och soker sig
darfor vidare till andra attraktiva arbetsplatser om behoven inte tillfredsstélls
(Tulgan, 2009; Kultalahti & Viitala, 2015). Det innebér att foretag i det moderna
samhallet star infor utmaningar, framst gallande motivationsarbetet. Utifran det
respondenterna beréattat kan det finnas samband mellan lagre medelalder och hég
personalomsattning. Chefen beskriver att arbetsgruppen bestar av yngre
medarbetare och att foretaget under aret rekryterat tolv kundtjanstmedarbetare.
Enligt chefen och Karolina har en stor andel slutat pa grund av bland annat vidare
studier. Vidare sdger chefen att konsekvenserna av en yngre arbetsgrupp kan vara
en hogre personalomsattning och att motivationsarbetet darfor blir av storsta

betydelse for att behalla yngre medarbetare.
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1 Arbetsrelaterade konsekvenser

et har temat redog0r arbetsrelaterade konsekvenser som ett bra samt
bristande motivationsarbete kan medféra. Omradena arbetsbelastning,
stress, sjukfranvaro och personalomsattning kommer att diskuteras,
men ocksa proaktiva faktorer. Teorierna analyseras darefter i relation till empirin,
for att skapa en béttre insikt om motivationsarbetets betydelse samt vikten av att
eliminera risker som kan uppstda om motivationsarbetet inte anses tillrackligt av

foretagets medarbetare.

7.1 Forandringar i arbetslivet

Hilmarsson (2016) menar att arbetslivet har fordndrats, vilket har medfort att
medarbetarna i dagens samhalle har storre krav pa att utfora olika arbetsuppgifter i
ett hogt tempo. Arbetslivet ar i standig forandring och det har i samhallet vaxt
fram en okad stress (Hilmarsson, 2016). Stress uppstar enligt Frankenhaeuser och
Odman (1983) vid storningar i samspelet mellan miljon och ménniskan. Det ar
saledes en process dar omgivningens krav och individens férmaga stalls mot
varandra. Oavsett om individen anser att det ar nagot viktigt eller att formagan
inte racker utloses stressreaktioner i kroppen (Frankenhaeuser & Odman, 1983).
Tidigare har mycket stressfaktorer framkommit inom den industriella branschen,
men har nu foérdndrats och &en kommit till  kontorsvérlden
(Frankenhaeuser & Odman, 1983). Datorer har medfort okade psykologiska
besvar i form av stress och monotoni. Det kan bero pa den 6kade tidspressen, men
ocksa att arbetsuppgifterna vid datorer vanligtvis kan vara enformiga och
karaktariseras av lagt innehall och stimulans (Frankenhaeuser & Odman, 1983).
Abrahamsson et al. (2003) styrker resonemanget och menar att meningsfulla
arbetsuppgifter ar av vikt for att medarbetarna ska nyttja sin kompetens, vilket
beskrivs vara en friskfaktor. Undersokningar av Westgaard och Winkel (2011)
visar att det framforallt &r rationaliseringar och féréandringar som &r den
bidragande orsaken till 6kad stress inom organisationer. Vidare forklaras att aven
tidspress och krav kan utgora forklaringar. Det innebér i ett langre perspektiv att
den negativa belastningen som skapas pa medarbetarna kan mynna ut i
stressrelaterade besvar (Westgaard & Winkel, 2011). Jonsson (2005) samt
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Kaufmann och Kaufmann (2010) anser daremot att besvaren snarare beror pa att

otillrackliga sociala relationer samt stod.

Westgaard och Winkel (2011) menar att ett gott férebyggande arbetsmiljoarbete
och delaktighet kan resultera i minskade stressreaktioner. Angeléw (2002)
bekraftar Westgaard och Winkels argument, men betonar ocksa att den sociala
sammanhallningen i arbetsgruppen &r av betydelse. Studier av Tett och Mayer
(1993) har visat att organisationer tenderar att ha lagre personalomséttning om
medarbetarna kanner sig tillfredsstéllda och ndjda, vilket enligt Peters (1994) kan
leda till nojda kunder. Skorstad (2011) menar att arbetsgivare som lyckas
motivera sina medarbetare till maximala prestationer, har stOrre chans att
eliminera problem. Vidare menas att problem i form av lag produktivitet, hog
sjukfranvaro samt personalomsattning kan reduceras om medarbetarna ar
motiverade (Skorstad, 2011). Teorier om arbetsrelaterade konsekvenser anses
saledes vara lampliga for att undersoka motivationsarbetets paverkan.

7.2 Nar motivationen inte anses fullandad

Kajsa och Samuel menar att bristande motivation kan resultera i att medarbetarna
inte gbr mer &n vad som krévs eller mindre. Majoriteten av respondenterna séger
att det kan medféra samre arbetsprestation och minskad forséljning. Sixten
poangterar att missndje pa arbetsplatsen skapas om ledningen inte motiverar,
vilket bade chefen och teamleadern bekréaftar. Vidare forklaras att omotiverade
medarbetare kan sprida en negativ energi pa foretaget. Det ar darfor av vikt att
ansvariga i ett tidigt skede identifierar bakomliggande faktorer till missnojet,

vilket chefen beskriver kan goras genom individuella samtal.

Hilmarsson (2016) skriver att en 6kad stress har véxt fram i samhallet. Da flertalet
respondenter sdger att e-handelsfOretaget expanderar menar vi att det kan
framkalla féréndringar inom organisationen. Westgaard och Winkel (2011)
poangterar att fordndringar i foretag kan orsaka stress, vilket respondenterna
konstaterar rader inom e-handelsforetaget. Kalle berattar att det existerar en hog
arbetsbelastning, som paverkar medarbetarnas dagliga arbete negativt. Samtliga
respondenter dr eniga om att det &r underbemanningen som utgor en

bakomliggande orsak. Kaufmann och Kaufmann (2010) samt Jonsson (2005)

56



papekar ocksa att stressreaktioner kan framkallas vid otillrackliga sociala
relationer och stdd, vilket vi bekréftar kan Overensstamma med
kundtjanstmedarbetarnas arbetssituation. Det eftersom Karolina, teamleadern och
Kiara hévdar att foretaget inte anordnar mycket gemensamma aktiviteter samt i
hogre grad borde visa uppskattning for utférda prestationer. Vi anser att den
sociala kontakten mellan kundtjanstmedarbetare blir véasentlig for att motverka
stress, vilket star i likhet med Angelows (2002) argument. Vidare menar
Westgaard och Winkel (2011) att &ven delaktighet kan fungera stressreducerande,

vilket foretaget bor framja.

Vi ar eniga med flertalet respondenter om att kundtjanstmedarbetarnas arbete till
stor del &r enformigt och péfrestande. Det kan bekrafta Frankenhaeuser och
Odmans (1983) resonemang om att kontorsvirlden idag praglas av hég stress och
monotoni.  Utifrdn  respondenternas  svar  upplever vi ocksd  att
kundtjanstmedarbetarna har utvecklat stressreaktioner, vilket &r i enighet med det
Westgaard och Winkel (2011) skriver. Kiara och Kalle som arbetar inom
kundservice styrker dock inte att arbetsuppgifterna & monotona och menar att
arbetet inom kundservice ar utvecklande genom att i arbetet agera problemldsare
at kunder. Respondenterna ar daremot eniga om att alla manniskor inte &r
lampliga att arbeta inom service. Vi bekraftar respondenternas resonemang da
arbetsuppgifterna bland annat kraver en formaga att hantera stress,
problemlésande och saledes en vilja att leverera alternativa I6sningar till kunders
forfogande.

Enligt Samuel har foretaget expanderat och arbetsgruppen séljare har férdubblats,
vilket har bidragit till en 6kad stress. Aven pa kundtjanstsidan har det enligt
teamleadern skett forandringar i personalstyrkan och bekraftar Samuels argument
om den okade stressen, vilket vi ocksa menar kan styrka Westgaard och Winkels
(2011) resonemang. Teamleadern och Karolina forklarar att befintliga
medarbetare har ett stort ansvar att lara upp nya medarbetare da introduktionen for
narvarande inte ar tillracklig. Aven chefen séger att medarbetarna far ta ett storre
ansvar vid introduktionen, men ocksa nar kollegor ar franvarande. Kalle
poangterar att om medarbetare ar franvarande eller slutar riskeras ocksa befintliga

medarbetares motivation att paverkas negativt. Enligt bade chefen och
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teamleadern kan det finnas samband mellan sjukfranvaron och bristande
motivation. Medarbetares franvaro menar vi samt respondenterna dock kan bero
pa manga olika skal och Sixten sager att foretaget inte kan styra over allt,
exempelvis vard av barn. Chefen, teamleadern och Kenan menar daremot att 6kad
arbetsbelastning ar den framsta faktorn som orsakar en hog sjukfranvaro i
foretaget, vilket vi ocksa utifran respondenternas svar observerat. Det ar darfor av
stor betydelse att foretaget i ett tidigt skede vidtar atgarder betraffande
sjukfranvaron. Chefen forklarar att uppfoljningar genomfors med respektive
medarbetare och vid fler an tre franvarotillfallen erbjuds rehabilitering. Chefen
papekar vidare betydelsen av att folja upp medarbetarna vid franvaro, for att
sékerstalla att det inte &r arbetsrelaterat.

Vi havdar att ett forebyggande motivationsarbete kan paverka foretagets
sjukfranvaro positivt samt eliminera riskerna att medarbetarna i ett langsiktigt
perspektiv valjer att avsluta sin anstéllning inom foretaget. Enligt chefen har
foretaget idag inte nagra sjukskrivningar trots hog sjukfranvaro, vilket vi betonar
ar positivt. Vi anser dock att den hoga sjukfranvaron bor betraktas likt en
varningsklocka och att sjukskrivningar inom en snar framtid kan bli aktuella om
inga insatser tillampas. Motivationsarbetet menar vi blir centralt och om foretag
lyckas motivera medarbetare, kan problem elimineras i form av hog sjukfranvaro
och personalomséttning, vilket Skorstad (2011) intygar. Aven Tett och Mayer
(1993) sager att foretag som bestar av néjda medarbetare har en benagenhet att
erhalla en lagre personalomséttning.

7.3 Konsekvenser av ledningens motivationsarbete

Respondenterna menar att personalomsattningen for narvarande ar hog pa
kundtjanstsidan, men lag for saljarna. Chefen bekraftar det genom att uppge att
det pa kundtjanst har borjat atta nya medarbetare medan det &r sex som slutat
under aret. Pa salj ar det daremot fem som borjat och endast en som har slutat.
Aven Svenskt Naringsliv (2011) skriver att det rader en hdg personalomsattning
inom servicebranschen, vilket vi kan styrka utifran respondenternas svar. Det kan
identifieras ett flertal bakomliggande faktorer till varfér medarbetare har valt att
avsluta sin anstallning pa e-handelsforetaget. Den utmérkande faktorn ar att

personalstyrkan bestar av manga yngre medarbetare, som respondenterna och
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Tulgan (2009) menar i storre utstrackning flyttar och byter arbetsplats. Kultalahti
och Viitala (2015) belyser ocksa att om foretag inte tillgodoser den yngre
generationens krav kan det resultera i 0kad personalomséttning. Cho, Johanson
och Guchait (2009) dementerar ovanstaende som anser att personalomsattning
snarare beror pa lag arbetstillfredsstéllelse och arbetsmoral. Vi kan dock inte se
nagra monster med respondenternas svar géllande Cho, Johanson och Guchaits
argument. Chefen, Sixten och Samuel forklarar att det kan existera ett samband
mellan foretagets personalomsattning pa kundtjanstsidan och motivationsarbetet.
Det ar daremot teamleadern kritisk till som anser att personalomsattningen inte
beror pa bristande motivation, utan snarare felrekrytering. Eftersom flertalet
respondenter sager att det snarare beror pa andra faktorer, menar vi att det ar en
vag grund att fastsla att personalomséattningen enbart beror pd motivationsarbetet.
Det bor dock belysas att vi kan se samband mellan saljarnas motivation i relation
med kundtjanst. Saljarna upplever idag en tillrdcklig motivation medan
kundtjanstmedarbetarnas svar skiljer sig. Da vi aven uppmarksammat att saljarna
motiveras med fler insatser menar vi att en forklaring till personalomséttningen pa
kundtjanstsidan kan utgéras av motivationsarbetets utformning. Utifran
respondenternas asikter kan foretagets nuvarande situation leda till negativa

konsekvenser om inga insatser vidtas.

Av respondenternas svar kan vi konstatera att personalstyrkan pa kundtjanst sallan
ar fulltalig, vilket ger upphov till konsekvenser. Konsekvenserna blir enligt
flertalet respondenter att medarbetarna inte har tid att ga igenom planerade
avstamningar pa bland annat veckomdten som blir installda, 6kad stress och
arbetsbelastning, hog sjukfranvaro, vilket i slutdandan leder till att medarbetare
slutar. Vi menar att ett forsta steg, for att eliminera riskerna att negativa
konsekvenser uppstar ar att ledningen fokuserar pa rekrytering av
kundtjanstmedarbetare, da personalstyrkan idag inte anses tillracklig. Att
astadkomma en fulltalig bemanning ar nagot samtliga respondenter papekar skulle
vara motiverande och vi menar att foretaget bor arbeta mer med det da den hoga
arbetsbelastningen annars kommer att fortlopa. Aven chefen styrker att det ar
viktigt att resurser laggs pa att rekrytera kundtjanstmedarbetare, for att ratt

medarbetare ska anstéllas. Det forklaras dock vara problematiskt att hitta lampliga
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kandidater till kundtjanst och vi menar att det utgor ytterligare en komplexitet i

foretagets situation. Kalle sdger:

“Det dr vildigt viktigt att foretaget uppmdrksammar oss kundtjinstmedarbetare

annu mer an vad de gor idag, for att behalla sina medarbetare”

Vi ar 6verens med Kalle som menar att det ar vitalt att foretaget ocksa regelbundet
visar uppskattning och tacksamhet for medarbetarnas utférda arbete, som kan
paverka personalomsattningens utfall positivt. Om medarbetarnas behov av
motivation tillfredstélls kan det innebéra positiva konsekvenser och enligt chefen
resultera i Okad trivsel, lojalitet, prestation och forsaljning. Vikten av ett val
fungerande motivationsarbete blir darfér avgorande for att kunna behalla men

ocksa attrahera nya medarbetare, vilket Karlsson (2002) bekréaftar.
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8 Slutsats

ar analys som ar indelad i fem teman sammanstélls i féljande kapitel.
Slutsatsen @mnar att besvara studiens syfte och problemformulering,
hur kundtjanstmedarbetare kan motiveras och vilka arbetsrelaterade

konsekvenser som kan uppsta av ledningens motivationsarbete.

Forskningens inriktning var inom servicebranschen, som idag utgor en stor och
viktig del pa arbetsmarknaden. Innan studien genomfordes uppticktes att
fenomenet motivation studerats pa en allmangiltig nivd och inte pa specifika
arbetsgrupper. Luckor i den tidigare forskningen gallande motivation for
arbetsgruppen kundtjanstmedarbetare har darfor identifierats. Studien har saledes
undersokt fenomenet vidare och genererat nya insikter om  hur
kundtjanstmedarbetare motiveras. Framkomna resultat syftar till att kunna
anvandas for chefer inom servicebranschen, men vi anser ocksad att andra
yrkesroller med liknande administrativa arbetsuppgifter kan nyttja uppsatsens

information.

8.1 Fem utmarkande behov

Studiens resultat bekraftar motivationens komplexitet samt att fenomenet &r ytterst
individuellt. Det innebar att foretag star infor svarigheter gallande
motivationsarbetet. Vi har dock utifran studien kunnat fastsla fem utmérkande
behov hos kundtjanstmedarbetare, for att tillfredsstdlla den individuella
motivationen. Om medarbetare & motiverade kan battre prestationer utforas,
vilket innebdr att en battre kundservice kan formedlas. Vi menar att det &r av stor
betydelse, eftersom kundtjanstmedarbetare agerar likt foretags ansikte utat. Det &r
en intressant aspekt, da arbetsgruppen i manga fall kan betraktas osynlig samt att
beskrivningen vanligtvis anvénds om saljarna. Arbetsgruppen séljarna utgor en
representativ roll, da manniskor vanligtvis kommer i kontakt med dem forst. Det
gor att saljarna darfor i manga fall betraktas vara foretags ansikte utat. Av studien
kan vi dock konstatera att kundtjanstmedarbetares roll &r avgorande for foretags
framgang, eftersom en god kundservice kan leda till aterkommande kunder.
Kundtjanstmedarbetares motivation blir ddrmed essentiellt och vitala element for

motivationen som analysen genererat kommer att beskrivas nedan.
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Arbetsstruktur: Arbetsstrukturen kan utgéras av grundldggande och vitala
forutsattningar, for att lyckas behalla medarbetare samt mojliggora goda
prestationer i det dagliga arbetet. Faktorer som inkluderas i arbetsstrukturen &r hur
ansvar och arbetsuppgifter inom verksamheten ar organiserat. Det innefattar ocksa
medarbetares chans att paverka i beslutsfattandet samt utvecklingsmojligheter.
Kundtjanstmedarbetare bor standigt vara uppdaterade om foretagets produkter och
tjanster, vilket Okar kompetensen och mdojligheten att kunna fdrmedla en
exceptionell kundservice. Ovannamnda faktorer ar saledes viktiga for att
medarbetare ska erhalla en kansla av varfor de dr anstéllda samt kanna att utférda
prestationer ar vardefulla for verksamheten medarbetaren utgdr en del av.
Medarbetares individuella motivation skulle darfor kunna stimuleras om

arbetsstrukturen med tillhérande faktorer uppfylls.

Sociala element: Studien visar att sociala element, vilka paverkar
kundtjanstmedarbetares individuella motivation, &r att erhalla uppskattning och
feedback fran arbetskollegor samt dverordnade. De sociala elementen kan ocksa
anses vara grundlaggande for att medarbetare ska trivas och arbeta kvar inom
foretaget. Sociala aktiviteter kan darfor anordnas for arbetsgruppen, da ett
sammansvetsat team &r betydelsefullt &ven for motivationen. En gruppanda eller
vi-anda skapas nar medarbetare trivs tillsammans och arbetsgruppen kan da
samarbeta och efterstrdva att formedla en god kundservice. Det sociala samspelet
mellan arbetskollegor och éverordnade kan initialt av studien sdledes betraktas
centralt. Medarbetare som mar bra tillsammans kan generera en positiv stamning
och ett trivsamt arbetsklimat, vilket & A & O for att kunna utféra goda

prestationer.

Coachning: Ett coachande ledarskap, fran narmast ansvarig, behdéver inte
betraktas vara ett grundldggande behov men om mojligheterna finns kan
medarbetare motiveras till battre prestationer. Utgangspunkten med en coach é&r att
se till varje enskild medarbetares behov, lyssna, stétta, folja upp och ge
vagledning. Det for att hjalpa medarbetare att utvecklas i det dagliga arbetet och
uppmuntra de till att prestera. Ett gott samarbete mellan medarbetare och coachen

ar viktigt och om stéd finns, kan ocksa ett trivsamt arbetsklimat skapas.
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Malsattning: Coachen kan arbeta med malséttning, vilket av studiens resultat
betraktas utgdra en viktig del for kundtjanstmedarbetares individuella motivation.
Mal skulle i hogre grad kunna generera produktiva medarbetare, vilket
dverensstammer med Latham och Lockes (2006) forskning. Vid malsattning kan
ledningen kontrollera medarbetares prestationer efter énskvarda effekter och
medarbetare  erhaller en okad kontroll Gver arbetssituationen.  For
kundtjanstmedarbetare kan en implementering av mal vara pa gruppniva. Det
eftersom vikten av en val fungerande sammanhallning i arbetsgruppen ar
avgorande samt att medarbetares vardefulla prestationer inte bor stéllas i relation
mot varandra. Syftet &r inte att skapa tavlingar, da det skulle kunna framkalla ett
negativt arbetsklimat som orsakar sdmre prestationer. Vi menar av studiens
resultat att medarbetare inom kundservice kan paverkas positivt om det finns en
morot att efterstrava i det dagliga arbetet, under forutsattning att det ar rimligt att

erfordra samt uppna.

Monetar bel6ning: Monetdra bel6ningar utgér en intressant aspekt, eftersom
tidigare forskning av bland annat Porter, Bigley och Steers (2003) visar att
ekonomiska beldningar kan vara motiverande medan Pink (2010) menar att det
kan vara demotiverande. Da studien visar att kundtjanstmedarbetare vardeséatter
monetdra beléningar kan en del tidigare forskning om ekonomiska bel6ningar
styrkas. Goda prestationer tillsammans inom arbetsgruppen anser vi kan resultera i
beloningar och foretaget visar da att medarbetares prestationer vardesatts.
Monetdra bel6ningar kan darfor behdva verkstéllas, eftersom det skulle kunna
generera positiva effekter, bade for det enskilda foretaget och medarbetares

individuella motivation. Det innebdr att praktiken till viss del speglar vetenskapen.

8.2 FOr att en battre kundservice ska kunna formedlas

Studien har kunnat pavisa att motivationsinsatser varierar mellan arbetsgrupperna
saljare och kundtjanstmedarbetare, vilket beror pa ledningens prioritering. Det kan
darfor utifran studien fastslas att praktiken speglar Zoltners, Sinha, Lorimers
(2008) forskning som menar att séljare kan antas vara en hogre prioritet.
Kundtjanstmedarbetares arbetsuppgifter upplevs svarare att mata och utforda
prestationer menar vi i forhallande till saljarna i hogre grad inger osynliga resultat.

Utifran analysen har vi kunnat faststalla att kundtjanstmedarbetare motiveras av

63



liknande forhallanden som séljare och darfor kan dven likartade
motivationsinsatser implementeras for arbetsgruppen. Motiverade
kundtjanstmedarbetare kan leda till nojda och aterkommande kunder, vilket ar
essentiellt inom servicebranschen som utan kunder inte kan bedriva nagon
verksamhet. Det ledarskap som karaktariseras av bade uppgift- och
personorienterat &  saledes  lampligt for att  kunna tillgodose
kundtjanstmedarbetares behov av motivation. En balans mellan inriktningarna &ar
att rekommendera, for att medarbetare ska trivas och vara produktiva. Det ar
ocksa viktigt att bada ledarskapsinriktningarna uppfyller sin funktion, eftersom

ledarskap utgor en central del for foretags framgang.

Det har initialt i studien uppmarksammats att medarbetare inom servicebranschen
idag utgérs av en yngre generation, med en medelalder pa 25 ar. Yngre
medarbetares krav och forvantningar pa foretag i det moderna samhéllet ar av vikt
att beakta. Det for att lyckas behalla medarbetare och motivationsarbetet kan
darfor utgora en vasentlig del. Karnan i motivation ar att tillgodose medarbetares
behov och vi menar att ett utvecklat personorienterat ledarskap ar lampligt. En
insats som kan uppfylla behoven ar tillsittandet av en coach. Coachen kan i ett
tidigt skede undersoka vad medarbetare vill att coachningen ska bidra med, for att
funktionen ska uppfyllas. Element som stdd, feedback och végledning skulle
ocksd kunna tillgodoses, vilket studien visat & av betydelse for
kundtjanstmedarbetares individuella motivation. Utifran analysen menar vi vidare
att ett val utformat motivationsarbete skulle kunna resultera i positiva
arbetsrelaterade konsekvenser som ett trivsammare arbetsklimat, vilket det
coachande ledarskapet kan mojliggora. Coachning uppfyller darfor fordelar bade
for ~ foretag och medarbetare, eftersom det kan innebdra Okad

problemldsningsformaga, sammanhallning, produktivitet samt battre kvalitet.

| ett tidigt skede kan en coach ocksa arbeta for att eliminera kritiska faktorer som
stress, sjukfranvaro och personalomsattning. En coach som arbetar nara
arbetsgruppen, ger stéd och bygger ett sammansvetsat team innebér ett
forebyggande arbete som kan forhindra att negativa konsekvenser utvecklas. Om
medarbetares forvantningar inte tillgodoses, kan foretag riskera att hamna i en

“ond spiral”. Det kan i ett ldngre perspektiv ge wupphov till negativa
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arbetsrelaterade konsekvenser, 1 form av o©kad personalomséttning och

sjukfranvaro. Utifran var studie har vi nedan kunnat illustrerat ”en ond spiral”.

Rekryteranya
’ medarbetare

Bristande
introduktion
& motivation

1 il

Arbetsbelastning
& tidspress

‘ Hog stress ?

Figur 8.1. En “ond spiral”

Hog personal-
omsittning

Sjukfranvaro

(Kélla: Egen illustration).

For att eliminera riskerna att hamna i “den onda spiralen” blir det viktigt att
ledningen trots underbemanningen kontinuerligt arbetar med att avsatta tid for
nyrekrytering, introduktion, avstdmning samt motivation. Vi menar att
”den onda spiralen” kan forhindras om motivationsarbetet inkluderar att beakta
medarbetares behov som har framkommit vara arbetsstruktur, sociala element,

coachning, malsattning samt monetar beloning.

Avslutningsvis menar vi att studiens bidrag ar de fem utméarkande elementen,
vilka kan tillfredsstalla kundtjanstmedarbetares behov av motivation. De fem
utmérkande behoven menar vi till stor del Gverensstammer med existerande
motivationsteorier, exempelvis Porter, Bigley och Steers (2003) samt Herzberg
(1966/2007). Det kan konstateras att kundtjanstmedarbetare, precis som saljare, i
hog grad uppskattar malsattningar och monetara belningar, for 6kad motivation.
Vidare har vi uppmdarksammat i studien att faktorer som arbetsstruktur och
coachning aven ar motiverande for kundtjanstmedarbetare, vilket saledes utgor ett
nytt bidrag. Chefers motivationsarbete menar vi kan bade “gasa” och “bromsa”
medarbetares individuella drivkrafter och det blir darfor vitalt att beakta
medarbetares fem behov. Studien har dven pavisat att fenomenet ar komplext och
individuellt och behoven kan uppfyllas genom en jamvikt mellan uppgift- och
personorienterat ledarskap. Aven ett coachande ledarskap kan betraktas adekvat
for att kunna tillgodose medarbetares behov och saledes vara ett nytt satt att

motivera. Studien har ocksa pavisat att coachning kan eliminera risken att
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negativa arbetsrelaterade konsekvenser skapas samt samre utforda prestationer. Vi
menar darmed att motivation utgor ett grundldggande kérnvarde, dels for att
framst behalla den yngre generationen men ocksa dka medarbetares drivkrafter till
ytterligare prestationer. Initialt av studien framkom d&ven att motiverade
kundtjanstmedarbetare kan férmedla en béttre service, vilket positivt kan paverka

foretags resultat.

8.3 Vidare forskning

Var studie syftade till att frambringa en storre klarhet i vad kundtjanstmedarbetare
inom servicebranschen motiveras av samt vilka arbetsrelaterade konsekvenser
som annars kan uppstd. Da fenomenet a komplext menar vi att det behovs
kontinuerlig forskning for att chefer inom servicebranschen ska vara medvetna om
hur kundtjanstmedarbetares behov av motivation kan tillfredsstallas. | var uppsats
har en del metodologiska utgangspunkter valts framfor andra, for att kunna
besvara var fragestéllning. Metoderna som daremot inte valts kan ha betydelse for
vidare forskning inom omradet. Da intervjuer genomfordes med bade saljare och
kundtjanstmedarbetare kunde en Okad forstdelse kring fenomenet ges, eftersom
kundtjanstmedarbetare motiveras pa liknande satt som séaljare. En fortsatt
vidareutveckling av var forskning skulle kunna vara att undersoka foretag som for
kundtjanstmedarbetare véljer att implementera beléningssystem. Ett system som
grundar sig pa att goda utforda prestationer resulterar i monetéra bel6ningar, likt
tavlingar. Vi menar att det kan vara intressant att studera om medarbetare
upplever 6kad motivation av ekonomiska beléningar, vilket skulle kunna bekréfta
var studie. Det ar ocksa tankvart att undersoka om foretagets generella omdémen

betraffande kundservicen paverkas.

Under forskningsprocessen framkom att det rader en komplexitet kring att
utforma ett beldningssystem och att ett inforande av n6jd kundindex snarare skulle
kunna vara aktuellt. Det eftersom kundtjanstmedarbetares formedlade service bor
vara i fokus och sdledes inte medarbetares prestationer, exempelvis i form av
antalet hanterade arenden. Det skulle dven vara intressant att studera hur ett sddant
system kan utvecklas och eventuella effekter pd medarbetares motivation. Aven
om motivation ar ett val studerat fenomen menar vi att kontinuerlig och aktuell

forskning ar nodvandigt. Det eftersom méanniskan inte ar statiskt, utan foranderlig.
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10 Bilagor

Har presenteras studiens tva utformade intervjuguider.

10.1 Bilaga 1 - Kundtjanstmedarbetare/Saljare

Bakgrundsinformation

1. Befattning? Alder?

2. Vilka arbetsuppgifter har du? Vanlig arbetsdag?
3. Varfor tog du det hér jobbet?

Fenomenet motivation

4. Vad innebar begreppet motivation for dig?

5. Varfor gar du till ditt arbete varje dag?

6. Blir du motiverad av dina kollegor? Sociala aktiviteter?

7. Beldningars betydelse for motivation? Ekonomiska beldningar?

8. Ar du tillrackligt motiverad i ditt dagliga arbete?

9. Finns det ndgot som gor dig mindre motiverad i ditt arbete?

10. Vilka insatser skulle kunna 6ka din drivkraft ytterligare?

11. Vad tror du att dina arbetskollegor motiveras av?

12. Hur viktigt anser du att kunders bemotande ar? Paverkas motivationen?

Ledarskap

13. Vad gor din chef for att motivera dig?

14. Upplever du att foretaget arbetar mer med motivation kring vissa medarbetare,
andra yrkeskategorier pa Bygghemma?

15. Tror du att foretagets motivationsarbete skiljer sig fran andra foretag?

Arbetsrelaterade konsekvenser
16. Vilka konsekvenser tror du att ett bra samt bristande motivationsarbete kan
leda till?

17. Upplever du att foretaget har hog eller 1ag personalomséttning? Anledningar?



10.2 Bilaga 2 - Chef/Teamleader for kundtjanst

Bakgrundsinformation

1. Befattning? Alder?

2. Vilka arbetsuppgifter har du? Vanlig arbetsdag?
3. Varfor tog du det har jobbet?

Fenomenet motivation

4. Vad innebar begreppet motivation for dig?

5. Vad far dig att ga till ditt arbete varje dag?

6. Blir du motiverad av din chef?

7. Vem ansvarar for att motivera medarbetarna?

8. Hur viktigt ar motivation?

Motivationsinsatser

9. Hur arbetar foretaget med att motivera medarbetarna?

10. Vilka insatser tillampas? P& kundtjanstmedarbetare (och saljare)?

11. Genomfdrs motivationsarbetet pa individ- eller gruppniva?

12. Finns det skillnader mellan kundtjanstmedarbetare och saljare?

13. Undersoker foretaget om medarbetarna ar motiverade?

14. Ar det svarare att motivera en del individer beroende pa olika arbetsuppgifter?
15. Gemensamma sociala aktiviteter? Sammanhallning?

16. Beloningars betydelse for motivation? Ekonomiska beldningar?

17. Vad motiveras dina medarbetare inom kundtjanst (och sélj) av?

18. Tror du att foretagets motivationsarbete skiljer sig fran andra foretag?

Arbetsrelaterade konsekvenser
19. Vilka konsekvenser kan ett bra samt bristande motivationsarbete leda till?
20. Upplever du att foretaget har hog eller 1ag personalomsattning? Rekrytera

nya?



