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Abstract/Sammanfattning

The purpose of this essay is to observe and assess different strategies used in a Swedish
company to affect the employees’ commitment to their work, and their satisfaction with duties
and work environment by using a qualitative approach by observations, interviews and a
complementary survey questionnaire. We have even chosen to have an open minded and
flexible dialog between empirical data and theory.

Rewards, internal marketing and the creation of a company culture are some of these
strategies. Rewards are given in two ways: firstly economically and mainly through bonuses;
secondly in the form of mentions (“employee of the month”) or through the designation of a
variety of responsibility areas (“person in charge”). Internal marketing is inferred through
meetings, coaching and even by discrediting other companies within the same line of
business. The internal marketing also occurs as the employees are constantly reminded of the
company’s aims with mottos hung up on the walls. This type of working culture is a response
to the previous strategies, and it’s reinforced by the company’s focusing their recruitment on
people who share the same ideals as the company.

In this study we have found that the company’s strategies successfully accelerate the pace of
work and the workers performance, neither exerting direct control nor direct hierarchical
management. Furthermore we have analysed how this apparent sense of control affects the
employees’ wellbeing and once again, their performance and commitment to work.

Keywords: private service sector, bonus, emotional labour, self-regulated work

Syftet med denna uppsats dr att observera och bedoma olika strategier som anvdnds i ett
svensk serviceforetag for att pdaverka de anstdilldas lojalitet till arbetet, trivseln med
arbetsuppgifterna och arbetsmiljon. Metoden dr kvalitativ, genom observationer, intervjuer
och en kompletterande enkdtundersokning. Vi har dven valt att anvinda oss av en dppen och
flexibel dialog mellan empiriska data och teori.

Beloningar, intern marknadsforing och skapandet av en foretagskultur dr ndagra av dessa
strategier. Beloningar dr givna pd tva sdtt: for det forsta ekonomiskt, genom ett bonussystem,
for den andra I form av omndmnande till bdsta arbetare eller genom att skapa ett antal
arbetsomraden (omrdadesansvarige). Den interna marknadsforingen sker genom olika mate,
utbildning och dven genom att kritisera andra foretag inom samma bransch.
Marknadsforingen forstirks da de anstillda stindigt paminns foretagets mal med olika
vdggaffischering. Denna form av arbetskultur dr ett resultat av tidigare nimnda strategier
som forstirks ndr foretaget fokuserar sin rekrytering pd personer som delar foretagets
vdrderingar.

I var undersokning har vi upptdickt att dessa strategier framgdngsrik okar arbetstempot och
arbetsinsatserna, utan anvdindning av direkt kontroll eller hierarkisk makt. Vidare har vi
analyserat hur detta skenbara sjdilvstyre paverkar de anstdillda vilmdende och deras lojalitet
och dnnu en gang, prestation.

Nyckelord: privat servicesektor, bonus, kinslomdssigt arbete, sjilvreglerat arbete
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Inledning, syfte och bakgrund

1.1 Inledning

Idéen till denna uppsats foddes av nyfikenheten att ta reda pa hur det privata servicearbete
fungerar och vilka strategier som anvénds for att motivera personalen och skapa
lojalitetskénsla, bade gentemot foretaget och gentemot arbetskollegor. Lojalitetskinsla ér
nagot vi anser vara viktigt for fungerande foretag eller organisationer, men som blir en
nddvindighet for foretag som kréver internutbildning och igenkdnnande av arbetsrutiner, samt
internt samarbete. Dessa foretag kommer enligt vara antaganden att forsoka minska
personalomséttning och forma personalen for att representera foretaget pa ett mer eller mindre

homogent sitt. Dessa strategier ser vi som en form av kontroll.

I var undersokning har vi vént oss till Foretaget AB och i dverenskommelse med foretaget har
vi valt att utféra undersokningen anonymt. Dock kan vi sidga att Foretaget AB &r en del av en
koncern som distribuerar och siljer olika typer av produkter och tillhorande
produktforsakringar. Inom foretaget finns det tre storre avdelningar och dessa &r lager/service,
kassa och forsdljning. Trots att alla avdelningar har kundbemétande som huvuduppgift,
aterfinns en stor variation géllande arbetsvillkor. Avdelningarn har olika arbetsuppgifter och
4ven ett bonussystem som tillimpas olika fran avdelning till avdelning. Aven de befintliga

rutinerna for omkringarbeten hade olika relevans inom arbetsuppgifterna.'

Vi valde Foretaget AB 1 och med vi insag att vi hade ett utmaérkt tillfélle att observera olika
syn pa arbete och arbetsprestation inom ett och samma foretag. Dessa aspekter varierade
markant trots att kontrollmekanismerna dr ungefir lika for alla avdelningar. Alla anstéllda i

Foretaget AB deltar pa samma arbetsmdten, delar samma foretagsfokus och malséttning, samt

' Med omkringarbete refererar vi till arbete som ligger utanfér kundbemétande, i form av relaterade

arbetsuppgifter.



har kundbemédtande som huvuduppgift. Vart intresse var att undersdka inom vilka ramar

arbetet utfors och dven jamfora de olika avdelningarna.

1.2 Bakgrunden till Foretaget AB

Foretaget AB dr verksamt inom varudistribution, produktforsiljning, produktservice samt
forsiljning av produktforsikringar och har varuhus pa ett flertal orter i Sverige. Vér

undersokning har genomforts pa ett av dessa varuhus i1 Stockholmsomrédet.

Varuhuset vi har undersokt har 66 anstéllda, av vilka 37 arbetar med forséljning, 9 i kassan,
12 med lager/service (lds lager), samt 8 i lednings/administrationsgruppen. Varuhuset har 14
heltidsanstillda, 12 personer dr anstéllda pa 14 % (vilka arbetar varannan helg); ovriga 38
anstillda jobbar 75 till 80 %. P& varuhuset har man kollektivavtalsenliga l6ner, samt ett
bonussystem. Bonus delas ut varannan manad och rdknas ut utifrain en maxsumma for alla
avdelningarna. Varuhuschefen och vice varuhuschefens bonus réknas utifran varuhusets totala
forsiljning. Avdelningsledarna fér sin bonus utifrn forséljningen och resultat for varje
avdelning, resultat som paverkas av avdrag gjorda for varor kvar pa lagret som ar éldre &n ett
ar. Sdljarnas maximala bonus riknas ut i forhallande till avdelningens budgetmal och delas ut
procentuellt dels utifran anstéllningsgrad, dels utifran séljarens forsaljningssiffror. Sdljarna
har en provisionsbaserad bonus pd den sammanlagda forsiljningen, samt en frikopplad
provision pd antal sélda produktforsdkringar. Bonussystemet pa lager dr utformat enligt en
avdragsprincip, dir andelar dras frin maxsumman utifran bland annat
inventeringsdiskrepanser och garantikostnader for reparationer. Kassaavdelningens bonus
fungerar till storre sitt som lagrets, med den skillnaden att avdragen fran bonusbeloppet utgar

fran kassadifferenser. En liten andel av kassabonus &r baserat pé forséljning av visa varor.

Foretaget AB framstéller sig sjidlv som ett drivande foretag inom branschen och har som
malsittning att vara bést i Sverige. Foretaget AB vill ocksa framstd som en attraktiv
arbetsplats och satsar pa personer som &r intresserade av att tillhora foretagskonceptet. Detta
gors genom rekrytering, utbildning och allmén information kring foretagens malséittningar.
Foretaget driver dven en starkt marknadforing pa intern niva, bland annat genom att jimfora

foretaget med konkurrerande arbetsplatser och framstélla sig som alternativet att foredra.



Arbetsuppgifterna dr vil definierad inom de olika avdelningarna. Pa avdelningen sdlj har det
anstéllda ansvaret for forsdljningen, bestéllning av varor samt butikens presentation. Kassan
utfor fraimst sedvanliga kassauppgifter och deltar i man av tid 1 butikens presentation samt
merséljandet av tillbehor och produktforsédkringar. Lagerpersonalens ansvarsomraden ar
varumottagning, kontroll av lagrets fysiska ordning samt kontakt med produktleverantorer.
Dessutom ér en stor del av lagrets arbete kundrelaterat, d& lager levererar produkter till
kunderna, samt tar emot reklamationer och servicedrenden, och dirmed agerar mellanhand

mellan kunderna och leverantorerna.

1.3 Syfte och fragestédllningar

Syfte med denna uppsats dr att utvirdera ramar och former for kontroll av arbeten som
existerar i Foretaget AB. Vi vill undersoka olika strategier for att bdde motivera personalen
och Oka foretagets effektivitet, samt gora foretaget till en attraktiv arbetsplats. Vi vill ocksa
identifiera former av kontroll sdsom bonus, sjdlvreglerade arbete, lojalitetsskapande och
foretagspresentation. Ett sekundért analysomrade blir dven att jimfora den officiella bilden

som skapats av foretaget med den realitet vi observerat.

Véra fragestillningar ar foljande:
Hur paverkar bonussystemet arbetsmiljon pa de olika avdelningar??
b. Vilka former av direkt och indirekt kontroll finns inom foretaget och hur dessa
fungerar?
c. Hur foretagets kultur formas genom intern marknadsforing och skapande av lojalitets

kénsla hos de anstillda.

2 Med arbetsmiljé menar vi bade den fysiska utrymme samt attityder som uppmuntras eller skapas inom

foretaget, sdsom instillning till arbetet, raster, gruppsammanhallning m.m.



2 Teori

I genomforandet av var uppsats har vi som utgangspunkt valt avhandlingen Séljande samspel
— En sociologisk studie i privat servicearbete av Kristina Abiala (2000). Vér intention ar att
gora en fordjupning pa nagra av Abialas tematiska omrade genom att koncentrera oss pa ett
enda foretag som studieobjekt. De valda tematiska omradena kommer vi att diskutera i

foljande avsnitt, samt kort referera till annan relaterad forskning.

2.1 Privat servicearbete: mellan autonomi och styrning

Fokus for denna avhandling ar forhallandet arbetsgivare 2 servicearbetare 2 kund i
servicerelationer. Abiala forklarar gidllande servicearbete: att de “anstillda forvintas agera
mot kunder som om det vore frdgan om personliga relationer” (Abiala 2000:4), men att denna
interaktion dr pdverkad av en tredje part, alltsd arbetsgivarens intresse. Detta orsakar en
konflikt som upplevs framforallt i de anstédlldas inre, d& de méste hantera relationen med
kunden, den egna upplevelsen av servicemotet och dven agera i linje med det som godtas och
uppmuntras fran foretaget/arbetsgivaren. Abiala menar att detta handlar om kdnslomaéssigt
arbete, och relaterar sitt resonemang till Hochschilds teorier kring hur kédnslor uppenbaras och

hanteras 1 servicesektorn.

Hanteringen av dessa kénslor sker enligt Abialas beskrivningen i tva dimensioner. For det
forsta maste arbetaren sjdlv placera sig i en skala ddr denne kénner igen sig i den roll man
spelar 1 sitt arbete, d& distans fran rollen eller identifiering med den, paverkar olika hur
arbetarna mar och trivs pé arbetsplatsen. Abiala framstiller att om man inte lar sig att hantera
rollen pé ett sunt emotionellt sdtt, kan detta leda till kinslomassig utbrandhet. For det andra,
kommer foretaget i sin tur forsoka styra de anstilldas kénslor, eller 4tminstone deras uttryck,
for att anpassa dem till foretagets inriktning. Problematiken med denna situation &r att
arbetsgivarna har lite eller ingen mojlighet att kontrollera det som hénder under sjélva

kundmdotet. Arbetsgivaren méste pd sé vis forlita sig pd att de anstéllda kommer att



representera den foretagsbild som anses onskvird. Arbetsgivaren kommer saledes att forsoka

paverka den anstillde innan och efter servicemétet.

2.2 Kontroll och ramar

Aven nir foretaget inte kan paverka sjilva servicemdtet finns det andra former av kontroll.
For det forsta kommer foretaget att forsoka rekrytera personer som passar foretagsprofilen
och arbetsuppgifterna, och dven “matcha anstéllda med den kundkrets man vénder sig till”
(Abiala 2000:64). Aven utbildningar representerar en form av kontroll, d arbetsgivaren
standardiserar det som forvéntas av servicemotet. Abiala ger som exempel hur
hemforséljningens utbildning ser ut, dar forsiljningsprocessen delas i fyra moment:
ackvisitionen, behovsanalysen, demonstrationen och avslutet (Abiala 2000:79), och dar
forséljarna lar sig olika standardrepliker som har som syfte att styra sdljmomentet. Andra
foretag utdvar en balans mellan sjdlvstyrning och kontroll f6r de anstéllda. Detta kan man
tolka som att arbetet som innebér autonomi gor arbetsplatsen mer attraktiv, medan foretaget

maste 1 sin tur sétta granserna genom andra strategier (Abiala 2000:95).

Abiala diskuterar dven former av kontroll och ramar som péaverkar arbetsmiljon. Exempel pa
saddana ramar ar olika 16neformer, vilka kan vara fast 16n, provisionsbaserad 16n (bade
individuell och kollektiv), samt timlon. Dessa I6neformer existerar dven i kombinationer dér
en del av 16nen ar fast och den andra provisionsbaserad. Andra aspekter som péverkar ramar
for arbetet & om man jobbar obekvdma arbetstider eller inte, mojligheter att ”’ga undan™ och
leva ut kdnslorna som vécks under arbetet (nagot som hon kopplar till Goffmans regioner) och
dven stress. Stress ar enligt Abiala speciellt relevant for hilsa: en stressad arbetare glommer
att lyssna pa kroppens signaler vilket l&ngsiktigt kan innebéra sjukdomar (Abiala 2000:89f).
De fragorna som man enligt Abiala méste stélla sig for att faststilla vilka kontrolltyper som
finns inom ett foretag, handlar om hur mycket inflytande de anstillda har 6ver sina jobb, om
kontrollen sker pa ett tekniskt sitt, direkt pa plats fran ledningen eller sjdlvreglerad bland
kollegorna. Andra former av kontroll dr byrakratiska, dir kontrollen utfors genom detaljerade

rutiner.



2.3 Kénslomassigt arbete

Kontroll och ramar &r aspekter som paverkas av ledningen, hur man agerar i servicerollen
beror huvudsakligen pé de serviceanstilldas perspektiv. Servicearbetet handlar framforallt om
rollspel: hur man agerar i rollen paverkar forhallandet till arbetet. Abiala gar tillbaka till
Hochschilds reflektioner och berittar om risken att kinslor som visas upp pa jobbet skiljer sig
fran de inre kénslorna, vilket innebér en alienation fran jaget (Abiala 2000:124). En alldeles
for stark identifikation med rollen gor att servicearbetarna blir paverkade av kundmotet pa ett
personligt plan. En distansering fran rollen ar att foredra &ven om den inte &r problemfti:
servicearbetarna kan kéinna sig falska gentemot kunderna och dérfor skuldmedvetna, eller bli
cyniska nér de ser sina roller som rent skddespeleri. Det som Abiala upptécker i en senare fas
av undersokningen dr att en stor del av de undersdkta servicearbetarna svarade att de helt eller
delvis ville vara ifred pa fritiden, alltsa att man inte orkade socialisera efter jobbet. Detta

definieras av Abiala som “’social overanstrangning” (Abiala 2000:135).

2.4 Annan relaterad forskning

Det ligger utanfor ramarna for denna uppsats att presentera all forskning som finns kring
organisationer, kdnloméssigt arbete och andra krafter bakom arbetet. Istdllet for att redovisa
olika forskningsarbeten kring amnet, har vi valt att kort presentera tre ingangar i sddana
teman. Dessa ingangar bor ses som exempel pa relaterad forskning och inte som uteslutande

eller att foredra framfor andra perspektiv.

Goran Ahrne och Apostolis Papakostas granskar i Organisationer, samhdlle och globalisering
(2002) hur ménniskor interagerar 1 organisationer. Denna interaktion kan hianda inne 1,
mellan och utanfor organisationer” (Ahrne & Apostolis 2002:24). Detta arbete belyser hur
organisationer fungerar och vilken roll individerna har i dessa. En annan aspekt som beskrivs
ar att organisationer dr utformade av individer, men att individer inte &r organisationer, och att
dessa individer genom organisationen bade har tillgang till de kollektiva resurser som &r

begridnsade av organisationens regler.

Arlie Russel Hochschild har forskat inom d&mnet “emotional labor” i The Managed Heart —

Commercialization of Human Feeling (2002). Kénslomaéssigt arbete dr en del av arbetet som



sker under servicemotet. Dar méste arbetarna reglera sina privata kinslor for att silja en
produkt eller tjénst. Problematiken som Hochschild presenterar &r att detta kan tillfora en
alienation fran de egna kéinslorna (frén jaget), i och med det finns en diskrepans medan de
kanslorna man uttrycker och de upplevda. Hochschilds forskar med andra ord i farorna i detta
sorts arbete och riskerna for utbriandhet och arbetsskador, bland annat fran ett

genusperspektiv.

I The Way we Conform to Paid Labour (2004), analyserar Carl Hult hur arbetet och
produktion ser ut i sex olika ldnder: Forenta Staterna, Storbritannien, Nya Zeeland, Tyskland,
Norge och Sverige. I arbetet undersoks bland annat vilka vérderingar som péverkar de
anstélldas anstillnings- och organisationsforpliktelse. Dessa vérderingar gar fran sddana som
skapar trivsel pa jobbet till hur organisationer dr utformade fran en politisk produktionsniva,
bade inom och mellan l&nderna. Hult finner en positiv relation mellan lojalitet till
organisationen och hdgerpolitiken, bland annat genom att statistisk bevisa att lojalitet eller
forpliktelse dr hogst i Forenta Staterna och ligst i Sverige. Aven om vi inte kommer att
behandla detta i vart arbete, ar det en intressant utgangspunkt for framtida forskning kring

foretagens utveckling i Sverige.



3 Metod

For att garantera vart undersokta foretags anonymitet kommer i denna uppsats att referera till
det som Foretaget AB. Vi kommer dven att utesluta detaljer som skulle kunna riskera dess
anonymitet. Samma tillvigagangssatt kommer att anvéndas for att &ven garantera de
anstilldas anonymitet. Vi valde Foretaget AB for var analys for att vi blev intresserade av
deras anvéndning av ett bonussystem som ett komplement till 16nen. Vi ville d&ven undersoka
hur bonussystemet paverkade foretagets arbetsmiljo. Nésta steg blev att kontakta
varuhuschefen, som visade sig intresserad av arbetet och gav oss klartecken for

undersokningen.

I de avvégningar vi var tvungna att gora gillande var metodologiska strategi, bestimde vi oss
for att utgd fran Kristina Abialas Sdljande samspel — En sociologisk studie i privat
servicearbete av (2000). Till stor del har den hjilpt oss i1 vara metodologiska problem och
tematiska fokus och vi har behandlat den i var teori. Var metodologiska utgdngspunkt har
varit av kvalitativ karaktédr. Vi har valt att gora intervjuer och observationer for att fora
samman teori, fragestillningarna och den empiriska verkligheten som vi valt att undersoka.
Som komplement till intervjuerna och observationer har vi dven delat ut enkéter pa den

aktuella arbetsplatsen och forsokt integrera den i vart arbete pa ett kvalitativt sitt.

En sddan kvalitativ och kvantitativ materialinsamling diskuterar Abiala (2000:32) i sin
avhandling som en metodtriangulering ténkt att 6ka validiteten och sékerstélla kvalitén i den
det insamlade materialet genom att bearbeta fragorna ur flera metodologiska perspektiv. I
Sociological Practice (1998) diskuterar Derek Layder tomrummet mellan empiri och teori
som ett av de grundldggande problemen for samhillsvetenskaperna. Han menar att alltfor
manga forskare valt en metodform att specialisera sig pa, oavsett fragestéllning. Medan vissa
teoretiserar pé en alltfor abstrakt niva, har andra blivit sa materialdrivna att de gldmmer bort
att problematisera sitt eget teoretiska bagage. Layder forespréakar 4 sin sida ett flexibelt
tillvigagangssatt dir teorin fordndras 1 motet med empirin och viceversa. Med andra ord

foresprakar Layder ett tillvagagingssitt dir fragestillningen styr metoden och inte tvértom,



och som anpassas under arbetets ging (Layder 1998). Dessa metodologiska tankar har legat
till grund for vart arbete. Vi har strévat efter att 1ata teorin hela tiden finnas med, samtidigt
som materialet har fatt styra dess inriktning. Vi har forsokt att angripa vart problemomrade
fran flera hall samtidigt, genom att intervjua, observera, dela ut enkéter, samt ldasa
foretagsskrifter (personalhandboken). Vi anser att detta hjilpt oss att forhélla oss flexibla till
bade de teoretiska och empiriska aspekterna samtidigt som vi utfor ndgon form av

metodtriangulering.

3.1 Forsta intervjun

Vi inledde arbetet med att intervjua Foretaget AB:s varuhuschef. Hans intervju fungerar
delvis som en informantintervju dir vi bekréftar den information som vi tidigare hade om
foretaget, samt ger oss en detaljerad bakgrundinformation till hur foretaget fungerar pa
praktisk niva och vilka regler och praxis som tillimpas pa foretaget. Tanken med intervjun var
ocksa att forsoka fanga in foretagets atmosfar och stdmning ur ett ledningsperspektiv. Detta
har vi anvint som underlag for jamforelse mellan ledningens mél, syfte och uppfattning kring
arbetsmiljon och 1 anslutning till hur dessa aspekter upplevs av de anstéllda. Den
informationen hjélper 1 sin tur resonemanget kring den faktiska situationen som vi deltog 1
genom véra egna observationer. Vi valde dven att strukturera vara fragor tematiskt utifran fem
overgripande dmnen: allminna fragor, bonussystemet, arbetsmiljo, formaner och rekrytering.

(Se bilaga 1 for intervjumallen.)

Under intervjun stillde vi tva sortens fragor. Vissa hade det vi kallar for operativ karaktér, och
handlade om konkreta aspekter hos foretaget, sdsom antalet anstéllda i varje avdelningen, hur
bonussystemet dr uppbyggt, foretagens policies kring raster, friskvard, m.m. Det som inte
ingick 1 denna kategori var viarderingsfragor dar vi forsokte fanga upp varuhuschefens
tolkningar av foretagets arbetslinje. Vi ville bland annat ta reda pa hans syn pa bonussystemet
som motivationsredskap, men dven fa fram hans dsikter om hur bonus paverkar de olika
avdelningarna. Vi forsokte fa en inblick i hur ramarna for kontroll var utformade i form av
regler, utformning av raster m.m. Vi frdgade hur rekrytering gjordes och vilka personer och
personligheter eftersoktes, for att ta reda om profilen foretaget strivar efter. Till sist stdllde vi
fragor kring trivsel pé arbetsplatsen och vad som gjordes for att forbéttra arbetsmiljon. Med

dessa fragor ville vi i en uppfattning om hur féretaget och varuhuschefen betraktade



Foretaget AB som arbetsplats, och vilka forvantningar fanns kring foretagets anseende pa

arbetsmarknaden.

Intervjun spelades in och sedan skrevs den ut ordagrant for att forenkla den senare analysen.
Vid sidan av intervjun gjordes 16pande anteckningar vars syfte var att finga de aspekterna
som inte kunde fingas pa bandet (kinslouttryck m.m.). Aven om vi hade strukturerade fragor
tillat vi rum for foljdfragor. I alla steg av bearbetandet av intervjun har vi haft fordel av att vi
ar tva personer, och vi har darfor haft mojlighet att kontrollera intervjun for att sdkerstilla att

vi inte forbisag nagon aspekt.

3.2 Observationer och korta intervjuer

Vi valde att genomfora deltagande observationer pa arbetsplasten och i samband med dessa
genomfordes korta intervjuer med de anstillda. Vi strdvade efter att fanga en helhetsbild av
arbetsplasten och atmosfiaren samt att nd ut till en stor andel anstéllda (vi intervjuade
sammanlagt 19 anstéllda som representerar néstan en tredjedel av personalen). Dessutom
beror valet av deltagande observation som metod pa att vi ville skapa en informell stimning
hos de anstéllda och pé sé vis forhoppningsvis fi mer spontana svar. Boel Berner definierar
deltagande observation som “forskning som innebér social interaktion mellan forskaren och
dennes informanter i de senares egen miljo, under vilken data insamlas systematiskt och pd ett
icke patrangande sitt” (Berner 2005:119). Till skillnad fran den inledande djupintervjun,
valde vi att inte spela in dessa korta intervjuer utan istéllet anteckna svaren. Detta forstarkte
den informella stimning vi ville uppna, bortsett fran nackdelen med att citaten fran dessa
intervjuer inte alltid blev lika ordagranna (se bilaga 2 for de korta intervjuernas mall). Vér
ambition var att genom observationer kontrastera de anstdlldas uppfattning om sin situation
och det vi observerade, exempelvis instillning till raster, stress, informella och formella
rastplatser osv. med den officiella bilden av arbetsplatsen utifran personalhandboken och

varuhuschefens intervju.

Vid samtliga tillfallen satt vi periodvis 1 lunchrummet, gick runt i lagret och vandrade runt 1
sjdlva butiken. Vi gjorde inga observationer med kunder nirvarande for att inte stora de
anstélldas arbete. En problematik i vért tillvdgagangssitt var att vid nagra av intervjuerna

fanns det andra anstéllda, ledarna och/eller varuhuschefen nirvarande, vilket vi har tagit
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hénsyn till ndr vi analyserade materialet. Fragorna stélldes pa ett semistrukturerat sitt och vi
valde att ha olika fokus pé olika dagar. Fordelen med semistrukturerade fragor har varit
flexibilitet. Trots att vi hade tydliga fokusomraden under de olika dagarna, kunde vi ga in pa
andra dmnen utan att stora det dagsaktuella. Detta dr nagot som Bergman diskuterar i sina
industrisociologiska studier. Han menar vidare att semistrukturerade fragor eller ledfragor
ocksé ger en kénsla av frihet, och att som observator tappar man inte fokus pa vad som ska
undersokas. Samtidigt blir man inte alltfor fingad i sin egen teori s& att man bortser fran andra

vastentliga problem som spontant dyker upp (Bergman 2005:79-103).

Nar vi utforde intervjuerna fick vi svar som ledde oss pa intressanta sidospar. En av dessa var
att de anstillda hade lite kinnedom om hur deras raster var utformade, och dérefter fragade vi
ofta kring detta. Vi utvecklade ocksa fragor kring gruppsammanhallning pa de olika
avdelningarna da vi insdg att detta var en viktig aspekt for att kunna besvara véra
fragestéllningar. Det vi vill framhalla &r att med de semistrukturerade frigorna kunde vi

utveckla vart forskningsomrade utan att undersokningen led av det.

3.3 Enkétundersokningen

Som komplement till intervjuer och observationer delade vi ut enkdter till de anstédllda och vi
forsokte integrera svaren i vart arbete pa ett kvalitativt satt. Enkétfragorna ar till storsta del
tagna direkt frdn Abialas undersdkning, dock nagot omarbetade. Var ursprungliga ambition
var att enkdterna skulle ha en mer relevant plats i analysen och arbetet i stort, for att kunna
genomfora en mindre replikation av Abialas resultat. Detta komplicerades i och med att
ledningen inte godkadnde vissa av vara fragor da de ansags vara ledande. Vi valde att
respektera ledningens asikt och inte kompromissa samarbetet. Konsekvens var att fyra for oss
viktiga frdgor togs bort och enkitens betydelse for arbetet i stort minskade. Nagon
triangulering i just dessa fragor blev inte mojligt, men vi anser att vi har kompenserat detta 1
undersokningen pa ett trovardigt sitt genom att integrera dessa aspekter i1 véra
semistrukturerade fragor. Vi har dock redovisatat enkétens reslutat i slutet pa denna uppsats,
men vi har inte genomfort ndgon statistiskt analys. Enkédterna forblir pé detta sitt ett
komplement till den rent kvalitativa datan. (Se bilaga 3 och 4 for enkéten samt

sammanstéllningen.)
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3.4 Analys av insamlat material

Med Layders rekommendationer i bakhuvudet har vi arbetat med att koppla samman teori och
empiri under analysens gang. Vi har bland annat genom noggrann ldsning av Abialas
avhandling hittat en del teoretiska begrepp som vi relaterade till vara insamlade data. Dessa
har i ndgon mén fungerat som orienterande begrepp vilka vi har anvént under intervjuerna
som tematiska rubriker. Vi har forsokt att koppla de generella idéerna kring exempelvis
kontroll, bonus, vdlmaende och lojalitet till vart empiriska material och pa sa sétt vixelvis

jobba pa en hog abstraktionsniva och vixelvis fokusera pa var empiri (Layder 1998).

For att analysera intervjun med varuhuschefen, observationerna, de korta intervjuerna samt
personalhandboken valde vi att tematiskt koda materialet. Vi hamtade inspiration frdn
Boyatzis Transforming qualitative information: thematic analysis and code development
(1998). Materialet kodades 1 fyra olika tematiska omraden: bonussystem, kidnslomédssigt
arbete/trivsel, ramar och kontroll och slutligen lojalitet/intern marknadsf6ring. Vi gick igenom
materialet flera gdnger och kodade det genom att markera véra utskrifter med olika farger for
varje tema. Vi valde dock ett flexiblare system &n Boyatzis, i och med vi kodade frén
forutbestdimda koder eller teman. Dessa teman anvénde vi senare for att utveckla de olika
delar som framkommer i var analys. Vi har valt en flexiblare kodning utifran en problematik
Boel Berner diskuterar: genom kodning riskerar man att 1asa in sitt material i tranga
kategorier. Syftet med hennes och &dven vér kodning var att skapa en 6verblick av materialet
och med hjélp av anvindandet av fyra 6vergripande tematiska omrdden var tanken att gora
den nddvindiga struktureringen (Berner 2005:134). De tematiska rubrikerna dr flexibla och
gar in 1 varandra, ingenting dr l1ast vid ett visst tema. Darfor markerades de meningar som

ingick 1 tva eller flera tematiska omraden mer &n en gang:

e Under temat bonussystem kodade vi information som direkt handlade om bonus och
hur den uppfattas, om den &r relevant eller inte for motivationen, om de anstillda far
bonus i vanliga fall och/eller om de forvéntar sig bonus som en del av l6nen. Vi
kodade ocksé foretagets uppfattning kring bonus som motivation for arbetet samt

beloning for de anstéllda.
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e Det som kodades som ramar och kontroll d&r mekanismer som pa direkt eller indirekt
sdtt anvands for att forma de anstélldas in i foretagets kultur, sdsom raster, rekrytering,
utbildning och dven som en effekt av bonus. Vi ocksa forsokte definiera vad som
rdknas som den fysiska arbetsmiljon genom observation av personalutrymmen och
mojligheten att ga ifrdn kunderna. Tanken var dock att skilja de direkta formerna av
kontroll frén de indirekta. Den direkta kontrollen utfors av foretaget genom ledningen
och arbetsriktlinjer, medan den indirekta tar en mer subtilt form. Som indirekta former
av kontroll kan man till exempel ndmna den interna marknadsforing av foretaget som
en ledande arbetsplats, som utfors genom moten och upprepnings av foretagets motto i

olika former.

o Som kdnslomdssigt arbete/trivsel kodade vi forhallandet till kunder, stress, trivsel pa
jobbet, gruppsammanhallning, kinsla av eget ansvar m.m. Detta kodade vi for att
kunna analysera hur foretaget hanterar den kdnsloméssiga delen av arbete, sasom hur

detta uppfattas av de anstéllda.

o Lojalitet/intern marknadsforing, anvande vi for att definiera de strategier som
foretaget tar nytta av for att framstilla sig sjdlv som en attraktiv arbetsplats, samt
forma de anstélldas in i foretagets vérderingar kring exempelvis effektivitet och
foretagskultur. Detta gick stundvis in 1 de andra analysdelarna, men fokuset lag under
den hir rubriken pé den samlade synen och hur dessa mekanismer samverkar for att

skapa en enhetlig foretagskultur med lojala medarbetare.

I f6ljande analys, kommer dven att binda ihop vara empiriska data med olika teoretiska
resonemang. Tanken &r att utifrdn de tematiserade omradena bonussystemet, ramar och
kontroll, kdnslomdssigt arbete/trivsel och slutligen lojalitet/intern marknadsféring, ndrma oss

de empiriska och teoretiska aspekterna och for att belysa vara fragestéllningar.
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4 Analys

4.1 Bonussystemet och dess effekter

I den hdr delen av analysen kommer vi att jimfora hur bonus uppfattas fran tre olika
perspektiv. Vi kommer forst att diskutera bonus utifrén ledningens perspektiv i det vi kallar
officiella bilden. Senare kommer vi att ta upp de olika uppfattningar om hur de anstillda
upplever sina jobb i forhallandet till bonus. Slutligen, kommer vi att diskutera gemensamma

virderingar kring bonus och egna observationer utifran de empiriska iakttagelserna.

4.1.1 Den officiella bilden

I bade personalhandboken och pé vart méte med varuhuschefen har det varit tydligt att
Foretaget AB har som syfte att bli en hogattraktiv arbetsplats: i linje med denna princip har
bonussystemet hos foretaget utformats utover det som faststélls i kollektivavtalet.
Varuhuschefen uttrycker att “om foretaget gar bra dd kan man pé nat sitt betala dom anstéllda
lite battre” vilket 1 bésta fall och med ritta forutséttningar (ett vdl fungerande varuhus), kan

resultera 1 en summa pa ndgonstans mellan 5-10 % av grundlénen.

Syftet med ett bonussystem &r inte enbart att gora foretaget mer attraktivt, utan ocksa att
motivera de anstillda att utfora ett battre jobb. Att bonusen édr utformad olika for olika
avdelningar verkar medfora en viss problematik, i och med de anstéllda i1 kassan och pa lagret
har lite inverkan pa hur deras individuella bonus ser ut, och att bonus till storsta delen utgér
fran arbetsinsats i procent. (Helt och héllet i procent pa lagret) Detta speglas i det svaret vi far
frén varuhuschefen nér vi fragar vad det dr som ar fordelen med ett bonussystem utifran

foretagets perspektiv:

Stora fordelar... jag ser det bara som att folk har mojligheten att paverka sin egen 16n, och man
ser det ganska klart att, dom som har kdampat, dom fér ju ofta en storre del - i alla fall nar det

giller sélj da-, det blir ju s&. Lager och kassa hianger ju pa lite mer, jag sdger inte att dom gor ett
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sdmre jobb men... pa silj blir det verkligen kdmpa, for att dar kan du verkligen paverka delen.

Lager och kassa ar ju bara tagen utifran vilken procentsats du jobbat i bonusperioden [var kurs].

Niér det géller lager och kassa hinger ansvaret pé att hilla hela avdelningen fungerande, vi vill
komplettera resonemanget och fragar varuhuschefen om han tycker att bonussystemet

fungerar lika effektiv i de olika avdelningarna:

Nej, det gor det inte. Det man kan sédga ar egentligen sa... kassan har ju en bonusdel som ocksa
ar paverkad av avdelningen X. Fragan dr vad kassaavdelningen gor for att X ska bli battre:
valdigt lite. Dom kan anvénda det som en trigger och séga, ah, men halla, vi far bonus pé det
hér, vi maste se till att det hér 4r kanon och vi méste vara ute och jaga och sélja. [...] Lagret, dér
ir ju egentligen bara procentsatsen da. Det gar dven att paverka genom att man har ordning och
reda, sjalvklart! Sé att man ser till att det ar lattinventerad, tar rétt betalt fran leverantorer och s

vidare.

Med andra ord har vi kunnat konstatera att ansvaret for bonus ligger till storsta delen hos lager
och kassa pa gruppens prestation, medan for sdljarna kan man till en viss del paverka sin egen
bonus. Det som é&r viktigt att papeka ar att dven hos séljarna, ar det hela avdelningen som
maste klara foretagets budget for att fi maxbonus, vilket betyder att dven dir en del av
ansvaret for bonusen laggs pa gruppen, da det d&r omgjligt att klara den totala budgeten for

hela avdelningen ensam.

4.1.2 De anstéllda perspektiv pa bonussystemet

Insikten om att bonussystemet ér en viktig motivationsfaktor hos foretaget verkar delas dven
av de anstéllda. Alla intervjuade, oavsett avdelning eller grad inom foretaget anser att bonus
4r en viktig del av 16nen, dven om de inte alltid riknar med den. Aven nir vi fick svaret att
bonus inte piverkade arbetet eller motivationen pa en personlig nivé (vi fick det svaret frdn
tva avdelningsledarna), ansags bonussystemet som en positiv motivation for “personalen” och
de flesta svarade dven att de forsoker att aktiv paverka sin egen bonus nér de jobbar. Speciellt
fran avdelningsledarnas perspektiv ses bonus som en markdr for ett bra arbete inom
avdelningen. En av siljledarna uttryckte det som att om vi inte far bonus dé blir jag lite
ledsen, forsoker se pa vad som inte blivit pa rétt sétt”. Eller uttryckt i en av lagerarbetarnas

ord ”gdr man ett bra jobb sa far man bonus”. Med andra ord, bonus &r inte bara ett incitament
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till arbetet, utan ocksa ett slags betyg pa hur arbetet genomfors, eller &tminstone en indikator

pa att arbete genomfors inom de godkinda ramarna.

Ett annat intresseomrade ar hur de olika bonussystemen paverkar sammanhallningen pé de
olika avdelningarna. Bade frdn ledningen och frdn de anstilldas sida, ansags
sammanhéllningen och gruppkénslan som bra eller mycket bra. En av de fragorna vi stéllde
vid intervjuer var om man skulle papeka om nagon kollega inte gjorde ett bra jobb som pa
nagot sétt skulle kunna paverka bonusen negativ. Siljarna, som har en bonus som utdelas dels
individuellt, dels avdelningsbaserade, svarade utan undantag att de skulle siga till eller tipsa
kollegorna sa att de utforde ett bittre jobb. Arbetarna pé lagret var mindre angeldgna att ritta
till kollegernas arbete och vid kassan blev fragan inte aktuellt, &ven om det framkom att de
stodjer varandra. Trots det, ssmmanhéllningen pa lagret skiljde sig fran resten av
avdelningarna, vilket vi observerade dven pa arbetsledarnas niva. Lagerchefen instimde i att
”bonusen gor sé att lagret jobbar mot ett gemensamt mal”. Denna egenskap saknas i de
resterande avdelningarna i och med att mycket hanger pé individuella prestationer i form av
rankningssystem och forsaljningssiffror (ddr dven kassan ingér). Lagerarbetarna har heller inte
nagra indikatorer for den egna prestationen dn den uppfattning som man sjélv har pa det egna

arbetet eller de kommentarer man fér fran kollegor och kunder.

Bonusen uppfattas inte alltid som réttvis. Den forsta problematiska upplevelsen nir det géller
bonus sker i ndgot av en grazon mellan det vi kallar f6r avdelningen X och kassan.
Avdelningen X har tva slags produkter som vi kallar (a) och (b). Medan avdelning X fér sin
bonus utdelat utifran forséljningen av produkter (a), gar bonus fran forsiljning av produkten
(b) till kassan. Kassan har da en del av ansvaret 6ver avdelningen X. Det som upplevs som
orattvist &r att det dr &nda arbetarna pd avdelningen X som skdter det mesta av presentation
och forsiljningen av produkten (b). Aven frdn varuhuschefen fér vi svaret att det ir lite som
kassan kan gora pa att paverka sin egen bonus nér det géller andelen som de fér ut fran
avdelningen X. Det som gor detta till en grazon &r att vissa delar av arbetet 1 kassan vilar hos
den kassaansvarige medan andra delar vilar pa den ansvarige pa X-avdelningen vilket inte ar
helt utan problem. Den ideala ldsningen enligt den ansvarige pd X-avdelningen &r att
rutinerna vilade enbart pa en av avdelningarna och att bonus distribueras 1 férhallandet till
detta. Med andra ord att dven bestillningsrutinerna flyttades over till kassan, alternativt att

bonus utdelades endast till avdelningen X.
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En annan problematisk upplevelse &r hur lagret paverkas av inventeringsfel, i och med att
vissa delar av avdraget sker genom foreteelser som lagerpersonalen inte kan paverka, som de
inventeringsdiskrepanser som uppkommer pé grund av snatteri eller liknade i butiken och
utanfor lageromradet. En del av lagerarbetarna skulle ocksa dnska att bonus utdelades pa
grund av de individuella prestationerna samtidigt som att de flesta instimmer i att det ar svart
(om inte omojligt) att dela ut bonus individuellt pd lagret. Problemet med att skapa ett rittvist
system dr att lagerrutinerna dr oerhort varierade, fran kundservice till varumottagning och
ansvar for det fysiska utrymmet. Aven om alla ir delaktiga i dessa ansvaromraden har alla
olika ansvarniva inom lagret, vilket gor insatserna ométbara. Onskan om en mer
individualiserade bonus dterfanns dven hos ndgra av siljarna, som 6nskade att de individuella
insatserna 1 forsiljning viagde tyngre dn arbetstiden 1 procent. Trots det dr den allménna

uppfattningen att bonusen ar rittvis kvarstaende.

4.1.3 Individuellt och kollektivt bonussystem

Niér vi frigade varuhuschefen om bonussystemet slutade han sin forklaring med att upprepa
att bonus ”dr for att motivera folk och ingenting annat”. Men vad menas med motivation, och

hur syns detta i1 arbetet?

Det intressanta med Foretaget AB:s bonussystem ér att det inte handlar om en endast
provisionsbaserade bonus. I och med att bonusen beror pa hur varuhuset fungerar allmént, blir
de individuella insatser viktiga men inte avgdrande. Detta fér i sin tur en indirekt effekt
genom att de anstéllda ddrav kan kénna ett personligt ansvar for foretaget, vilket gor att
arbetet kollektiviseras och gruppkénslan starks. Vi observerade att de flesta anstéllda kdnde
ett personligt ansvar for att fa respektive avdelning att fungera. Detta uttrycktes pé olika satt:
sdljarna var beredda att tillrittavisa eller tipsa andra kollegor om hur de skulle gora ett béttre
jobb, medan lager har en halvtuttalad rutin kring att hoppa dver deras 15 minuters raster
utdver lunch. Kassan visade mindre tecken pd denna informella organisering, men det kan
bero pa att arbete har mindre flexibilitet 1 utférandet. Det som vi ska beskriva i foljande text ar
dock de tva typer bonussystem som finns hos Foretaget AB dir den ena ér kollektiv och

straffbaserad och den andra dr individuellt och beloningsbaserade.
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Den forsta sortens bonus dr kollektiv och straffbaserade, och det dr kassa och lager som blir
paverkade av systemet. Hér dr de individuella insatserna irrelevanta eller av liten vikt for att
uppnd bonus, och huvudansvaret forskjuts till gruppen som méiste skita avdelningen pé rétt
sétt. I ett sddant system, blir gruppansvaret starkare i och med man péverkar allas bonus med
det egna agerandet. Nar det géller kassan, utgar avdraget utifran kassadiskrepanser, som inte
faller pa den enskilda kassoren/skan men pé hela avdelningens bonus. Lager i sin tur straffas
om de inte skoter de befintliga rutiner pa ritt sétt, bland annat vid felaktiga hanteringar av

varor eller garantikostnaden som resulterar i avdrag for hela avdelningen bonus.

Intressant dr att ett fungerande lager har liten risk att helt bli utan bonus, trots att det finns
faktorer som lagret inte kan paverka. Risken med den straffbaserade bonusen ér att den far en
negativ klang, &ven om bonusen i slutdndan blir lika mycket eller béttre betalt &n 1 de andra
avdelningarna. Varuhuschefen informerade oss om att nér man foljer den svenska
lagstiftningen angéende garantikostnader, borde garantikostnad vara lika med noll” for lager.
Angaende hur lagret paverkats av bonussystemet pastar varuhuschefen att “’lagret har ju 1
princip, skdter man det som skots hir da far man alltid bonus”. Aven foretagets
lageransvarige medger att nya fastare rutiner har sénkt garantikostnaderna drastiskt, vilket
naturligtvist paverkar bonusutdelningen och ger en “tryggare personal”. Detta har att gora
med att varuhuset har satsat pa utbildningar och tydligare rutiner kring konsumentkdplagen
som har stirkt de anstéllda kunskaperna om réttigheter och skyldigheter foretaget har infor

kunderna.

Att bonus utbetalats kollektiv har en annan implikation. Vi observerade att personal pa lagret
ofta visar en starkare sammanhallning 1 jdmforelse med andra avdelningar. I de olika
intervjuerna, observerade vi att lageranstdllda brukar referera till sig sjdlva och den egna
avdelning som “’vi”, medan séljarna har en tendens att prata om sig sjdlva i ”jag” form. Alla
avdelningarna hos Foretaget AB har uttryckligen hallit med 1 att de har bra gruppkénsla, men
vi har observerat olika nivier p4 sammanhallningen. Aven i kassan, som #r den minsta
avdelningen i foretaget och dessutom med en majoritet av kvinnor, finns en egenartad
dynamik. Detta kom framforallt fram i form av raster och kdnsloméssigt arbete som vi

kommer att behandla senare.

Den andra sortens bonus tilldelas individuellt och &r beloningsbaserade. Dér talar vi framst

om siljarna, som har en direkt paverkan pa deras egen bonus, eller d&tminstone en andel av

18



denna. Ett allmént resonemang kring bonus som vi fick erfara bland annat fran varuhuschefen
och ett antal séljare dr att séljarna maste “kdmpa” for att f sin bonus, s att denna bonus blir
en form av beldning. Kravet ligger da till storsta del pa individens egna prestationer, som kan

medfora att grupptrycket minskar.

Tavlingsandan é&r alltid ndrvarande hos Foretaget AB. Man tidvlar mot andra varuhus inom
samma foretag och dven mot andra foretag i branschen. Tavlingsandan tillkommer dven i de
dagliga motena dir budgeten meddelas och gardagens basta forsiljare nimns. Ibland
organiseras dven tavlingar dir foretaget delar ut priser i form av varor, plakat, eller
presentkort. Dessa priser har i de flesta fall hogre symboliskt virde &n materiellt.
Tavlingsmomenten forekommer 1 form av spontana tavlingar av informell karaktér bland
kollegorna. En av séljarna berittar att han tar tdvlingarna inom foretaget pa allvar och att det
handlar om prestige, men att han ser det som nigot positivt och stimulerande. Detta dr en syn

som delas dven av varuhuschefen som uppmuntrar sddana informella tdvlingsmoment.

Aven om man skulle kunna spekulera att en individuellt baserat bonus och den konstanta
tavlingsuppmuntran medfor rivalitet bland kollegorna, sé dr inte det fallet hos Foretaget AB.
Detta beror antagligen pa att en stor del av bonusen beror pa hur det gir for hela avdelningen,
vilket skapar gruppansvar infor arbete. I och med alla forsaljningssiffror ar offentliga till
personalen, kan man missténka att avdelningarna kommer att arbeta for att forbéttra de svaga
lankarna. I vara intervjuer fick vi detta antagande bekréftat i flera av svaren, dér de anstdllda
till frigan om de skulle ingripa om en kollega inte skote sitt jobb svarade att ja, &ven om de

skulle ldgga fram kritiken 1 form av rad och forsiljningstips.

Kristina Abiala sdtter foretag i olika kategorier beroende pa hur offensivinriktade de &r i sin
forséljning. I en vérld dér kraven pa 6kad omsittning har stirks, blir forsiljning mer offensiv
(Abiala 2000:72). Séttet for foretaget att hantera detta dr att skapa organisatoriska ramar.
Eftersom man inte kan nérvara under sjélva forsiljningségonblicket dr det viktigt for foretaget
att satsa pa andra former av kontroll, som utbildningar och morgonméten. I Foretaget AB
anvinds morgonméten for information, namngivning av de bésta séljarna och for att
presentera dagens budget. Dagens budget specificeras avdelning per avdelning, sa att alla
anstéllda tar reda pa de konkreta siffrorna som hanteras under dagen. Eftersom att klara den
angivna budget dr en fOrutséttning for att nd maxbonusen, dr dessa moten 1 hog grad viktiga

for att stairka en malmedvetenhet som inte hdnger enbart pé foretaget vinster, men som dven
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paverkar de anstélldas 16ner. Med andra ord, budget blir inte ndgot frimmande och abstrakt,

utan konkreta siffror med en aktuell paverkan pa de anstilldas inkomster.

4.2 Att infora ramar: kontroll Over raster, rekrytering och
vilomojligheter

Foretag skapar ramar pa olika sditt. Hdr dr inramningen rent bokstavlig.
Sammantrddesrummets viggar ropar upp olika budskap med sina anslag. I medgdng dr alla
starka. I motgadng fods vinnarna! Nu kér vi!” Lyckas man att sdlja mer dn alla andra sa blir
man omndmnd och kanske presenterad med foto som "Mdnadens man” eller ”"The Chap”

(Abiala 2000:81).

Foretaget AB paminner i flera avseende denna beskrivning. Foretagets viggar pryds med
olika fraser med foretagets motto och virderingarna, eller som uppmanar de anstéllda att ta
hand om deras utseende. Speglar finns pé olika stillen med pdminnelsefraser om att man snart
ska triaffa kunder och att man maste se anstidndig ut. I lunchrummet finns &dven olika diplom
med ménadens forséljare. I det hdr avsnittet ska vi analysera vilka ramar som skapas inom
foretaget for att reglera de anstélldas arbete. Dessa ramar anviands som en form av kontroll
som utrycks bade direkt och indirekt. Nationalencyklopedins definition for kontroll ar:
”overvakning, tillsyn, granskning; styrning” och det dr i den meningen vi kommer att anvénda
ordet (www.ne.se 2008-12-09). Det som vi rdknar som direkta former av kontroll ar reglerade
raster, 16n och byrékratiska regler. Indirekta former av kontroll blir rekrytering och utbildning
1 dess olika former, samt utformning 6ver den fysiska arbetsmiljon. Dessa komponenter anser
vi vara grundldggande for att skapa de ramar som géller for de olika individerna hos Foretaget

AB.

Att skapa ramar for att kontrollera personalens agerande och motivera dem till att utfora ett sa
effektivt arbete som mojligt ar viktigt for foretag inom den privata sektorn, i och med man
handlar med sma marginaler. Abiala skriver att ”dven om servicearbetare verkar vara
inforstddda med foretagets mal vill arbetsgivaren i1 &nnu hogre grad styra det som hénder i
servicemoétet” (Abiala 2000:95). Vidare méste foretaget hela tiden uppna ett ekonomiskt
resultat vilket far arbetsgivaren att hitta pa olika sitt att driva upp pa tempot pé arbetsplatsen.

Detta resulterar i att foretaget maste hitta ett sitt att profilera sig som en attraktiv arbetsplats
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samtidigt som man finner olika strategier och metoder for att kontrollera personalen. Dérfor

blir balansen mellan autonomi och kontroll en viktig ingang i analysen (Abiala 2000: 95).

4.2.1 Kontroll 6ver raster

Raster finns inom ramarna for direkta former av kontroll. Hos Foretaget AB uppger
varuhuschefen att de anstillda har 30 minuters rast, samt 15 minuters fikarast pa
eftermiddagen. Varuhuschefen sdger ocksa att han inte har nagot emot att personalen tar “ett
varv runt butiken” eller fem minuters paus vid behov. Alla anstéllda vi intervjuade under
observationstillfdllena kdnde till den 30 minuters lunchrast. Ddremot var det bara ett par
personer fran respondenterna som spontant uppgav att forutom lunchen, har de rétt till 15
minuters rast pa eftermiddagen. Det som vi observerade &r att trots det tydliga svaret fran
arbetsledningen angaende rasten, sa verkade personalen inte sa inforstadda i
eftermiddagsrastens utformning, hur mycket tid den inneholl eller om den var sanktionerad

fran ledningen eller endast en informell réttighet.

Samtliga lagerarbetarna uppgav att de inte tar ndgon rast utover lunchrasten. Sjilva forklarar
de anstéillda detta med att arbetsbordan &r sa stor, att raster innebér att de inte hinner med de
dagliga rutiner och att raster d&ven innebér en belastning pé kollegorna. Som vi ndmnt tidigare
ar dessutom bonussystemet kollektivt vilket saledes 6kar det kollektiva ansvaret hos de
anstéllda. En lageranstélld uppger att ”’ju mer rast man tar desto mer maste kollegorna jobba,
de maste ju ticka mig ndr jag gér ivdg”. En annan anstilld pa lagret svarar att han inte tar rast
for att: ”det inte gar att ta rast, ibland hinner man inte ens pissa”. En tredje sdger att han “’inte
far betalt for att ta raster”. Att lagret viljer att hoppa Over raster har ocksa att gora med det
hoga tempot, som tvingar de anstéllda att stdlla upp for varandra som i sin tur skapar

solidaritet for att hantera arbetstrycken.

Nar det géller kassan ser rasterna annorlunda ut. Som vi tidigare diskuterat, har kassan ett
ansvaromrade som dr begransad. Kassan har fa mgjligheter att paverka arbetsrutinerna och
dédrigenom dven bonus eller forséljningssiffror. Personalen riskerar foljaktligen inte
“bonusavdrag” om man dr borta, men inte heller extra pengar i ndgon storre utstrackning nar
man &r dér. Jobbet dr med andra ord rutinmissigt och vi far uppfattningen att kassan har lagre
status inom arbetsplatsen (intrycket forstirktes av att kassapersonalen bestar nédstan exklusivt

av kvinnor, medan hos lager och sélj dr situationen det motsatta). Hos kassan ar
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forsiljningstrycket mindre och enligt Abiala ”’[f]6r en kassorska har foretagets omséattning en
mera indirekt betydelse” (Abiala 2000:71). En av kassOrerna beréttar att nir det bildas koer ar
prioriteten att l1dsa kunderna s& snabbt som mdjligt, vilket gor att mersilj av forsékringar och
tillbehor 1dmnas &t sidan. Personalen i kassan har en helt annan syn pa raster och dér tar man
eftermiddagspausen. Aven kassapersonalens arbete priiglas av en stark gruppkinsla och de
anstillda beréttar att de kommer 6verens om att ta rast nér det passar, och de var den
avdelning som i mindre grad uttryckte att de hoppade over rasterna. Rasterna framgick dock
inte som en sjilvklarhet, men som négot man forsokte ta “om det gér bra for dom andra

[kassorerna]”.

Vi observerade dven hos personalen i forsdljningen att raster inte ar en sjilvklar del av dagen,
men att de tas 1 mén av tid och personal. De flesta instimmer dock 1 att de tar nagon form av
eftermiddagsrast. En av séljarna séger att ”’jag skippar rasten om det ar for lite personal” och
syftar da pa rast utover lunchrasten. En annan siger att han bara tar lunchrast och ibland ingen
rast alls, eftersom han tycker att jobbet dr sa dynamiskt och kul” att han “tappar koll pa
tiden”. En annan svarade att han struntar i1 eftermiddagsrasten om han behdver “’fa upp
siffrorna” (forséljningssiffrorna) och papekar ocksa noga att det dr ett val fran hans sida. En
anstélld kommer tillbaka efter intervjun och séger att ’30 minuters lunch ar alldeles for lite,
speciellt om man jamfor med andra arbetsplatser”. En annan sidger att han bara tar en
halvtimmes rast men att det borde vara en timme, medan en tredje sidger att han inte vet hur
mycket raster de anstéllda har ritt till och han kritiserar foretaget for att "morka lite” kring

rittigheter och om “hur det ska vara”.

Bonussystemet kan ocksé anses ha en indirekt reglerande effekt pé rasterna. Nar det géller
kassan och lager dr effekten baserade pa den gruppsammanhéllning som skapas. Lager hoppar
Over rasterna for att garantera en fungerande arbetsplats medan kassan organiserar sig sa att
de 1 mgjlig man far sina raster. Siljarna hoppar Gver vissa raster nér de har behov av att 6ka
forséljningssiffrorna. Vidare &r det intressant att flera anstillda uttrycker att de inte behover ta
rast for att de gillar den hdga tempo hos Foretaget AB och for att jobbet dr ’kul”. Kassan
ingar ddremot inte i denna kategori, men kassans rutinmédssiga arbetsuppgifter kan vara en

forklaring till detta.

Det finns en delad verklighet gillande raster hos Foretaget AB. Varuhuschefen samt nagra av

avdelningsledarna siger att ’de inte har ndgot emot” (var kurs.) att de anstéillda tar rast nér de
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kénner att de behdver det. Aven flera anstillda séger att de inte tar nigon rast men att de
skulle fa ta rast” om de ville. Att inte ha ndgot emot implicerar dock att rasterna inte ses som
en sjilvklarhet, utan att de har blivit ett slags privilegium inom foretaget. Om vi tar
lagerexemplet ser vi att det vore svart att bryta med tendensen att inte ta ndgra raster pa grund

av den starka sammanhallningen. Raster blir da att ga “mot strdmmen”.

Varuhuschefen hos Foretaget AB pastar att deras arbete handlar om frihet och ansvar, och att
de anstillda har en skyldighet att géra kunden n6jd. Enligt honom é&r att ma bra nér man utfor
arbetet, en viktig del av denna princip och d& méaste de anstillda se till att ta sina raster och
lyssna pé kroppens signaler. Varfor vi hittar diskrepansen mellan varuhuschefen utsagorna
och verkligheten kan ha att gora att en sddan arbetslinje har blivit en organisk del av
varuhusets foretagskultur. Risken dr att de anstéllda slutar att lyssna pé kroppens signaler nir

de behdver vila, vilket kan medfora andra problem for foretaget pa lang sikt.

En annan forklaring skulle kunna tdnkas vara att arbetstrycket dr s hogt att det 1 praktiken
omd@jliggor raster. Den friheten och det ansvaret som talades om, kan vara frihet med
reservationer. De anstéllda maste sjdlva kompensera underskott i bemanningen vilket
omojliggor ett lugnare tempo och att ta en kopp kaffe under eftermiddagen. Med andra ord
laggs ansvaret for raster pa personalen som for hansyn till kollegor hoppar 6ver dem. Denna
instéllning forstérks 1 att de anstillda har lite kunskap i1 vad de har for raster och den allménna
attityden gentemot sddana. Det som vi inte kan svara pa dr varfor denna situation har uppstétt,
men delvis kan vi missténka att det beror pé att personalen i genomsnitt &r ung (och dérefter
oerfaren) och inte tar reda pa vad som géller i foretaget. Fran ledningens sida finns 1 sin tur
inte ndgon tydlig strategi for att informera personalen om sadana rittigheter och detta kan

uppfattas som en indirekt form av kontroll.

4.2.2 Rekryteringens ramar

Att rekrytera ritt personal och kunna forma personalens attityder pé ett onskvért sétt ar viktigt
for alla arbetsgivare. Inom serviceyrken finns nigra specifika kontrollproblem for
arbetsgivaren. Dessa problem ér tre enligt Abiala: for det forsta “en tredje part som deltar i
produktionen: kunden”. For det andra “’de anstélldas sociala kompetens ar en kritisk
komponent” och for det tredje ’servicemotet gar i allménhet inte att 6vervaka direkt” (Abiala

2000:101). I och med arbetsgivaren inte kan nirvara under servicemdétet dr stunderna innan
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och efter servicemoétet som kontrolleras, och enligt Abiala 4r en av dessa kontrollmekanismer
att rekrytera “’sociala formagor”, personer som har en naturlig instillning till service och som
passar foretagens linje. Genom rekrytering och senare genom utbildningar forsoker
arbetsgivarna att fortsitta standardisera personalen: ”’[s]erviceforetaget soker anstidllda med
vissa egenskaper som skall matcha de kunder som man hoppas kunna attrahera”, och vidare
”[b]livande anstéllda dr inte passiva i rekryteringsprocessen utan de soker sig aktiv till de
foretag som uppfattas som attraktiva” (Abiala 2000:43). En annan aspekt som Abiala
diskuterar 4r om de hér sociala formagorna dr en del av individens personligheter eller en
”inlard beteende” (Abiala 2000:43). I foljande text kommer vi att diskutera hur rekrytering
och vidare formning av personal inom Foretaget AB ser ut och om det dr mojligt att urskilja

vilka typer av personliga egenskaper som uppmuntras eller premieras inom foretaget.

Nir vi intervjuar varuhuschefen om hur rekryteringsprocessen gar till svarar han att i forsta
hand soker de personer genom den egna webbsidan. Motivering ar att ’dom som &nd& ar pa
var webbsida dr intresserad att jobba hos oss”, vilket dr i linje med den aktiva del som Abiala
pastér de anstillda har i rekryteringsprocessen. Han menar ocksa att det dr viktigt att ”’sdtta
ritt person pa ritt plats” och att vissa typer av personligheter eller vissa personliga egenskaper
ar avgorande for var inom foretaget man passar bast i. Inom lager sé ar det viktigt med
personer som dr “dr svarta eller vita, rétt eller fel, ja eller nej, ying eller yan... av den enkla
anledningen att det dr sa pass tuff press ddr”. Inom forsdljning menar varuhuschefen att man
bor ha en mer anpasslig och flexibel personlighet och att "om kunden sidger bla, kanske
sdljaren ska inte séga rod, men kanske siger ljusbld”. Medan nir det géller kassan ”sé

anstéller vi manniskor som &r beredda att sté rakt upp och ner i tio timmar med ett leende”.

En annan faktor for rekrytering av personlighets typer dr tdvlingsinriktning. Varuhuschefen
berittar att tivlingsinriktning tillkommer som en direkt fraga vid anstillningsintervjun, och att
det ar grundldggande att tycka om att tdvla och gilla utmaningar. Han beréttar sjdlv att han har
sjalv tavlat” eller organiserat tdvlingar 1 alla jobb han har haft, frdn "vem som steker flest
burgare pd McDonald’s” till séljare hos Foretaget AB. Detta speglas dven pa personalens
niva, da framfor allt flera av sdljarna séger att de gillar att tdvla med varandra, vare sig det
handlar om informella tévlingar eller pristdvlingar organiserade av foretaget. Som vi tidigare
namnt, ses inte konkurrensen som ndgot negativt fran de anstilldas sida, samtidigt som det &r

ganska tydligt att tivlingsmiljon kan komma att driva upp arbetstempot. Tavlingar eller
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allmin tavlingsinriktning, blir d& en sétt for foretaget att standardisera personalens attityder

gentemot arbetet, och skapa nédgon form av socialt beteende hos den anstéllde.

Ett annat socialt beteende som efterfragas hos Foretaget AB ér att ha létt att bilda grupper och
samarbeta. Varuhuschefen pastér vid upprepade tillfallen att teambuilding” &r viktigt och att
man har en tit gruppsammanhéllning inom foretaget. Om man inte gillar den “’tighta”
gruppsammanhallningen, sa passar man inte in hos Foretaget AB. I och med att gruppen har
en sa relevant betydelse for de anstélldas sjalvreglering dr resonemangen inte helt frimmande.
Personer som inte kan anpassa sig till detta system kommer inte att fungera inom konceptet
och genom att 6ka kénslan av delaktighet skapas ett motstand till personer som visar
“antigruppkansla”. Fragan dr om denna antigruppkénsla dr nagot fiktiv som skapas for att
skapa nya ramar for kontroll. Detta resonemang kan vi koppla till Norbert Elias Etablerade
och outsiders (1999:80-95), dir den etablerade gruppen tillskriver “outsiders” vissa
egenskaper, vilka &r rena pahitt eller grovt dverdrivna i negativ bemirkelse, samtidigt som
den egna gruppen framstélls som béttre 1 varje avseende. Detta genererar en 0kad kénsla av
sammanhallning och delaktighet hos den etablerade gruppen, vilket stimmer 6verens med

resonemanget kring tévlingsinriktad personal och gruppsammanhallning inom Foretaget AB.

En oundviklig reflektion som vi gor gillande rekrytering och personalen ar att
konsfordelningen ar extremt ojamn. Endast en av kassaanstéllda &r man, medan samanlagt
inom lager och forsdljning riknar foretaget med endast fem kvinnor, vilket blir mindre &n en
tionde del av hela sélj-lager personalen. Rekrytering ska inte ta hdnsyn till kon eller etnicitet,
men att rekryteringen favoriserar och forknippar vissa arbetsuppgifter och positioner med
genus/kon dr ofrankomligt 1 det hér fallet. Abiala menar att dagens forsdljning dr manligt
betingat med storsta delen mén i den direkta forsdljningen, medan kvinnor till storre del
arbetar inom yrken som innefattar ldgre ansvar sdsom servitris och kassor (Abiala 2000:59).
Jamstilldhetsplaner finns hos Foretaget AB men verkar saledes inte vara omsatta i nagon
form av genomgripande jimstalldhetsarbete, utan har en slentrianméssig karaktér. Detta
skulle kunna motverkas i form av tydliga rekryteringsmal, men s&ddana finner vi inte hos
foretaget. Aven den diskurs som anvinds hos bade ledning och de anstiillda tyder pa en

dominerade manlig kultur, med uttryck som “grabbarna pa sél;j”, ”grabbarna eller killarna pa

lagret” eller att i1 storre omfattning tala om kunder med pronomen “han”. Vi kan darfor pasta
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att det saknas intresset eller rent av medvetenheten som behovs for att bryta med den

konssegregerade arbetsmiljon.

4.2.3 Vilomojligheter och informella rastplatser

Vi har tidigare diskuterat vilka ramar som finns inom foretaget kring raster och vilka
konsekvenser det har for de anstdlldas arbetsmiljo. Abiala i sitt arbete belyst att en viktig del
av servicearbetet handlar om mojligheterna att ga till ett bakgrundsutrymme dir man kan
utagera de kédnslorna som tillkommer pé arbetsplatsen (Abiala 2000:87f). Detta relaterar
Abiala till Goffmans arbete Frame analysis. An Essay on the Organization of Experience
(1974), dér Abiala anvénder hennes egna observationer pa en restaurang dér det saknades
mojligheten for personalen att ga undan, och dér arbete upplevdes som tung och pafrestande.
Abiala beskriver att detta ”gar 1 linje med Goffmans antagande att utrymme bakom kulisserna
behovs for arbetsgruppens skull”, och det som menas ir att ”arbetsteamens moral” dr det som
bevaras (Abiala 2000:88). Eftersom detta dr en del av den inramning som foretaget skapar,
ville vi observera vilka sddana utrymmen “att ga undan” fanns hos Foretaget AB, och dven
tillgdngligheten till sadana omraden. Vi ville ocksé veta hur de formella och informella

rastplatserna sdg ut och verkar fungera.

Det officiella utrymmet att gd undan ar lunchrummet. Lunchrummet ligger ritt sd avlagset
frén det som vi kallar for ’servicemdétets scen”. For att komma dit maste de anstillda gé en
trappa upp, och for lager ar distansen dnnu storre, i och med lunchrummet ligger 1 motsatta
sidan av huset. Att ga upp till lunchrummet tar cirka en minut, vilket gor det opraktiskt om
man skulle ta en femminuters paus. Ett annat problem med lunchrummet (som dven &r
personalrum) &r att det inte finns nagra direkta mojligheter till vila eller avslappning: stolarna
ar inte skona, det finns inga soffor eller fatdljer att vila i och intrycket dr sterilt och
ostimulerande. Lunchrummet ligger bredvid varuhuschefens kontor, vilket ockséd ger en

kdnsla av 6vervakning.

Direfter finns det nagra informella rastplatser. Lastkajen dér varor tas emot dr en sddan, dit
gér det flesta rokare och tar sina rokpauser och dér finns heller inte varuhuschefen nérvarande.
Sédljarna och kassapersonalen anvénder sig ocksa av lagerutrymmet for informella pauser,
framforallt 1 form av en promenad eller genom att ”’syssla” med varor. De anstéllda pa lagret

déremot saknar denna mojlighet, i och med att det utrymmet dr samma dér jobbet utfors. En
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tredje informell rastplats dr ett litet kontor i anslutning till butiken som &r reserverad for
avdelningsledarnas administrativarbete. Ljuset pa kontoret dr dimpat och stolarna bekvima
vilket gor att de anstillda tar sina vilopauser dédr da och da. Denna informella rastplats ogillas
av varuhuschefen som séger att han foredrar att personalen kommer upp i1 lunchrummet och
tar en kopp kaffe framfor att de sdtter sig i detta kontor som inte &r nagot “rastrum”. Trots
detta pastaende, enligt var enkdtundersokning, endast 16 av de anstéllda tar sina fikaraster pa
personalrummet, medan endast 3 anviande det till kortare raster eller efter en besvirlig

kundsamtal.

En annan observation vi gjorde &r att for manga dr ’en paus” att ta en paus fran kunder, vilket
forklarar varfor lagret blir en indirekt viloplats. Nagra sdger dven att de gar till lagret for att
”prata i telefon” eller “’vila lite pa nagon pall”. I ett sa stor varuhus saknas inte platser att ga
ifran kunder, men detta dr informella rastplatser och inte sanktionerad av foretaget
Sammanfattningsvis ger analysen dver den fysiska miljon intrycket av att det saknas platser
att verkligen vila pa, framforallt nér det géller fysisk vila. Detta intryck bekréftas av en
lageranstilld som papekar att det 4r mycket som skulle kunna goras for att forbattra
arbetsmiljon, ndgot sa enkelt som att ligga korkmattor vid kundtjinsten, ddr man mestadels

maste std upp.

Vi har i detta avsnitt diskuterat tillgédnglighet till raster, bdde formella som informella. Vi har
observerat att dven raster regleras med mer eller mindre informella &tgérder.
Lunchrummet/personalrummet ar ett exempel pa dessa atgéarder, d& den ar utformad pa ett sitt
som inte bjuder till avslappning, och de stunder som personalen kan prata med kollegor och
avreagera sig sjilva begrénsas till lunchraster. De informella rastplatserna fungerar framst
som tillflykt frin kunderna under korta stunder, men bor inte ses som ett alternativ till

foretagets sanktionerade raster.

4.3 Trivsel pé arbetsplatsen: kiansloarbete, stress och ansvar

4.3.1 Kansloarbete och stress

The flight attendant does physical labor when she pushes heavy meal carts through the aisles,

and she does mental work when she prepares for and actually organizes emergency landings and
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evacuations. But in the course of doing this physical and mental labor, she is also doing

something more, something I define as emotional labor (Hochschild 2003:6).

Arlie Russel Hochschild beskriver i sin bok The Managed Heart, hur flygvardinnor maste
kontrollera deras uttryckta kénslor i sitt arbete. Detta ser Hochschild som en emotionell
anstrangning som inte gors utifrdn de egna kdnslorna, men med syftet att sélja service.
Hoschilds arbete diskuterar de kénsloméssiga implikationer av att behova anvdnda de egna
kéanslouttrycken for produktivitet och hur detta kan vara en belastning for de anstillda inom

servicebranschen, i och med man tvingas att dolja de egna kinslorna for att fa betalning.

Abiala anvénder sig av Hochschild resonemang i sitt eget arbete for att bland annat diskutera
begreppet social overanstringning, som definieras som att ”ibland vara sa trétt pa att traffa
folk att man vill vara ifred pa fritiden” (Abiala 2000:135). Vi ville pa nagot sétt fa information
om négot liknade skedde i Foretaget AB, sé vi inkluderade péstdendet som en av
svarsalternativet for formuldret. Problemet med vér fragestéllning var att till skillnad fran
Abialas arbete satte vi inte frigan i en viarderingsskala, men istillet kunde man kryssa in detta
alternativ bland andra upplevelser fran arbetet. Med andra ord de mojliga svaren reducerades
till ja eller inget svar for ibland &r jag sa trott pa att triffa folk att jag vill vara ifred pa
fritiden”, dér 4 av 12 lageranstillda svarade att de vill vara i fred pa fritiden, medan

sammanlagt 8 av 24 personer bland sélj/kassapersonal svarade pd samma sitt.

En annan nyans som vi fir fram i1 véra observationer &r att lager har en helt annan sorts
kundkontakt &n den som sker vid kassa/sélj. Majoriteten av séljarna svarade att de sillan
upplever besvérliga kunder, och dven i kassan blev svaret att det sdllan blir ”brak” med
kunderna. Lager dr en mer utsatt avdelning i och med att personalen maste hantera
reklamationer och service under en stor del av arbetsdagen. Varuhuschefen forklarar for oss
att kunderna som tar kontakt med lagerpersonalen dr i 50 % av fallen kanske irriterad for att
[de] har stétt 1 ko [...] eller ska himta en service som dragit pa tiden sé att [...] dom har ju
statt dar utanfor och laddat lite, eller suttit i bilen och s& smaller det bara dom kommer fram”.
Lagerarbetarna behdver da en starkare karaktdr och att ”man kan skaka av sig saker”. En
lagerarbetare svarar angdende kontakten med kunderna att i service dr kunderna inte glada
och det &r viktigt att vara bestimd men inte otrevlig”, en annan att ”pd lagret dr kunderna mer

gnélliga &n 1 butiken” och en tredje att om man inte hade kundkontakt ”skulle [man] slippa
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brék och tjafs”. Frin en anstédlld som nyligen har bytt anstéllning fran lager till sélj far vi

svaret att pa sélj ar kunderna glada istéllet for negativa”.

En annan skillnad mellan lager- och séljpersonalen, dr att sidljarna vid flera tillfdllen uttrycker
att det &r att jobba med kunderna som dr den mer stimulerande delen av jobbet, och dven att
det ar trist ndr det &r for lite folk”. Jobbet dr "roligt, lite stressande, men det har man vant sig
vid” och att det “roligast &r att sélja”. En av sdljarna tycker inte att man borde behdva rodda
och fixa pé lagret, utan istillet koncentrera sig pa att sélja. Sdljarna gillar tempot och
mojligheten att forhandla och ndgon géng dven omvinda en negativ kund till en positiv. P4
lagret upplevs kunder som en nédvindig del av jobbet, men ndgot man helst skulle vilja vara
utan. En av de anstéllda séger att han tar kunder “endast nér han maste” och kundkontakten
vilar i1 forsta hand pa nyare anstillda och anstédllda utan ansvarsomrade. Vi fragar varfor de
nyare anstéllda tar en storre del av kundkontakten och vi féar svaret att det ar lite sé att de nya
far ta “’skitgorat”. En annan anstélld svarar att "visst vore det skont att slippa kunder, men det

ar en del av jobbet”.

En tredje intressant aspekt kan vi relatera till séljarnas attityd till kunderna. Aven om de flesta
sdljarna svararde att de uppfattar kundkontakten som positiv, far vi flera svar som siger att
ndr man vill ta paus fran kundkontakter skdter man en del av omkringarbetet, som
bestéllningar och inventeringar med m.m. Med andra ord, forutom raster som tidigare har
diskuterats, finns det en del vilostunder som inte handlar om att vila fran jobbet, utan att vila
fran kundbemétande. En liknande svar far vi frn lagerpersonalen, dér bland annat en av de
anstéllda séger att han kan avreagera sig fran negativa kundkontakter genom dessa aktiva

raster.

4.3.2 Stress och ansvar

Ett av de stora problemen med servicearbetet ér stressen som tillkommer pa grund av
kanslomassigt Overanstrangning. Hochschild menar att detta till stor del beror pa hur man
identifierar sig med rollen som serviceanstélld. En individ som identifierar sig helt med rollen
kommer att ha svér att separera det privata livet fran arbetet, vilket kan leda till utbréndhet. I
den andra kategorin ingar personer som kan separera sig sjilva fran rollen, men pd nagot sétt
upplever stress dver att inte vara sanna mot kunder: de upplever sig sjdlva som falska. I den

tredje kategorin gar personen helt och héllet in 1 en roll, och ser sjdlva serviceakten som ren
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skadespeleri, och dérefter distanserar sig dven fran kinslan av skuld (Hochschild 2003:187).
Hochschild menar att alla kategorier kan i mer eller mindre grad leda till stress och utbriandhet
men att ’the harm in all tre could be reduced [...] if workers could fell a greater sense of

control over the conditions of their work lives” (Hochschild 2003:187).

For att ta reda pa hur situationen sdg ut hos Foretaget AB nir det géllde trivsel pa
arbetsplatsen, anvidnde vi oss av enkdtundersokningsfragan gillar du ditt jobb och kan tdnka
dig att stanna kvar en ldngre period”. Vi fick positiva svar fran lite mer dn hélften av de
svarade enkéterna (20 av 34 svarade i mycket hog grad” eller 1 hog grad”), medan 5 svarade
att de inte kunde ténka sig att stanna en lingre period. Dérefter svarade 9 anstéllda att de
kunde tdnka stanna sig dn ldngre period i viss grad”, vilket tyder pa att de ser sitt arbete hos

Foretaget AB som nagot tillfalligt.

Hos Foretaget AB har de anstéllda en stor del av eget ansvar. Som vi tidigare har diskuterat,
ar bevakningsformerna fran arbetsledningen fa, och de olika avdelningarna fungerar utifran
eget ansvar eller sjdlvreglerade genom gruppen. En av huvudpelarna 1 Foretagets AB:s kultur
ar att varje anstdllda har ett eget ansvar for att gora kunden ndjd. Oavsett det svarar de flesta
respondenter att de kdnner fullt stod frén arbetskamrater och kollegorna infor besvéarliga
kunderna, och att de kénner att de kan sdga ifran om kunder beter sig pa en respektlds sitt. En
kassaarbetare svarar att ’man kanner sig uppbackad om ndgon kanske kallar en for saker”. En
annan siger att nir en kund ar oférskdmd “bade kollegor och chefen backar en, de litar mer pa
dom anstéllda &n pa kunderna”. Att kiinna att man har en viss kontroll dver det egna arbete &r
enligt Hochschild en viktig komponent for att motarbeta den kidnsloméssiga stressen som

forekommer 1 servicemaotet.

Baksidan av en sddan ansvarsforflyttning har vi redan diskuterat, och det ar att i en
arbetsmiljo med hog arbetsbelastning och stress, dr det svar att lyssna pa kroppens signaler.
Till detta laggs att tempot behdlls pa hog niva och rastperioder ignoreras, vilket kan resultera i

langsiktiga problem for arbetarna.
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4.4 Att vara bast: hur foretaget paverkar lojaliteten
(deltagandet) och prestationen

Vi har tidigare resonerat kring bonussystemet och hur det paverkar arbetssituationen. Vi har
aven diskuterat vilka ramar som foretag sitter upp for att kontrollera de anstélldas arbete och
darefter vidareanalyserat de anstilldas arbetsmiljdsituation. Dessa aspekter har fort oss in pa
hur foretaget formar de anstilldas uppfattning om sin arbetsplats genom exempelvis bonus for
bra prestationer och friskvardsbidrag for den fysiska hélsan. Foretaget AB:s officiella
malséttning dr att vara en attraktiv arbetsplats och gérna vara bdttre dn andra arbetsplatser och
detta framfors genom foretagets interna marknadsforing. I féljande avsnitt kommer vi att
analysera foretagskulturen och hur féretaget genom att anvinda olika fraser och starkande
uttryck motiverar de anstéllda till att prestera mer, agera lojalt och samtidigt kénna sig
delaktiga i foretagets arbete. Med andra ord kommer vi att fordjupa oss i foretagets strategier

for den interna marknadsforingen.

4.4.1 Den bésta arbetsplatsen

Under den inledande intervjun med varuhuschefen i Foretaget AB dterkom han ett flertal

ganger till hur bra foretaget var som arbetsplats jaimfort med andra konkurrerande foretag

[d]et ar ganska stor skillnad pé 16n hir 4n om du jobbar pa [namnger konkurrent 1], jag tror inte
att det &r manga som vet det. Hos [namnger konkurrent 2] har du inte, varken
forsdkringsprovision, for det tar ju bolaget och dé har du inte heller ndgon bonusdel. Sa det ar

ganska stor skillnad

och dven:

[o]m foretaget gar bra da kan man pa nat sétt betala de anstillda lite béttre. Bonussystemet
ligger helt utanfor handels tarifflon, det har ingenting med handels tariffer att gora
Overhuvudtaget. Vi foljer handels 16ner nar det géller vanligt manadslon eller timlon om det ska
vara sé [...] och sen har vi bonusen och den ligger helt utanfor...det &r helt enkelt for att

motivera folk och bara déarfor och ingenting annat.

Detta sitt att lyfta fram det positiva med foretaget och polemisera med konkurrenter har
aterkommit ett flertal ganger under arbetets gdng, bade under intervjuet, nér vi pratade med de

anstéllda och 1 den personalhandbok som delas ut till nyanstillda hos Foretaget AB. |
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personalhandboken finns det exempelvis en historisk genomgéng av olika tillfdllen dér
Foretaget AB har utmaérkt sig frin motstdndare, bade vad det géller omséttning eller som
ledande foretag pa den svenska marknaden. Dessa utmarkelser presenteras som en

meritfortdckning for foretaget.

Samtidigt dyker foretagets motto upp fyra génger i personalhandboken: Vi ska vara bést. Vi
ska tjana pengar. Vi ska ha kul”. Foretaget vill ha anstidllda som inte enbart arbetar”, utan
som ocksé ska kinna sig delaktig i foretaget och trivas i arbetet. Ett flertal anstéllda verkar
ocksé ha ett intryck av att Foretaget AB &r en av de bésta arbetsplatserna i branschen. Nér vi
exempelvis fragat de anstdllda om de har nagra fler kommenterar kring arbetsplatsen svarar de
for det mesta att de trivs och att det &r en trevlig eller mycket bra arbetsplats. En anstilld
papekar ocksa att den positiva skillnaden gentemot andra namngivna konkurrenter &r att
Foretaget AB dr bra genom att man har grundlén samt chans pé bonus. Nér en annan anstilld
svarar pd en frdga om dennes eventuella framtid inom foretag blir svaret: Ja, jag vill ga hela
vagen, forst bli sdljledare, sen vice varuhuschef och sen varuhuschef, for det ar ett sa sjukt bra
foretag for det, dlskar samarbetet, sdljandet och dealandet.” A#t vara bdst ér ett tydligt mal for
foretaget och den tanken verkar vara drivande i foretagskulturen. Det innebér bade att vara
den bésta arbetsplatsen eller ”Sveriges mest attraktiva arbetsplats™ och att vara bést pé
marknaden jamfort med konkurrerande foretag. Genom att foretaget hela tiden jamfor sig med
sina konkurrerande foretag blir tdvlingsandan alltid nirvarande, badde hos ledningen, i

officiella skrifter och hos de anstéllda.

I personalhandboken star det dven tydliga normer och regler som géller for anstéllda pa
foretaget, och vilka egenskaper som premieras: ”’[e]n medarbetare pa Foretaget AB dr vénlig
och trevlig och har en positiv grundinstéllning till arbete, kunder och kollegor och ér
intresserad av att skapa trivsel pa arbetsplatsen. Arlighet och redlighet ser vi som en
forutsattning for ditt arbete hos oss™. Ett tilldgg till detta aterfinns d&ven under rubriken ”Vér
Kultur” dér olika egenskaper uppmanas: “Resultat orienterad. Punktlighet. Effektivitet. Hart
arbete. Hovlighet. Hjdlpsamhet”. Detta tillhorighets kidnslan fungerar dven som en sporre for

de anstéllda, vilket i sin tur kan bidra till att driva pa tempot pa arbetsplatsen.

Samtidigt kan detta generera ett pressat klimat pa Foretaget AB i och med att ledningen och
anstillda kinner stora krav pa att vara bast. Eller som det uttrycks i personalhandboken: ”[d]et

giller att 1 alla ldgen vara snabbare och effektivare dn konkurrenterna for att behélla sin
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position pd marknaden”. Att vara bést och ha kul samtidigt kan bli en svar kombination i en
alltmer krdvande marknad med hardare konkurrens och den som inte f6ljer dessa normativa
regler passar inte hos Foretaget AB. Man kan fraga sig d& om det dr mdjligt for foretaget att
reglera bade de kidnsloméssiga och de operativa delarna av arbetet. Vi misstanker att detta kan
leda till att de anstéllda upprepar foretagets ledningsfraser kring att vara bast och vara allmént
positiva rent mekaniskt, och utan att ha ett kritiskt forhallningssétt. I vara intervjuer
kommenterar en anstélld att ”’sa ldnge man siljer mycket far man berém men om inte gor det
gloms man bort och till slut tappar man motivationen”, och en annan menar att
utvecklingsmojligheterna inte dr lika for alla, och att han sjélv aldrig har kdnt ndgon
uppmuntran fran ledningen. Detta visar pd en svarighet att finga alla inom foretaget och det

skulle kunna tyda pa att anstéllda som inte presterar hogt i nigon man kan kénna utanforskap.

4.4.2 Lojalitet och deltagande

En annan viktigt fordel med foretagens interna marknadsforing &r att det skapar lojalitet och
deltagande hos den anstillde. Ett aterkommande fenomen under arbetets gang och i analysen
har varit gruppkénslan i foretaget. Dagliga morgonméten, kollektiv bonus, varuhuschefens
och ledarnas uttryck om “gruppkénsla”, och referat som ”vi pa Foretaget AB” ar bara nagra
exempel pa detta. Under intervjun stillde vi fragor kring huruvida det ar viktigt for foretaget
att de anstdllda kénner sig som en del av foretagets koncept. Varuhuschefen understryker att
det 4r mycket viktigt, och menar att allt fungerar battre nér alla dr och kénner sig delaktiga. I
boken Sociologi av Anthony Giddens (2007), diskuteras nya former av produktion och arbete.
Bland annat skriver forfattaren att det blir allt vanligare att arbete 1 grupper 1 s.k.
kvalitetscirklar (’Quality circles”) dir de tillsammans ansvarar for ndgot omrade pé foretaget.
Han menar att grundtanken i detta &r att det utférda arbetet blir effektivare nér de anstillda
kanner att deras kunskaper rdknas och uppmuntras, nir man erkinner arbetarnas
expertkunskap. Dessutom papekar han att detta 1 sin tur kan leda till 6kad lojalitet gentemot
foretaget (Giddens 2007:564-567). Det har kan kopplas samman med resonemanget kring

gruppkénslan och den gemensamma foretagskulturen” som finns pa Foretaget AB.

P& Foretaget AB finner vi manga olika titlar och ansvaromraden: en del dr sdljledare, ndgon
ar after-sales-manager eller serviceansvarig medan andra har tilldelats ett ansvar dver en
specifik del av arbete, vilket gar thop med Giddens resonemang. Dessa ansvarsomraden

genererar en 0kad deltagande- och ansvarkdnsla som ocksd paminner om det resonemanget
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kring raster som vi lyfte fram tidigare, dér rasterna sjélvregleras av de anstélldas genom eget
ansvar. Foretagskulturen skapas utifran individen och den individuella delaktigheten och
séledes dven det individuella ansvaret. Det dr viktigt att pdpeka att detta inte star i kontrast till
den gruppkénsla som verkar finnas inom foretaget. Vi tror att det individuella ansvaret och
gruppkénslan samverkar och forstarker varandra pa ett effektivt siatt. De individuella
prestationerna okar och pa sa sittet &ven gruppens prestation. Detta leder till skapandet av
vissa grupprelaterade normer kring exempelvis instillning till raster och arbetet, vilket i sin
tur lyfts ner till det individuella planet igen, dér individen gor dessa normer till en sin egen
instéllning. Tilldelningen av olika individuella arbetstitlar och dagliga kollektiva

morgonmoten, Okar darefter prestationen hos de anstéllda och dven driver upp arbetstempot.

Det stindigt harda och padrivande arbetstempot ér inte en konsekvens av tvang eller
hierarkisk kontroll, men sker i form av sjédlvreglering som uppkommer genom skapandet av
en stark grupplojalitet, individuella titlar som tillsynes bryter ner den vertikala hierarkin, och
pressen att behélla foretagets position pa marknaden. Giddens skriver ocksa att ”dven om en
teambaserad produktion ger de anstéllda mojligheter till mer varierande arbetsuppgifter,
forblir makt och kontrollsystemen detsamma” (Giddens 2007:565). Vi tidnker oss att det gér i
linje med Foretaget AB:s arbetsitt, dér kontrollen och fokuset flyttas fran ledningen till de

anstélldas egen delaktighet och lojalitet gentemot foretaget.
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5 Sammanfattande diskussion

I den forsta delen av var analys har vi diskuterat hur bonussystemet dr utformad och dess
effekter pa de anstéllda. Syftet med bonussystemet uttrycks fran ledningens sida som ett sétt
att motivera personalen. Vi diskuterade de tva olika bonussystem som finns hos Foretaget AB
dér den ena dr individuell och beloningsbaserade medan den andra &r kollektiv och
straffbaserade. Trots att ledningens uppfattning var att det effektivaste systemet var det dir
den enskilde kunde paverka sin egen bonus, visade var undersokning en annan verklighet.
Den kollektiva bonus hos lager skapade en starkare sammanhéllning dér hela teamet jobbade
mot ett gemensamt mal och dér de anstéllda var beredda att stdlla upp for varandra och dven
offra deras raster for gruppens bista. Vi kan dven spekulera kring att effektiviteten starks nir
de anstillda har ett personligt ansvar for att undvika kostnader pa den egna avdelningen, i och
med dessa fel paverkar dven arbetskamraternas bonus. Lagerpersonalen kdnner ett kollektivt
ansvar for varandra, vilket observerades vid flera tillfallen under véra intervjuer. Den
kollektiva delen av bonusen hade dven en positiv inverkan hos sélj: medan den individuella
delen av bonusen pdverkade individerna pé en personlig niva, den kollektiva delen forstérkte
sammanhallningen och skapade ett gemensamt mal precis som hos lager. Detta system
formildrar konkurrensen sa att den blir tivlingsinriktad men utan att urarta i rivalitet.
Kortfattat kan man séga att &ven om ett kollektiv bonussystem kan uppfattas av nigra av de

anstillda som orittvis, har den stora fordelar for sammanhallningen inom fGretaget.

I andra delen av var analys har vi diskuterat hur foretaget styr deras personal genom att infora
ramar for arbetet och utfora kontroll, bade direkt och indirekt. Vi har argumenterat i
jamforelse med Abialas arbete om hur foretag skapar ramar pé olika sitt. Vissa ar direkta som
arbetsriktlinjer och byrakrati (som ligger utanfor var undersokning), andra dr indirekta, som
den interna marknadsforing som foretaget utovar bland annat genom olika méten och
utbildningar. Aven om vi har diskuterat raster som en direkt form av kontroll, har vi upptickt
att dessa regleras pd ett indirekt sétt. Regleringen sker delvis genom det kollektiva ansvaret

som de anstéllda kinner infor varandra och dels genom foretagskulturen, dér det har blivit
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vanligt att hoppa Gver rasterna. Vi kan med andra ord siga att ddr méots den direkta kontrollen
med den indirekta. Som indirekt form av kontroll har vi dven diskuterat infrastruktur och
vilomojligheter, och den sjédlvreglering som sker genom gruppansvaret som exempelvis vid
raster. Vi har dven diskuterat rekrytering, och hur foretaget i forsta hand anstéiller personer
som passar foretagets profil och som visar en intresse for just Foretaget AB. Detta ser vi som
en strategi fOr att standardisera personalen. Angéende rekrytering har vi dven diskuterat
jamstilldhet och observerat en snedvriden konsfordelning inom foretaget. De kvinnliga
anstéllda ar farre 4n de manliga (cirka en fjarde del), och dessutom intar de frimst de mest
rutindra uppgifterna som de i kassan. Detta gér i linje med Abialas underskning om den
privata service sektorn, dir positioner som innebér ansvar och inflyttande reserveras till

storsta delen for mén.

I analysens tredje del har vi diskuterat trivsel pa arbetsplatsen utifrdn de upplevda kédnslorna
och hur dessa hanteras. Vi har utgatt fran Hochschild arbete The Managed Heart, dér
kanslomassigt arbete diskuteras. Enligt forfattaren dr behovet att hantera kanslouttryck for att
utfora servicearbete det som orsakar en alienation fran sig sjdlv som serviceanstéllda. Detta
kanaliseras i stress och det som Abiala kallar {6r social utbrindhet. Hos Foretaget AB ér inte
detta problem allt for omfattande, och grunden till detta dr att de anstéllda tilldelas frihet och
eget ansvar pa deras arbetsplats och i sin arbetssituation. Detta ansvar har tva delar, for den
anstéllda stirks kdnslan av kontroll 6ver de egna arbetsuppgifterna medan for foretaget blir
arbetet sjélvreglerat, sjdlvgdende och létt att styra utan tving och tillsdgningar. Ansvaret
forflyttas fran foretagets ledning till de enskilda anstéillda och gruppens sjilvreglering. Pa
Foretaget AB kinner de flesta anstillda att de har ledningens stod angdende besvérliga
kunder, vilket skapar trygghet pa arbetsplatsen. Hur detta spelar in pa de anstélldas hélsa

langsiktigt dr ett intressant studieomrade for fortsatt forskning.

Slutligen har vi diskuterat hur lojalitetskénslan skapas hos de anstédllda. Lojalitetskénslans
syfte ar att bade skapa en starkare sammanhallning och att fa de anstillda att identifiera sig
med foretagets koncept. Vi har i detta avsnitt analyserat hur foretaget anvénder sig av olika
former av intern marknadsforing for att skapa lagkénsla. For att skapa den positiva
foretagsbilden, presenteras foretaget som biéttre 1 jimforelse med konkurrerande foretag, bade
géllande arbetsvillkor och position p4 marknaden. En annan strategi ar att formalisera olika
ansvarsomraden, vars effekt blir att kdnslan av delaktighet och ansvar dkar, i och med de

anstéllda far ndgon form av konkret bekriftelse pa deras position inom foretaget. Den interna
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marknadsforingen, bonussystemet och foretagets kultur 6verlag skapar en sjélvreglerade
arbetsplats, dir de anstdllda frivilligt avstér fran raster, stiller upp for foretaget, och sjdlva
Okar arbetstempot. Frihet och ansvar fungerar sa att de anstillda prioriterar ansvaret framfor

friheten.

Nackdelen med var uppsats dr att vi inte har genomfort en mer genomgaende statistiskt analys
av vara kvantitativa data. En annan nackdel dr att vi blev tvungna att prioritera visa spar
framfor andra, detta pa grund av arbetets omfang och tidsbegransning. Vi blev dven tvungna
att utesluta vissa aspekter ur analysen gillande de olika bonussystem péverkningar, som t.ex.
om kundservice paverkas av belonings- respektive straftbaserade bonus. Andra aspekter som
lamnas Oppna ar hur klass, aldern, genus och méngfald paverkar vem som soker sig till den

privata sektorn, vilket vi istillet lamnar 6ppna for framtida analyser.

Vér ambition med denna uppsats har varit att presentera Foretagets AB styrningssystem, som
lyckas hgja arbetstempot genom intern marknadsforing och sjilvreglering, istillet for
hierarkiska former av kontroll som tvang och byrakrati. Vi hoppas att vi inspirerar fortsatt
forskning inom detta omrade for att avgora i vilken grad dessa fenomen forekommer i

Sverige, och om fenomenet dr endast aterfinns inom den privata sektorn.
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Bilaga 1 — Intervjumall

Allméanna fragor

1.
2.
3.

Hur manga anstéllda har ni pa foretaget?
Fraga efter nagot underlag for deltid/heltidsarbetare.

Vilka positioner finns inom foretaget? Chefer, underchefer osv.

Fragor kring bonus for de anstillda

4
5
6.
7
8
9

. Varfor har foretaget ett bonussystem for de anstéllda?

. Vilka fordelar innebar ett bonussystem for foretaget och vilka for de anstéllda?

Hur fungerar bonussystemet?

. Vad dr maxbonus? Hur uppnas det for lager och for sidljarna?
. Vilken sorts forsdljning dr provisionsbaserad?

. Hur stor del av de anstéilldas 16ner utgors av bonus?

10. Tycker du att bonussystemet &r effektivt?

11.

Tycker du att bonussystemet ir lika effektiv for séljarna som for lagerarbetare?

Fragor kring deltagande

12.

13.
14.

15.

16.

Ar det viktigt for foretaget att fa de anstillda kiinna sig en del av konceptet? Hur
paverkar ni deltagandekdnslan?

Har ni personliga utvecklingssamtal med de anstillda?

Hur ofta hélls det méten med de anstdllda? Vilka sortens moten har ni? Vilka
funktioner fyller moéterna? For att stérka deltagande kénsla?

Ni har ocksé ett rankingsystem for de anstédllda som sélt bést? Hur fungerar det?
Ar det mest en kul grej med rankningen eller 4r det en vildigt serids stimning
kring det?

Ibland har ni andra smatdvlingar mellan de anstéllda? Hur fungerar dessa? Och

fyller de nigon funktion? Oka arbetsglidje/ kiinslan deltagande?
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Fragor kring rekrytering

17. Vilken betydelse har personlighet och social formédga nér ni véljer nya anstillda
for lager/kassa/sélj?

18. Har ni krav ndr det giller utseende och presentation? Skiljer de sig mellan
avdelningar?

19. Har ni kompetensutveckling/coachning i kundbemétande for alla avdelningar? Hur

gar det till 1 sa fall?

Fragor kring vilmiende pa jobbet

20. Vad gor foretaget for de anstdlldas hélsa och vdlmaende? Friskvérdsbidrag,
psykologisk hédlsa m.m?

21. Hur fungerar det med raster inom foretaget? Har de anstéllda speciella tider nir de
tar raster? Smaraster? Ar det skillnader mellan avdelningarna? Varfor?

22. Brukar personalen jobba enligt schema eller kan det hdnda att man jobbar utdver
den tiden man &r anstilld f6r? Varfor?

23. Vilka skillnader tror du att det finns 1 hur man upplever sitt arbete mellan de som

jobbar pa lagret och de som jobbar i forsdljningen?
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Bilaga 2 — Mall for fragor vid deltagande
observation

Observationstillfalle 1

Allméin profil

Avdelning?

Hel/deltid?

Hur lidnge anstélld?

Kvinna/man?

Alder?

Forméaner

1. Arbonus en viktig del av din 16n? Utveckla.

2. Ténker du pé hur din bonus péverkas nir du jobbar?

3. Anvénder du dig av andra formaner 1 ditt jobb?, sa som friskvardsbidrag eller
annat?

Arbetstider

4. Kan du sjilv paverka dina arbetstider? Skulle du vilja paverka de mer eller
trivs du som det ar?

5. Har du mgjlighet att byta arbetspass med andra eller kunna vara ledig av
personliga skél?

Raster
6. Hur ménga raster tog du under ditt senaste arbetspass?

7. Kiénner du att du har mgjlighet att ta en rokpaus eller gé pé toaletten nér du
vill? Hur anpassar du dig till hur det ser ut i butiken/péa lagret?

8. Har du upplevt att du inte kan ta rast fast 4n du behovt det?
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Observationstillfalle 2:

Allméin profil
Avdelning?
Hel/deltid?

Hur lange anstalld?
Kvinna/man?
Alder?

Stress

9. Upplever du ditt arbete som stressande? Varfor?

10. Ar din kontakter med kunder mestadels positiva eller negativa?

11. Hur ofta far du negativa reaktioner fran kunder?

12. Om en kund &r oforskdmd eller respektlds, paverkar det hur du mar efterat?
Deltagande

13. Hander det att du blir kallad till jobbet da du egentligen skulle vara ledig?
Varfor stiller du i s fall upp da?

14. Tycker du att du har ett bra jobb?

15. Skulle du kunna tidnka dig att gora karridr inom foretaget? Eller kidnner du att
det hir jobbet mest ar ett tillfalligt jobb?

Utbildning
16. Har du fétt ndgon utbildning i kundbemdtande?
17. Har du fatt lara dig tillrackligt i hur man beméter kunder?

18. Har du fatt ndgon hjilp i1 hur du kan hantera s.k. ”besvérliga kunder”?
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Observationstillfalle 3

Allméin profil

Avdelning?

Hel/deltid?

Hur ldnge anstilld?

Kvinna/man?

Alder?

Kunskap om den egna och andra avdelningar

19. Vilken tycker du har hogst status inom foretaget?

20. Tycker du att ni har ett bra samarbete med de andra avdelningarna?
21. Tror du att de andra avdelningarna forstar vad du ditt jobb gar ut pa?
Ovrigt

22. Kan de enskilde paverka arbetsplatsen?

23. Nagot du tycker borde forbattras?

24. Nagot allmént du vill sdga om arbetsplasten?

25. Plats for nya fragor som dykt upp
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Bilaga 3 - Enkdtundersokning

Hej! Vi heter Lotta och Paola och skriver var kandidatexamen i sociologi pia Sodertorns
Hogskola. Vi behover din hjilp med att svara pa foljande fragor som kommer att
anvindas i en undersokning om hilsa och trivsel pa denna arbetsplats. Tack!

Ringa in det alternativ som stimmer. Forsok att anvénda de forvalda svar i storsta mojliga
man.

1. Du ar:
Kvinna Man

Alder: ............

2. Jobbar i avdelningen:
Salj Kassa Lager

3. Hur lang tid har du arbetat hos Foretaget AB?

Mindre an ett ar 1-3 ar

Mer dn 3 ar
4. Hur mycket jobbar du under en vanlig manad?
Mindre dn 50% Mellan 50% till 74% Mellan 75% till 100%

5. Vilka av foljande egenskaper tror du var av betydelse nér du blev anstilld hos Foretaget
AB? Ringa in ett eller flera alternativ.

Din utbildning

Din erfarenhet

Din personlighet

Din alder

Ditt utseende

Att du dr man eller kvinna

6. Deltog du i ndgon form av introduktionsutbildning nir du bérjade hos Foretaget AB ?

ja
nej
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7. Har du deltagit i ndgon annan utbildning hos Foretaget AB dér du fatt 14ra dig att bemota
kunder?

ja
nej
vet ej

8. Kéanner du att du har ett ansvar gentemot kollegorna i din avdelning?

I mycket hog grad
I hog grad

I viss grad

I liten grad

Inte alls

Vet ¢j

9. Kénner du att du kan fa stdd och hjélp fran dina arbetskamrater nar det behdvs?

I mycket hég grad
I hog grad

I viss grad

I liten grad

Inte alls

Vet ¢j

10. Nér anvander du personal/lunch rummet? (Du kan markera flera alternativ)

ndr jag dter lunch

ndr jag tar en fikapaus

nér jag behdver andas ut efter en ”besvirlig” kund
ndr jag behdver en 5’minuters paus fran arbetet

11. Brukar du {4 synpunkter pa hur du utfor ditt arbete? Vem ger dig synpunkterna och hur
ofta? Kryssa i ritt alternativ.

Ofta Ibland Sallan Aldrig Vet ¢j

Arbetskamrater

Kunder

Varuhuschef

Nérmaste 6verordnade
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12. Att arbeta med kunder kan kénnas pa olika sitt och péverka personer olika. Ringa in ett
eller flera alternativ.

Jag ér likadan pa jobbet som privat

Pé jobbet gar jag in i en roll

Ibland kan jag kénna mig lite falsk mot kunderna

Det kidnns nodvandigt att ldgga pa en mask pa jobbet

Jag tar 4t mig nér kunden kritiserar och &r negativa

Om en kund skiller tinker jag att det inte handlar om mig

Ibland blir jag sa trott pa att triffa folk, att jag vill vara ifred pé fritiden

13. Angédende bonussystemet; Vilket alternativ foredrar du?

Ett bonussystem som utdelas kollektiv och med hansyn till hur mycket jag jobbar i procent.
Ett bonussystem som delas ut individuellt beroende pa hur jag presterar i mitt jobb.

14. Fér bonussystemet dig att kdnna dig mer motiverat i ditt arbete?

I mycket hog grad
I hog grad

I viss grad

I liten grad

Inte alls

Vet ¢j

15. Upplever du att ditt jobb ar viktigt for foretaget?

I mycket hég grad
[ hog grad

I viss grad

I liten grad

Inte alls

Vet ¢j

16. Kéanner du dig som en del av foretaget?

I mycket hog grad
I hog grad

I viss grad

I liten grad

Inte alls

Vet ¢j

17. Ar det viktigt for dig att det gar bra for foretaget?

I mycket hég grad
[ hog grad

I viss grad

I liten grad

Inte alls

Vet ¢j
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18. Gillar du ditt jobb och kan tdnka dig att jobba kvar en ldngre period?

I mycket hog grad

I hog grad

I viss grad

I liten grad

Inte alls

Vet ¢j

Tack for din hjalp!
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Bilaga 4 — Sammanfattning av enkaten

Total svarade enkater:

Lager Kassa Salj
Kvinna | Man

10 4 20
6 28

Total svarade= 34
Arbetad tid hos Foretaget AB?
0-1 &r 1-3 ér Mer én 3 ar
11 17 6
Anstillning i1 procent?
Mindre | Mellan Mellan
an 50 % | 50% och | 75% och
74% 100%
6 6 22
Egenskaper vid anstéllning?
Lager Sélj Kassa

Utbildning - 3 -
Erfarenhet 4 9 1
Personlighet 9 19 4
Alder 1 - -
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Utseende

Kon - - 1
Introduktionsutbildning Annan utbildning
Ja Nej Ja Nej Vet ¢j
20 14 20 12 2
Ansvar gentemot kollegorna?
Lager Silj Kassa
I mycket hog grad 5 8 1
I hog grad 3 8 1
I viss grad 2 1
I liten grad
Inte alls 1
Vet ¢j 2
Stod fran arbetskamrater?
Lager Sélj Kassa
I mycket hog grad 6 11 1
I hog grad 2 6 3
I viss grad 2 3 -
I liten grad - - -
Inte alls - - -
Vet ¢j - - -
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Anvinder personal rummet (flera alternativ)?

Lager Salj Kassa
Lunch 10 20 3
Fikapaus 14 2
Besvirlig kund 3
5’ paus 1 2 1
Annat 1
Synpunkter? lager/silj/kassa=total

Ofta Ibland Sillan Aldrig Vet ¢
arbetskamrater | 0/3/0=3 7/8/2=17 3/8/1=12 0/0/0=0 0/1/1=2
kunder 1/1/1=3 5/7/0=12 2/6/2=10 2/5/0=7 0/1/1=2
varuhuschef 1/3/0=4 2/6/2=10 3/7/0=10 4/3/1=8 0/1/1=2
Nérmast 0/7/0=7 6/6/1=13 3/5/1=9 1/1/0=2 0/1/2=3
Overordnade
Kénns att jobba med kunder (flera alternativ)?

Lager Salj kassa

Likadant 3 8 4
jobbet/privat
Gar in i roll 6 10 -
Falsk mot kunderna | 4 2 -
Mask pé jobbet 4 3 -
Tar at sig kritik 2 5 -
Kritik‘ handlar inte | 7 7 3
om mig
Vill inte triffa folk | 4 7 1
pa fritiden
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Bonus system kollektiv eller individuellt (1 bortfall)?

Lager Salj Kassa Total

Kollektivt 4 4 4 12
Individuellt 6 15 - 21
Motiverad av bonussystemet?

Lager Silj Kassa
I mycket hog grad 2 6 1
I hog grad 2 9 -
I viss grad 4 4 2
I liten grad 2 1 1
Inte alls - 1 -
Vet ¢j - - -
Jobbet viktigt for foretaget?

Lager Salj Kassa
I mycket hog grad 2 8 1
I hog grad 5 8 2
I viss grad 3 4 -
I liten grad - - -
Inte alls - - .
Vet ¢j - - 1
Del av foretaget?

Lager Sélj Kassa
I mycket hog grad 1 6 1
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I hog grad 6 9 2
I viss grad 1 5 1
I liten grad 2 - -
Inte alls - - ,
Vet ¢j - - -
Viktigt det gér bra for foretaget?
Lager Sélj Kassa
I mycket hog grad 3 4 1
I hog grad 4 10 2
I viss grad 1 5 -
I liten grad 1 1 1
Inte alls 1 - -
Vet ¢j - - -
Gillar jobbet/tinka dig att jobba kvar?
Lager Sélj Kassa

I mycket hog grad 2 6 -
I hog grad 4 5 3
I viss grad 2 7 -
I liten grad 1 2 1
Inte alls 1 - -
Vet ¢j - - -
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