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Sammanfattning 

Uppsatsen syftar till att ge chefer en ökad förståelse kring motivationens betydelse 

och komplexitet inom servicebranschen. Kundtjänstmedarbetare som är studiens 

fokus utgör en vital arbetsgrupp inom service, då människor dagligen kommer i 

kontakt med någon form av service. Fenomenet motivation blir därför essentiellt, 

eftersom motiverade kundtjänstmedarbetare kan bidra till återkommande kunder. 

Motivation är dock komplext och individuellt, vilket kan utgöra en problematik 

för chefer i motivationsarbetet. I tidigare forskning har inte kundtjänstmedarbetare 

fått stort utrymme och vi anser därför att studiens framkomna resultat kan 

framhäva arbetsgruppens betydelse, eftersom goda prestationer är avgörande för 

företags framgång. För att besvara studiens forskningsfråga har en kvalitativ 

metod använts, med semistrukturerade intervjuer. Studiens resultat grundar sig på 

nio intervjuer med individer i betydande befattningar. Slutsatsen tyder på att om 

kundtjänstmedarbetares behov av motivation inte tillfredsställs kan negativa 

arbetsrelaterade konsekvenser i form av stress, sjukfrånvaro och 

personalomsättning uppstå. Kundtjänstmedarbetare kan däremot motiveras av fem 

utmärkande behov, vilka är arbetsstruktur, sociala element, coachning, 

målsättning och monetär belöning. Om behoven uppfylls kan det leda till positiva 

konsekvenser, exempelvis ett trivsamt arbetsklimat. Medarbetares behov kan 

tillfredsställas genom en jämvikt mellan uppgift- och personorienterat ledarskap, 

men också ett coachande ledarskap. Vi menar att en coach kan tillgodose 

kundtjänstmedarbetares individuella motivation, vilket kan bidra till att företag 

lyckas behålla den yngre generationen inom verksamheten men också uppmuntra 

medarbetare till ökade prestationer. Det för att kunna förmedla en professionell 

kundservice. 
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iii 

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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1 Inledning 

edan presenteras studiens bakgrund gällande kundservice och 

fenomenet motivation. Därefter följer en problematisering, där olika 

infallsvinklar diskuteras som mynnar ut i en forskningsfråga. 

Problemformuleringen leder sedan fram till studiens syfte.   

 

1.1 Bakgrund 

“Service - smaka på ordet. Vad får du för associationer? Service, 

servera, att tjäna - visst smyger sig en positiv känsla fram i det 

undermedvetna? Eller kanske det motsatta, en besk eftersmak och ett 

löfte om att aldrig mer besöka en viss butik eller anlita en speciell 

leverantör? Oavsett vilket är service något som berör oss alla som 

kunder, som privat konsument eller som professionell inköpare”  

(Åkerman 2012, s. 11) 

 

Service har i samhället fått en allt större betydelse, eftersom människor dagligen 

kommer i kontakt med någon form av service (Naessén, 1994). Service motsvarar 

enligt Svenska Akademien (2015, s. 1132) bland annat kundtjänst och betjäning, 

vilket innebär att stå till någons förfogande. Kundtjänstmedarbetare är en av 

arbetsgrupperna inom service och arbetsuppgifterna omfattar kundservice, 

klagomål- och reklamationshantering (Naessén, 1994). En annan förekommande 

arbetsgrupp inom service är säljare, där arbetsuppgifterna enligt Laurelli (1990) 

inkluderar hög kundkontakt samt försäljning. Många företag har upptäckt 

servicens värde, då bra service leder till fler kunder och bättre lönsamhet 

(Naessén, 1994). Sen och Örtengren (2012) poängterar också att kundservice bör 

betraktas som nyckeln till målet, eftersom företags utbud av produkter och tjänster 

idag blir mer likvärdiga. Företag konkurrerar därför i dagens samhälle om vem 

som kan leverera bäst service, vilket även Lantz (2014) bekräftar.  

 

Enligt Michel, Kavanagh och Tracey (2013) blir det av betydelse att medarbetare, 

vilka arbetar med kundkontakt, är motiverade för att kunna utföra goda 

prestationer. Det eftersom motivation handlar om drivkrafter som får individer att 

agera, genom att påverka beteenden hos medarbetarna (Kaufmann & Kaufmann, 
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2010). För att medarbetare enligt Naessén (1994) ska kunna leverera en bra 

kundservice bör företag skapa rätt förutsättningar, i form av exempelvis 

uppskattning, utvecklingsmöjlighet och belöning. Många företag tillämpar därför 

enligt Laurelli (1990) olika system för att kunna motivera, attrahera och behålla 

medarbetare, eftersom det mänskliga kapitalet är av stor betydelse för 

organisationer (Jacobsen & Thorsvik, 2014). Det har således enligt Hedegaard 

Hein (2012) länge varit en väsentlig del att motivera medarbetare för att 

organisationer ska uppnå framgångsrika resultat, men också för att behålla 

medarbetarna när arbetsmarknaden förändras.  

 

Arbetsmarknaden som tidigare uppfattades svårtillgänglig har idag förändrats och 

blivit mer lättillgänglig genom Internets snabba tillväxt och genomslag 

(Dykert, Ivarsson & Widman, 2002). Sennett (1998) skriver att samhället idag har 

ett ökat behov av flexibilitet, vilket har medfört att företags utbud kan 

tillhandahållas oavsett geografisk placering. Det har bidragit till att e-handel blivit 

en realitet (Dykert, Ivarsson & Widman, 2002). Flertalet företag har under den 

senaste tiden uppmärksammat e-handeln som betraktas vara en trend i dagens 

samhälle, men också en del av framtiden. Enligt Hugo (2012) konsumerar sju av 

tio svenskar varor på Internet, vilket innebär att e-handeln kan tillgodose kunders 

nuvarande behov. Då e-handel enligt Lantz (2014) är sammanhängande med 

service blir det av betydelse hur kundtjänstmedarbetare bemöter kunder. Det för 

att kundbemötanden idag i större utsträckning sker på distans, främst via telefon 

och mail (Ingelborn, 2012). Nyström och Wallén (2002) belyser att personlig 

kundservice blir en avgörande faktor, för att lyckas bevara kunderna i 

IT-samhället som ständigt utvecklas. En intressant aspekt blir därför hur 

organisationer hanterar kundtjänstmedarbetares behov av motivation, för att 

möjliggöra att en värdefull kundservice levereras.  

 

1.2 Problemdiskussion 

Motivation är ett mycket omtalat fenomen. Fram till 1980-talet presenterades ett 

flertal studier inom området, där välkända forskare bland annat Maslow och 

Vroom klargjort sin bild av motivationens innebörd (Hedegaard Hein, 2012). 

Robbins och Judge (2015) skriver att fenomenet är väl studerat, men trots det har 

forskare enligt Murray (1964) olika uppfattningar kring innebörden. Pink (2010) 
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har studerat motivation och menar att företags agerande i praktiken inte alltid 

speglar vetenskapen. Vidare förklaras att organisationer i näringslivet vanligtvis 

tillämpar finansiella incitament i försök att motivera anställda för ökad prestation. 

Pink (2010) menar att det står i strid med vetenskapen som istället visat sig ha en 

negativ påverkan på motivationen. Enligt Hedegaard Hein (2012) har äldre 

motivationsteorier inte tillämpats i tillräckligt stor utsträckning i det moderna 

samhället och belyser vidare att det inte sedan 1980-talet tillkommit nya 

motivationsteorier eller modeller. Vi ställer oss frågan varför, då ett intresse för 

motivation alltid har funnits. Vi anser att Pinks (2010) förklaring och Hedegaard 

Heins (2012) resonemang utgör två potentiella problem beträffande fenomenet 

motivation, vilket gör att ämnet väcker en nyfikenhet och ett intresse att studera. 

Hedegaard Hein (2012) skriver vidare att studier om motivation regelbundet 

genomförs, som bland annat belyser svårigheter att uppnå framgångsrika resultat 

med omotiverade medarbetare. Det innebär således att chefer kontinuerligt får en 

ökad insikt om motivationens betydelse och komplexitet (Hedegaard Hein, 2012). 

Fenomenets komplexitet omfattar att organisationers motivationsarbete i flertalet 

fall endast kan påverka en del av samtliga anställda (Gellerman, 1995). Det 

eftersom motivation är ytterst individuellt (Blomquist & Röding, 2010). Chefer 

kan uppleva svårigheter att tillgodose varje medarbetares behov av motivation, 

främst när medarbetare tillsammans utgör en arbetsgrupp. Det är därför av vikt att 

chefer besitter förmågan att beakta varje individ, med hänsyn till bland annat 

personlighet, lön och arbetsuppgifter (Gellerman, 1995). 

 

Augner (2009) poängterar vikten av att medarbetare bör uppleva sina 

arbetsuppgifter motiverande och Naessén (1994) menar att det finns skillnader i 

medarbetares prestationsförmåga beroende på trivseln, främst i serviceyrken. Det 

innebär att medarbetares arbetsprestation och arbetstillfredsställelse är 

sammanhängande. Laurelli (1990) skriver att det blir väsentligt att chefer är 

medvetna om hur individer upplever arbetsuppgifterna, då Augner (2009) menar 

att motiverade medarbetare antas utföra bättre prestationer. Motivation blir därför 

essentiellt för företags produktivitet (Van den Broeck, Lens, De Witte & Van 

Coillie, 2012) och avgörande för långsiktiga, operativa och ekonomiska 

konkurrensfördelar (Jacobsen & Thorsvik, 2014). Medarbetare beskrivs även 

enligt Duhigg (2012) ha en viljestyrka som kan antas vara en färdighet, vilket 
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förutsätter självdisciplin. Duhigg (2012) menar att självdisciplin är en resurs som 

kan förbrukas om medarbetarna inte trivs eller är motiverade. Vi anser att det kan 

liknas vid en kompensation för saknad motivation. Det kan innebära att 

omotiverade medarbetare behöver utnyttja sin viljestyrka för att utföra 

arbetsuppgifterna och enligt Duhigg (2012) kan det resultera i försämrad 

prestationsförmåga. Vi menar att om medarbetare regelbundet tvingas förbruka 

sin viljestyrka för att kunna arbeta, kan det även leda till en känsla av tvång. I ett 

längre perspektiv kan det ge upphov till arbetsrelaterade konsekvenser i form av 

vantrivsel, ökad frånvaro men också att medarbetare avslutar sin anställning. 

Vidare anser vi att motiverade kundtjänstmedarbetare som däremot inte behöver 

utnyttja sitt förråd av viljestyrka kan antas ha bättre förutsättningar, för att 

exempelvis förmedla en god kundservice. Peters (1994) menar att nöjda 

medarbetare är lika med nöjda kunder, vilket kan resultera i återkommande 

kunder. Problematiken för chefer blir således hur motivationsarbetet kan utformas 

för kundtjänstmedarbetare. 

 

Svenskt Näringsliv (2011) menar att arbetskraften inom service vanligtvis har en 

medelålder på 25 år eller yngre. Det innebär att serviceyrken till stor del består av 

den yngre generationen, vilka benämns generation Y. Generationen har enligt 

Tulgan (2009) mycket höga förväntningar och Kultalahti och Viitala (2015) 

skriver också att generationen har högre krav på flexibilitet samt ett större behov 

av utvecklingsmöjligheter än den äldre generationen. Tillgodoser inte företag 

generation Y:s krav kan konsekvenserna bli att medarbetare inte arbetar kvar inom 

samma verksamhet (Kultalahti & Viitala, 2015), vilket kan medföra en högre 

personalomsättning. Cho, Johanson och Guchait (2009) anser däremot att hög 

personalomsättning kan bero på låg arbetstillfredsställelse, låg arbetsmoral samt 

kunders upplevelser av service. Enligt Svenskt Näringsliv (2011) råder det idag 

inom servicebranschen en hög personalomsättning och vikten av ett fungerande 

motivationsarbete blir därför enligt Karlsson (2002) avgörande. Det för att behålla 

befintliga medarbetare men också attrahera nya.  

 

Vi har uppmärksammat av existerande forskning att organisationer försöker arbeta 

med motivation inom service, men fokus är främst på arbetsgruppen säljare. 

Förklaringen kan antas vara att säljare betraktas som en högre prioriterad resurs, 
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då prestationerna är vitala för företags resultat (Zoltners, Sinha & Lorimer, 2008). 

Moderna motivationsstudier enligt exempelvis Neckermann och Freys (2013) 

forskning visar till skillnad från Pinks (2010) forskning att flertalet medarbetare 

tillfredsställs och motiveras av ekonomiska belöningar, som provision och bonus. 

Även Beltramini och Evans (1988) samt Chungs (2015) forskning bekräftar 

Neckermann och Freys (2013) resonemang. Bassous (2015) forskning inom 

motivation skiljer sig däremot och betonar att medarbetare i allt högre grad 

värdesätter och prioriterar grundläggande behov, exempelvis social 

sammanhållning och uppskattning från chefer, kollegor samt kunder. Det kan 

styrkas med McMahons (1981) forskning som visat att medarbetare inte enbart 

motiveras av belöningar, utan att inre faktorer, exempelvis erkännande och beröm 

är av större betydelse. 

 

Forskning kring vad kundtjänstmedarbetare motiveras av är inte lika väl studerat 

som arbetsgruppen säljare, men Michel, Kavanagh och Tracey (2013) är exempel 

på forskare som skrivit om kundtjänst inom detaljhandeln. Forskningens resultat 

visar att ett stödjande arbetsklimat är av betydelse för att främja en effektiv 

kundservice och motivation bland anställda, vilka arbetar med kundkontakt. Det 

gäller således för chefer att prioritera kvaliteten inom service, genom att 

tillhandahålla nödvändiga resurser och stöd, för att företag ska kunna leverera en 

exceptionell kundservice. Vidare beskrivs att det kan leda till ökat engagemang 

bland medarbetarna (Michel, Kavanagh & Tracey, 2013). Tracey och Hinkin 

(2008) belyser också att kundtjänstmedarbetarnas roll är viktig, eftersom 

arbetsgruppen representerar företags varumärke. Om medarbetarnas behov av 

motivation inte stimuleras kan konsekvenserna bli hög personalomsättning och 

enligt Batt (2002) leda till en negativ inverkan på både kundnöjdhet och lojalitet 

mot företaget. Det kan styrkas genom undersökningar som Naessén (1994) skriver 

om. Undersökningarna har genomförts i syfte att få en ökad inblick i varför 

företag förlorar kunder. Resultaten visar att människor i flertalet fall främst 

uppmärksammar sämre service och att företag förlorar kunder på grund av 

exempelvis dålig hantering av klagomål snarare än erhållandet av lägre priser 

(Naessén, 1994). Karlsson (2002) påpekar att kundtjänst betraktas vara kundens 

förlängda arm och vi menar därför att motivation blir vitalt, för att daglig 

hantering av klagomål och reklamationer ska fortlöpa på ett professionellt sätt. 
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Den framställda problematiseringen gör att vi kan styrka motivationens 

komplexitet och fastställa att det finns luckor i tidigare forskning om 

motivationsarbetet för kundtjänstmedarbetare. Arbetsuppgifternas karaktär snarare 

än medarbetarnas grundläggande behov av motivation kan ha resulterat i hur 

motivationsarbetet tidigare prioriterats. Kundtjänstmedarbetarna, vilka idag kan 

betraktas osynliga, är en betydelsefull arbetsgrupp inom servicebranschen och bör 

därför få ett större utrymme i forskningen. Arbetsgruppens prestationer anses inte 

vara lika synligt för företags resultat, men enligt Lantz (2014) är det nödvändigt 

att företag har en förståelse om att en väl fungerande kundtjänst är avgörande för 

att uppnå framgång. Motiverade kundtjänstmedarbetare blir därmed essentiellt, 

främst inom e-handeln, där telefon och mail är enda verktygen att använda för att 

kunna förmedla en god kundservice. Det outforskade området, motivation för 

kundtjänstmedarbetare, utgör således ett intressant forskningsområde att studera. 

 

1.3 Problemformulering 

Utifrån ovanstående diskussion har vi kommit fram till följande 

problemformulering. 

 

Hur kan kundtjänstmedarbetare motiveras och vilka arbetsrelaterade 

konsekvenser kan uppstå av ledningens motivationsarbete? 

 

1.4 Syfte 

Syftet med uppsatsen är att öka förståelsen kring motivationens betydelse och 

komplexitet inom servicebranschen. Vidare kommer studien att ge chefer en 

djupare insikt i hur motivationsarbetet kan utformas för att tillfredsställa 

kundtjänstmedarbetares behov.  
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2 Metod 

öljande avsnitt presenterar studiens metodologiska utgångspunkter. 

Vidare kommer metodens valda delar och tillvägagångssätt att beskrivas 

och argumenteras för. Avslutningsvis kommer studiens trovärdighet och 

etiska överväganden att beskrivas.  

 

2.1 Forskningsproblemets karaktär 

Studiens forskningsproblem innebär att få en ökad förståelse för hur 

kundtjänstmedarbetare kan motiveras, men också vilka arbetsrelaterade 

konsekvenser som kan uppstå av ledningens motivationsarbete. För att studera 

fenomenet har ett e-handelsföretag, Bygghemma, använts likt ett verktyg och 

kundtjänstmedarbetares-, säljares- och chefers tankar, åsikter samt attityder kring 

fenomenet har undersökts. Olika befattningar i hierarkiska nivåer har valts för att 

vi skulle få en ökad insikt och möjliggöra ett helhetsperspektiv. Under 

forskningsprocessen har vi valt olika metoder som ansågs mest lämpliga för att 

komma fram till ett trovärdigt resultat. Valen av metod ger oss både 

förutsättningar och begränsningar för studiens datainsamling, vilket vi har varit 

medvetna om kan påverka studiens framkomna resultat. Studiens resultat riktar sig 

mot chefer i servicebranschen, med fokus på arbetsgruppen 

kundtjänstmedarbetare, för att skapa en djupare insikt om hur 

kundtjänstmedarbetarnas behov av motivation kan tillfredsställas. 

 

2.2 Forskningsansats 

I vår studie önskade vi att få en kontextuell förståelse av individers beteende samt 

åsikter gällande motivation och därför valdes en induktiv ansats. Inom forskning 

är ett centralt problem hur teori och empiri kan relateras till varandra för en ökad 

förståelse om verkligheten (Jacobsen, 2002). I forskningsprocessen blir därför 

valet av forskningsansats väsentligt som enligt Brinkmann (2013) utses på 

grundval av vilken ansats som är mest lämplig för den enskilda studien. Det finns 

två traditionella ansatser, vilka är induktiv och deduktiv. Det finns också ett tredje 

tillvägagångssätt, benämnt abduktiv ansats. Den induktiva ansatsen innebär enligt 

Jacobsen (2002) att forskarna utgår från empiri till teori, vilket vi under 

forskningsprocessen gjort genom att studien är baserad på intervjuer. Det för att 

F 
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enligt Wallén (1996) kunna söka samband och regelbundenheter med teorier. Den 

induktiva ansatsen lämpade sig därför bäst, eftersom det empiriska materialet låg 

till grund för vårt forskningsproblem. Vi har i vår studie samlat in data genom 

intervjuer med olika befattningar inom Bygghemma, för att sedan kunna finna 

mönster med befintliga teorier. Den induktiva ansatsen innebär också 

teorigenerering (Ryen, 2004; Jacobsen, 2002) och utifrån datainsamlingen samt 

den framkomna analysen möjliggjordes skapandet av en egen teori.  

 

Det kan sägas att induktion innebär att följa upptäckandets väg och Jacobsen 

(2002) menar att idealet för den kvalitativa forskningen innebär att forskarna går 

ut i verkligheten utan förväntningar. Vår nyfikenhet kring det valda 

forskningsområdet väcktes i samband med att vi flertalet gånger berört ämnet 

under utbildningen på Human Resource Management programmet. Det innebär att 

grundläggande kunskap och underliggande förväntningar finns, men vi har i vår 

studie eftersträvat att personliga åsikter inte ska synas eller påverka resultatet 

genom att inta en neutral position under forskningsprocessen. Den induktiva 

ansatsen används vanligtvis i den kvalitativa forskningen (Fejes & Thornberg, 

2015; Yin, 2011; Merriam, 1988) och vi har i vår studie valt en kvalitativ 

forskningsstrategi för datainsamling. 

 

2.3 Forskningsstrategi 

Den kvalitativa forskningsstrategin valdes utifrån studiens forskningsproblem, då 

frågor som varför och hur berördes under forskningsprocessen. Det finns enligt 

Olsson och Sörensen (2011) två tillvägagångssätt forskare kan använda för att 

studera ett problem, vilka är kvantitativ- och kvalitativ forskningsmetod. Valet av 

forskningsmetod bestäms utifrån den metod som anses lämplig för att komma 

fram till forskarens förväntade resultat. Den största skillnaden mellan metoderna 

är främst i vilken form informationen samlas in (Jacobsen, 2002). Den kvalitativa 

metoden lämpade sig bäst, eftersom studien syftar till att undersöka 

respondenternas tankar och åsikter kring fenomenet, med fokus på ord och inte 

siffror som enligt Jacobsen (2002) kännetecknas av kvantitativ metod. Karaktären 

på studiens data som den kvalitativa metoden genererar blev således av stort 

värde, för att vi skulle kunna behandla vårt problemområde på ett lämpligt sätt. 
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Enligt Jacobsen (2002) bör dock forskaren beakta att en kvalitativ forskning är 

både tids- och resurskrävande. 

 

Stukát (2011) menar att forskaren i en kvalitativ metod samlar in mycket 

information som sedan analyseras i syfte att upptäcka mönster, vilket vi har haft 

som målsättning under vår forskningsprocess. Det för att kunna identifiera 

samband och skillnader. Den kvalitativa forskningen kan upplevas svår att 

generalisera enligt Bryman och Bell (2013) och studiens framkomna resultat har 

för avsikt att kunna gälla många organisationer inom servicebranschen och inte 

enbart det som undersökts. Ryen (2004) menar att forskare som väljer att tillämpa 

det kvalitativa synsättet studerar ting i naturliga miljöer och arbetar för att 

klargöra fenomen. Vi har därför valt att undersöka ett e-handelsföretag, för att 

kunna tydliggöra fenomenet motivation för kundtjänstmedarbetare och därmed 

besvara studiens forskningsfråga.   

 

2.4 Undersökningsdesign 

En fallstudie valdes, eftersom vi ville erhålla en djupare förståelse av motivation 

för kundtjänstmedarbetare och vilka arbetsrelaterade konsekvenser som kan 

uppstå av motivationsarbetet. Det har enligt Denscombe (2014) blivit vanligare att 

fallstudier, vilka bedrivs som småskaliga projekt, förknippas med kvalitativ 

forskning. Det på grund av att forskaren vill erhålla en djupare förståelse av en 

specifik situation, organisation eller grupp (Stukát, 2011; Olsson & Sörensen, 

2011), vilket exempelvis inte en kvantifierande surveyundersökning kan ge i 

samma utsträckning. En fallstudie ansågs därför vara ett lämpligt tillvägagångssätt 

i vår studie, för att kunna studera motivation med fokus på den specifika 

arbetsgruppen kundtjänstmedarbetare. Ett e-handelsföretag, Bygghemma, där 

kundtjänstmedarbetare, chef, teamleader samt säljare är verksamma har 

undersökts. Valet av ett e-handelsföretag, som enbart bedriver e-handel, grundar 

sig i dess relevans i det moderna samhället, eftersom e-handelns tillväxt under de 

senaste åren kraftigt ökat. Företaget har vi också valt av praktiska anledningar 

som har möjliggjort ett nära samarbete, eftersom företaget är stationerat inom ett 

rimligt avstånd. Yin (2014) menar att forskaren vid en fallstudie försöker samla in 

en omfattande mängd material, för att möjliggöra ett helhetsperspektiv. 

Kvalitativa undersökningsformer, exempelvis intervjuer och deltagande 
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observationer kan således enligt Stukát (2011) antas vara lämpliga, då forskaren 

vill genomföra en detaljerad granskning av ett specifikt fall. Studiens 

datainsamling grundar sig därför på intervjuer, för att kunna undersöka fenomenet 

motivation för kundtjänstmedarbetare.   

 

Fallstudier studerar enligt Wallén (1996) vad som sker i konkreta fall under 

verkliga förhållanden, vilket kan bidra till att individer exempelvis börjar 

analysera hur verksamheten bedrivs. Vi menar att respondenter på Bygghemma, 

efter studiens genomförande, kan driva vidare frågor kring motivation som i ett 

längre perspektiv kan utlösa förändringar. Wallén (1996) skriver att det i många 

fall kan råda en osäkerhet om det som har studerats är vanligt förekommande samt 

om liknande kan ske i andra organisationer, vilket vi i vår studie varit medvetna 

om. Studiens valda företag, Bygghemma (2016), har Internetbutiker i Sverige, 

Norge och Finland, med affärsidén att på Internet marknadsföra ett brett sortiment 

av byggvaror. Bygghemma (2016) är för närvarande en av Nordens 

marknadsledande Internetbutiker, inom “gör det själv” sektorn. Vid en förfrågan 

om samarbete var Bygghemma, som även kommer att benämnas 

e-handelsföretaget, positiva till en medverkan i studien.  

 

2.5 Urval 

Enligt Ryen (2004) kan ett första urval innebära att forskaren väljer ut en 

organisation att studera, vilket vi gjorde genom att utse företaget Bygghemma. 

När en studie ska genomföras står forskaren enligt Ryen (2004) och Alvehus 

(2013) inför olika val och urvalen avgör i hög grad vilket material forskaren får 

(Jacobsen, 2002). Företaget som valdes ansågs vara lämpligt för att kunna besvara 

studiens forskningsfråga. Vi upplevde också att företaget kunde möjliggöra ett 

helhetsperspektiv av fenomenet motivation, då flera olika betydande befattningar 

fanns. Forskaren bör därefter enligt Ryen (2004) välja delar av organisationen att 

studera, för att senare kunna rikta fokus på valda uppgiftslämnare (Ryen, 2004). 

En avgörande faktor för undersökningen är enligt Holme och Solvang (1997) 

urvalet av deltagare och betonar att studiens trovärdighet kan förloras om 

olämpliga individer deltar.  
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Vi hade för avsikt att i studien undersöka något unikt gällande motivation och 

arbetsgruppen kundtjänstmedarbetare upptäcktes. Det eftersom 

kundtjänstmedarbetarnas arbete kan uppfattas energikrävande, då 

arbetsuppgifterna exempelvis omfattar klagomål- och reklamationshantering. 

Studiens fokus är på kundtjänstmedarbetare, men vi ansåg att flera individers 

perspektiv var av värde för att hantera fenomenets komplexitet. 

Kundtjänstmedarbetare har intervjuats, men även säljare har inkluderats. Det för 

att erhålla deras tankar och åsikter om fenomenet, eftersom yrkeskategorierna på 

Bygghemma har ett nära samarbete. Vi menar att säljarnas åsikter kunde vara 

betydelsefulla för att jämföra tankar och föreställningar med 

kundtjänstmedarbetarnas. Intervjuer med säljare ansågs också vara av vikt för att 

undersöka om tidigare forskning överensstämde med praktiken. Vi önskade 

således upptäcka samband och skillnader mellan arbetsgruppernas svar för att 

generera en djupare förståelse och erhålla ett bredare perspektiv kring motivation 

för kundtjänstmedarbetare. Ett ledarskapsperspektiv bedömdes också vara 

värdefullt, för att få en ökad förståelse kring synen på motivation samt 

motivationsarbetets utformning. Bygghemmas chef med personalansvar samt en 

teamleader för kundtjänstmedarbetarna intervjuades därför, i syfte att generera ett 

helhetsperspektiv samt en högre trovärdighet. Bygghemmas chef benämns chefen 

i studien och teamleadern för kundtjänstmedarbetarna kallas teamleadern, vilket 

parterna godkänt. Studiens övriga respondenter, fem från kundtjänst och två 

säljare, tituleras med fiktiva namn. Respondenterna från kundtjänst har namn på 

bokstaven “K”, närmare bestämt Kiara, Kalle, Kajsa, Karolina och Kenan samt 

säljare på “S”, Samuel och Sixten. Namnet speglar även respondentens kön.  

 

2.5.1 Bekvämlighets- och kedjeurval 

Då vår forskning omfattar ett mindre antal intervjuer, nio stycken, ansågs studien 

vara i enlighet med icke-sannolikhetsurval, vilket enligt Denscombe (2014) och 

Merriam (1988) är en av två huvudprinciper av urval. Denscombe (2014) menar 

att icke-sannolikhetsurval är vanligt förekommande vid småskaliga 

undersökningar. Bryman och Bell (2013) skriver att det huvudsakligen finns tre 

icke-sannolikhetsurval, vilka är kvot-, kedje- samt bekvämlighetsurval. Bryman 

och Bell (2013) säger vidare att ett kedjeurval, vilket enligt Alvehus (2013) också 

kallas snöbollsurval, handlar om att forskaren kommer i kontakt med ett mindre 
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antal individer för studien. I ett tidigt skede tog vi kontakt med 

e-handelsföretagets chef, som därefter möjliggjorde att vi kunde få kontakt med 

ytterligare respondenter till studien, vilket enligt Alvehus (2013) karaktäriseras av 

ett kedjeurval.   

 

Bekvämlighetsurval handlar enligt Denscombe (2014) om att individer som anses 

vara tillgängliga för forskaren utses, vilket innebär att exempelvis ett företag själv 

utnämner studiens deltagare. Studien bygger också på ett bekvämlighetsurval, 

eftersom vi önskade ha möjlighet att samla in data av ett urval av respondenter när 

företaget gav tillfälle för det. Företagets chef utsåg också respondenterna till vår 

undersökning, vilket vi anser kan liknas vid ett bekvämlighetsurval. Det är av stor 

vikt att vara medveten om att det kan ha påverkat resultatets utfall, eftersom 

resultatet kan ha blivit vinklat på ett fördelaktigt sätt för företaget.  

 

2.6 Datainsamling 

Vår forskningsstudie som utgår från ett kvalitativt tillvägagångssätt grundar sig på 

insamlad data genom nio intervjuer som genomförts på e-handelsföretaget 

Bygghemma. Yin (2011) menar att förutom intervjuer kan även observationer 

samt känslointryck utgöra grunden i en kvalitativ forskningsstudie. Vidare innebär 

insamling att studiens relaterade objekt sammanställs (Yin, 2011). Studiens 

genomförda nio intervjuer utgörs av primärdata, vilket Halvorsen (1992) menar 

betraktas vara ny data som forskaren själv insamlar och analyserar. För att vi på 

bästa möjliga sätt skulle kunna besvara studiens problemformulering samt 

analysera det empiriska materialet har andra källor av befintlig data samlats in. 

Det i form av Internetkällor, svensk och engelsk litteratur samt peer reviewed 

artiklar. Eriksson och Hultman (2014) samt Merriam (1988) betonar att flera 

datakällor, även kallat triangulering, är nödvändigt för att minimera risker med 

felaktiga bedömningar eller slutsatser. Studien är därför baserad på olika typer av 

källor och originalkällor i den utsträckning som är möjlig, vilka har refererats 

korrekt, för att säkerställa en hög trovärdighet. Även äldre och nyare teorier har 

använts i studien, för att skapa ett bredare synsätt och förståelse inom området. Vi 

ansåg att det var av vikt att tillämpa ett historiskt perspektiv, eftersom fenomenet 

motivation har studerats under mycket lång tid. Vi har också haft ett kritiskt 
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förhållningssätt vid insamling av material och källor, vilka har jämförts med 

varandra, för att möjliggöra en mer trovärdig tolkning.   

 

2.6.1 Kvalitativa intervjuer 

Studien har för avsikt att erhålla sanningsenliga och trovärdiga svar från varje 

enskild respondent och för att kunna besvara studiens frågeställning har en 

kvalitativ intervjustudie genomförts. Det eftersom vi önskade förstå hur 

respondenterna uppfattade sin omgivning och vad respektive respondent upplever 

motiverande. Enligt Trost (2010) är kvalitativa intervjuer en datainsamlingsmetod 

som utgår från hur uppgiftslämnarna känner och tänker, för att enligt Holme och 

Solvang (1997) skapa en ökad förståelse för det studerade fenomenet. Vidare 

belyser Holme och Solvang (1997) att en fördel med kvalitativa intervjuer är att 

undersökningssituationen kan liknas vid ett vanligt samtal, vilket vi under vår 

studie eftersträvat för att respondenterna skulle känna sig trygga och bekväma 

under intervjuerna.  

 

Denscombe (2014) beskriver olika typer av forskningsintervjuer, vilka är 

ostrukturerade-, semistrukturerade-, strukturerade-, personliga- och 

gruppintervjuer. Studiens genomförda intervjuer ansågs mest lämpliga att 

genomföra likt semistrukturerade- och personliga intervjuer. Det på grund av att 

vi ansåg att deltagarna skulle ges möjlighet att påverka konversationens 

utveckling och förmedla sina åsikter kring fenomenet på ett öppet sätt, dock inom 

ramen för studiens kontext. Vi hade också för avsikt att inte påverka eller 

begränsa individernas svar eller tankar, för att inte förlora viktiga aspekter. Vi 

ansåg därför att en intervjuguide var lämplig att använda. Det för att vi önskade 

vara flexibla med möjlighet att ställa följdfrågor, vilket enligt Kvale (2007) 

karakteriseras av semistrukturerade intervjuer. Brinkmann (2013) menar att 

forskaren vanligtvis vid semistrukturerade intervjuer utgår från en intervjuguide, 

som innebär att intervjun berör specifika områden. Vi utformade således innan 

studien genomfördes två intervjuguider (Bilaga 1 & 2) till befattningarna 

chef/teamleader samt kundtjänstmedarbetare/säljare, som berörde olika aspekter 

kring fenomenet motivation kopplat till studiens syfte. Frågeställningen skapades 

utifrån en viss förförståelse för ämnet, men var i grunden av samma karaktär, 

exempelvis motivationens-, sociala relationers- och ekonomiska belöningars 
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betydelse. Frågorna specificerades dock med hänsyn till respondenternas 

varierande befattning. Det eftersom chefen och teamleadern kan erhålla ett annat 

perspektiv och har i jämförelse med kundtjänstmedarbetarna och säljarna 

varierande möjlighet att påverka företagets motivationsarbete. Eriksson och 

Hultman (2014) poängterar att forskarna måste vara väl förberedda för att kunna 

tolka svaren vid semistrukturerade intervjuer, som kan bli väldigt olika. Vi ansåg 

att det var av värde att respondenterna skulle ha möjlighet att på eget sätt utforma 

svar, för att erhålla sanningsenliga tankar och åsikter.  

 

2.6.2 Intervjuernas genomförande  

Vi valde att intervjua på respondenternas arbetsplats, för att möjliggöra en mer 

bekvämlig situation. Intervjuerna har genomförts vid tre olika tillfällen, då 

samtliga utsedda respondenter inte var tillgängliga vid samma tidpunkt. Innan 

intervjuernas genomförande informerades samtliga respondenter om studiens 

ämne samt att deltagandet var frivilligt och anonymt. Det för att generera en ökad 

förståelse kring deltagandet samt möjliggöra att respondenterna på ett tillförlitligt 

och tryggt sätt skulle kunde delge sin uppfattning om verkligheten. Det är enligt 

Ryen (2004) vanligtvis en omdömesfråga att fastslå antalet intervjuer tidigt i 

forskningsprocessen. Kvale (2007) menar att intervjuer i kvalitativa studier 

vanligtvis blir mellan fem till tjugofem stycken. Vidare sägs att det med för få 

intervjuer kan det bli svårt att generalisera och för många kan innebära tidsbrist 

vid sammanställningen av intervjuerna. Vi valde därför i vår studie att genomföra 

nio intervjuer på Bygghemmas kontor. Under forskningsprocessen upplevde vi att  

viss information saknades och därför tog vi kontakt med chefen via mail för att 

komplettera nödvändig information. Vi ansåg att fler intervjuer skulle kunna 

genomföras, eftersom fenomenet är individuellt. På grund av tidsaspekten och att 

vi önskade en hög kvalitet på studien har antalet intervjuer dock begränsats, då det 

empiriska materialet vid fler intervjuer kunde bli komplext att sammanställa. 

Nedan har vi illustrerat fördelningen av respondenterna från respektive befattning. 
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Figur 2.1. Studiens respondenter 

(Källa: Egen illustration). 

 

Tidsramen för samtliga genomförda intervjuer har varit mellan 40-60 minuter, 

vilket vi eftersträvat då medarbetarnas dagliga arbete kan vara tidspressat. Vidare 

menar vi att för långa intervjuer kan resultera i stress för medarbetarna, som kan 

begränsa förmågan att förmedla trovärdiga svar. Intervjuer har varit vår 

datainsamlingsmetod men Yin (2011) anser också att observationer är vanligt 

förekommande vid kvalitativ forskningsmetod. Observationer är således en 

informationskälla som kunde varit lämplig i vår studie likt ett komplement till 

intervjuerna. Vi själva hade då kunnat skapa en egen uppfattning om hur 

motivationsarbetet fungerar på Bygghemma, för ett mer trovärdigt resultat. 

Metoden användes dock inte på grund av tidsaspekten samt att vi upplevde att vi 

kunde erhålla mycket information av enbart personliga intervjuer med individer i 

betydande befattningar. 

 

2.7 Tolkning & Analys  

Vi har i vår forskning valt att spela in och transkribera samtliga intervjuer, vilket 

Ahrne och Svensson (2015) samt Merriam (1988) menar kan underlätta 

databearbetningen. Ljudinspelningar ansåg vi kunde erhålla exakta svar från 

respondenterna samt fastställa att insamlad intervjuinformation registrerats för att 

därefter kunna analyseras. Vi har också säkerställt av samtliga respondenter att 

intervjuerna fick spelas in. Vidare har vi varit medvetna om att transkriberingarna 

kunde vara mycket tidskrävande, som både Brinkmann (2013) och Merriam 

(1988) skriver. Det ansågs trots det vara betydelsefullt för vår studie, då vi 

önskade kunna gå tillbaka och tolka svaren på olika sätt. Bryman och Bell (2013) 

anser att det i kvalitativa studier är intressant att undersöka hur något förmedlas 

och inte endast vad som förklaras. Jacobsen (2002) skriver att insamlad data kan 
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bli nyanserad, eftersom enskilda uppgiftslämnare framhäver sina tolkningar och 

åsikter, som vi har beaktat. Vi har i efterhand kunnat reflektera över hur 

respondenternas svar förmedlats med hjälp av inspelningar och transkriberingar, 

vilket förenklade vår tolkningsprocess. Vi menar att det var av betydelse då 

respondenternas svar varierade, vilket utgjorde en problematik i 

sammanställningen. Det på grund av att motivation är komplext och individuellt. 

Respondenternas svar har också genererat nya insikter om hur 

kundtjänstmedarbetare kan motiveras, vilket bedömdes av stort värde för studiens 

utfall. Vi ansåg också att det var lämpligt att göra minnesanteckningar under 

samtliga intervjuer, eftersom risken annars enligt Dalen (2007) finns att viktiga 

förklaringar med analytiskt värde förloras. 

 

Lind (2014) säger att det finns en förväntan på att vetenskaplig forskning ska 

bidra med kunskap av allmängiltigt slag. Vid analyser arbetar forskaren aktivt 

med datainsamlingen genom att organisera, hantera, koda och bryta ner 

(Fejes & Thornberg, 2015). Vidare bör forskaren enligt Yin (2011) upptäcka 

nyckelkomponenter, vilket kan medföra en bättre förståelse av det studerade 

fenomenet. Vid tolkning av vår studies empiriska underlag har datainsamlingen 

hanterats genom att brytas ner till mindre beståndsdelar efter olika teman, vilka är 

motivation, belöningar, det sociala samspelet, ledarskap och arbetsrelaterade 

konsekvenser. Valda teman grundar sig på respondenternas svar, då vi har kunnat 

identifiera skillnader och likheter. Delarna har kodats med varierande färger, för 

att kunna upptäcka värdefulla mönster och skilja det ointressanta från det 

betydelsefulla. Datainsamlingen behövde därefter organiseras och sammanställas 

för att kunna belysa det studerade fenomenets betydelse samt komplexitet utifrån 

vår tolkning av det empiriska materialet. Vidare har vi använt oss av en kontext i 

form av en teoretisk referensram, där tidigare forskare presenterat sin bild av 

fenomenet. Studiens teoriavsnitt har därefter kunnat användas likt ett 

tolkningsverktyg, för att analysera det empiriska materialet samt återkoppla till 

studiens forskningsfråga.  

 

Fejes och Thornberg (2015) menar att kvalitativ forskning är unik, eftersom 

mänskliga element är redskapen för hur resultat utformas, främst i det analytiska. 

Mänskliga element kan utgöra både en svaghet i form av ett beroende av 
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forskarens färdighet, kreativitet och självdisciplin samt en styrka då mänskliga 

insikter kan generera ny förståelse (Fejes & Thornberg, 2015). Vi anser att studien 

är unik, eftersom datainsamlingen grundar sig på mänskliga element i form av 

respondenternas tankar och åsikter kring fenomenet, men också utifrån våra 

tolkningar av det empiriska materialet. Studiens framkomna resultat, vilka har 

grundat sig på respondenternas och våra mänskliga element har således genererat 

ny förståelse kring hur kundtjänstmedarbetare motiveras. Chefen på 

e-handelsföretaget har även givit kommentarer på arbetet, vilket vi tog hänsyn till. 

 

2.8 Studiens trovärdighet 

En studies trovärdighet kan enligt Bryman och Bell (2013) mätas på olika grunder 

men Trost (2010) och Merriam (1988) belyser att det kan vara svårt att bedöma 

och mäta den kvalitativa metodens trovärdighet. Bryman och Bell (2013) menar 

att begreppen reliabilitet och validitet som förekommer vid kvantitativ studie inte 

alltid är relevanta vid kvalitativa studier. Denscombe (2014) hävdar att det finns 

alternativa kriterier för att fastställa den kvalitativa forskningens trovärdighet. Det 

genom kriterierna trovärdighet, överförbarhet och pålitlighet. Bryman och Bell 

(2013) menar också att konfirmering är ett kriterie för att bedöma trovärdigheten. 

Studiens trovärdighet värderades utifrån de fyra alternativa kriterierna. 

 

Trovärdighet innebär enligt Bryman och Bell (2013) att forskaren säkerställer att 

studien utförts i enlighet med regler samt att studiens resultat bekräftas av 

individer som deltagit från den sociala verkligheten. Denscombe (2014) menar att 

det också handlar om att visa hur trovärdiga resultaten är, vilket Merriam (1988) 

även benämner intern validitet. Bygghemmas chef har innan studien publicerats 

offentligt läst och godkänt sina delar. Det hade också varit önskvärt att låta övriga 

respondenter godkännna sina delar, men på grund av tidsbrist var inte det möjligt. 

Då det studerade fenomenet är komplext och individuellt anser vi att studiens 

framkomna resultat med stor sannolikhet inte i framtiden kommer kunna bli 

exakta vid nytt genomförande. Merriam (1988) menar att människan inte är statisk 

utan föränderlig, vilket är ytterligare en aspekt till att resultaten inte blir exakta 

vid nytt genomförande. Det kan också enligt Denscombe (2014) bero på 

pålitlighet som innebär att forskaren har en tendens att synas i 

forskningsprocessen. Frågan uppkommer om liknande resultat kan uppnås om 
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andra forskare genomför samma studie, vilket vi menar att det troligtvis inte blir. 

Det på grund av att de mänskliga elementen spelar en viktig roll vid tolkningen av 

det empiriska materialet och studiens framkomna resultat. Enligt Bryman och Bell 

(2013) innebär också pålitlighet att forskaren kan säkerställa att 

forskningsprocessen är utförligt beskriven. Vi har därför i vårt metodkapitel 

beskrivit och argumenterat för samtliga valda delar i forskningsprocessen. 

Handledare, examinator och opponenter har även kommenterat och givit 

konstruktiv kritik på vårt arbete. Det har varit av stor vikt under studiens 

genomförande. 

 

Denscombe (2014) skriver att kriteriet överförbarhet handlar om den kvalitativa 

forskningens resultat är representativt i andra kontexter samt kan återfås i andra 

liknande situationer, vilket även Merriam (1988) benämner extern validitet. 

Avgörande faktorer blir hur individer och organisationer utses för att delta i en 

undersökning (Bryman & Bell, 2013). Vi anser att framkomna resultat i studien, 

hur kundtjänstmedarbetare kan motiveras, ska kunna användas av chefer inom 

servicebranschen. Respondenternas svar blir avgörande för studiens resultat, men 

det är av vikt att vara medveten om att respondenterna har handplockats av 

företagets chef. Det kan innebära att studiens resultat blivit vinklade på ett 

fördelaktigt sätt för företaget och således inte vara representativt för andra 

kontexter. Vi menar dock att respondenternas svar som skiljer sig styrker 

fenomenets komplexitet, då en del individer motiveras av exempelvis lön och 

andra av utvecklingsmöjligheter. Om studien skulle genomföras på nytt kan 

samma omfattning på svar från respondenter uppstå. Slutligen säger Bryman och 

Bell (2013) att forskaren genom att konfirmera garanterar att exempelvis 

personliga värderingar inte har påverkat studiens utförande på något avgörande 

sätt. Det handlar således om att säkerställa att forskaren agerat i god tro 

(Bryman & Bell, 2013). I vår studie har vi eftersträvat att personliga värderingar 

och åsikter inte ska påverka resultatet, trots bakomliggande förväntningar och 

kunskap från tidigare utbildning. För att eliminera risker att resultatet påverkats 

har vi arbetat med en bred teoretisk referensram, i form av äldre, nyare, svensk 

och engelsk information.  

 



 

19 

2.9 Forskningsetik  

Eliasson (1995) skriver att forskningsetik handlar om att respektera människors 

rätt till integritet som deltar i vetenskapliga forskningar. Vidare innebär också 

forskningsetik om att respektera den egna organisationen och vi har därför inför 

undersökningen säkerställt att namnet Bygghemma får offentliggöras. Denscombe 

(2014) belyser att forskare förväntas arbeta på ett trovärdigt sätt som respekterar 

individers rättigheter och integritet samt undvika att deltagare skadas under 

forskningsprocessen. Det kan dock enligt Forsman (1997) råda en problematik 

inom forskningsetiken som berör hur moralen kan upprätthållas och betraktas i 

forskningens mål och medel. En avgörande roll inom etik handlar således om 

förnuftet, vilket betraktas vara ett mycket användbart och värdefullt verktyg 

(Forsman, 1997). 

 

Denscombe (2014) har formulerat tre principer, med utgångspunkt att 

undersökningar ska genomföras på ett etiskt sätt. Första principen betonar skyddet 

mot individers intresse, genom att forskaren ska vidta åtgärder. Det för att 

eliminera risken att deltagare tar skada av undersökningen (Denscombe, 2014). 

Kvale och Brinkmann (2014) skriver att forskaren är skyldig att undersöka 

möjliga konsekvenser som kan uppkomma vid forskningen och att summan av 

fördelarna för respondenterna bör överväga riskerna. Vidare menar Öberg (2015) 

att det är av vikt att studiens respondenter kan säkerställa att exempelvis namn och 

datum anonymiseras. Vi har därför valt att benämna respondenterna med fiktiva 

namn och således hålla samtliga deltagare anonyma, för att bevara deras integritet 

samt möjliggöra trovärdiga svar. Respondenterna blev därmed anonyma även för 

ledningen, trots att chefen valt ut samtliga deltagare. Då chefen och teamleadern 

benämndes vid respektive befattning blev de inte anonyma internt, vilket 

godkändes av parterna. Anonymitet kan syfta till att skydda deltagarna 

(Kvale & Brinkmann, 2014). Vi anser också att tyngdpunkten ska ligga på tankar 

samt svar och inte på respondenterna som enskilda individer. Andra principen 

innebär enligt Denscombe (2014) att forskaren ska undvika felaktiga 

framställningar. Forskaren förväntas agera på ett tillförlitligt, ärligt och öppet 

arbetssätt i forskningen (Denscombe, 2014). Vi har från studiens start till slut på 

ett ärligt och informativt sätt strävat efter att skapa en trygg och öppen situation 

för samtliga deltagare. Inför varje intervju har respondenterna fått en ökad 
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förståelse genom information kring studiens ändamål, för att kunna delge 

personliga åsikter och tankar kring fenomenet.  

 

Den tredje principen behandlar deltagarnas samtycke, att individers engagemang 

är frivilligt (Denscombe, 2014). Öberg (2015) samt Denscombe (2014) belyser att 

det är etiskt grundläggande om ett informerat samtycke, som handlar om att 

deltagare ges information om studien och således frivilligt deltar i forskningen. 

Under forskningsprocessen har Bygghemmas chef tillfrågats om en medverkan i 

vår studie. Chefen gav sedan medarbetare inom kundtjänst och sälj på 

e-handelsföretaget möjligheten att frivilligt medverka i studien och hade möjlighet 

att när som helst avbryta intervjun vid önskemål. Samtliga respondenter blev 

också inför studien informerade om var uppsatsen skulle offentliggöras på 

Internet.  

 

Det informerade samtycket ingår också i Kvale och Brinkmanns (2014) etiska 

principer som är av betydelse att ta hänsyn till under intervjuundersökningar. Vi 

har inför intervjuerna förmedlat att materialet, i form av inspelningar samt 

transkriberingar, av respondenternas svar skulle sekretessbehandlas och därmed 

inte offentliggöras. Det menar vi står i enlighet med Kvale och Brinkmanns 

(2014) etiska princip konfidentialitet. Vidare har vi valt att inte bifoga 

transkriberingarna för att eliminera risken att respondenterna tar skada efter 

forskningen. Materialet har enbart använts likt ett hjälpmedel vid tolkningen av 

respondenternas svar. Ett problem Öberg (2015) skriver om är att författarnas 

tolkningar kan stå i strid med respondenternas förmedlade åsikter. På grund av 

tidsbrist har inte transkriberingarna skickats till samtliga respondenter, utan vi har 

istället lyssnat på inspelningarna och även tagit hänsyn till våra 

minnesanteckningar, där exempelvis känslointryck noterats, som utformades 

under intervjutillfällena. Vi har däremot skickat vår färdigställda studie till 

företagets chef som har kontrollerat att sina delar i studien har tolkats rätt. Kvale 

och Brinkmann (2014) belyser också att forskarens roll och integritet är avgörande 

för studiens kvalitet och hållbarhet. Vi har därför under forskningsprocessen inför 

studiens publicering, förutom kontakt med företagets chef, säkerställt att 

forskningen har en hög vetenskaplig kvalitet genom att använda en omfattande 

mängd svensk och engelsk litteratur från varierande år.  
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2.10 Disposition 

Uppsatsens disposition följs av teori, empiri och analys som är uppdelad i fem 

olika teman. Vi har utifrån det empiriska materialet kunnat utläsa centrala teman 

för uppsatsens problemformulering och syfte. Varje tema inleds med ett 

teoriavsnitt och därefter följer empiri och analys. För att analysera det empiriska 

datamaterialet har den teoretiska referensramen använts likt ett tolkningsverktyg. 

Strukturen gör att samtliga teman kan presenteras på ett unikt sätt, för att i 

slutsatsen kunna urskilja samband och mönster som kan generera en ökad 

förståelse kring fenomenet.    

 

Det första temat i uppsatsen är motivation, där motivationsteorier redogörs och 

diskuteras i relation till den empiriska datainsamlingen. Uppsatsens andra tema är 

belöningar, där belöningssystem beskrivs samt belöningars betydelse för 

respondenterna. Därefter efterföljs temat det sociala samspelet där vi berör 

faktorerna trivsel, sammanhållning och sociala relationer och dess betydelse. 

Ledarskap är det fjärde temat, vilket centrerar kring uppgift- och personorienterat 

ledarskap samt utmaningar i framtidens ledarskap där generation Y:s behov av 

motivation bör tillfredsställas. Avslutningsvis klargörs uppsatsens femte tema, 

arbetsrelaterade konsekvenser, med fokus på förebyggande faktorer samt stress, 

sjukfrånvaro och personalomsättning.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

22 

3 Motivation  

vsnittet beskriver motivationsteorier, för att klargöra fenomenet 

motivation. Teorierna som kommer att beröras är motivationens 

betydelse inom service, Herzbergs tvåfaktorsteori samt inre och yttre 

motivation. Då fenomenet motivation har visat sig vara komplext och individuellt 

ämnar teorierna att frambringa en djupare förståelse i vad arbetsgruppen 

kundtjänstmedarbetare motiveras av. Respondenternas svar kommer således att 

analyseras i relation till teorierna. 

 

3.1 Motivationens betydelse inom servicebranschen  

Jacobsen och Thorsvik (2014) beskriver att företags medarbetare utgör det 

viktigaste kapitalet och menar att det är medarbetarnas kompetens samt hur den 

utnyttjas, som blir avgörande för att uppnå framgång. För chefer blir det lika 

viktigt att behålla befintliga medarbetare som att attrahera nya. Motivation är 

därför essentiellt, för att kunna tillfredsställa medarbetarnas behov av motivation. 

Sen och Örtengren (2012) anser att det är särskilt viktigt inom servicebranschen 

då produkter och tjänster idag blir mer likvärdiga mellan konkurrerande företag. 

Det innebär att kundbemötanden är ett kärnvärde för företag, eftersom 

kundtjänstmedarbetarna utför ett relationsbyggande arbete med kunder 

(Lantz, 2014). Medarbetarnas roll anses därför enligt Sen och Örtengren (2012) 

vara nyckeln till att företags mål uppnås. Vidare poängterar Sen och Örtengren 

(2012) men också Åkerman (2012) att kunders upplevda service blir centralt. 

Motivation inom servicebranschen upplevs således intresseväckande, särskilt då vi 

uppmärksammat att en trend bland företag växt fram att bedriva e-handel. Teorier 

har därför valts i syfte att ge en ökad insikt om kundtjänstmedarbetarnas roll.  

 

Kundtjänstmedarbetare inom e-handel kan uppleva svårigheter att förmedla en 

värdefull service i det moderna samhället, då Ingelborn (2012) belyser att deras 

främsta verktyg är telefon- eller mailkontakt. Det uppstår således skillnader i att 

bedriva en fysisk butik jämfört med enbart e-handel. Naessén (1994) menar att 

service i fysiska butiker kan förmedlas genom icke-verbal kommunikation, via 

exempelvis kroppsspråk och ögonkontakt, vilket inte är möjligt via telefon och 

mail. Det innebär att den verbala kommunikationen, vad som sägs och med vilken 

A 
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röst, blir väsentlig (Åkerman, 2012). Naessén (1994) säger därför att medarbetare 

inom service behöver utvecklingsmöjligheter för att kunna bemöta kunder 

professionellt och leverera en god service. Vidare menas att det också kan 

tillfredsställa medarbetarnas behov av motivation och resultera i nöjda 

medarbetare, vilket enligt Peters (1994) kan leda till nöjda kunder. Blomquist och 

Röding (2010) skriver dock att motivation är individuellt, vilket medför en ökad 

komplexitet. Om företaget lyckas motivera kan det enligt Jacobsen och Thorsvik 

(2014) leda till ökad produktivitet, kvalitet och innovation inom verksamheten. Då 

motivation är komplext har även olika motivationsteorier valts i syfte att 

frambringa en tydligare bild av fenomenet motivation samt öka förståelsen kring 

människors beteende. 

 

3.2 Motivationsteorier 

Varför arbetar människor? Det finns olika förklaringar och Augner (2009) menar 

att det vanligtvis handlar om att tjäna pengar, få uppskattning eller för att känna 

meningsfullhet. Det innebär att individer blir beroende av någon annan part för att 

erhålla pengar eller uppskattning, medan meningsfullhet kan bidra till att individer 

motiveras inifrån av sig själva. Augner (2009) belyser således att det finns olika 

behov som driver människor till att arbeta. Vi har därför för avsikt att undersöka 

vad som driver arbetsgruppen kundtjänstmedarbetare till att arbeta.  

 

3.2.1 Inre motivationsfaktorer 

Enligt Porter, Bigley och Steers (2003) samt Skorstad (2011) kan människors 

motivation delas in i två olika former, vilka är inre- och yttre motivation. Inre 

motivationsfaktorer innebär enligt Reeve (2005) en naturlig motivation som träder 

fram ur människors behov och skapas av människan själv. Den inre motivationen 

inkluderar enligt Porter, Bigley och Steers (2003) abstrakta faktorer som hänger 

ihop med individen själv och kan förklara exempelvis arbetstrivsel. Vidare menar 

Skorstad (2011) att inre motivation kan skapas genom spännande arbetsuppgifter 

och trevliga kollegor. Jämförelser kan göras mellan inre motivation och 

tvåfaktorteorins motivationsfaktorer, exempelvis att uppskattning upplevs vara 

motiverande. Motivationsfaktorerna är enligt Herzberg (1966/2007) arbetsrelaterat 

och sammanhängande med inre motivation och arbetstillfredsställelse. Faktorerna 

gör individer nöjda och kan utöver uppskattning utgöras av exempelvis befordran, 
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prestation och bekräftelse (Herzberg, 1987). Den inre motivationen bör främjas, 

eftersom det kan leda till viktiga fördelar för den enskilda individen. Ledningen 

kan dock uppleva svårigheter att tillgodose samtliga medarbetares inre motivation, 

då rätt kunskap och kännedom krävs om medarbetarna (Blomquist & Röding, 

2010). 

 

3.2.2 Yttre motivationsfaktorer 

Yttre motivationsfaktorer skiljer sig från inre, eftersom faktorerna ligger utanför 

individens kontroll och skapas utifrån (Hedegaard Hein, 2012). Det innebär att 

individen själv inte kan styra över om något förekommer eller inte. De yttre 

motivationsfaktorerna kan enligt Hedegaard Hein (2012) vara positiva exempelvis 

belöning, men också negativa i form av bestraffning. Det kan liknas vid en morot 

eller piska (Blomquist & Röding, 2010). Porter, Bigley och Steers (2003) samt 

Skorstad (2011) hävdar att faktorer som lön och erkännande ingår i den yttre 

motivationen och är motiverande. Herzberg (1987) styrker dock inte Porter, 

Bigley och Steers samt Skorstads argument, då han skriver att lön betraktas vara 

en hygienfaktor som inte motiverar. Herzberg (1987) menar vidare att faktorerna 

utvecklingsmöjligheter, ledarskap och sociala samt fysiska arbetsförhållanden är 

kopplade till hur arbetet utförs, vilka vanligtvis inte leder till motivation eller 

arbetstillfredsställelse. Herzberg (1966/2007) betraktar hygienfaktorerna som 

självklara för individer och en brist på faktorerna kan innebära missnöje och 

vantrivsel. Skorstad (2011) menar att anställda som motiveras av yttre belöningar 

förväntar sig kompensationer för sitt arbete och är vanligtvis intresserade av att 

stärka sin position bland både kollegor och chefer. Det finns däremot enligt 

Augner (2009) en risk att den yttre motivationen försvinner när belöningen inte 

anses tillräcklig, vilket innebär att individen slutar prestera maximalt. Blomquist 

och Röding (2010) skriver däremot att den yttre motivationen kan betraktas vara 

enklare att arbeta med, vilket företag kan göra genom exempelvis 

belöningssystem. 

 

Det råder olika uppfattningar kring belöningar som motivationsfaktor, vilket är en 

intressant aspekt. Herzberg (1966/2007) menar att lön snarare är en hygienfaktor 

än en motivationsfaktor, medan både Chung (2015) och McMahon (1981) säger 

att företag i många fall väljer att motivera genom ekonomiska belöningar, 
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exempelvis provision och förmåner. Det bör dock uppmärksammas att Herzbergs 

tvåfaktorsteori har fått en del kritik, då faktorernas generella giltighet har 

ifrågasatts (Hedegaard Hein, 2012). Motivation är ytterst individuellt och det kan 

därför uppstå individuella skillnader. Trots att Herzbergs datamaterial är 

omfattande finns således brister i att kunna säkerställa skillnader mellan olika 

arbetsgrupper (Hedegaard Hein, 2012). Det blir därför intressant att undersöka 

vad arbetsgruppen kundtjänst motiveras av i förhållande till säljarna.  

 

3.3 Respondenternas syn på fenomenet inom servicebranschen 

Flertalet respondenter bekräftar fenomenets komplexitet och både Kenan och 

Karolina uttrycker att motivation är mycket individuellt. Vidare menar dem att det 

som motiverar en individ inte behöver motivera någon annan. Vi har också 

observerat att fenomenet motivation varierar beroende på den enskilda individen 

och att det således uppstår en komplexitet kring fenomenet, vilket bekräftas av 

Blomquist och Röding (2010). Det innebär att företags arbete med motivation inte 

fungerar på samtliga medarbetare. Komplexiteten blir särskilt tydlig då 

medarbetare enligt Gellerman (1995) tillsammans utgörs av en arbetsgrupp, vilket 

respondenterna gör. Chefen menar att e-handelsföretaget till viss del är unika, 

eftersom arbetsgruppen är uppdelad i en sälj- och kundtjänstavdelning. Vidare 

sägs att andra företag vanligtvis istället har en säljande kundtjänst, men berättar att 

säljarna på företaget även hjälper kundtjänst när resurser saknas. Då 

arbetsgrupperna har ett nära samarbete med varandra poängterar chefen och 

teamleadern att motivation blir essentiellt, för att tillsammans kunna utföra goda 

prestationer. Gellerman (1995) betonar att företag bör lägga stor vikt vid 

motivationsarbetet, för att få en ökad insikt om vad arbetsgruppen men också 

varje enskild individ upplever är motiverande. Vi anser att motivationsarbetets 

utformning blir särskilt viktigt i dagens samhälle, då Sen och Örtengren (2012) 

menar att företag blir mer likvärdiga. Motivation kan därmed vara en viktig faktor 

som bör beaktas, vilket Naessén (1994) bekräftar, eftersom det kan avgöra hur 

servicen förmedlas till kunder.  

 

Vi anser att Peters (1994) kända uttryck om att nöjda medarbetare leder till nöjda 

kunder kan stämma. Då flertalet av respondenterna förmedlar att de inte känner 

sig tillräckligt motiverade väcks dock en intressant tanke mot Peters uttryck. Om 
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medarbetarna på e-handelsföretaget är demotiverade och inte tillfredsställda i 

tillvaron, hur kan det då finnas nöjda och återkommande kunder? Vi påstår att 

företaget idag borde ha nöjda kunder, eftersom respondenterna Kalle och Sixten 

menar att företaget kraftigt expanderar. Det gör att vi kan ställa oss kritiska mot 

Peters uttryck och en tänkbar orsak kan vara Duhiggs (2012) förklaring att 

medarbetare tvingas förbruka sin självdisciplin, likt en kompensation för saknad 

motivation. Både Kenan och Karolina styrker således vårt resonemang som 

påpekar att företagets motivationsarbete inte är tillräckligt och att de därför 

motiverar sig själva. Det för att på ett professionellt sätt kunna utföra sina 

arbetsuppgifter. Duhigg (2012) menar dock att det kan leda till sämre 

prestationsförmåga och vi anser därmed att företaget kan påverkas negativt. 

Motivationens betydelse kan därför styrkas. Vi anser också att det blir särskilt 

viktigt att kundtjänstmedarbetarnas behov av motivation tillfredsställs, eftersom 

arbetsgruppen enligt teamleadern agerar likt företagets ansikte utåt, vilket också 

Åkerman (2012) skriver. Kenan säger att om företaget säljer mer resulterar det i 

ökade reklamationer, vilket enligt teamleadern gör att en god kundservice blir 

vitalt för företagets resultat. Karolina belyser också att företaget riskerar att 

förlora kunder om klagomål och reklamationer inte hanteras på ett professionellt 

sätt, vilket Naessén (1994) styrker. 

 

Servicekvaliteten inom företag betraktas enligt Lantz (2014) vara serviceföretags 

kärnvärde, men det råder en del utmaningar för kundtjänstmedarbetare. Samtliga 

respondenter säger att arbetsuppgifterna till största del innefattar daglig mail- och 

telefonkontakt, vilket Kalle upplever är en utmaning i det dagliga arbetet för att 

kunna förmedla en god kundservice. Ingelborn (2012) bekräftar Kalles 

resonemang. Jämförelser mellan företag som enbart bedriver e-handel med fysiska 

butiker kan således göras. Vi menar att fysiska butiker har andra förutsättningar 

att förmedla service, eftersom kunders intryck av upplevd service kan påverkas 

genom bland annat ögonkontakt och kroppsspråk. Vi påstår att det kan uppstå en 

annan form av interaktion mellan kund och handläggare i fysiska butiker. Kalle 

som arbetar inom e-handelsföretaget menar att servicen enbart kan förmedlas 

genom den verbala kommunikationen och blir därmed avgörande för kundens 

upplevda service. Vi anser vidare att kommunikationen via telefon och mail kan 

upplevas opersonlig och känslolös, vilket enligt medarbetarna kan uppfattas 
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problematiskt. Det innebär att kundservicemedarbetarna måste vara professionella 

i både tal och skrift, eftersom det som sägs och med vilken röst blir central för att 

lyckas vinna kunders förtroende.  

  

3.4 Motivation i respondenternas ögon 

Samtliga respondenter uttrycker sin åsikt om vilka faktorer som har betydelse för 

den individuella motivationen och Karolina samt teamleadern poängterar att 

motivation är trivsel med arbetskollegorna, vilket beskrivs vara A och O. Chefen 

bekräftar resonemanget och eftersträvar därför att ”hålla det högt till tak” på 

kontoret. Kiara och Kalle beskriver motivation som att utvecklas och bli 

uppskattad för utförda prestationer samt en god sammanhållning. Vi menar att 

ovanstående faktorer kännetecknas av den inre motivationen (Porter, Bigley & 

Steers, 2003; Skorstad, 2011). Även Herzberg (1987) skriver att faktorer som 

prestation och uppskattning kan upplevas motiverande och således utgöras av en 

motivationsfaktor. Flertalet respondenter betonar också att lön motiverar, 

exempelvis säljaren Sixten. Vi menar att det överensstämmer med Chung (2015) 

samt Porter, Bigley och Steers (2003) argument om att lön motiverar men står i 

strid med Herzbergs teori, då han påstår att lön snarare är en hygienfaktor. En 

tänkvärd aspekt är dock det Samuel uttrycker: 

 

“Vid säljtävlingar motiveras man kanske mer av att vinna tävlingen. Ibland kan 

jag tycka att det inte riktigt är rätt motivation. Då ger man kanske allting just för 

en dag, men det kanske inte riktigt är det som behövs” 

 

Samuel säger att faktorer som exempelvis uppskattning är av större betydelse och 

håller med kollegorna Kiara och Kalle, vilket också verifierar Herzbergs 

(1966/2007) argument. Något vi har uppmärksammat utifrån respondenternas svar 

är Kiaras förklaring om att hon blir motiverad av att hjälpa andra människor. Vi 

anser att det borde vara motiverande för fler respondenter, eftersom 

medarbetarnas arbetsuppgifter innebär att stå till kunders förfogande. En 

intressant aspekt blir då varför människor väljer att arbeta inom servicebranschen 

när drivkraften inte utgörs av att hjälpa andra människor. Vår tolkning är att det 

snarare kan vara faktorer i form av trivsel med kollegor och lön som motiverar, än 

arbetsuppgifterna i sig. Ytterligare en intressant aspekt som framkommer gällande 
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motivation är att respondenterna inte tar åt sig personligt av kunders bemötande 

som således inte påverkar den individuella motivationen. Samuel säger dock att 

trevliga kundbemötanden kan skänka den enskilda handläggaren en positiv känsla 

och därmed en viss tillfredsställelse. Vi menar att det är motsägelsefullt och att 

medarbetare, vilka dagligen hanterar exempelvis klagomål, troligtvis kan påverkas 

omedvetet vid något tillfälle under en yrkesverksam karriär inom service. Både 

Kalle och Karolina belyser också att kollegorna kan tänkas ta åt sig personligt av 

kunders klagomål och Samuel bekräftar att han kunde göra det som ny. Samuel 

hävdar att nya medarbetare kan påverkas negativt av kunders bemötande. 

Ansvariga bör därför fokusera på att ge stöd och uppmuntra medarbetarna. 

Majoriteten av respondenterna betonar dock att individer som tar kunders 

klagomål personligt inte bör arbeta inom servicebranschen.  

 

3.5 Olika drivkrafters betydelse i medarbetarnas perspektiv 

Flertalet respondenter upplever att den individuella motivationen inte är fulländad 

och belyser att det idag inom företaget råder en bristfällig grundstruktur, 

underbemanning samt hög frånvaro. Om problematiken kring områdena dock inte 

hade existerat skulle det kunna påverka medarbetarnas individuella motivation 

positivt. Flertalet respondenter förklarar också att det skulle utgöra en 

motivationsfaktor hos arbetskollegorna. Vi anser att det kan liknas vid faktorer 

som rör hur arbetet utförs och dess förutsättningar, vilket Herzberg (1966/2007) 

menar inte leder till någon arbetstillfredsställelse eller motivation. Vi anser att det 

troligtvis inte är struktur eller bemanning som motiverar medarbetare till att utföra 

bättre prestationer, vilket står i likhet med det Herzberg (1966/2007) skriver. Det 

kan däremot utgöra en orsak till att organisationen inte lyckas behålla 

medarbetarna, eftersom vantrivsel och missnöje kan utvecklas. Vi är således till 

viss del eniga med Herzberg (1966/2007) och då brist på struktur i arbetet 

framkommer av respondenternas svar menar vi att missnöje redan existerar på 

företaget. En fulltalig personalstyrka säger respondenterna däremot ökar 

motivationen, eftersom det enligt Kalle kan bidra till att ett större fokus kan riktas 

mot kunden. Det råder dock enligt Kajsa en svårighet att erhålla en fulltalig 

personalstyrka, då medarbetare är lediga och sjuka emellanåt. Delaktighet är 

också något som Karolina förmedlar kan motivera, vilket vi påpekar kan liknas 

vid Herzbergs (1966/2007) motivationsfaktorer samt det Skorstad (2011) och 
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Porter, Bigley och Steers (2003) benämner inre faktorer. Individuella delmål samt 

en närmast ansvarig som kan hjälpa, stötta, coacha samt motivera är också 

faktorer som kan påverka medarbetarnas drivkraft positivt. Kalle berättar att 

kollegorna själva försöker motivera och hjälpa varandra till att hitta alternativa 

lösningar, vilket teamleadern uppmuntrar arbetsgruppen att göra.   

 

Kajsa berättar att kollegornas motivation kan variera beroende på 

arbetsuppgifterna. Flertalet respondenter inom kundservice upplever att säljare 

exempelvis motiveras mer av att sälja och tävla, vilket Sixten och Samuel 

bekräftar. Vad gäller arbetsgruppen kundtjänstmedarbetare tror Kajsa att de 

motiveras av att hjälpa kunder efter genomförda köp medan chefen och Kiara 

snarare anser att det är sammanhållning och trivsel som motiverar. Vi menar att 

respondenternas svar kan bekräfta att motivation är individuellt, vilket kan vara en 

förklaring till att det inte finns någon allmängiltig teori om fenomenet. Faktorer 

som nämns i Herzbergs tvåfaktorsteori samt teorin om inre och yttre motivation 

återges av respondenterna, vilket tyder på att motivationsteorier som uppkom 

innan 1980-talet fortfarande är aktuella inom forskningsområdet. Efter 1980-talet 

skriver Hedeegard Hein (2012) att det inte tillkommit några nya 

motivationsteorier, vilket vi är eniga om. Vi har dock uppmärksammat att det 

finns existerande forskning om fenomenet som idag snarare bedrivs på en specifik 

nivå, exempelvis arbetsgrupper, snarare än av allmängiltigt slag som Herzbergs 

tvåfaktorsteori. Vår studie syftar till att få en ökad förståelse kring vad den 

specifika arbetsgruppen kundtjänstmedarbetare motiveras av, där generella 

motivationsteorier använts för att generera en djupare insikt.  
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4 Belöningar 

apitlet kommer att presentera teorier om belöningar av allmängiltigt 

slag, belöningssystem i form av monetära belöningar samt Latham och 

Lockes målsättningsteori. Vi önskar utifrån det empiriska materialet 

frambringa en större klarhet i kundtjänstmedarbetarnas uppfattningar om 

belöningar och målsättningar. Avsikten blir således att analysera om det kan 

fungera likt motivationsfaktorer för kundtjänstmedarbetare.  

 

4.1 En klapp på axeln & hundra kronor mer i lön 

Dagligen belönas företags medarbetare (Svensson & Wilhelmson, 1988). 

Belöningssystem används i syfte för att kunna ta tillvara medarbetares kompetens 

och kan vara materiella, immateriella, omedelbara, långsiktiga, individuella samt 

kollektiva. Det kan exempelvis handla om att få en medalj efter tio års anställning, 

hundra kronor mer i lön, en blomma, en klapp på axeln, nya arbetsuppgifter eller 

beröm från kollegor och chefer (Svensson & Wilhelmson, 1988). Företag bör 

enligt Åkerman (2012) undersöka vad företagets medarbetare uppskattar och anser 

är belöningar för specifikt dem. Det eftersom belöningar varierar för olika 

individer. Laurelli (1990) menar också att åldern kan utgöra en förklaring till vad 

medarbetare motiveras av. Yngre medarbetare som befinner sig i början eller 

mitten av karriären, kan betraktas söka efter mycket kapital. Det innebär därmed 

att ekonomiska belöningar kan antas vara en hög prioritet för yngre medarbetares 

motivation (Laurelli, 1990). Äldre medarbetare har generellt en tryggare 

livssituation, vilket har visat att ekonomiska intäkter inte stimulerar på samma 

sätt. Andra former av motivation har då betonats vara av större vikt, exempelvis 

beröm eller diplom (Laurelli, 1990).  

 

4.2 Belöningssystem 

Ett sätt att belöna medarbetare är att införa belöningssystem, vilket vanligtvis görs 

av strategiska skäl (Smitt, Wiberg, Olwig, Riegnell & Sjöstrand, 2002). Vidare 

förklaras att syftet med belöningssystem vanligtvis är att påverka medarbetarna 

till ökad prestation, vilket bidrar till att företaget stärks och kan bli 

konkurrenskraftigt (Smitt et al., 2002). Vidare beskrivs att belöningssystem är mer 

effektiva på individnivå än på gruppnivå. För att medarbetarna ska agera på det 

K 
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sätt som företag önskar blir belöningssystems utformning viktigt. Svensson och 

Wilhelmson (1988) menar att belöningar kan leda till ett ökat arbetsengagemang, 

vilket Smitt et al. (2002) anser kan vara nyckeln till framgång. Enligt Zoltners, 

Sinha och Lorimer (2008) anses säljare i flertalet fall vara den mest betydande 

delen och många företag använder därför belöningssystem, exempelvis bonus och 

provision, för säljare. 

 

Pink (2010) och Herzberg (1966/2007) styrker inte Zoltners, Sinha och Lorimer 

(2008) samt Smitt et als. (2002) argument om belöningssystem. Om 

grundläggande belöningar i form av månadslön och ersättningar inte anses vara 

tillräckliga kommer fokus riktas på orättvisa och oro. Olafsen, Halvari, Forest och 

Deci (2015) menar att även om fördelningen av exempelvis lön anses rättvis 

bidrar det varken till arbetstillfredsställelse eller motivation. Pink (2010) är enig 

med Olafsen et al. (2015) och menar att den yttre motivationen som utgörs i form 

av förutsägbara resultat eller den inre motivationen som följderna förväntades ge, 

inte kommer att upplevas. Pink (2010) skriver vidare att drivkraften tidigare har 

varit att öka medarbetarnas motivation genom ekonomiska belöningar, vilket kan 

fungera vid monotona och rutinartade arbetsuppgifter. Pink (2010) påpekar dock 

att företag idag blir mer kunskapsintensiva och motivation kommer i högre grad 

från medarbetarnas inre. Morötter och piskor, eller belöningssystem innebär 

således inte alltid enligt Pink (2010) motivation och kan leda till motsatsen till vad 

som var företags avsikt. Herzberg (1966/2007) är enigt med Pink (2010) och 

betonar att ekonomiska belöningar i form av lön inte motiverar och benämns 

därför som en hygienfaktor. Porter, Bigley och Steers (2003) är kritiska till både 

Pink och Herzbergs argument och menar att ekonomiska belöningar i form av lön 

är motiverande. Blomquist och Röding (2010) anser också att lön är motiverande, 

men att det inte är den främsta motivationsfaktorn. Vidare skrivs att intressanta 

arbetsuppgifter är av större betydelse för motivationen, vilket också Hensel, 

Hensel och Dewa (2015) belyser.  

 

4.3 Målsättning i det dagliga arbetet 

Målsättningsteorin finns i olika varianter och en av varianterna som formulerats är 

Latham och Lockes (2006) teori. Latham och Lockes (2006) målsättningsteori 

utgår från tanken att det råder ett linjärt förhållande mellan individens 
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arbetsprestation och individens vilja att förplikta sig, för att nå ett eftersträvat mål. 

Det gäller dock att individen besitter rätt kunskap och kompetens 

(Latham & Locke, 2006). Locke (1996) säger att ett mål är syftet med en handling 

och framhålls vara ett mycket effektivt sätt att motivera medarbetare till maximala 

prestationer. Latham och Locke (2006) menar således att medarbetarnas mentala 

fokus kan förstärkas. Det innebär att positiva känslor till arbetsuppgiften kan växa 

fram om målet uppfylls. Ett mål enligt Latham och Lockes (2006) 

målsättningsteori kan även leda till att en arbetsuppgift som tidigare bedömdes 

meningslös kan uppfattas meningsfull. Locke och Latham (2002) samt 

Hollenbeck och Klein (1987) menar att medarbetares motivation och prestation 

står i relation med varandra, trots att Bryan och Locke (1967) anser att relationen 

inte är nödvändig. Vidare beskrivs att medarbetares prestationer kan maximeras 

om uppsatta mål är krävande och tydliga (Locke & Latham, 2002), vilket kan leda 

till ökad motivation och prestation (Latham & Yukl, 1975; Robbins & Judge, 

2015). Locke (1996) skriver dock att målsättning också kan vara skadligt om det 

råder en målkonflikt eller att mål sätts för felaktiga resultat. För krävande och 

högt formulerade mål kan enligt Angelöw (2002) resultera i ökad stress och hög 

sjukfrånvaro men belyser vidare att målsättning också kan skapa friskare 

arbetsplatser.  

 

4.4 Värdet av belöningar utifrån respondenternas uppfattningar 

Respondenterna påpekar att belöningar är av stor betydelse för samtliga 

medarbetare. Vidare förklaras att belöningar kan utgöras av många olika saker, 

vilket också Svensson och Wilhelmson (1988) poängterar. Belöningar behöver 

inte heller enligt respondenterna vara mycket, men det är av stor betydelse att det 

inte bortprioriteras. Vi menar att konsekvenserna då kan bli missnöjda 

medarbetare som i ett längre perspektiv väljer att avsluta sin anställning. Det är 

även vitalt att företag undersöker vad medarbetarna upplever är belöningar, för att 

enligt Åkerman (2012) kunna introducera ett system. Samtliga respondenter 

menar att de får belöningar, i form av fika eller lunch, när ett försäljningsrekord 

uppnås. Chefen berättar att det är alla medarbetares förtjänst och därmed bör 

samtliga ta del av belöningen. Några andra former av belöningar betraktas inte 

medarbetarna få ta del av. Belöningar som medarbetarna idag erhåller, tolkar vi 

utifrån respondenternas svar grundar sig på säljarnas prestationer. Det innebär att 
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när ett försäljningsrekord uppnås får alla ta del av vinsten, trots att det enbart är 

säljarnas prestationer som bedöms. Arbetsgruppen säljare menar vi då blir extra 

uppmärksammade, vilket också kan utgöra en ökad stimulans för säljares 

individuella motivation. Vi påstår således att kundtjänstmedarbetarnas 

prestationer aldrig utgör en grund för vad som belönas. Teamleadern förklarar att 

ett alternativ skulle kunna vara att införa nöjd kundindex. Det innebär enligt 

teamleadern att kundtjänstmedarbetarnas prestationer bedöms utifrån 

kundnöjdhet, vilket kan göras genom kontinuerliga kundundersökningar. Vi påstår 

att det är av betydelse att kundtjänstmedarbetarnas prestationer uppmärksammas 

och belönas, eftersom det kan upplevas motiverande för arbetsgruppen. Herzberg 

(1987) är dock kritisk till ekonomiska belöningar, då han menar att det snarare är 

en hygienfaktor.  

 

Belöningssystem införs vanligen enligt Svensson och Wilhelmson (1988) för att 

kunna ta tillvara på medarbetarnas kompetens, men också av strategiska skäl för 

att påverka medarbetares prestationer (Smitt et al., 2002). Vad gäller ekonomiska 

belöningar har e-handelsföretaget enligt chefen idag endast belöningssystem för 

arbetsgruppen säljare, som utgörs av provisionsbaserad lön och bonus. 

Anledningen till det är enligt chefen och teamleadern att det är enklare att mäta 

säljarnas prestationer, vilket kundservicemedarbetarna styrker. Det kan också 

enligt Zoltners, Sinha och Lorimer (2008) bero på att säljarna i flertalet fall anses 

vara den mest betydande resursen, eftersom säljarnas prestationer är avgörande för 

företags ekonomiska resultat. Belöningssystem är således inget som används för 

kundtjänstmedarbetarna men teamleadern och chefen diskuterar att implementera 

ett belöningssystem även för dem. Problematiken handlar dock om komplexiteten 

att mäta medarbetarnas prestationer, vilket flertalet respondenter som arbetar inom 

kundservice är medvetna om.  

 

Då vi anser att kundtjänstmedarbetarna arbetsuppgifterna kan upplevas monotona 

och rutinartade kan ekonomiska belöningar vara en drivkraft till ökad motivation, 

vilket även Pink (2010) menar. Vi kan också utifrån respondenternas svar, vilka 

arbetar inom sälj, se samband mellan ekonomiska belöningar och motivation, då 

arbetsgruppen säljare säger att det främst är lön som motiverar. Sixten poängterar 

också att motivationen är bättre bland säljarna och vi menar att ekonomiska 
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belöningar kan utgöra en förklaring, vilket står i likhet med Porter, Bigley och 

Steers (2003) resonemang. Herzberg (1966/2007) är dock kritisk till att 

ekonomiska belöningar fungerar likt en motivationsfaktor och är enig med Pink 

(2010) som skriver att fokus kan riktas mot orättvisa om belöningarna inte anses 

tillräckliga.  

 

Vi anser utifrån kundtjänstmedarbetarnas svar att ekonomiska belöningar skulle 

kunna öka medarbetarnas motivation, vilket också kan styrkas av säljarnas 

resonemang. Det eftersom säljarna också förmedlar att ekonomiska belöningar 

skulle kunna tillfredsställa kundtjänstmedarbetarnas behov av motivation. Ett 

belöningssystem skulle därför vara lämpligt att implementera för 

kundtjänstmedarbetarna, men det är viktigt att vara medveten om att det medför 

både för- och nackdelar. Vi menar att fördelarna kan utgöras av ökad motivation, 

trivsel och prestation, vilket är positivt för e-handelsföretaget. Det finns också en 

risk att införa belöningssystem och vi kan därmed till viss del hålla med Pinks 

(2010) teori om att morötter och piskor kan leda till motsatsen till vad som var 

företagets avsikt. En nackdel kan vara att om kundtjänstmedarbetarnas 

prestationer exempelvis mäts i form av antal besvarade samtal som belönas, kan 

det innebära att medarbetare inte förmedlar en lika bra kundservice som tidigare. 

Det eftersom medarbetare kan uppleva stress vid hantering av kunders samtal och 

således inte bemöta kunder professionellt. I ett längre perspektiv kan det leda till 

negativa konsekvenser i form av att kunder inte väljer att återkomma. 

E-handelsföretagets rykte kan också försämras av kunder som sprider negativa 

omdömen och en negativ word of mouth kommunikation kan uppstå. Vi menar att 

det i ett längre perspektiv kan leda till att företaget skadas. Risken finns också att 

kundtjänstmedarbetarna, vid införandet av ett belöningssystem, endast arbetar hårt 

under den belönade perioden, vilket Kiara också poängterat.  

 

4.5 Medarbetarnas tankar om ekonomiska belöningar 

Betydelsen av ekonomiska belöningar är särskilt intressant, då flertalet forskare 

som Porter, Bigley och Steers (2003), Skorstad (2011) samt Chung (2015) skriver 

att lön är motiverande. Även Zoltners, Sinha och Lorimer (2008) och Smitt et al. 

(2002) anser att belöningssystem används för att motivera. Forskarna Herzberg 

(1966/2007) och Pink (2010) styrker dock inte att lön motiverar. Blomquist och 
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Röding (2010) menar att intressanta arbetsuppgifter är den mest betydelsefulla 

faktorn som motiverar, men vi upplever utifrån respondenternas svar att 

intressanta arbetsuppgifter inte är kundtjänstmedarbetarnas främsta 

motivationsfaktor. Det styrker således inte det Blomquist och Röding (2010) samt 

Hensel, Hensel och Dewa (2015) skriver. Framkomna resultat visar att 

kundtjänstmedarbetarna främst upplever att ekonomiska belöningar skulle vara 

motiverande, även fast det inte är något som medarbetarna idag erhåller utöver 

månadslönen. Det innebär att den andra aspekten, lön, som Blomquist och Röding 

(2010) skriver är motiverande skulle kunna inta en förstaplacering. 

Respondenternas svar speglar således inte exempelvis Pinks (2010) argument om 

att lön inte motiverar, utan snarare Porter, Bigley och Steers (2003) samt Smitt et 

als. (2002) vetenskap om lön som motivationsfaktor. Vi kan tolka att monetära 

belöningar har en stor betydelse och kan därmed se samband och likheter med 

medelåldern på företaget. Då medelåldern är 25 år menar vi att Laurellis (1990) 

resonemang om att yngre motiveras av ekonomiskt kapital kan fastställas. Det 

eftersom flertalet respondenter poängterat att lön och andra förmåner är 

motiverande. 

 

Ytterligare en intressant aspekt är huruvida företag i samhället låter medarbetare 

ta del av eventuella årliga vinster. Kenan menar att en tidigare arbetsplats delade 

ut ekonomiska belöningar vid varje vinstår, där summan grundades på företagets 

sammanlagda vinst, vilket han upplever kan vara motiverande. Övriga 

respondenter håller med Kenan och poängterar att ekonomiska belöningar i form 

av exmepelvis en årsbonus skulle uppskattas och motivera. Vi anser att 

respondenternas åsikter står i liket med exempelvis Porter, Bigley och Steers 

(2003) samt Skorstads (2011) forskning om att lön motiverar, men står också i 

strid med tidigare forskning som visar att ekonomiska belöningar är 

demotiverande. Vi menar att det är vitalt att företaget visar uppskattning och 

tacksamhet, vilket också chefen bekräftar att företaget gör vid exempelvis 

försäljningsrekord. Alla respondenter är dock inte eniga om att belöningar i form 

av fysiska ting förekommer ofta, trots att resurser enligt Kalle finns då företaget 

expanderar. Kenan belyser att det idag för kundtjänstmedarbetare inte spelar 

någon roll hur bra eller dåligt de arbetar, eftersom lönen inte förändras. Kalle, 
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Samuel och Sixten anser således att ekonomiska belöningar skulle kunna öka 

motivationen för kundservice som då får något att eftersträva. Sixten säger:  

 

“Vi säger att du målar upp en bild av att du ska åka till Maldiverna som du ska 

spara ihop pengar till. Det är klart att det skulle öka både din motivation och 

arbetsprestation om du har något att längta efter” 

 

Sixten menar att känslan av att ett gediget arbete utförts väcks om han lyckas göra 

en bra försäljning, vilket då visar sig i lönekuvertet. Kiara, som arbetar inom 

kundtjänst förmedlar att säljarna både har provision och individuella mål att arbeta 

efter som också hon skulle uppskatta.  

 

4.6 Mål i relation till medarbetares prestation  

Utifrån det respondenterna, som arbetar inom kundservice, berättat bör 

medarbetarna arbeta efter uppsatta mål i enlighet med Latham och Lockes (2006) 

målsättningsteori, som exempelvis varje månad belönas. Då det främst är mål och 

belöningar som respondenterna på kundtjänstsidan saknar, vilket säljarna idag har, 

menar vi att en implementering likt målsättningsteorin skulle vara lämpligt. Det 

skulle kunna generera ökad motivation och bättre prestationer. Latham och Locke 

(2006) påpekar att positiva känslor kan växa fram om målen uppfylls, vilket vi 

anser kan höja kundservicemedarbetarnas individuella motivation. Vi tycker att 

mål för kundtjänstmedarbetare bör vara något att eftersträva, då flertalet 

respondenter belyst avsaknaden. Målen bör utformas på gruppnivå, för att 

kundtjänstmedarbetarna inte ska uppleva det likt en tävling utan snarare att 

tillsammans eftersträva goda prestationer. Vi menar att det blir viktigt att 

medarbetarnas prestationer inte ställs mot varandra, eftersom risken då finns att 

kundservicen påverkas negativt. Smitt et al. (2002) dementerar däremot vårt 

resonemang då de beskriver att belöningssystem är mer effektiva på individnivå.  

 

Kundtjänstmedarbetarnas arbetsuppgifter, vilka till stor del består av klagomål, 

kan vid målsättning bedömas meningsfulla. Det innebär således enligt Hollenbeck 

och Klein (1987) att medarbetarnas prestation och motivation står i relation till 

varandra, vilket dock Bryan och Locke (1967) inte menar är nödvändigt. Vi anser 

däremot att prestationen hos medarbetarna kan öka om mål införs, vilket både 
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Karolina och Kiara efterfrågar, för att öka prestationen. Karolina och Kiara 

förklarar det likt en morot. Latham och Yukl (1975) samt Robbins och Judge 

(2015) påpekar att mål bör vara specifika och enligt Angelöw (2002) rimliga, för 

att leda till ökad motivation och prestation. Det finns annars en risk att ökad stress 

och sjukfrånvaro uppstår bland medarbetarna (Angelöw, 2002). Kiara berättar 

också att det krävs tydliga riktlinjer vid införandet av ett system, då det annars 

finns en risk att medarbetarna endast arbetar hårt under den period som belönas. 

Implementeringen av målen, vilka kan kopplas till incitamentbonus, anser vi 

därför bör samrådas med medarbetarnas uppfattning om vad som kan antas vara 

rimligt att erfordra. En lyckad implementering av mål skulle kunna resultera i att 

en win-win effekt uppstår, eftersom respondenternas motivation kan uppfyllas 

samtidigt som företagets resultat kan påverkas positivt. 
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5 Det sociala samspelet 

 det här temat kommer teorier om sociala relationer, trivsel, feedback och 

uppskattning att beröras. Även begreppet KASAM kommer att beskrivas för 

att belysa det sociala samspelets betydelse när medarbetare tillsammans 

utgörs av en arbetsgrupp. Tidigare forskning visar att sociala relationer kan utgöra 

en grundläggande motivation för en del medarbetare, vilket vi har för avsikt att 

undersöka. Vi kommer därför att analysera det empiriska materialet med 

teorierna, för att generera en ökad förståelse om kundtjänstmedarbetare 

värdesätter sociala element i det dagliga arbetet.  

 

5.1 Betydelsen av en vi-anda 

Henderson och Argyle (1986) skriver att människor inte enbart väljer att arbeta av 

praktiska skäl exempelvis lön, utan att det sociala är av större vikt, vilket Bassous 

(2015) forskning intygar. McMahon (1981) samt Olafsen et al. (2015) menar 

också att det sociala i form av ett stödjande arbetsklimat är viktigare för 

medarbetarnas tillfredsställelse och motivation. Vidare förklaras att människor 

söker sig till grupper, för att uppfylla grundläggande behov, målsättningar och 

intressen. Inom exempelvis en arbetsgrupp kan medarbetares unika kunskap och 

färdighet samordnas och utnyttjas. Det innebär att det ömsesidiga stödet och 

interaktionen stärker gemenskapen och kan leda till en vi-anda inom gruppen 

(Maltén, 1998). Medarbetare kan genom samarbete lära känna varandra bättre, 

vilket kan öka möjligheterna att på ett konstruktivt sätt hantera olika problem i 

arbetet. Kaufmann och Kaufmann (2010) samt Maltén (1998) hävdar att sociala 

relationer mellan medarbetare har resulterat i goda effekter för individers trivsel. 

Enligt Augner (2009) är det till organisationers fördel att medarbetare trivs på 

arbetsplatsen och vi anser att det kan vara motiverande och prestationshöjande. 

Herzberg (1966/2007) dementerar att sociala relationer kan ge upphov till 

motivation, då han skriver att sociala arbetsförhållanden snarare är en 

hygienfaktor. Augner (2009) menar däremot att sociala relationer upplevs vara av 

betydelse när medarbetarna tillsammans i en arbetsgrupp har ett nära samarbete. 

Trivsel och motivation blir då två viktiga komponenter som kan stärkas om 

relationerna mellan kollegorna fungerar. Deery, Iverson och Walsh (2010) skriver 

att stöd från arbetskollegor kan öka medarbetarnas förmåga att hantera hög 

I 
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arbetsbelastning. Vidare sägs att om det sociala stödet eller kontakten är vag kan 

stressreaktioner framkallas. Det innebär således att det sociala stödet från 

kollegorna kan fungera stressreducerande (Jönsson, 2005; Himle, Jayaratne & 

Thyness, 1989; Kaufmann & Kaufmann, 2010).  

 

Fokus på både feedback och konstruktiv kritik genom en god kommunikation 

menar Angelöw (2002) är grundläggande faktorer för att skapa ett väl fungerande 

samarbete och en trivsam arbetsplats. Även Armstrong och Stephens (2005) 

skriver att människor måste få feedback, för att kunna utvecklas i det dagliga 

arbetet. Herzberg (1966/2007) belyser också vikten av att erhålla uppskattning. 

Abrahamsson, Bradley, Brytting, Eriksson, Forslin, Miller, Söderlund och 

Trollestad (2003) påpekar att trivsamma sociala relationer grundar sig på ärlig och 

rak kommunikation, vilket Angelöw (2002) samt Michel, Kavanagh och Tracey 

(2013) menar kan bidra till ett positivt arbetsklimat som främjar prestation, 

sammanhållning och motivation. Vi anser därför att sociala relationer utgör en 

intressant aspekt att studera, men också i relation till begreppet KASAM då det 

kan tänkas leda till ökad produktivitet.  

 

Augner (2009) belyser sociala relationer och menar att känslorna av begriplighet, 

hanterbarhet och meningsfulhet kan betraktas vara av vikt för att kunna skapa 

goda relationer. Det för att tillfredsställa medarbetarnas behov av motivation. 

Aaron Antonovsky (1987) som grundade begreppet KASAM, vilket innebär en 

känsla av sammanhang, handlar om människans förmåga att lyckas se 

sammanhang i tillvaron under påfrestande perioder eller förändringar i livet. Den 

första komponenten begriplighet innebär individers förmåga att uppleva yttre och 

inre stimuli som gripbara, att det som händer går att förklara och förstå. 

Hanterbarhet innefattar enligt Antonovsky (1987) att individen själv har redskap 

och resurser till förfogande, för att påverka en situation. Den sista komponenten, 

meningsfullhet, syftar till hur människor känner att livet har en känslomässig 

innebörd, att det livet ställer människor inför är värt engagemang och energi. 

Antonovsky (1987) menar att de tre komponenterna tillsammans utgör en helhet 

och Abrahamsson et al. (2003) beskriver också att KASAM utgör en vital faktor 

bakom medarbetares möjlighet att bevara sin position mellan hälsa och ohälsa.  

 



 

40 

5.2 Respondenternas syn på ett sammansvetsat team 

Kalle som arbetar inom kundtjänst säger att arbetskollegorna är en anledning till 

att han går till arbetet varje dag och således trivs på sin arbetsplats. Det Kalle 

förklarar styrker Henderson och Argyle (1986) samt McMahons (1981) 

resonemang om att individer anser att det sociala är av större vikt än praktiska 

skäl, exempelvis lön. Majoriteten av respondenterna menar att sociala relationer är 

A och O för trivsel, motivation och prestation. Augner (2009) poängterar att det är 

till organisationers fördel att medarbetare trivs på arbetsplatsen, vilket vi anser 

kan vara motiverade och leda till ökad prestation. Samband kan finnas mellan 

medarbetares prestationsförmåga och arbetstillfredsställelse, då Naessén (1994) 

skriver att medarbetares prestation kan påverkas beroende på trivseln på 

arbetsplatsen. Det råder dock oklarheter kring om sociala relationer är 

motiverande, eftersom Herzberg (1966/2007) dementerar. Chefen menar att 

sammanhållningen idag är bra på e-handelsföretaget, trots att ett flertal nya 

medarbetare rekryterats till arbetsgruppen inom kundtjänst. Samtliga respondenter 

förklarar att företaget anordnar gemensamma sociala aktiviteter, främst vid jul i 

form av en julfest. Flertalet respondenter förmedlar dock att det inte genomförs 

mycket aktiviteter, men att det enligt Kiara, Sixten och Kenan har blivit några 

afterwork på en privat nivå och därmed inget som är organiserat av företaget. 

Även chefen berättar att det inte har genomförts mycket aktiviteter den senaste 

perioden, på grund av schemat och att öppettiderna begränsar.  

 

Herzberg (1966/2007) och Bassous (2015) menar att uppskattning kan vara 

motiverande, men Samuel påpekar att e-handelsföretaget inte är det bästa 

företaget på att visa uppskattning för sina medarbetare. Sixten, Kalle och Kenan 

säger att företaget i större utsträckning därför borde subventionera fler aktiviteter 

för en ökad sammanhållning och trivsel, vilket kan öka motivationen. Förslagsvis 

tycker respondenterna att lämpliga aktiviteter är afterwork, bowling, middag, 

kick-off samt sommarfest. Majoriteten av respondenterna anser att fler 

gemensamma sociala aktiviteter, både på och utanför arbetstid, för medarbetarna 

behöver anordnas. Det eftersom chefen poängterar att det är av största betydelse 

med ett sammansvetsat team på kundtjänstsidan. Vidare anser vi att det är viktigt 

att aktiviteter genomförs på både arbetsgrupp- och företagsnivå, eftersom 

teamleadern påpekar att sammanhållningen i hela företaget kan förbättras. Även 
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de små stunderna tillsammans, vid frukost, lunch eller fikarast, menar vi samt 

respondenterna också är av betydelse för att kunna skapa trivsamma relationer, 

vilket är till företags fördel enligt Augner (2009). Chefen betonar att medarbetarna 

alltid har rätt till rast, men på grund av att medarbetarna ständigt måste vara 

uppkopplade på telefonerna uppstår svårigheter att gå på rast samtidigt. Karolina 

säger dock att medarbetarna på kundtjänst inte alltid har möjlighet att ta rast 

tillsammans med kollegorna, vilket hon menar att företaget bör beakta. Det 

eftersom medarbetarna vill umgås mer med varandra, både inom arbetsgruppen 

och med övriga inom verksamheten. Om medarbetarna däremot inte har möjlighet 

att ta rast tillsammans, anser vi att sammanhållningen, trivseln och motivationen 

kan påverkas negativt. Karolina säger att alla människor behöver ett avbrott från 

arbetet och att raster är av vikt, för att också möjliggöra en starkare 

sammanhållning och bättre utförda prestationer. Vi menar att det sociala blir 

avgörande, främst när det råder en hög stress, vilket överensstämmer med 

kundtjänstmedarbetarnas arbetssituation på e-handelsföretaget. Kaufmann och 

Kaufmann (2010) belyser att stressreaktioner kan uppkomma om medarbetares 

sociala kontakt samt stöd är vagt, vilket kan bekräftas av Jönsson (2005) samt 

Himle, Jayaratne och Thyness (1989). 

 

Majoriteten av respondenterna anser i dagsläget att det är en bra sammanhållning 

på kundtjänstsidan, men att det kan förbättras. Sixten menar att det är mycket 

individuellt arbete för säljarna, men att medarbetarna själva kontinuerligt försöker 

ta luncher tillsammans för att umgås och öka sammanhållningen. Medarbetarna 

själva försöker också samarbeta, ge varandra feedback och beröm enligt Karolina. 

Det för att skapa bättre arbetsrelationer, men hon påpekar att ansvaret bör vara på 

e-handelsföretagets ansvariga. Kiara menar att ansvariga arbetar med vecko- och 

månadsmöten, vilka syftar till att öka trivseln och sammanhållningen. Vi kan 

utifrån samtliga respondenters svar tolka att mötena är svåra att genomföra, vilket 

innebär att kommunikationen mellan ansvariga och medarbetare blir bristfällig. Vi 

anser dock att fokus på en tydlig kommunikation skulle kunna generera en mer 

sammansvetsad arbetsgrupp, vilket Angelöw (2002) och Abrahamsson et al. 

(2003) bekräftar har betydelse för medarbetares trivsel. Flertalet respondenter 

betonar avsaknaden av feedback och sociala aktiviteter och att medarbetarna 

själva i dagsläget bär ett stort ansvar gällande det sociala på företaget. 
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Respondenterna poängterar att alla människor behöver få feedback i det dagliga 

arbetet för att kunna utvecklas, vilket Armstrong och Stephens (2005) bekräftar. 

Det är således något vi menar att e-handelsföretaget kontinuerligt bör arbeta mer 

med, för att tillfredsställa medarbetarnas behov av motivation. 

 

5.3 Att uppnå en känsla av sammanhang 

Flertalet respondenter säger att om påfrestande arbetsuppgifter som klagomål- och 

reklamationshantering kan lösas med stöd från arbetskollegor kan det skänka 

medarbetarna en tillfredsställelse. Vi anser att sociala relationer på arbetsplatsen 

är värdefullt för att uppnå en känsla av sammanhang, vilket Antonovsky (1987) 

belyser är av vikt för goda prestationer. Arbetar en grupp individer tillsammans 

kan känslan av att arbetet är meningsfullt öka och vi menar vidare att det blir 

särskilt viktigt för kundtjänstmedarbetare, för att arbetsgruppen tillsammans ska 

kunna förmedla en god kundservice. Maltén (1998) poängterar att en vi-anda 

inom arbetsgruppen kan byggas genom stöd och interaktion mellan 

arbetskollegor, vilket Kaufmann och Kaufmann (2010) samt flertalet respondenter 

menar kan öka medarbetarnas trivsel. Vi anser att en gruppanda som 

karaktäriseras av öppenhet, tydlighet, delaktighet och ärlighet behövs inom 

kundservice, för att kunna skapa starka och trivsamma sociala relationer. Det kan 

resultera i att medarbetarna upplever en känsla av begriplighet. Kalle och Karolina 

förmedlar att det råder en hög arbetsbelastning inom servicebranschen och enligt 

Maltén (1998) kan en god gruppanda utgöra ett motmedel för hög 

arbetsbelastning. Upplever medarbetarna att kunders problem kan lösas 

tillsammans kan en känsla av att arbetet är hanterbart därför också uppstå, vilket 

kan leda till bättre utförda prestationer. Maltén (1998) menar vidare att ett bättre 

samarbete kan uppstå om medarbetarna lär känna varandra, vilket kan bidra till att 

problem i arbetet kan lösas på ett konstruktivt sätt. Kalle betonar att gemensamma 

sociala aktiviteter utanför arbetet gör att medarbetarna lär känna varandra på ett 

annat sätt, vilket överensstämmer med Malténs (1998) resonemang. Kalle säger: 

 

“Vi på kundtjänst blir som en familj, eftersom vi jobbar intensivt tillsammans” 
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Arbetet kan därför påverkas negativt om sociala relationer inom arbetsgruppen 

inte fungerar menar Kalle. Abrahamsson et al. (2003) skriver också att en känsla 

av sammanhang kan påverka medarbetares förmåga att bevara sin position mellan 

hälsa och ohälsa. Vi menar att betydelsen av att medarbetarna upplever en känsla 

av meningsfullhet, hanterbarhet och begriplighet är stor. Det eftersom en känsla 

av sammanhang kan generera en ökad trivsel och eliminera riskerna med ohälsa, 

exempelvis vantrivsel, stress och sjukfrånvaro.  

 

Utifrån respondenternas svar tolkar vi att företaget har en del att arbeta med 

beträffade det sociala samspelet inom företaget. Om e-handelsföretaget i större 

utsträckning genom en god kommunikation lyckas ge feedback och beröm samt 

genomför fler sociala aktiviteter bedömer vi att kundtjänstmedarbetarnas trivsel 

och relationerna mellan kollegorna kan stärkas ytterligare. En känsla av 

sammanhang kan således också uppstå hos samtliga medarbetare, vilka då kan 

uppleva arbetet meningsfullt.   
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6 Ledarskap 

emat ledarskap innefattar teorier om ledarskapets betydelse för 

medarbetarnas individuella motivation. Därefter kommer teorier om 

uppgift- och personorienterat ledarskap att presenteras samt vilket 

ledarskap som kan tillgodose nästa generations behov av motivation. Efterföljande 

avsnitt är ledningen- och medarbetarnas perspektiv samt framtidens ledarskap, där 

det empiriska datamaterialet analyseras med valda teorier.  

 

6.1 The managerial grid  

Robert Blake och Jane Mouton (1964) har utvecklat ledarskapsmodellen the 

managerial grid, där de två oberoende dimensionerna uppgift- och 

personorienterat ledarskap ingår. Grundtanken i modellen är kombinationen av ett 

intresse för både produktion och medarbetare, vilket ska bidra till att medarbetare 

trivs på företaget och samtidigt är produktiva (Blake & Mouton, 1964; Maltén 

1992). Det personorienterade ledarskapet tar enligt Blake och Mouton (1964) samt 

Bergengren (2003) hänsyn till medarbetarnas mänskliga behov, samarbete och 

erbjuder kontinuerligt stöd, vilket skiljer sig från det uppgiftsorienterade. Den 

uppgiftsorienterade ledaren karaktäriseras av att fokusera på struktur samt resultat 

och uppmanar medarbetarna till ständig produktivitet. Ledaren koncentrerar sig på 

att arbetsuppgifterna utförs korrekt (Blake & Mouton, 1964). Nilsson och Kropp 

(2002) menar att ledaren ger tydliga direktiv till medarbetarna om vad som ska 

hända, men också när, hur och vem som ska utföra arbetsuppgifterna.  

 

Den personorienterade ledaren eftersträvar att skapa förtroende samt respekt hos 

medarbetarna (Bergengren, 2003). Det innebär att medarbetarnas synpunkter och 

trivsel blir centralt. Blake och Mouton (1964) samt Northouse (2009) betonar att 

ledaren prioriterar medarbetarnas välmående, trygghet, jämställdhet och bra 

arbetsvillkor. Jämförelsevis med den personorienterade ledaren fungerar 

medarbetarna i det uppgiftsorienterade ledarskapet snarare likt ett verktyg, för att 

kunna uppnå företagets mål (Bergengren, 2003). Då målen önskas uppnås direkt, 

kan det uppgiftsorienterade ledarskapet vara väl lämpat, främst enligt Northouse 

(2009) under tidspress. Blake och Mouton (1964) visar med deras 

ledarskapsmodell att den uppgiftsorienterade ledaren har låg relationsinriktning 

T 
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och hög uppgiftsinriktning, vilket är en motsättning till det personorienterade 

ledarskapet som snarare har låg uppgiftsinriktning och hög relationsinriktning. 

Christerson (1997) poängterar att det inte anses optimalt att endast se till 

produktionsresultatet eller medarbetarnas trivsel. Ett framgångsrikt ledarskap 

handlar snarare om en jämvikt mellan att vara både uppgift- och personorienterat, 

vilket Maltén (1992) bekräftar. Båda aspekterna krävs därför för maximal 

prestation och en balans mellan dimensionerna bör eftersträvas 

(Christerson, 1997). Blake och Moutons (1964) ledarskapsmodell presenteras 

nedan och tydliggör att företag bör eftersträva att uppnå 9,9 Management.  

 

 

Figur 6.1. The managerial grid 

(Källa: Blake & Mouton 1964, s.10). 

 

6.2 Att leda nästa generation 

Ledare ställs i det moderna samhället inför stora utmaningar, främst gällande 

motivationsarbetet. Det eftersom generation Y intar arbetsmarknaden i allt större 

utsträckning (Pihl, 2011). Generation Y är vanligtvis födda mellan år 1980 till 

2000 (Pihl, 2011). Ifrågasättande är ett utmärkande drag för generation Y, som 

står för engelskans generation “whY”. Individerna frågar inte vad de kan göra för 

en organisation, utan vad organisationen istället kan göra för dem 

(Hedegaard Hein, 2012; Tulgan, 2009). Generation Y tar mycket för givet, vilket 

bidrar till att tänkta motivationsfaktorer istället fungerar likt hygienfaktorer, som 
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Herzberg (1966/2007) benämner det. Det gäller således enligt Pihl (2011) att 

skapa ett generationsanpassat ledarskap där ledare och organisationer vet hur de 

ska agera för att få generation Y att prestera bra och därmed uppfylla långsiktiga 

och hållbara resultat. 

 

Vad är det generation Y söker efter hos arbetsgivare? Enligt Tulgan (2009) lägger 

generationen stor vikt vid självständiga arbeten, att prestationer belönas och att 

ersättning inte begränsas av någon (Tulgan, 2009). Det innebär att generationen 

vill ha en försäkran om att hårdare arbete resulterar i en belöning för det värde 

som tillför organisationen. Laurelli (1990) poängterar också att den yngre 

generationen snarare motiveras av ekonomiskt kapital, än sammanhållning som 

äldre medarbetare. Pihl (2011) skriver även att kommunikationen i det 

generationsanpassade ledarskapet är av vikt, för att förmedla förväntningar och 

förutsättningar, i form av kompetens. Enligt Tulgan (2009) vill generation Y 

känna större frihet, där de själva har kontroll över arbetsuppgifterna kopplat till 

företagets uppsatta mål. Förväntningarna på medarbetarnas prestationer bör 

således förmedlas av chefer på ett tydligt sätt för en ökad förståelse om vad som 

förväntas (Pihl, 2011).   

 

Pihl (2011) samt Tulgan (2009) beskriver att generation Y strävar efter 

utvecklingsmöjligheter, vilket vi menar kan möjliggöra bättre prestationer. Andra 

viktiga aspekter är delaktighet i beslutsfattande samt ansvar (Tulgan, 2009). Om 

generationen ges en ökad möjlighet till kreativitet och delaktighet kan det leda till 

en känsla av frihet, där medarbetarna får finna egna arbetssätt. Slutligen vill 

generationen också erhålla personligt beröm för uppnådda resultat genom att sätta 

sina egna namn på resultat de själva producerar till företaget (Tulgan, 2009). 

Pihl (2011) beskriver att både stärkande och konstruktiv feedback är ett av de 

viktigaste verktygen en chef kan använda för att skapa utveckling hos 

medarbetarna. Oavsett vilken feedback är syftet att uppmärksamma och stärka 

varje individs förbättringspotential (Pihl, 2011). Det gäller enligt Pihl (2011) att 

inspireras och ta vara på den nya generationens kompetens och arbetskraft. 

Lyckas inte organisationer tillfredsställa generationens förväntningar kan 

konsekvenserna i många fall bli att generation Y väljer att byta arbetsplats 

(Hedegaard Hein, 2012). För att tillfredsställa yngre medarbetares behov 
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rekryterar många företag enligt Lindvall (2005) teamleaders, vilka har i uppgift att 

stötta och utveckla arbetsgruppen. Det blir av stor betydelse att företag i det 

moderna samhället har stark fokusering på motivationsarbetet samt kontinuerligt 

analyserar införandet av lämpliga insatser, för att kunna behålla generation Y. 

 

6.3 Det ledningen gör för att motivera  

Chefen och teamleadern poängterar vikten av att medarbetare känner sig 

motiverade, vilket Augner (2009) bekräftar. Vidare påstår chefen att omotiverade 

medarbetare kan resultera i sämre utförda arbetsprestationer, vilket också Batt 

(2002) styrker. På e-handelsföretaget är chefen för närvarande ansvarig för att 

motivera säljarna, eftersom en teamleader saknas för arbetsgruppen. Teamleadern 

är däremot ansvarig för kundtjänstmedarbetarna och enligt chefen är teamleaderns 

roll betydelsefull, främst beträffande motivation, uppföljning, stöd och 

vägledning. Lindvall (2005) bekräftar teamleaders betydande roll och vi menar att 

hur teamleadern agerar kan vara avgörande för hur medarbetarna utför 

arbetsuppgifterna. Flertalet respondenter upplever dock att ledningens 

motivationsarbete inte är tillräckligt och enligt chefen upplevs det problematiskt 

att motivera samtliga medarbetare. Det eftersom fenomenet är ytterst individuellt, 

vilket styrker Blomquist och Rödings (2010) argument. Chefen påstår vidare att 

det krävs mer ansträngning för att motivera kundtjänstmedarbetarna i förhållande 

till säljarna, vilka har ett provisionsarbete, säljtävlingar samt individuella mål att 

följa. Det kan liknas vid Blake och Moutons (1964) uppgiftsorienterade ledarskap, 

med fokus på att medarbetarna ska prestera maximalt för att uppnå resultat, vilket 

vi menar sker genom att belöna prestationer.  

 

Vecko- och månadsmöten är motivationsinsatser för båda arbetsgrupperna, som 

teamleadern förklarar är på grupp- och individnivå. Teamleadern menar att 

veckomöten syftar till att ge medarbetarna en överblick över arbetsprocessen. 

Vidare förklaras att på månadsmöten går ansvariga med respektive medarbetare 

igenom statistik i form av antal samtal och ärenden för varje handläggare samt 

hela arbetsgruppen. Nilsson och Kropp (2002) skriver att den uppgiftsorienterade 

ledaren ger tydliga direktiv till medarbetarna kring arbetsuppgifternas utförande. 

Vi kan se likheter med Blake och Moutons (1964) uppgiftsorienterade ledarskap 

då företagets ansvariga på mötena har ett stort fokus på hur arbetet utförs. 
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Frågor kring motivation, arbetsmiljö och trivsel berörs också enligt chefen och 

teamleadern på månadsmöten samt medarbetarsamtal varje år, för båda 

arbetsgrupperna. Medarbetarna är på samtalen i fokus och har stor möjlighet att 

själva påverka arbetssituationen. Det anser vi innebär att företaget bryr sig om 

sina medarbetare och kan förklara att ledarskapet också är personorienterat. Även 

Kiara poängterar att ansvariga ser varje medarbetares behov, vilket Bergengren 

(2003) menar att personorienterade ledare gör. Chefen berättar vidare att 

planerade vecko- och månadsmöten den senaste tiden dock har varit problematiskt 

att genomföra för båda arbetsgrupperna, vilket teamleadern bekräftar. Det på 

grund av underbemanning och att medarbetare måste vara uppkopplade på telefon, 

från tidig morgon till sen kväll. Teamleadern och chefen betonar vidare vikten av 

att visa tacksamhet för medarbetarnas utförda prestationer samt ge möjlighet till 

utveckling. Ansvariga försöker därför kontinuerligt uppmuntra och ge feedback. 

Chefen berättar också att samtliga medarbetare inom företaget, oavsett avdelning, 

belönas när försäljningsrekord uppnås. E-handelsföretaget bjuder då på 

exempelvis tårta, lunch eller i särskilda fall champagne. Företaget subventionerar 

också gemensamma aktiviteter i form av en årlig julfest, för att skapa trivsamma 

sociala relationer. Vidare beskrivs att medarbetarna också har möjlighet att delta 

på utbildningar, som enligt teamleadern vanligtvis är inriktade på sälj. 

Kompletterande utbildningar internt erbjuds däremot för kundtjänstmedarbetarna. 

Då företaget internrekryterar finns också karriärmöjligheter som gör att individer 

kan utvecklas och erhålla större ansvar inom företaget, vilket kan upplevas 

motiverande. Ansvar och befordran är också något Herzberg (1966/2007) 

bekräftar är en motivationsfaktor. Vi kan av ovanstående insatser se samband med 

Blake och Moutons (1964) personorienterade ledarskap.  

 

Chefen påpekar att motivationsarbetet riktar sig på gruppnivå snarare än 

individnivå för kundtjänstmedarbetarna. Fokus är på sammanhållning och trivsel, 

för att medarbetarna tillsammans inom arbetsgruppen ska eftersträva att förmedla 

en utomordentlig kundservice. Vi styrker resonemanget om att motivera på 

gruppnivå, för att medarbetarna ska arbeta som ett team. E-handelsföretagets 

fokus på arbetsgruppens sammanhållning menar vi också liknas vid Blake och 

Moutons (1964) personorienterade ledarskap. Vi anser av ovanstående att en 

kombination av uppgift- och personorienterat ledarskap existerar på 
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e-handelsföretaget, vilket både Christerson (1997) och Maltén (1992) skriver bör 

eftersträvas. Nedan har vi illustrerat en modell för företagets motivationsarbete 

utifrån ledningens perspektiv. Det för att tydliggöra vilka motivationsinsatser som 

utförs på respektive arbetsgrupp.  
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Figur 6.2. Företagets motivationsarbete 

 (Källa: Egen illustration). 

 

Vår tolkning av den illustrerade modellen är att ledningen har fler 

motivationsinsatser för säljarna. Chefen säger att båda arbetsgrupperna är 

betydelsefulla, men att medarbetarna inom kundservice är av större vikt. Även 

Tracey och Hinkin (2008) styrker chefens resonemang, då arbetsgruppen 

representerar företaget med främsta uppgift att göra kunder nöjda. Vi menar att 

chefens ord således inte helt speglar vår modell, då fler insatser tillämpas för 

arbetsgruppen säljare. Hur motivationsarbetet är utformat för arbetsgrupperna 

berättar teamleadern skiljer sig och vi kan utifrån framkomna svar vara eniga med 

teamleadern om att företaget har ett stort fokus på resultat. Säljarna kan därmed 

betraktas var en högre prioritet beträffande motivationsarbetet. Teamleadern 

uttrycker:  

 

“Bygghemma är ju ett säljande företag, så säljarna är ju guldkornen, det är de 

som fångar kunderna och liksom får in pengarna” 
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Arbetsuppgifternas karaktär på företaget kan vara en förklaring till varierande 

motivationsinsatser. Det eftersom flertalet av respondenterna, Zoltners, Sinha och 

Lorimer (2008) är eniga om att säljarna har en direkt koppling till företags 

resultat, medan kundservice utifrån vårt perspektiv inger indirekta resultat. 

Teamleadern menar dock att medarbetare inom kundservice är av stor betydelse 

för företaget och vi är eniga med teamleadern om att säljarna eller priset inte 

spelar någon större roll om en kund inte får den hjälp som behövs. Kundservicen 

får därför inte bortprioriteras.  

 

6.4 Medarbetarnas tankar om företagets motivationsinsatser 

Kajsa och Kiara menar att företagets motivationsarbete är bra och Kiara hävdar att 

ansvariga bryr sig om hur personalen mår och ser medarbetarna som sitt verktyg 

för att förbättras. Det förklaras vidare av Kajsa, Kiara och Sixten att ansvariga 

regelbundet visar uppskattning, ger beröm och belönar genom att exempelvis 

bjuda på fika när säljarna slår försäljningsrekord. Sixten och Kenan förklarar 

också att motivationsarbetet på e-handelsföretaget skiljer sig från tidigare 

arbetsplatser, främst gällande coachning. Vidare sägs att coachning saknas och att 

det skulle behövas mer stöd, hjälp och vägledning i det dagliga arbetet. Kalle 

betonar att motivationsarbetet ibland bortprioriteras på grund av den stress som 

råder inom e-handeln, vilket flertalet respondenter bekräftar. Ledningens 

motivationsarbete behöver således förbättras och Samuel anser att företaget idag 

inte tänker långsiktigt på medarbetarna. Kenan berättar också att företaget som 

expanderar inte ger någon form av belöning till medarbetarna, vilket andra företag 

gör genom exempelvis en retroaktiv bonus. Kenan påpekar: 

 

“Hur hårt du än jobbar eller hur dåligt du än jobbar, så får du ändå samma lön 

om du arbetar som kundtjänstmedarbetare” 

 

Vi anser att det Kenan uttrycker är en mycket intressant aspekt, som framhäver 

skillnaderna mellan kundtjänstmedarbetarna och säljarna. Båda arbetsgrupperna 

har i det dagliga arbetet kunden i fokus, men medarbetarnas prestationer belönas 

på varierande sätt. Det har också uppmärksammats i vår illustrerade bild 

(Figur 6.2) att det råder skillnader i vilka motivationsinsatser som tillämpas för 

arbetsgrupperna. Kundtjänstmedarbetarna kan erbjuda en professionell 
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kundservice utan att någon ekonomisk belöning erhålls, medan säljarnas 

prestationer regelbundet varje månad belönas. Enligt respondenterna inom 

kundtjänst skulle även monetära belöningar motivera, vilket ledningen betonar är 

något som diskuteras att införa. Vidare upplever majoriteten av respondenterna att 

arbetsgruppen säljare i en del fall prioriteras i förhållande till kundtjänst, vilket 

styrker Zoltners, Zinha och Lorimers (2008) argument. Förklaringen enligt 

teamleadern och Kalle är att e-handelsföretaget kontinuerligt eftersträvar ökad 

omsättning och säljarnas roll blir därför automatiskt av större vikt, då deras 

prestationer inger direkta resultat. Chefen hävdar däremot till skillnad från 

teamleadern och Kalle att kundtjänstmedarbetarna den senaste tiden betraktats 

vara en högre prioriterad resurs på grund av personalomsättningen inom 

arbetsgruppen. Samtliga respondenter är dock eniga om att ingen verksamhet kan 

bedrivas utan kundtjänstmedarbetarna och att deras roll utgörs av ett kärnvärde.  

 

6.5 När ledarens fokus är medarbetarna 

Kiara och Karolina upplever att företagets ansvariga är tillgängliga vid problem 

och Sixten poängterar att chefen fungerar likt ett bollplank. Vi anser att 

teamleaders roll är av stor betydelse för medarbetarna, främst i motivationsarbetet, 

vilket Lindvall (2005) bekräftar. Säljarna saknar idag en teamleader och önskar att 

rekrytera en som kan motivera och kontrollera medarbetarnas prestationer. Kenan 

arbetar för närvarande på kundtjänst, men har tidigare varit säljare på 

e-handelsföretaget och menar att arbetsgruppen säljare då hade en teamleader som 

coachade och motiverade medarbetarna. Kenan betonar att det skapades en positiv 

stämning i arbetsgruppen, vilket ökade prestationerna. Vi kan utifrån säljarna och 

Kenans svar tolka att teamleadern fyllde en essentiell funktion inom 

arbetsgruppen. Kundtjänstmedarbetarna som har en teamleader förklarar att rollen 

är viktig, men att motivationsarbetet i dagsläget kan förbättras. Respondenterna 

syftar främst på delaktighet, coachning samt möjlighet till mål som teamleadern 

kan följa upp. Vi menar att teamleadern bör rikta ett större fokus på att 

tillfredsställa medarbetarnas behov genom att främst coacha, visa uppskattning 

samt främja sociala relationerna inom arbetsgruppen. Vi anser att det kan 

karaktäriseras av det personorienterade ledarskapet (Blake & Mouton, 1964).  
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Samtliga respondenter är eniga om att det sociala samspelet är viktigt för 

arbetsgruppen inom kundtjänst. Enligt Bergengren (2003) ser det 

personorienterade ledarskapet till medarbetarnas behov och vi menar utifrån 

respondenternas svar att faktorerna feedback och stöd är väsentliga för ökad 

prestation och trivsel. Respondenterna upplever dock att feedback, stöd och beröm 

inte förekommer i den utsträckning som önskas. Armstrong och Stephens (2005), 

samt kundtjänstmedarbetarna belyser att feedback är vitalt för att kunna utvecklas. 

Det är också värdefullt att erhålla beröm i det dagliga arbetet som till stor del 

innefattar hantering av kunders klagomål. Vi menar vidare att den enskilda 

handläggarens självförtroende också kan påverkas positivt av feedback på 

prestationer samt stöd i arbetet. Även Michel, Kavanagh och Tracey (2013) 

poängterar betydelsen av chefers stöd, vilket vi anser kan generera att 

medarbetarna inom kundservice levererar en bättre service. Det kan bidra till att 

medarbetarna känner sig uppskattade, trivs och väljer att stanna inom företaget. 

Vidare sägs av samtliga respondenter att gemensamma aktiviteter saknas och att 

fler aktiviteter önskas anordnas för en mer sammansvetsad personalstyrka på 

företaget. Vi tolkar av respondenternas svar att det således finns luckor av det 

personorienterade ledarskapet (Blake & Mouton, 1964).  

 

6.6 När ledarens fokus är resultat 

Flertalet respondenter förklarar att medarbetarna på grund av underbemanning 

endast har kunnat avsätta tid för två veckomöten under året, vilket står i strid med 

chefen och teamleaderns ord. Chefen berättar att mötena i stor utsträckning 

genomförs varje vecka om inga oförutsedda omständigheter sker. Respondenterna 

inom kundtjänst belyser dock dess värde för att känna delaktighet och få en 

överblick över arbetssituationen. Det råder även oklarheter kring månadsmötenas 

utformning, då teamleadern menar att statistik över antal besvarade samtal och 

mail tas upp. Karolina motsätter sig teamleaderns resonemang, då hon förmedlar 

att information om arbetssituationen är bristfällig. Majoriteten av respondenterna 

inom kundservice anser att det saknas en grundläggande struktur, uppföljning och 

avstämning i det dagliga arbetet samt luckor i kommunikationen mellan ansvariga 

och medarbetarna. Medarbetarna upplever också att de har fått ett större ansvar att 

motivera sig själva och varandra samt att ta del av information från överordnade, 

på grund av tidsbrist. Karolina och Kiara betonar att viktig information vid 
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inställda möten skickas ut via mail, vilket innebär ett ytterligare ansvar för 

medarbetarna. Utifrån respondenternas svar uppmärksammar vi en återkommande 

problematik, närmare bestämt tidspressen i det dagliga arbetet för 

kundtjänstmedarbetarna. Vi anser således att en väl fungerande ledarstil likt den 

uppgiftsorienterade kan vara lämplig, vilket Northouse (2009) bekräftar.  

 

Naessén (1994) menar att medarbetare bör ges rätt förutsättningar i form av 

exempelvis utvecklingsmöjligheter för att kunna förmedla en god service. Vi 

menar att utbildningar kan utgöra en utvecklingsmöjlighet, men utifrån 

respondenternas åsikter existerar oklarheter beträffande i vilken utsträckning 

utbildningar genomförs. Majoriteten av respondenterna inom kundtjänst förmedlar 

att utbildningarna främst är inriktade på sälj, vilket teamleadern intygar. 

Utbildningarna blir dock inställda på grund av underbemanningen enligt flertalet 

respondenter. Medarbetarna kan då gå miste om värdefull kunskap, eftersom de 

måste vara uppkopplade på telefonerna. Chefen är inte enig och anser att 

utbildningar kontinuerligt erbjuds och genomförs för kundtjänstmedarbetarna. Vi 

menar att medarbetarna inom kundservice behöver lika mycket utbildning som 

säljare för att kunna vara kompetenta och leverera en professionell kundservice. 

Av ovanstående konstaterar vi att ett större fokus på det uppgiftsorienterade 

ledarskapet (Blake & Mouton, 1964) är lämpligt. Företaget behöver skapa rätt 

förutsättningar i form av en grundstruktur, tydligare kommunikation och 

information samt en rättvis fördelning gällande utbildningsmöjligheter.  

 

6.7 Hur bör framtidens ledarskap vara? 

Respondenterna inom e-handelsföretaget berättar att medelåldern är 25 år, vilket 

enligt Svenskt Näringsliv (2011) är medelåldern inom servicebranschen. Vi anser 

vidare att majoriteten av medarbetarna på företaget har en ålder inom ramen för 

vad Pihl (2011) kallar generation Y. Pihl (2011) skriver om ett 

generationsanpassat ledarskap, vilket kan antas gälla för generation Y och en 

intressant aspekt är att ställa företagets insatser mot det generationsanpassade 

ledarskapet. Pihl (2011) anser att många företag har mycket att förbättra 

beträffande motivationsarbetet för att lyckas behålla den nya generationen, vilket 

även chefen och teamleadern berättar behövs inom e-handelsföretaget. Vi menar 

att Laurellis (1990) förklaring utgör en intressant aspekt, då vi upplever att 
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flertalet yngre respondenter motiveras av monetära belöningar. Företagets säljare 

är idag den enda arbetsgruppen med provisionsbaserat arbete. E-handelsföretaget 

borde dock införa främst monetära belöningar för kundtjänst, då grundlönen kan 

anses vara svår att justera. Det eftersom Tulgan (2009) säger att yngre värdesätter 

att utförda prestationer resulterar i en belöning.  

 

En tydlig kommunikation kring förväntningar och förutsättningar, i form av 

kompetens, är också något generation Y förväntar sig (Pihl, 2011). Utifrån 

respondenternas svar anses inte det förmedlas på ett tydligt sätt. Flertalet 

poängterar att de inte vet varför de är anställda och Karolina menar därför att 

medarbetarna kan få en känsla av att utfört arbete är meningslöst. Förutsättningar i 

form av utbildningar efterfrågas också av generation Y, vilket vi menar finns för 

kundtjänstmedarbetarna men uppfylls inte alltid på grund av tidsbrist. Fler 

konkreta insatser behöver därför implementeras och vi menar att specifika 

utbildningar med inriktning på kundservice bör prioriteras för ökad kompetens. 

Delaktighet och ansvar i beslutsfattande är ytterligare något generation Y 

eftersträvar. Tulgan (2009) skriver att generation Y också uppskattar självständigt 

arbete och respondenterna förklarar att de har förmånen att fatta dagliga beslut 

utan chefens åsikt. Vi anser att det är en fördel för företagets yngre medarbetare. 

Personligt beröm för uppnådda resultat uppskattar generation Y också, vilket 

teamleadern berättar ges men medarbetarna tycker däremot att det kan förbättras. 

Den yngre generationen har en förmåga att ständigt vilja utvecklas och söker sig 

därför vidare till andra attraktiva arbetsplatser om behoven inte tillfredsställs 

(Tulgan, 2009; Kultalahti & Viitala, 2015). Det innebär att företag i det moderna 

samhället står inför utmaningar, främst gällande motivationsarbetet. Utifrån det 

respondenterna berättat kan det finnas samband mellan lägre medelålder och hög 

personalomsättning. Chefen beskriver att arbetsgruppen består av yngre 

medarbetare och att företaget under året rekryterat tolv kundtjänstmedarbetare. 

Enligt chefen och Karolina har en stor andel slutat på grund av bland annat vidare 

studier. Vidare säger chefen att konsekvenserna av en yngre arbetsgrupp kan vara 

en högre personalomsättning och att motivationsarbetet därför blir av största 

betydelse för att behålla yngre medarbetare. 
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7 Arbetsrelaterade konsekvenser 

et här temat redogör arbetsrelaterade konsekvenser som ett bra samt 

bristande motivationsarbete kan medföra. Områdena arbetsbelastning, 

stress, sjukfrånvaro och personalomsättning kommer att diskuteras, 

men också proaktiva faktorer. Teorierna analyseras därefter i relation till empirin, 

för att skapa en bättre insikt om motivationsarbetets betydelse samt vikten av att 

eliminera risker som kan uppstå om motivationsarbetet inte anses tillräckligt av 

företagets medarbetare.  

 

7.1 Förändringar i arbetslivet 

Hilmarsson (2016) menar att arbetslivet har förändrats, vilket har medfört att 

medarbetarna i dagens samhälle har större krav på att utföra olika arbetsuppgifter i 

ett högt tempo. Arbetslivet är i ständig förändring och det har i samhället växt 

fram en ökad stress (Hilmarsson, 2016). Stress uppstår enligt Frankenhaeuser och 

Ödman (1983) vid störningar i samspelet mellan miljön och människan. Det är 

således en process där omgivningens krav och individens förmåga ställs mot 

varandra. Oavsett om individen anser att det är något viktigt eller att förmågan 

inte räcker utlöses stressreaktioner i kroppen (Frankenhaeuser & Ödman, 1983). 

Tidigare har mycket stressfaktorer framkommit inom den industriella branschen, 

men har nu förändrats och även kommit till kontorsvärlden 

(Frankenhaeuser & Ödman, 1983). Datorer har medfört ökade psykologiska 

besvär i form av stress och monotoni. Det kan bero på den ökade tidspressen, men 

också att arbetsuppgifterna vid datorer vanligtvis kan vara enformiga och 

karaktäriseras av lågt innehåll och stimulans (Frankenhaeuser & Ödman, 1983). 

Abrahamsson et al. (2003) styrker resonemanget och menar att meningsfulla 

arbetsuppgifter är av vikt för att medarbetarna ska nyttja sin kompetens, vilket 

beskrivs vara en friskfaktor. Undersökningar av Westgaard och Winkel (2011) 

visar att det framförallt är rationaliseringar och förändringar som är den 

bidragande orsaken till ökad stress inom organisationer. Vidare förklaras att även 

tidspress och krav kan utgöra förklaringar. Det innebär i ett längre perspektiv att 

den negativa belastningen som skapas på medarbetarna kan mynna ut i 

stressrelaterade besvär (Westgaard & Winkel, 2011). Jönsson (2005) samt 

D 
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Kaufmann och Kaufmann (2010) anser däremot att besvären snarare beror på att 

otillräckliga sociala relationer samt stöd.   

 

Westgaard och Winkel (2011) menar att ett gott förebyggande arbetsmiljöarbete 

och delaktighet kan resultera i minskade stressreaktioner. Angelöw (2002) 

bekräftar Westgaard och Winkels argument, men betonar också att den sociala 

sammanhållningen i arbetsgruppen är av betydelse. Studier av Tett och Mayer 

(1993) har visat att organisationer tenderar att ha lägre personalomsättning om 

medarbetarna känner sig tillfredsställda och nöjda, vilket enligt Peters (1994) kan 

leda till nöjda kunder. Skorstad (2011) menar att arbetsgivare som lyckas 

motivera sina medarbetare till maximala prestationer, har större chans att 

eliminera problem. Vidare menas att problem i form av låg produktivitet, hög 

sjukfrånvaro samt personalomsättning kan reduceras om medarbetarna är 

motiverade (Skorstad, 2011). Teorier om arbetsrelaterade konsekvenser anses 

således vara lämpliga för att undersöka motivationsarbetets påverkan.   

 

7.2 När motivationen inte anses fulländad 

Kajsa och Samuel menar att bristande motivation kan resultera i att medarbetarna 

inte gör mer än vad som krävs eller mindre. Majoriteten av respondenterna säger 

att det kan medföra sämre arbetsprestation och minskad försäljning. Sixten 

poängterar att missnöje på arbetsplatsen skapas om ledningen inte motiverar, 

vilket både chefen och teamleadern bekräftar. Vidare förklaras att omotiverade 

medarbetare kan sprida en negativ energi på företaget. Det är därför av vikt att 

ansvariga i ett tidigt skede identifierar bakomliggande faktorer till missnöjet, 

vilket chefen beskriver kan göras genom individuella samtal.  

 

Hilmarsson (2016) skriver att en ökad stress har växt fram i samhället. Då flertalet 

respondenter säger att e-handelsföretaget expanderar menar vi att det kan 

framkalla förändringar inom organisationen. Westgaard och Winkel (2011) 

poängterar att förändringar i företag kan orsaka stress, vilket respondenterna 

konstaterar råder inom e-handelsföretaget. Kalle berättar att det existerar en hög 

arbetsbelastning, som påverkar medarbetarnas dagliga arbete negativt. Samtliga 

respondenter är eniga om att det är underbemanningen som utgör en 

bakomliggande orsak. Kaufmann och Kaufmann (2010) samt Jönsson (2005) 
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påpekar också att stressreaktioner kan framkallas vid otillräckliga sociala 

relationer och stöd, vilket vi bekräftar kan överensstämma med 

kundtjänstmedarbetarnas arbetssituation. Det eftersom Karolina, teamleadern och 

Kiara hävdar att företaget inte anordnar mycket gemensamma aktiviteter samt i 

högre grad borde visa uppskattning för utförda prestationer. Vi anser att den 

sociala kontakten mellan kundtjänstmedarbetare blir väsentlig för att motverka 

stress, vilket står i likhet med Angelöws (2002) argument. Vidare menar 

Westgaard och Winkel (2011) att även delaktighet kan fungera stressreducerande, 

vilket företaget bör främja.  

 

Vi är eniga med flertalet respondenter om att kundtjänstmedarbetarnas arbete till 

stor del är enformigt och påfrestande. Det kan bekräfta Frankenhaeuser och 

Ödmans (1983) resonemang om att kontorsvärlden idag präglas av hög stress och 

monotoni. Utifrån respondenternas svar upplever vi också att 

kundtjänstmedarbetarna har utvecklat stressreaktioner, vilket är i enighet med det 

Westgaard och Winkel (2011) skriver. Kiara och Kalle som arbetar inom 

kundservice styrker dock inte att arbetsuppgifterna är monotona och menar att 

arbetet inom kundservice är utvecklande genom att i arbetet agera problemlösare 

åt kunder. Respondenterna är däremot eniga om att alla människor inte är 

lämpliga att arbeta inom service. Vi bekräftar respondenternas resonemang då 

arbetsuppgifterna bland annat kräver en förmåga att hantera stress, 

problemlösande och således en vilja att leverera alternativa lösningar till kunders 

förfogande.  

 

Enligt Samuel har företaget expanderat och arbetsgruppen säljare har fördubblats, 

vilket har bidragit till en ökad stress. Även på kundtjänstsidan har det enligt 

teamleadern skett förändringar i personalstyrkan och bekräftar Samuels argument 

om den ökade stressen, vilket vi också menar kan styrka Westgaard och Winkels 

(2011) resonemang. Teamleadern och Karolina förklarar att befintliga 

medarbetare har ett stort ansvar att lära upp nya medarbetare då introduktionen för 

närvarande inte är tillräcklig. Även chefen säger att medarbetarna får ta ett större 

ansvar vid introduktionen, men också när kollegor är frånvarande. Kalle 

poängterar att om medarbetare är frånvarande eller slutar riskeras också befintliga 

medarbetares motivation att påverkas negativt. Enligt både chefen och 
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teamleadern kan det finnas samband mellan sjukfrånvaron och bristande 

motivation. Medarbetares frånvaro menar vi samt respondenterna dock kan bero 

på många olika skäl och Sixten säger att företaget inte kan styra över allt, 

exempelvis vård av barn. Chefen, teamleadern och Kenan menar däremot att ökad 

arbetsbelastning är den främsta faktorn som orsakar en hög sjukfrånvaro i 

företaget, vilket vi också utifrån respondenternas svar observerat. Det är därför av 

stor betydelse att företaget i ett tidigt skede vidtar åtgärder beträffande 

sjukfrånvaron. Chefen förklarar att uppföljningar genomförs med respektive 

medarbetare och vid fler än tre frånvarotillfällen erbjuds rehabilitering. Chefen 

påpekar vidare betydelsen av att följa upp medarbetarna vid frånvaro, för att 

säkerställa att det inte är arbetsrelaterat.  

 

Vi hävdar att ett förebyggande motivationsarbete kan påverka företagets 

sjukfrånvaro positivt samt eliminera riskerna att medarbetarna i ett långsiktigt 

perspektiv väljer att avsluta sin anställning inom företaget. Enligt chefen har 

företaget idag inte några sjukskrivningar trots hög sjukfrånvaro, vilket vi betonar 

är positivt. Vi anser dock att den höga sjukfrånvaron bör betraktas likt en 

varningsklocka och att sjukskrivningar inom en snar framtid kan bli aktuella om 

inga insatser tillämpas. Motivationsarbetet menar vi blir centralt och om företag 

lyckas motivera medarbetare, kan problem elimineras i form av hög sjukfrånvaro 

och personalomsättning, vilket Skorstad (2011) intygar. Även Tett och Mayer 

(1993) säger att företag som består av nöjda medarbetare har en benägenhet att 

erhålla en lägre personalomsättning.  

 

7.3 Konsekvenser av ledningens motivationsarbete 

Respondenterna menar att personalomsättningen för närvarande är hög på 

kundtjänstsidan, men låg för säljarna. Chefen bekräftar det genom att uppge att 

det på kundtjänst har börjat åtta nya medarbetare medan det är sex som slutat 

under året. På sälj är det däremot fem som börjat och endast en som har slutat. 

Även Svenskt Näringsliv (2011) skriver att det råder en hög personalomsättning 

inom servicebranschen, vilket vi kan styrka utifrån respondenternas svar. Det kan 

identifieras ett flertal bakomliggande faktorer till varför medarbetare har valt att 

avsluta sin anställning på e-handelsföretaget. Den utmärkande faktorn är att 

personalstyrkan består av många yngre medarbetare, som respondenterna och 
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Tulgan (2009) menar i större utsträckning flyttar och byter arbetsplats. Kultalahti 

och Viitala (2015) belyser också att om företag inte tillgodoser den yngre 

generationens krav kan det resultera i ökad personalomsättning.  Cho, Johanson 

och Guchait (2009) dementerar ovanstående som anser att personalomsättning 

snarare beror på låg arbetstillfredsställelse och arbetsmoral. Vi kan dock inte se 

några mönster med respondenternas svar gällande Cho, Johanson och Guchaits 

argument. Chefen, Sixten och Samuel förklarar att det kan existera ett samband 

mellan företagets personalomsättning på kundtjänstsidan och motivationsarbetet. 

Det är däremot teamleadern kritisk till som anser att personalomsättningen inte 

beror på bristande motivation, utan snarare felrekrytering. Eftersom flertalet 

respondenter säger att det snarare beror på andra faktorer, menar vi att det är en 

vag grund att fastslå att personalomsättningen enbart beror på motivationsarbetet. 

Det bör dock belysas att vi kan se samband mellan säljarnas motivation i relation 

med kundtjänst. Säljarna upplever idag en tillräcklig motivation medan 

kundtjänstmedarbetarnas svar skiljer sig. Då vi även uppmärksammat att säljarna 

motiveras med fler insatser menar vi att en förklaring till personalomsättningen på 

kundtjänstsidan kan utgöras av motivationsarbetets utformning. Utifrån 

respondenternas åsikter kan företagets nuvarande situation leda till negativa 

konsekvenser om inga insatser vidtas.  

 

Av respondenternas svar kan vi konstatera att personalstyrkan på kundtjänst sällan 

är fulltalig, vilket ger upphov till konsekvenser. Konsekvenserna blir enligt 

flertalet respondenter att medarbetarna inte har tid att gå igenom planerade 

avstämningar på bland annat veckomöten som blir inställda, ökad stress och 

arbetsbelastning, hög sjukfrånvaro, vilket i slutändan leder till att medarbetare 

slutar. Vi menar att ett första steg, för att eliminera riskerna att negativa 

konsekvenser uppstår är att ledningen fokuserar på rekrytering av 

kundtjänstmedarbetare, då personalstyrkan idag inte anses tillräcklig. Att 

åstadkomma en fulltalig bemanning är något samtliga respondenter påpekar skulle 

vara motiverande och vi menar att företaget bör arbeta mer med det då den höga 

arbetsbelastningen annars kommer att fortlöpa. Även chefen styrker att det är 

viktigt att resurser läggs på att rekrytera kundtjänstmedarbetare, för att rätt 

medarbetare ska anställas. Det förklaras dock vara problematiskt att hitta lämpliga 
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kandidater till kundtjänst och vi menar att det utgör ytterligare en komplexitet i 

företagets situation. Kalle säger:  

 

“Det är väldigt viktigt att företaget uppmärksammar oss kundtjänstmedarbetare 

ännu mer än vad de gör idag, för att behålla sina medarbetare” 

 

Vi är överens med Kalle som menar att det är vitalt att företaget också regelbundet 

visar uppskattning och tacksamhet för medarbetarnas utförda arbete, som kan 

påverka personalomsättningens utfall positivt. Om medarbetarnas behov av 

motivation tillfredställs kan det innebära positiva konsekvenser och enligt chefen 

resultera i ökad trivsel, lojalitet, prestation och försäljning. Vikten av ett väl 

fungerande motivationsarbete blir därför avgörande för att kunna behålla men 

också attrahera nya medarbetare, vilket Karlsson (2002) bekräftar.  
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8 Slutsats 

år analys som är indelad i fem teman sammanställs i följande kapitel. 

Slutsatsen ämnar att besvara studiens syfte och problemformulering, 

hur kundtjänstmedarbetare kan motiveras och vilka arbetsrelaterade 

konsekvenser som kan uppstå av ledningens motivationsarbete. 

 

Forskningens inriktning var inom servicebranschen, som idag utgör en stor och 

viktig del på arbetsmarknaden. Innan studien genomfördes upptäcktes att 

fenomenet motivation studerats på en allmängiltig nivå och inte på specifika 

arbetsgrupper. Luckor i den tidigare forskningen gällande motivation för 

arbetsgruppen kundtjänstmedarbetare har därför identifierats. Studien har således 

undersökt fenomenet vidare och genererat nya insikter om hur 

kundtjänstmedarbetare motiveras. Framkomna resultat syftar till att kunna 

användas för chefer inom servicebranschen, men vi anser också att andra 

yrkesroller med liknande administrativa arbetsuppgifter kan nyttja uppsatsens 

information.  

 

8.1 Fem utmärkande behov  

Studiens resultat bekräftar motivationens komplexitet samt att fenomenet är ytterst 

individuellt. Det innebär att företag står inför svårigheter gällande 

motivationsarbetet. Vi har dock utifrån studien kunnat fastslå fem utmärkande 

behov hos kundtjänstmedarbetare, för att tillfredsställa den individuella 

motivationen. Om medarbetare är motiverade kan bättre prestationer utföras, 

vilket innebär att en bättre kundservice kan förmedlas. Vi menar att det är av stor 

betydelse, eftersom kundtjänstmedarbetare agerar likt företags ansikte utåt. Det är 

en intressant aspekt, då arbetsgruppen i många fall kan betraktas osynlig samt att 

beskrivningen vanligtvis används om säljarna. Arbetsgruppen säljarna utgör en 

representativ roll, då människor vanligtvis kommer i kontakt med dem först. Det 

gör att säljarna därför i många fall betraktas vara företags ansikte utåt. Av studien 

kan vi dock konstatera att kundtjänstmedarbetares roll är avgörande för företags 

framgång, eftersom en god kundservice kan leda till återkommande kunder. 

Kundtjänstmedarbetares motivation blir därmed essentiellt och vitala element för 

motivationen som analysen genererat kommer att beskrivas nedan.  

V 
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Arbetsstruktur: Arbetsstrukturen kan utgöras av grundläggande och vitala 

förutsättningar, för att lyckas behålla medarbetare samt möjliggöra goda 

prestationer i det dagliga arbetet. Faktorer som inkluderas i arbetsstrukturen är hur 

ansvar och arbetsuppgifter inom verksamheten är organiserat. Det innefattar också 

medarbetares chans att påverka i beslutsfattandet samt utvecklingsmöjligheter. 

Kundtjänstmedarbetare bör ständigt vara uppdaterade om företagets produkter och 

tjänster, vilket ökar kompetensen och möjligheten att kunna förmedla en 

exceptionell kundservice. Ovannämnda faktorer är således viktiga för att 

medarbetare ska erhålla en känsla av varför de är anställda samt känna att utförda 

prestationer är värdefulla för verksamheten medarbetaren utgör en del av. 

Medarbetares individuella motivation skulle därför kunna stimuleras om 

arbetsstrukturen med tillhörande faktorer uppfylls. 

 

Sociala element: Studien visar att sociala element, vilka påverkar 

kundtjänstmedarbetares individuella motivation, är att erhålla uppskattning och 

feedback från arbetskollegor samt överordnade. De sociala elementen kan också 

anses vara grundläggande för att medarbetare ska trivas och arbeta kvar inom 

företaget. Sociala aktiviteter kan därför anordnas för arbetsgruppen, då ett 

sammansvetsat team är betydelsefullt även för motivationen. En gruppanda eller 

vi-anda skapas när medarbetare trivs tillsammans och arbetsgruppen kan då 

samarbeta och eftersträva att förmedla en god kundservice. Det sociala samspelet 

mellan arbetskollegor och överordnade kan initialt av studien således betraktas 

centralt. Medarbetare som mår bra tillsammans kan generera en positiv stämning 

och ett trivsamt arbetsklimat, vilket är A & O för att kunna utföra goda 

prestationer.    

 

Coachning: Ett coachande ledarskap, från närmast ansvarig, behöver inte 

betraktas vara ett grundläggande behov men om möjligheterna finns kan 

medarbetare motiveras till bättre prestationer. Utgångspunkten med en coach är att 

se till varje enskild medarbetares behov, lyssna, stötta, följa upp och ge 

vägledning. Det för att hjälpa medarbetare att utvecklas i det dagliga arbetet och 

uppmuntra de till att prestera. Ett gott samarbete mellan medarbetare och coachen 

är viktigt och om stöd finns, kan också ett trivsamt arbetsklimat skapas.  
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Målsättning: Coachen kan arbeta med målsättning, vilket av studiens resultat 

betraktas utgöra en viktig del för kundtjänstmedarbetares individuella motivation. 

Mål skulle i högre grad kunna generera produktiva medarbetare, vilket 

överensstämmer med Latham och Lockes (2006) forskning. Vid målsättning kan 

ledningen kontrollera medarbetares prestationer efter önskvärda effekter och 

medarbetare erhåller en ökad kontroll över arbetssituationen. För 

kundtjänstmedarbetare kan en implementering av mål vara på gruppnivå. Det 

eftersom vikten av en väl fungerande sammanhållning i arbetsgruppen är 

avgörande samt att medarbetares värdefulla prestationer inte bör ställas i relation 

mot varandra. Syftet är inte att skapa tävlingar, då det skulle kunna framkalla ett 

negativt arbetsklimat som orsakar sämre prestationer. Vi menar av studiens 

resultat att medarbetare inom kundservice kan påverkas positivt om det finns en 

morot att eftersträva i det dagliga arbetet, under förutsättning att det är rimligt att 

erfordra samt uppnå.  

 

Monetär belöning: Monetära belöningar utgör en intressant aspekt, eftersom 

tidigare forskning av bland annat Porter, Bigley och Steers (2003) visar att 

ekonomiska belöningar kan vara motiverande medan Pink (2010) menar att det 

kan vara demotiverande. Då studien visar att kundtjänstmedarbetare värdesätter 

monetära belöningar kan en del tidigare forskning om ekonomiska belöningar 

styrkas. Goda prestationer tillsammans inom arbetsgruppen anser vi kan resultera i 

belöningar och företaget visar då att medarbetares prestationer värdesätts. 

Monetära belöningar kan därför behöva verkställas, eftersom det skulle kunna 

generera positiva effekter, både för det enskilda företaget och medarbetares 

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

 

8.2 För att en bättre kundservice ska kunna förmedlas  

Studien har kunnat påvisa att motivationsinsatser varierar mellan arbetsgrupperna 

säljare och kundtjänstmedarbetare, vilket beror på ledningens prioritering. Det kan 

därför utifrån studien fastslås att praktiken speglar Zoltners, Sinha, Lorimers 

(2008) forskning som menar att säljare kan antas vara en högre prioritet. 

Kundtjänstmedarbetares arbetsuppgifter upplevs svårare att mäta och utförda 

prestationer menar vi i förhållande till säljarna i högre grad inger osynliga resultat. 

Utifrån analysen har vi kunnat fastställa att kundtjänstmedarbetare motiveras av 
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liknande förhållanden som säljare och därför kan även likartade 

motivationsinsatser implementeras för arbetsgruppen. Motiverade 

kundtjänstmedarbetare kan leda till nöjda och återkommande kunder, vilket är 

essentiellt inom servicebranschen som utan kunder inte kan bedriva någon 

verksamhet. Det ledarskap som karaktäriseras av både uppgift- och 

personorienterat är således lämpligt för att kunna tillgodose 

kundtjänstmedarbetares behov av motivation. En balans mellan inriktningarna är 

att rekommendera, för att medarbetare ska trivas och vara produktiva. Det är 

också viktigt att båda ledarskapsinriktningarna uppfyller sin funktion, eftersom 

ledarskap utgör en central del för företags framgång.   

 

Det har initialt i studien uppmärksammats att medarbetare inom servicebranschen 

idag utgörs av en yngre generation, med en medelålder på 25 år. Yngre 

medarbetares krav och förväntningar på företag i det moderna samhället är av vikt 

att beakta. Det för att lyckas behålla medarbetare och motivationsarbetet kan 

därför utgöra en väsentlig del. Kärnan i motivation är att tillgodose medarbetares 

behov och vi menar att ett utvecklat personorienterat ledarskap är lämpligt. En 

insats som kan uppfylla behoven är tillsättandet av en coach. Coachen kan i ett 

tidigt skede undersöka vad medarbetare vill att coachningen ska bidra med, för att 

funktionen ska uppfyllas. Element som stöd, feedback och vägledning skulle 

också kunna tillgodoses, vilket studien visat är av betydelse för 

kundtjänstmedarbetares individuella motivation. Utifrån analysen menar vi vidare 

att ett väl utformat motivationsarbete skulle kunna resultera i positiva  

arbetsrelaterade konsekvenser som ett trivsammare arbetsklimat, vilket det 

coachande ledarskapet kan möjliggöra. Coachning uppfyller därför fördelar både 

för företag och medarbetare, eftersom det kan innebära ökad 

problemlösningsförmåga, sammanhållning, produktivitet samt bättre kvalitet.  

 

I ett tidigt skede kan en coach också arbeta för att eliminera kritiska faktorer som 

stress, sjukfrånvaro och personalomsättning. En coach som arbetar nära 

arbetsgruppen, ger stöd och bygger ett sammansvetsat team innebär ett 

förebyggande arbete som kan förhindra att negativa konsekvenser utvecklas. Om 

medarbetares förväntningar inte tillgodoses, kan företag riskera att hamna i en 

“ond spiral”. Det kan i ett längre perspektiv ge upphov till negativa 
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arbetsrelaterade konsekvenser, i form av ökad personalomsättning och 

sjukfrånvaro. Utifrån vår studie har vi nedan kunnat illustrerat ”en ond spiral”.   

Figur 8.1. En “ond spiral” 

(Källa: Egen illustration). 

 

För att eliminera riskerna att hamna i ”den onda spiralen” blir det viktigt att 

ledningen trots underbemanningen kontinuerligt arbetar med att avsätta tid för 

nyrekrytering, introduktion, avstämning samt motivation. Vi menar att 

”den onda spiralen” kan förhindras om motivationsarbetet inkluderar att beakta 

medarbetares behov som har framkommit vara arbetsstruktur, sociala element, 

coachning, målsättning samt monetär belöning.  

 

Avslutningsvis menar vi att studiens bidrag är de fem utmärkande elementen, 

vilka kan tillfredsställa kundtjänstmedarbetares behov av motivation. De fem 

utmärkande behoven menar vi till stor del överensstämmer med existerande 

motivationsteorier, exempelvis Porter, Bigley och Steers (2003) samt Herzberg 

(1966/2007). Det kan konstateras att kundtjänstmedarbetare, precis som säljare, i 

hög grad uppskattar  målsättningar och monetära belöningar, för ökad motivation. 

Vidare har vi uppmärksammat i studien att faktorer som arbetsstruktur och 

coachning även är motiverande för kundtjänstmedarbetare, vilket således utgör ett 

nytt bidrag. Chefers motivationsarbete menar vi kan både ”gasa” och ”bromsa” 

medarbetares individuella drivkrafter och det blir därför vitalt att beakta 

medarbetares fem behov. Studien har även påvisat att fenomenet är komplext och 

individuellt och behoven kan uppfyllas genom en jämvikt mellan uppgift- och 

personorienterat ledarskap. Även ett coachande ledarskap kan betraktas adekvat 

för att kunna tillgodose medarbetares behov och således vara ett nytt sätt att 

motivera. Studien har också påvisat att coachning kan eliminera risken att 
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negativa arbetsrelaterade konsekvenser skapas samt sämre utförda prestationer. Vi 

menar därmed att motivation utgör ett grundläggande kärnvärde, dels för att 

främst behålla den yngre generationen men också öka medarbetares drivkrafter till 

ytterligare prestationer. Initialt av studien framkom även att motiverade 

kundtjänstmedarbetare kan förmedla en bättre service, vilket positivt kan påverka 

företags resultat. 

 

8.3 Vidare forskning 

Vår studie syftade till att frambringa en större klarhet i vad kundtjänstmedarbetare 

inom servicebranschen motiveras av samt vilka arbetsrelaterade konsekvenser 

som annars kan uppstå. Då fenomenet är komplext menar vi att det behövs 

kontinuerlig forskning för att chefer inom servicebranschen ska vara medvetna om 

hur kundtjänstmedarbetares behov av motivation kan tillfredsställas. I vår uppsats 

har en del metodologiska utgångspunkter valts framför andra, för att kunna 

besvara vår frågeställning. Metoderna som däremot inte valts kan ha betydelse för 

vidare forskning inom området. Då intervjuer genomfördes med både säljare och 

kundtjänstmedarbetare kunde en ökad förståelse kring fenomenet ges, eftersom 

kundtjänstmedarbetare motiveras på liknande sätt som säljare. En fortsatt 

vidareutveckling av vår forskning skulle kunna vara att undersöka företag som för 

kundtjänstmedarbetare väljer att implementera belöningssystem. Ett system som 

grundar sig på att goda utförda prestationer resulterar i monetära belöningar, likt 

tävlingar. Vi menar att det kan vara intressant att studera om medarbetare 

upplever ökad motivation av ekonomiska belöningar, vilket skulle kunna bekräfta 

vår studie. Det är också tänkvärt att undersöka om företagets generella omdömen 

beträffande kundservicen påverkas.  

 

Under forskningsprocessen framkom att det råder en komplexitet kring att 

utforma ett belöningssystem och att ett införande av nöjd kundindex snarare skulle 

kunna vara aktuellt. Det eftersom kundtjänstmedarbetares förmedlade service bör 

vara i fokus och således inte medarbetares prestationer, exempelvis i form av 

antalet hanterade ärenden. Det skulle även vara intressant att studera hur ett sådant 

system kan utvecklas och eventuella effekter på medarbetares motivation. Även 

om motivation är ett väl studerat fenomen menar vi att kontinuerlig och aktuell 

forskning är nödvändigt. Det eftersom människan inte är statiskt, utan föränderlig.  
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10 Bilagor 

Här presenteras studiens två utformade intervjuguider.  

 

10.1 Bilaga 1 - Kundtjänstmedarbetare/Säljare 

 

Bakgrundsinformation 

1. Befattning? Ålder? 

2. Vilka arbetsuppgifter har du? Vanlig arbetsdag? 

3. Varför tog du det här jobbet? 

 

Fenomenet motivation 

4. Vad innebär begreppet motivation för dig? 

5. Varför går du till ditt arbete varje dag? 

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

7. Belöningars betydelse för motivation? Ekonomiska belöningar? 

8. Är du tillräckligt motiverad i ditt dagliga arbete? 

9. Finns det något som gör dig mindre motiverad i ditt arbete? 

10. Vilka insatser skulle kunna öka din drivkraft ytterligare? 

11. Vad tror du att dina arbetskollegor motiveras av? 

12. Hur viktigt anser du att kunders bemötande är? Påverkas motivationen? 

 

Ledarskap 

13. Vad gör din chef för att motivera dig? 

14. Upplever du att företaget arbetar mer med motivation kring vissa medarbetare, 

andra yrkeskategorier på Bygghemma? 

15. Tror du att företagets motivationsarbete skiljer sig från andra företag? 

 

Arbetsrelaterade konsekvenser 

16. Vilka konsekvenser tror du att ett bra samt bristande motivationsarbete kan 

leda till? 

17. Upplever du att företaget har hög eller låg personalomsättning? Anledningar? 

 

  



 

II 

10.2 Bilaga 2 - Chef/Teamleader för kundtjänst 

 

Bakgrundsinformation 

1. Befattning? Ålder? 

2. Vilka arbetsuppgifter har du? Vanlig arbetsdag? 

3. Varför tog du det här jobbet? 

 

Fenomenet motivation 

4. Vad innebär begreppet motivation för dig? 

5. Vad får dig att gå till ditt arbete varje dag? 

6. Blir du motiverad av din chef? 

7. Vem ansvarar för att motivera medarbetarna? 

8. Hur viktigt är motivation? 

 

Motivationsinsatser 

9. Hur arbetar företaget med att motivera medarbetarna? 

10. Vilka insatser tillämpas? På kundtjänstmedarbetare (och säljare)? 

11. Genomförs motivationsarbetet på individ- eller gruppnivå? 

12. Finns det skillnader mellan kundtjänstmedarbetare och säljare? 

13. Undersöker företaget om medarbetarna är motiverade? 

14. Är det svårare att motivera en del individer beroende på olika arbetsuppgifter? 

15. Gemensamma sociala aktiviteter? Sammanhållning? 

16. Belöningars betydelse för motivation? Ekonomiska belöningar? 

17. Vad motiveras dina medarbetare inom kundtjänst (och sälj) av? 

18. Tror du att företagets motivationsarbete skiljer sig från andra företag? 

 

Arbetsrelaterade konsekvenser 

19. Vilka konsekvenser kan ett bra samt bristande motivationsarbete leda till? 

20. Upplever du att företaget har hög eller låg personalomsättning? Rekrytera 

nya?  

 

 

 


