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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 är att observera och bedöma olika strategier som används i ett 

svensk serviceföretag för att påverka de anställdas lojalitet till arbetet, trivseln med 

arbetsuppgifterna och arbetsmiljön. Metoden är kvalitativ, genom observationer, intervjuer 

och en kompletterande enkätundersökning. Vi har även valt att använda oss av en öppen och 

flexibel dialog mellan empiriska data och teori.  

Belöningar, intern marknadsföring och skapandet av en företagskultur är några av dessa 

strategier. Belöningar är givna på två sätt: för det första ekonomiskt, genom ett bonussystem; 

för den andra I form av omnämnande till bästa arbetare eller genom att skapa ett antal 

arbetsområden (områdesansvarige).  Den interna marknadsföringen sker genom olika möte, 

utbildning och även genom att kritisera andra företag inom samma bransch. 

Marknadsföringen förstärks då de anställda ständigt påminns företagets mål med olika 

väggaffischering. Denna form av arbetskultur är ett resultat av tidigare nämnda strategier 

som förstärks när företaget fokuserar sin rekrytering på personer som delar företagets 

värderingar.  

I vår undersökning har vi upptäckt att dessa strategier framgångsrik ökar arbetstempot och 

arbetsinsatserna, utan användning av direkt kontroll eller hierarkisk makt. Vidare har vi 

analyserat hur detta skenbara självstyre påverkar de anställda välmående och deras lojalitet 

och ännu en gång, prestation.  

�yckelord: privat servicesektor, bonus, känslomässigt arbete, självreglerat arbete 
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Inledning, syfte och bakgrund 

1.1 Inledning 

Idéen till denna uppsats föddes av nyfikenheten att ta reda på hur det privata servicearbete 

fungerar och vilka strategier som används för att motivera personalen och skapa 

lojalitetskänsla, både gentemot företaget och gentemot arbetskollegor. Lojalitetskänsla är 

något vi anser vara viktigt för fungerande företag eller organisationer, men som blir en 

nödvändighet för företag som kräver internutbildning och igenkännande av arbetsrutiner, samt 

internt samarbete. Dessa företag kommer enligt våra antaganden att försöka minska 

personalomsättning och forma personalen för att representera företaget på ett mer eller mindre 

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

 

I vår undersökning har vi vänt oss till Företaget AB och i överenskommelse med företaget har 

vi valt att utföra undersökningen anonymt. Dock kan vi säga att Företaget AB är en del av en 

koncern som distribuerar och säljer olika typer av produkter och tillhörande 

produktförsäkringar. Inom företaget finns det tre större avdelningar och dessa är lager/service, 

kassa och försäljning. Trots att alla avdelningar har kundbemötande som huvuduppgift, 

återfinns en stor variation gällande arbetsvillkor. Avdelningarn har olika arbetsuppgifter och 

även ett bonussystem som tillämpas olika från avdelning till avdelning. Även de befintliga 

rutinerna för omkringarbeten hade olika relevans inom arbetsuppgifterna.1 

 

Vi valde Företaget AB i och med vi insåg att vi hade ett utmärkt tillfälle att observera olika 

syn på arbete och arbetsprestation inom ett och samma företag. Dessa aspekter varierade 

markant trots att kontrollmekanismerna är ungefär lika för alla avdelningar. Alla anställda i 

Företaget AB deltar på samma arbetsmöten, delar samma företagsfokus och målsättning, samt 

                                                                 
1 Med omkringarbete refererar vi till arbete som ligger utanför kundbemötande, i form av relaterade 

arbetsuppgifter. 
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har kundbemötande som huvuduppgift. Vårt intresse var att undersöka inom vilka ramar 

arbetet utförs och även jämföra de olika avdelningarna. 

1.2 Bakgrunden till Företaget AB 

Företaget AB är verksamt inom varudistribution, produktförsäljning, produktservice samt 

försäljning av produktförsäkringar och har varuhus på ett flertal orter i Sverige. Vår 

undersökning har genomförts på ett av dessa varuhus i Stockholmsområdet. 

 

Varuhuset vi har undersökt har 66 anställda, av vilka 37 arbetar med försäljning, 9 i kassan, 

12 med lager/service (läs lager), samt 8 i lednings/administrationsgruppen. Varuhuset har 14 

heltidsanställda, 12 personer är anställda på 14 % (vilka arbetar varannan helg); övriga 38 

anställda jobbar 75 till 80 %. På varuhuset har man kollektivavtalsenliga löner, samt ett 

bonussystem. Bonus delas ut varannan månad och räknas ut utifrån en maxsumma för alla 

avdelningarna. Varuhuschefen och vice varuhuschefens bonus räknas utifrån varuhusets totala 

försäljning. Avdelningsledarna får sin bonus utifrån försäljningen och resultat för varje 

avdelning, resultat som påverkas av avdrag gjorda för varor kvar på lagret som är äldre än ett 

år. Säljarnas maximala bonus räknas ut i förhållande till avdelningens budgetmål och delas ut 

procentuellt dels utifrån anställningsgrad, dels utifrån säljarens försäljningssiffror. Säljarna 

har en provisionsbaserad bonus på den sammanlagda försäljningen, samt en frikopplad 

provision på antal sålda produktförsäkringar. Bonussystemet på lager är utformat enligt en 

avdragsprincip, där andelar dras från maxsumman utifrån bland annat 

inventeringsdiskrepanser och garantikostnader för reparationer. Kassaavdelningens bonus 

fungerar till större sätt som lagrets, med den skillnaden att avdragen från bonusbeloppet utgår 

från kassadifferenser. En liten andel av kassabonus är baserat på försäljning av visa varor.  

 

Företaget AB framställer sig själv som ett drivande företag inom branschen och har som 

målsättning att vara bäst i Sverige. Företaget AB vill också framstå som en attraktiv 

arbetsplats och satsar på personer som är intresserade av att tillhöra företagskonceptet. Detta 

görs genom rekrytering, utbildning och allmän information kring företagens målsättningar. 

Företaget driver även en starkt marknadföring på intern nivå, bland annat genom att jämföra 

företaget med konkurrerande arbetsplatser och framställa sig som alternativet att föredra.  
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Arbetsuppgifterna är väl definierad inom de olika avdelningarna. På avdelningen sälj har det 

anställda ansvaret för försäljningen, beställning av varor samt butikens presentation. Kassan 

utför främst sedvanliga kassauppgifter och deltar i mån av tid i butikens presentation samt 

mersäljandet av tillbehör och produktförsäkringar. Lagerpersonalens ansvarsområden är 

varumottagning, kontroll av lagrets fysiska ordning samt kontakt med produktleverantörer.  

Dessutom är en stor del av lagrets arbete kundrelaterat, då lager levererar produkter till 

kunderna, samt tar emot reklamationer och serviceärenden, och därmed agerar mellanhand 

mellan kunderna och leverantörerna. 

1.3 Syfte och frågeställningar 

Syfte med denna uppsats är att utvärdera ramar och former för kontroll av arbeten som 

existerar i Företaget AB. Vi vill undersöka olika strategier för att både motivera personalen 

och öka företagets effektivitet, samt göra företaget till en attraktiv arbetsplats. Vi vill också 

identifiera former av kontroll såsom bonus, självreglerade arbete, lojalitetsskapande och 

företagspresentation. Ett sekundärt analysområde blir även att jämföra den officiella bilden 

som skapats av företaget med den realitet vi observerat. 

 

Våra frågeställningar är följande: 

a. Hur påverkar bonussystemet arbetsmiljön på de olika avdelningar? 2 

b. Vilka former av direkt och indirekt kontroll finns inom företaget och hur dessa 

fungerar? 

c.   Hur företagets kultur formas genom intern marknadsföring och skapande av lojalitets 

känsla hos de anställda. 

 

                                                                 
2 Med arbetsmiljö menar vi både den fysiska utrymme samt attityder som uppmuntras eller skapas inom 

företaget, såsom inställning till arbetet, raster, gruppsammanhållning m.m. 
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2 Teori 

I genomförandet av vår uppsats har vi som utgångspunkt valt avhandlingen Säljande samspel 

– En sociologisk studie i privat servicearbete av Kristina Abiala (2000). Vår intention är att 

göra en fördjupning på några av Abialas tematiska område genom att koncentrera oss på ett 

enda företag som studieobjekt. De valda tematiska områdena kommer vi att diskutera i 

följande avsnitt, samt kort referera till annan relaterad forskning.  

2.1 Privat servicearbete: mellan autonomi och styrning 

Fokus för denna avhandling är förhållandet arbetsgivare� servicearbetare� kund i 

servicerelationer. Abiala förklarar gällande servicearbete: att de ”anställda förväntas agera 

mot kunder som om det vore frågan om personliga relationer” (Abiala 2000:4), men att denna 

interaktion är påverkad av en tredje part, alltså arbetsgivarens intresse. Detta orsakar en 

konflikt som upplevs framförallt i de anställdas inre, då de måste hantera relationen med 

kunden, den egna upplevelsen av servicemötet och även agera i linje med det som godtas och 

uppmuntras från företaget/arbetsgivaren. Abiala menar att detta handlar om känslomässigt 

arbete, och relaterar sitt resonemang till Hochschilds teorier kring hur känslor uppenbaras och 

hanteras i servicesektorn.  

Hanteringen av dessa känslor sker enligt Abialas beskrivningen i två dimensioner. För det 

första måste arbetaren själv placera sig i en skala där denne känner igen sig i den roll man 

spelar i sitt arbete, då distans från rollen eller identifiering med den, påverkar olika hur 

arbetarna mår och trivs på arbetsplatsen. Abiala framställer att om man inte lär sig att hantera 

rollen på ett sunt emotionellt sätt, kan detta leda till känslomässig utbrändhet. För det andra, 

kommer företaget i sin tur försöka styra de anställdas känslor, eller åtminstone deras uttryck, 

för att anpassa dem till företagets inriktning. Problematiken med denna situation är att 

arbetsgivarna har lite eller ingen möjlighet att kontrollera det som händer under själva 

kundmötet. Arbetsgivaren måste på så vis förlita sig på att de anställda kommer att 
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representera den företagsbild som anses önskvärd. Arbetsgivaren kommer således att försöka 

påverka den anställde innan och efter servicemötet. 

2.2 Kontroll och ramar 

Även när företaget inte kan påverka själva servicemötet finns det andra former av kontroll. 

För det första kommer företaget att försöka rekrytera personer som passar företagsprofilen 

och arbetsuppgifterna, och även ”matcha anställda med den kundkrets man vänder sig till” 

(Abiala 2000:64). Även utbildningar representerar en form av kontroll, då arbetsgivaren 

standardiserar det som förväntas av servicemötet. Abiala ger som exempel hur 

hemförsäljningens utbildning ser ut, där försäljningsprocessen delas i fyra moment: 

ackvisitionen, behovsanalysen, demonstrationen och avslutet (Abiala 2000:79), och där 

försäljarna lär sig olika standardrepliker som har som syfte att styra säljmomentet. Andra 

företag utövar en balans mellan självstyrning och kontroll för de anställda. Detta kan man 

tolka som att arbetet som innebär autonomi gör arbetsplatsen mer attraktiv, medan företaget 

måste i sin tur sätta gränserna genom andra strategier (Abiala 2000:95). 

 

Abiala diskuterar även former av kontroll och ramar som påverkar arbetsmiljön. Exempel på 

sådana ramar är olika löneformer, vilka kan vara fast lön, provisionsbaserad lön (både 

individuell och kollektiv), samt timlön. Dessa löneformer existerar även i kombinationer där 

en del av lönen är fast och den andra provisionsbaserad. Andra aspekter som påverkar ramar 

för arbetet är om man jobbar obekväma arbetstider eller inte, möjligheter att ”gå undan” och 

leva ut känslorna som väcks under arbetet (något som hon kopplar till Goffmans regioner) och 

även stress. Stress är enligt Abiala speciellt relevant för hälsa: en stressad arbetare glömmer 

att lyssna på kroppens signaler vilket långsiktigt kan innebära sjukdomar (Abiala 2000:89f).  

De frågorna som man enligt Abiala måste ställa sig för att fastställa vilka kontrolltyper som 

finns inom ett företag, handlar om hur mycket inflytande de anställda har över sina jobb, om 

kontrollen sker på ett tekniskt sätt, direkt på plats från ledningen eller självreglerad bland 

kollegorna. Andra former av kontroll är byråkratiska, där kontrollen utförs genom detaljerade 

rutiner.  
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2.3 Känslomässigt arbete 

Kontroll och ramar är aspekter som påverkas av ledningen, hur man agerar i servicerollen 

beror huvudsakligen på de serviceanställdas perspektiv. Servicearbetet handlar framförallt om 

rollspel: hur man agerar i rollen påverkar förhållandet till arbetet. Abiala går tillbaka till 

Hochschilds reflektioner och berättar om risken att känslor som visas upp på jobbet skiljer sig 

från de inre känslorna, vilket innebär en alienation från jaget (Abiala 2000:124). En alldeles 

för stark identifikation med rollen gör att servicearbetarna blir påverkade av kundmötet på ett 

personligt plan. En distansering från rollen är att föredra även om den inte är problemfri: 

servicearbetarna kan känna sig falska gentemot kunderna och därför skuldmedvetna, eller bli 

cyniska när de ser sina roller som rent skådespeleri. Det som Abiala upptäcker i en senare fas 

av undersökningen är att en stor del av de undersökta servicearbetarna svarade att de helt eller 

delvis ville vara ifred på fritiden, alltså att man inte orkade socialisera efter jobbet. Detta 

definieras av Abiala som ”social överansträngning” (Abiala 2000:135). 

2.4 Annan relaterad forskning 

Det ligger utanför ramarna för denna uppsats att presentera all forskning som finns kring 

organisationer, känlomässigt arbete och andra krafter bakom arbetet. Istället för att redovisa 

olika forskningsarbeten kring ämnet, har vi valt att kort presentera tre ingångar i sådana 

teman. Dessa ingångar bör ses som exempel på relaterad forskning och inte som uteslutande 

eller att föredra framför andra perspektiv. 

 

Göran Ahrne och Apostolis Papakostas granskar i Organisationer, samhälle och globalisering 

(2002) hur människor interagerar i organisationer. Denna interaktion kan hända ”inne i, 

mellan och utanför organisationer” (Ahrne & Apostolis 2002:24). Detta arbete belyser hur 

organisationer fungerar och vilken roll individerna har i dessa. En annan aspekt som beskrivs 

är att organisationer är utformade av individer, men att individer inte är organisationer, och att 

dessa individer genom organisationen både har tillgång till de kollektiva resurser som är 

begränsade av organisationens regler.  

Arlie Russel Hochschild har forskat inom ämnet ”emotional labor” i The Managed Heart – 

Commercialization of Human Feeling (2002). Känslomässigt arbete är en del av arbetet som 
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sker under servicemötet. Där måste arbetarna reglera sina privata känslor för att sälja en 

produkt eller tjänst. Problematiken som Hochschild presenterar är att detta kan tillföra en 

alienation från de egna känslorna (från jaget), i och med det finns en diskrepans medan de 

känslorna man uttrycker och de upplevda. Hochschilds forskar med andra ord i farorna i detta 

sorts arbete och riskerna för utbrändhet och arbetsskador, bland annat från ett 

genusperspektiv.  

I The Way we Conform to Paid Labour (2004), analyserar Carl Hult hur arbetet och 

produktion ser ut i sex olika länder: Förenta Staterna, Storbritannien, Nya Zeeland, Tyskland, 

Norge och Sverige. I arbetet undersöks bland annat vilka värderingar som påverkar de 

anställdas anställnings- och organisationsförpliktelse. Dessa värderingar går från sådana som 

skapar trivsel på jobbet till hur organisationer är utformade från en politisk  produktionsnivå, 

både inom och mellan länderna. Hult finner en positiv relation mellan lojalitet till 

organisationen och högerpolitiken, bland annat genom att statistisk bevisa att lojalitet eller 

förpliktelse är högst i Förenta Staterna och lägst i Sverige. Även om vi inte kommer att 

behandla detta i vårt arbete, är det en intressant utgångspunkt för framtida forskning kring 

företagens utveckling i Sverige.  
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3 Metod 

För att garantera vårt undersökta företags anonymitet kommer i denna uppsats att referera till 

det som Företaget AB. Vi kommer även att utesluta detaljer som skulle kunna riskera dess 

anonymitet. Samma tillvägagångssätt kommer att användas för att även garantera de 

anställdas anonymitet. Vi valde Företaget AB för vår analys för att vi blev intresserade av 

deras användning av ett bonussystem som ett komplement till lönen. Vi ville även undersöka 

hur bonussystemet påverkade företagets arbetsmiljö. Nästa steg blev att kontakta 

varuhuschefen, som visade sig intresserad av arbetet och gav oss klartecken för 

undersökningen. 

I de avvägningar vi var tvungna att göra gällande vår metodologiska strategi, bestämde vi oss 

för att utgå från Kristina Abialas Säljande samspel – En sociologisk studie i privat 

servicearbete av (2000). Till stor del har den hjälpt oss i våra metodologiska problem och 

tematiska fokus och vi har behandlat den i vår teori. Vår metodologiska utgångspunkt har 

varit av kvalitativ karaktär. Vi har valt att göra intervjuer och observationer för att föra 

samman teori, frågeställningarna och den empiriska verkligheten som vi valt att undersöka. 

Som komplement till intervjuerna och observationer har vi även delat ut enkäter på den 

aktuella arbetsplatsen och försökt integrera den i vårt arbete på ett kvalitativt sätt.  

En sådan kvalitativ och kvantitativ materialinsamling diskuterar Abiala (2000:32) i sin 

avhandling som en metodtriangulering tänkt att öka validiteten och säkerställa kvalitén i den 

det insamlade materialet genom att bearbeta frågorna ur flera metodologiska perspektiv. I 

Sociological Practice (1998) diskuterar Derek Layder tomrummet mellan empiri och teori 

som ett av de grundläggande problemen för samhällsvetenskaperna. Han menar att alltför 

många forskare valt en metodform att specialisera sig på, oavsett frågeställning. Medan vissa 

teoretiserar på en alltför abstrakt nivå, har andra blivit så materialdrivna att de glömmer bort 

att problematisera sitt eget teoretiska bagage. Layder förespråkar å sin sida ett flexibelt 

tillvägagångssätt där teorin förändras i mötet med empirin och viceversa. Med andra ord 

förespråkar Layder ett tillvägagångssätt där frågeställningen styr metoden och inte tvärtom, 
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och som anpassas under arbetets gång (Layder 1998). Dessa metodologiska tankar har legat 

till grund för vårt arbete. Vi har strävat efter att låta teorin hela tiden finnas med, samtidigt 

som materialet har fått styra dess inriktning. Vi har försökt att angripa vårt problemområde 

från flera håll samtidigt, genom att intervjua, observera, dela ut enkäter, samt läsa 

företagsskrifter (personalhandboken). Vi anser att detta hjälpt oss att förhålla oss flexibla till 

både de teoretiska och empiriska aspekterna samtidigt som vi utför någon form av 

metodtriangulering. 

3.1 Första intervjun 

Vi inledde arbetet med att intervjua Företaget AB:s varuhuschef. Hans intervju fungerar 

delvis som en informantintervju där vi bekräftar den information som vi tidigare hade om 

företaget, samt ger oss en detaljerad bakgrundinformation till hur företaget fungerar på 

praktisk nivå och vilka regler och praxis som tillämpas på företaget. Tanken med intervjun var 

också att försöka fånga in företagets atmosfär och stämning ur ett ledningsperspektiv. Detta 

har vi använt som underlag för jämförelse mellan ledningens mål, syfte och uppfattning kring 

arbetsmiljön och i anslutning till hur dessa aspekter upplevs av de anställda. Den 

informationen hjälper i sin tur resonemanget kring den faktiska situationen som vi deltog i 

genom våra egna observationer. Vi valde även att strukturera våra frågor tematiskt utifrån fem 

övergripande ämnen: allmänna frågor, bonussystemet, arbetsmiljö, förmåner och rekrytering.  

(Se bilaga 1 för intervjumallen.) 

 

Under intervjun ställde vi två sortens frågor. Vissa hade det vi kallar för operativ karaktär, och 

handlade om konkreta aspekter hos företaget, såsom antalet anställda i varje avdelningen, hur 

bonussystemet är uppbyggt, företagens policies kring raster, friskvård, m.m. Det som inte 

ingick i denna kategori var värderingsfrågor där vi försökte fånga upp varuhuschefens 

tolkningar av företagets arbetslinje. Vi ville bland annat ta reda på hans syn på bonussystemet 

som motivationsredskap, men även få fram hans åsikter om hur bonus påverkar de olika 

avdelningarna. Vi försökte få en inblick i hur ramarna för kontroll var utformade i form av 

regler, utformning av raster m.m. Vi frågade hur rekrytering gjordes och vilka personer och 

personligheter eftersöktes, för att ta reda om profilen företaget strävar efter. Till sist ställde vi 

frågor kring trivsel på arbetsplatsen och vad som gjordes för att förbättra arbetsmiljön. Med 

dessa frågor ville vi få en uppfattning om hur företaget och varuhuschefen betraktade 
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Företaget AB som arbetsplats, och vilka förväntningar fanns kring företagets anseende på 

arbetsmarknaden. 

 

Intervjun spelades in och sedan skrevs den ut ordagrant för att förenkla den senare analysen. 

Vid sidan av intervjun gjordes löpande anteckningar vars syfte var att fånga de aspekterna 

som inte kunde fångas på bandet (känslouttryck m.m.). Även om vi hade strukturerade frågor 

tillät vi rum för följdfrågor. I alla steg av bearbetandet av intervjun har vi haft fördel av att vi 

är två personer, och vi har därför haft möjlighet att kontrollera intervjun för att säkerställa att 

vi inte förbisåg någon aspekt.  

3.2 Observationer och korta intervjuer 

Vi valde att genomföra deltagande observationer på arbetsplasten och i samband med dessa 

genomfördes korta intervjuer med de anställda. Vi strävade efter att fånga en helhetsbild av 

arbetsplasten och atmosfären samt att nå ut till en stor andel anställda (vi intervjuade 

sammanlagt 19 anställda som representerar nästan en tredjedel av personalen). Dessutom 

beror valet av deltagande observation som metod på att vi ville skapa en informell stämning 

hos de anställda och på så vis förhoppningsvis få mer spontana svar. Boel Berner definierar 

deltagande observation som ”forskning som innebär social interaktion mellan forskaren och 

dennes informanter i de senares egen miljö, under vilken data insamlas systematiskt och på ett 

icke påträngande sätt” (Berner 2005:119). Till skillnad från den inledande djupintervjun, 

valde vi att inte spela in dessa korta intervjuer utan istället anteckna svaren. Detta förstärkte 

den informella stämning vi ville uppnå, bortsett från nackdelen med att citaten från dessa 

intervjuer inte alltid blev lika ordagranna (se bilaga 2 för de korta intervjuernas mall). Vår 

ambition var att genom observationer kontrastera de anställdas uppfattning om sin situation 

och det vi observerade, exempelvis inställning till raster, stress, informella och formella 

rastplatser osv. med den officiella bilden av arbetsplatsen utifrån personalhandboken och 

varuhuschefens intervju. 

Vid samtliga tillfällen satt vi periodvis i lunchrummet, gick runt i lagret och vandrade runt i 

själva butiken. Vi gjorde inga observationer med kunder närvarande för att inte störa de 

anställdas arbete. En problematik i vårt tillvägagångssätt var att vid några av intervjuerna 

fanns det andra anställda, ledarna och/eller varuhuschefen närvarande, vilket vi har tagit 
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hänsyn till när vi analyserade materialet. Frågorna ställdes på ett semistrukturerat sätt och vi 

valde att ha olika fokus på olika dagar. Fördelen med semistrukturerade frågor har varit 

flexibilitet. Trots att vi hade tydliga fokusområden under de olika dagarna, kunde vi gå in på 

andra ämnen utan att störa det dagsaktuella. Detta är något som Bergman diskuterar i sina 

industrisociologiska studier. Han menar vidare att semistrukturerade frågor eller ledfrågor 

också ger en känsla av frihet, och att som observatör tappar man inte fokus på vad som ska 

undersökas. Samtidigt blir man inte alltför fångad i sin egen teori så att man bortser från andra 

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

När vi utförde intervjuerna fick vi svar som ledde oss på intressanta sidospår. En av dessa var 

att de anställda hade lite kännedom om hur deras raster var utformade, och därefter frågade vi 

ofta kring detta. Vi utvecklade också frågor kring gruppsammanhållning på de olika 

avdelningarna då vi insåg att detta var en viktig aspekt för att kunna besvara våra 

frågeställningar. Det vi vill framhålla är att med de semistrukturerade frågorna kunde vi 

utveckla vårt forskningsområde utan att undersökningen led av det.  

3.3 Enkätundersökningen 

Som komplement till intervjuer och observationer delade vi ut enkäter till de anställda och vi 

försökte integrera svaren i vårt arbete på ett kvalitativt sätt. Enkätfrågorna är till största del 

tagna direkt från Abialas undersökning, dock något omarbetade. Vår ursprungliga ambition 

var att enkäterna skulle ha en mer relevant plats i analysen och arbetet i stort, för att kunna 

genomföra en mindre replikation av Abialas resultat. Detta komplicerades i och med att 

ledningen inte godkände vissa av våra frågor då de ansågs vara ledande. Vi valde att 

respektera ledningens åsikt och inte kompromissa samarbetet. Konsekvens var att fyra för oss 

viktiga frågor togs bort och enkätens betydelse för arbetet i stort minskade. Någon 

triangulering i just dessa frågor blev inte möjligt, men vi anser att vi har kompenserat detta i 

undersökningen på ett trovärdigt sätt genom att integrera dessa aspekter i våra 

semistrukturerade frågor. Vi har dock redovisatat enkätens reslutat i slutet på denna uppsats, 

men vi har inte genomfört någon statistiskt analys. Enkäterna förblir på detta sätt ett 

komplement till den rent kvalitativa datan. (Se bilaga 3 och 4 för enkäten samt 

sammanställningen.) 
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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 gång. Vi har bland annat genom noggrann läsning av Abialas 

avhandling hittat en del teoretiska begrepp som vi relaterade till våra insamlade data. Dessa 

har i någon mån fungerat som orienterande begrepp vilka vi har använt under intervjuerna 

som tematiska rubriker. Vi har försökt att koppla de generella idéerna kring exempelvis 

kontroll, bonus, välmående och lojalitet till vårt empiriska material och på så sätt växelvis 

jobba på en hög abstraktionsnivå och växelvis fokusera på vår empiri (Layder 1998). 

För att analysera intervjun med varuhuschefen, observationerna, de korta intervjuerna samt 

personalhandboken valde vi att tematiskt koda materialet. Vi hämtade inspiration från 

Boyatzis Transforming qualitative information: thematic analysis and code development 

(1998). Materialet kodades i fyra olika tematiska områden: bonussystem, känslomässigt 

arbete/trivsel, ramar och kontroll och slutligen lojalitet/intern marknadsföring. Vi gick igenom 

materialet flera gånger och kodade det genom att markera våra utskrifter med olika färger för 

varje tema. Vi valde dock ett flexiblare system än Boyatzis, i och med vi kodade från 

förutbestämda koder eller teman. Dessa teman använde vi senare för att utveckla de olika 

delar som framkommer i vår analys. Vi har valt en flexiblare kodning utifrån en problematik 

Boel Berner diskuterar: genom kodning riskerar man att låsa in sitt material i trånga 

kategorier. Syftet med hennes och även vår kodning var att skapa en överblick av materialet 

och med hjälp av användandet av fyra övergripande tematiska områden var tanken att göra 

den nödvändiga struktureringen (Berner 2005:134).  De tematiska rubrikerna är flexibla och 

går in i varandra, ingenting är låst vid ett visst tema. Därför markerades de meningar som 

ingick i två eller flera tematiska områden mer än en gång:  

• Under temat bonussystem kodade vi information som direkt handlade om bonus och 

hur den uppfattas, om den är relevant eller inte för motivationen, om de anställda får 

bonus i vanliga fall och/eller om de förväntar sig bonus som en del av lönen. Vi 

kodade också företagets uppfattning kring bonus som motivation för arbetet samt 

belöning för de anställda.  
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• Det som kodades som ramar och kontroll är mekanismer som på direkt eller indirekt 

sätt används för att forma de anställdas in i företagets kultur, såsom raster, rekrytering, 

utbildning och även som en effekt av bonus. Vi också försökte definiera vad som 

räknas som den fysiska arbetsmiljön genom observation av personalutrymmen och 

möjligheten att gå ifrån kunderna. Tanken var dock att skilja de direkta formerna av 

kontroll från de indirekta. Den direkta kontrollen utförs av företaget genom ledningen 

och arbetsriktlinjer, medan den indirekta tar en mer subtilt form. Som indirekta former 

av kontroll kan man till exempel nämna den interna marknadsföring av företaget som 

en ledande arbetsplats, som utförs genom möten och upprepnings av företagets motto i 

olika former.  

• Som känslomässigt arbete/trivsel kodade vi förhållandet till kunder, stress, trivsel på 

jobbet, gruppsammanhållning, känsla av eget ansvar m.m. Detta kodade vi för att 

kunna analysera hur företaget hanterar den känslomässiga delen av arbete, såsom hur 

detta uppfattas av de anställda.  

• Lojalitet/intern marknadsföring, använde vi för att definiera de strategier som 

företaget tar nytta av för att framställa sig själv som en attraktiv arbetsplats, samt 

forma de anställdas in i företagets värderingar kring exempelvis effektivitet och 

företagskultur. Detta gick stundvis in i de andra analysdelarna, men fokuset låg under 

den här rubriken på den samlade synen och hur dessa mekanismer samverkar för att 

skapa en enhetlig företagskultur med lojala medarbetare. 

I följande analys, kommer även att binda ihop våra empiriska data med olika teoretiska 

resonemang. Tanken är att utifrån de tematiserade områdena bonussystemet, ramar och 

kontroll, känslomässigt arbete/trivsel och slutligen lojalitet/intern marknadsföring, närma oss 

de empiriska och teoretiska aspekterna och för att belysa våra frågeställningar.  
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4 Analys 

4.1 Bonussystemet och dess effekter 

I den här delen av analysen kommer vi att jämföra hur bonus uppfattas från tre olika 

perspektiv. Vi kommer först att diskutera bonus utifrån ledningens perspektiv i det vi kallar 

officiella bilden. Senare kommer vi att ta upp de olika uppfattningar om hur de anställda 

upplever sina jobb i förhållandet till bonus. Slutligen, kommer vi att diskutera gemensamma 

värderingar kring bonus och egna observationer utifrån de empiriska iakttagelserna.  

4.1.1 Den officiella bilden 

I både personalhandboken och på vårt möte med varuhuschefen har det varit tydligt att 

Företaget AB har som syfte att bli en högattraktiv arbetsplats: i linje med denna princip har 

bonussystemet hos företaget utformats utöver det som fastställs i kollektivavtalet. 

Varuhuschefen uttrycker att ”om företaget går bra då kan man på nåt sätt betala dom anställda 

lite bättre” vilket i bästa fall och med rätta förutsättningar (ett väl fungerande varuhus), kan 

resultera i en summa på någonstans mellan 5-10 % av grundlönen.  

Syftet med ett bonussystem är inte enbart att göra företaget mer attraktivt, utan också att 

motivera de anställda att utföra ett bättre jobb. Att bonusen är utformad olika för olika 

avdelningar verkar medföra en viss problematik, i och med de anställda i kassan och på lagret 

har lite inverkan på hur deras individuella bonus ser ut, och att bonus till största delen utgår 

från arbetsinsats i procent. (Helt och hållet i procent på lagret) Detta speglas i det svaret vi får 

från varuhuschefen när vi frågar vad det är som är fördelen med ett bonussystem utifrån 

företagets perspektiv: 

Stora fördelar… jag ser det bara som att folk har möjligheten att påverka sin egen lön, och man 

ser det ganska klart att, dom som har kämpat, dom får ju ofta en större del - i alla fall när det 

gäller sälj då-, det blir ju så. Lager och kassa hänger ju på lite mer, jag säger inte att dom gör ett 
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sämre jobb men… på sälj blir det verkligen kämpa, för att där kan du verkligen påverka delen. 

Lager och kassa är ju bara tagen utifrån vilken procentsats du jobbat i bonusperioden [vår kurs].  

När det gäller lager och kassa hänger ansvaret på att hålla hela avdelningen fungerande, vi vill 

komplettera resonemanget och frågar varuhuschefen om han tycker att bonussystemet 

fungerar lika effektiv i de olika avdelningarna: 

Nej, det gör det inte. Det man kan säga är egentligen så… kassan har ju en bonusdel som också 

är påverkad av avdelningen X. Frågan är vad kassaavdelningen gör för att X ska bli bättre: 

väldigt lite. Dom kan använda det som en trigger och säga, ah, men hallå, vi får bonus på det 

här, vi måste se till att det här är kanon och vi måste vara ute och jaga och sälja. […] Lagret, där 

är ju egentligen bara procentsatsen då. Det går även att påverka genom att man har ordning och 

reda, självklart! Så att man ser till att det är lättinventerad, tar rätt betalt från leverantörer och så 

vidare.  

Med andra ord har vi kunnat konstatera att ansvaret för bonus ligger till största delen hos lager 

och kassa på gruppens prestation, medan för säljarna kan man till en viss del påverka sin egen 

bonus. Det som är viktigt att påpeka är att även hos säljarna, är det hela avdelningen som 

måste klara företagets budget för att få maxbonus, vilket betyder att även där en del av 

ansvaret för bonusen läggs på gruppen, då det är omöjligt att klara den totala budgeten för 

hela avdelningen ensam.  

4.1.2 De anställda perspektiv på bonussystemet 

Insikten om att bonussystemet är en viktig motivationsfaktor hos företaget verkar delas även 

av de anställda. Alla intervjuade, oavsett avdelning eller grad inom företaget anser att bonus 

är en viktig del av lönen, även om de inte alltid räknar med den. Även när vi fick svaret att 

bonus inte påverkade arbetet eller motivationen på en personlig nivå (vi fick det svaret från 

två avdelningsledarna), ansågs bonussystemet som en positiv motivation för ”personalen” och 

de flesta svarade även att de försöker att aktiv påverka sin egen bonus när de jobbar. Speciellt 

från avdelningsledarnas perspektiv ses bonus som en markör för ett bra arbete inom 

avdelningen. En av säljledarna uttryckte det som att ”om vi inte får bonus då blir jag lite 

ledsen, försöker se på vad som inte blivit på rätt sätt”. Eller uttryckt i en av lagerarbetarnas 

ord ”gör man ett bra jobb så får man bonus”. Med andra ord, bonus är inte bara ett incitament 
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till arbetet, utan också ett slags betyg på hur arbetet genomförs, eller åtminstone en indikator 

på att arbete genomförs inom de godkända ramarna.  

Ett annat intresseområde är hur de olika bonussystemen påverkar sammanhållningen på de 

olika avdelningarna. Både från ledningen och från de anställdas sida, ansågs 

sammanhållningen och gruppkänslan som bra eller mycket bra. En av de frågorna vi ställde 

vid intervjuer var om man skulle påpeka om någon kollega inte gjorde ett bra jobb som på 

något sätt skulle kunna påverka bonusen negativ. Säljarna, som har en bonus som utdelas dels 

individuellt, dels avdelningsbaserade, svarade utan undantag att de skulle säga till eller tipsa 

kollegorna så att de utförde ett bättre jobb. Arbetarna på lagret var mindre angelägna att rätta 

till kollegernas arbete och vid kassan blev frågan inte aktuellt, även om det framkom att de 

stödjer varandra. Trots det, sammanhållningen på lagret skiljde sig från resten av 

avdelningarna, vilket vi observerade även på arbetsledarnas nivå. Lagerchefen instämde i att 

”bonusen gör så att lagret jobbar mot ett gemensamt mål”. Denna egenskap saknas i de 

resterande avdelningarna i och med att mycket hänger på individuella prestationer i form av 

rankningssystem och försäljningssiffror (där även kassan ingår). Lagerarbetarna har heller inte 

några indikatorer för den egna prestationen än den uppfattning som man själv har på det egna 

arbetet eller de kommentarer man får från kollegor och kunder.  

Bonusen uppfattas inte alltid som rättvis. Den första problematiska upplevelsen när det gäller 

bonus sker i något av en gråzon mellan det vi kallar för avdelningen X och kassan. 

Avdelningen X har två slags produkter som vi kallar (a) och (b). Medan avdelning X får sin 

bonus utdelat utifrån försäljningen av produkter (a), går bonus från försäljning av produkten 

(b) till kassan. Kassan har då en del av ansvaret över avdelningen X. Det som upplevs som 

orättvist är att det är ändå arbetarna på avdelningen X som sköter det mesta av presentation 

och försäljningen av produkten (b). Även från varuhuschefen får vi svaret att det är lite som 

kassan kan göra på att påverka sin egen bonus när det gäller andelen som de får ut från 

avdelningen X. Det som gör detta till en gråzon är att vissa delar av arbetet i kassan vilar hos 

den kassaansvarige medan andra delar vilar på den ansvarige på X-avdelningen vilket inte är 

helt utan problem. Den ideala lösningen enligt den ansvarige på X-avdelningen är att 

rutinerna vilade enbart på en av avdelningarna och att bonus distribueras i förhållandet till 

detta. Med andra ord att även beställningsrutinerna flyttades över till kassan, alternativt att 

bonus utdelades endast till avdelningen X.  
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En annan problematisk upplevelse är hur lagret påverkas av inventeringsfel, i och med att 

vissa delar av avdraget sker genom företeelser som lagerpersonalen inte kan påverka, som de 

inventeringsdiskrepanser som uppkommer på grund av snatteri eller liknade i butiken och 

utanför lagerområdet. En del av lagerarbetarna skulle också önska att bonus utdelades på 

grund av de individuella prestationerna samtidigt som att de flesta instämmer i att det är svårt 

(om inte omöjligt) att dela ut bonus individuellt på lagret. Problemet med att skapa ett rättvist 

system är att lagerrutinerna är oerhört varierade, från kundservice till varumottagning och 

ansvar för det fysiska utrymmet. Även om alla är delaktiga i dessa ansvarområden har alla 

olika ansvarnivå inom lagret, vilket gör insatserna omätbara. Önskan om en mer 

individualiserade bonus återfanns även hos några av säljarna, som önskade att de individuella 

insatserna i försäljning vägde tyngre än arbetstiden i procent. Trots det är den allmänna 

uppfattningen att bonusen är rättvis kvarstående.  

4.1.3 Individuellt och kollektivt bonussystem 

 

När vi frågade varuhuschefen om bonussystemet slutade han sin förklaring med att upprepa 

att bonus ”är för att motivera folk och ingenting annat”. Men vad menas med motivation, och 

hur syns detta i arbetet? 

Det intressanta med Företaget AB:s bonussystem är att det inte handlar om en endast 

provisionsbaserade bonus. I och med att bonusen beror på hur varuhuset fungerar allmänt, blir 

de individuella insatser viktiga men inte avgörande. Detta får i sin tur en indirekt effekt 

genom att de anställda därav kan känna ett personligt ansvar för företaget, vilket gör att 

arbetet kollektiviseras och gruppkänslan stärks. Vi observerade att de flesta anställda kände 

ett personligt ansvar för att få respektive avdelning att fungera. Detta uttrycktes på olika sätt: 

säljarna var beredda att tillrättavisa eller tipsa andra kollegor om hur de skulle göra ett bättre 

jobb, medan lager har en halvtuttalad rutin kring att hoppa över deras 15 minuters raster 

utöver lunch. Kassan visade mindre tecken på denna informella organisering, men det kan 

bero på att arbete har mindre flexibilitet i utförandet. Det som vi ska beskriva i följande text är 

dock de två typer bonussystem som finns hos Företaget AB där den ena är kollektiv och 

straffbaserad och den andra är individuellt och belöningsbaserade.  
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Den första sortens bonus är kollektiv och straffbaserade, och det är kassa och lager som blir 

påverkade av systemet. Här är de individuella insatserna irrelevanta eller av liten vikt för att 

uppnå bonus, och huvudansvaret förskjuts till gruppen som måste sköta avdelningen på rätt 

sätt. I ett sådant system, blir gruppansvaret starkare i och med man påverkar allas bonus med 

det egna agerandet. När det gäller kassan, utgår avdraget utifrån kassadiskrepanser, som inte 

fäller på den enskilda kassören/skan men på hela avdelningens bonus. Lager i sin tur straffas 

om de inte sköter de befintliga rutiner på rätt sätt, bland annat vid felaktiga hanteringar av 

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

Intressant är att ett fungerande lager har liten risk att helt bli utan bonus, trots att det finns 

faktorer som lagret inte kan påverka. Risken med den straffbaserade bonusen är att den får en 

negativ klang, även om bonusen i slutändan blir lika mycket eller bättre betalt än i de andra 

avdelningarna. Varuhuschefen informerade oss om att när man följer den svenska 

lagstiftningen angående garantikostnader, borde garantikostnad ”vara lika med noll” för lager. 

Angående hur lagret påverkats av bonussystemet påstår varuhuschefen att ”lagret har ju i 

princip, sköter man det som sköts här då får man alltid bonus”. Även företagets 

lageransvarige medger att nya fastare rutiner har sänkt garantikostnaderna drastiskt, vilket 

naturligtvist påverkar bonusutdelningen och ger en ”tryggare personal”. Detta har att göra 

med att varuhuset har satsat på utbildningar och tydligare rutiner kring konsumentköplagen 

som har stärkt de anställda kunskaperna om rättigheter och skyldigheter företaget har inför 

kunderna.  

Att bonus utbetalats kollektiv har en annan implikation. Vi observerade att personal på lagret 

ofta visar en starkare sammanhållning i jämförelse med andra avdelningar. I de olika 

intervjuerna, observerade vi att lageranställda brukar referera till sig själva och den egna 

avdelning som ”vi”, medan säljarna har en tendens att prata om sig själva i ”jag” form. Alla 

avdelningarna hos Företaget AB har uttryckligen hållit med i att de har bra gruppkänsla, men 

vi har observerat olika nivåer på sammanhållningen. Även i kassan, som är den minsta 

avdelningen i företaget och dessutom med en majoritet av kvinnor, finns en egenartad 

dynamik. Detta kom framförallt fram i form av raster och känslomässigt arbete som vi 

kommer att behandla senare. 

Den andra sortens bonus tilldelas individuellt och är belöningsbaserade. Där talar vi främst 

om säljarna, som har en direkt påverkan på deras egen bonus, eller åtminstone en andel av 
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denna. Ett allmänt resonemang kring bonus som vi fick erfara bland annat från varuhuschefen 

och ett antal säljare är att säljarna måste ”kämpa” för att få sin bonus, så att denna bonus blir 

en form av belöning. Kravet ligger då till största del på individens egna prestationer, som kan 

medföra att grupptrycket minskar.  

Tävlingsandan är alltid närvarande hos Företaget AB. Man tävlar mot andra varuhus inom 

samma företag och även mot andra företag i branschen. Tävlingsandan tillkommer även i de 

dagliga mötena där budgeten meddelas och gårdagens bästa försäljare nämns. Ibland 

organiseras även tävlingar där företaget delar ut priser i form av varor, plakat, eller 

presentkort. Dessa priser har i de flesta fall högre symboliskt värde än materiellt. 

Tävlingsmomenten förekommer i form av spontana tävlingar av informell karaktär bland 

kollegorna. En av säljarna berättar att han tar tävlingarna inom företaget på allvar och att det 

handlar om prestige, men att han ser det som något positivt och stimulerande. Detta är en syn 

som delas även av varuhuschefen som uppmuntrar sådana informella tävlingsmoment.  

Även om man skulle kunna spekulera att en individuellt baserat bonus och den konstanta 

tävlingsuppmuntran medför rivalitet bland kollegorna, så är inte det fallet hos Företaget AB. 

Detta beror antagligen på att en stor del av bonusen beror på hur det går för hela avdelningen, 

vilket skapar gruppansvar inför arbete. I och med alla försäljningssiffror är offentliga till 

personalen, kan man misstänka att avdelningarna kommer att arbeta för att förbättra de svaga 

länkarna. I våra intervjuer fick vi detta antagande bekräftat i flera av svaren, där de anställda 

till frågan om de skulle ingripa om en kollega inte sköte sitt jobb svarade att ja, även om de 

skulle lägga fram kritiken i form av råd och försäljningstips.  

Kristina Abiala sätter företag i olika kategorier beroende på hur offensivinriktade de är i sin 

försäljning. I en värld där kraven på ökad omsättning har stärks, blir försäljning mer offensiv 

(Abiala 2000:72). Sättet för företaget att hantera detta är att skapa organisatoriska ramar. 

Eftersom man inte kan närvara under själva försäljningsögonblicket är det viktigt för företaget 

att satsa på andra former av kontroll, som utbildningar och morgonmöten. I Företaget AB 

används morgonmöten för information, namngivning av de bästa säljarna och för att 

presentera dagens budget. Dagens budget specificeras avdelning per avdelning, så att alla 

anställda tar reda på de konkreta siffrorna som hanteras under dagen. Eftersom att klara den 

angivna budget är en förutsättning för att nå maxbonusen, är dessa möten i hög grad viktiga 

för att stärka en målmedvetenhet som inte hänger enbart på företaget vinster, men som även 
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påverkar de anställdas löner. Med andra ord, budget blir inte något främmande och abstrakt, 

utan konkreta siffror med en aktuell påverkan på de anställdas inkomster. 

4.2 Att införa ramar: kontroll över raster, rekrytering och 
vilomöjligheter 

Företag skapar ramar på olika sätt.  Här är inramningen rent bokstavlig. 

Sammanträdesrummets väggar ropar upp olika budskap med sina anslag. ”I medgång är alla 

starka. I motgång föds vinnarna! 8u kör vi!” Lyckas man att sälja mer än alla andra så blir 

man omnämnd och kanske presenterad med foto som ”Månadens man” eller ”The Chap” 

(Abiala 2000:81). 

 

Företaget AB påminner i flera avseende denna beskrivning. Företagets väggar pryds med 

olika fraser med företagets motto och värderingarna, eller som uppmanar de anställda att ta 

hand om deras utseende. Speglar finns på olika ställen med påminnelsefraser om att man snart 

ska träffa kunder och att man måste se anständig ut. I lunchrummet finns även olika diplom 

med månadens försäljare.  I det här avsnittet ska vi analysera vilka ramar som skapas inom 

företaget för att reglera de anställdas arbete. Dessa ramar används som en form av kontroll 

som utrycks både direkt och indirekt. Nationalencyklopedins definition för kontroll är: 

”övervakning, tillsyn, granskning; styrning” och det är i den meningen vi kommer att använda 

ordet (www.ne.se 2008-12-09).  Det som vi räknar som direkta former av kontroll är reglerade 

raster, lön och byråkratiska regler. Indirekta former av kontroll blir rekrytering och utbildning 

i dess olika former, samt utformning över den fysiska arbetsmiljön. Dessa komponenter anser 

vi vara grundläggande för att skapa de ramar som gäller för de olika individerna hos Företaget 

AB.  

Att skapa ramar för att kontrollera personalens agerande och motivera dem till att utföra ett så 

effektivt arbete som möjligt är viktigt för företag inom den privata sektorn, i och med man 

handlar med små marginaler. Abiala skriver att ”även om servicearbetare verkar vara 

införstådda med företagets mål vill arbetsgivaren i ännu högre grad styra det som händer i 

servicemötet” (Abiala 2000:95). Vidare måste företaget hela tiden uppnå ett ekonomiskt 

resultat vilket får arbetsgivaren att hitta på olika sätt att driva upp på tempot på arbetsplatsen. 

Detta resulterar i att företaget måste hitta ett sätt att profilera sig som en attraktiv arbetsplats 
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samtidigt som man finner olika strategier och metoder för att kontrollera personalen. Därför 

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

4.2.1 Kontroll över raster  

Raster finns inom ramarna för direkta former av kontroll. Hos Företaget AB uppger 

varuhuschefen att de anställda har 30 minuters rast, samt 15 minuters fikarast på 

eftermiddagen. Varuhuschefen säger också att han inte har något emot att personalen tar ”ett 

varv runt butiken” eller fem minuters paus vid behov. Alla anställda vi intervjuade under 

observationstillfällena kände till den 30 minuters lunchrast. Däremot var det bara ett par 

personer från respondenterna som spontant uppgav att förutom lunchen, har de rätt till 15 

minuters rast på eftermiddagen. Det som vi observerade är att trots det tydliga svaret från 

arbetsledningen angående rasten, så verkade personalen inte så införstådda i 

eftermiddagsrastens utformning, hur mycket tid den innehöll eller om den var sanktionerad 

från ledningen eller endast en informell rättighet.  

Samtliga lagerarbetarna uppgav att de inte tar någon rast utöver lunchrasten. Själva förklarar 

de anställda detta med att arbetsbördan är så stor, att raster innebär att de inte hinner med de 

dagliga rutiner och att raster även innebär en belastning på kollegorna. Som vi nämnt tidigare 

är dessutom bonussystemet kollektivt vilket således ökar det kollektiva ansvaret hos de 

anställda. En lageranställd uppger att ”ju mer rast man tar desto mer måste kollegorna jobba, 

de måste ju täcka mig när jag går iväg”. En annan anställd på lagret svarar att han inte tar rast 

för att: ”det inte går att ta rast, ibland hinner man inte ens pissa”. En tredje säger att han ”inte 

får betalt för att ta raster”. Att lagret väljer att hoppa över raster har också att göra med det 

höga tempot, som tvingar de anställda att ställa upp för varandra som i sin tur skapar 

solidaritet för att hantera arbetstrycken.  

När det gäller kassan ser rasterna annorlunda ut. Som vi tidigare diskuterat, har kassan ett 

ansvarområde som är begränsad. Kassan har få möjligheter att påverka arbetsrutinerna och 

därigenom även bonus eller försäljningssiffror. Personalen riskerar följaktligen inte 

”bonusavdrag” om man är borta, men inte heller extra pengar i någon större utsträckning när 

man är där. Jobbet är med andra ord rutinmässigt och vi får uppfattningen att kassan har lägre 

status inom arbetsplatsen (intrycket förstärktes av att kassapersonalen består nästan exklusivt 

av kvinnor, medan hos lager och sälj är situationen det motsatta). Hos kassan är 
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försäljningstrycket mindre och enligt Abiala ”[f]ör en kassörska har företagets omsättning en 

mera indirekt betydelse” (Abiala 2000:71). En av kassörerna berättar att när det bildas köer är 

prioriteten att lösa kunderna så snabbt som möjligt, vilket gör att mersälj av försäkringar och 

tillbehör lämnas åt sidan. Personalen i kassan har en helt annan syn på raster och där tar man 

eftermiddagspausen. Även kassapersonalens arbete präglas av en stark gruppkänsla och de 

anställda berättar att de kommer överens om att ta rast när det passar, och de var den 

avdelning som i mindre grad uttryckte att de hoppade över rasterna. Rasterna framgick dock 

inte som en självklarhet, men som något man försökte ta ”om det går bra för dom andra 

[kassörerna]”.  

Vi observerade även hos personalen i försäljningen att raster inte är en självklar del av dagen, 

men att de tas i mån av tid och personal.  De flesta instämmer dock i att de tar någon form av 

eftermiddagsrast. En av säljarna säger att ”jag skippar rasten om det är för lite personal” och 

syftar då på rast utöver lunchrasten. En annan säger att han bara tar lunchrast och ibland ingen 

rast alls, eftersom han tycker att jobbet är så dynamiskt och ”kul” att han ”tappar koll på 

tiden”. En annan svarade att han struntar i eftermiddagsrasten om han behöver ”få upp 

siffrorna” (försäljningssiffrorna) och påpekar också noga att det är ett val från hans sida. En 

anställd kommer tillbaka efter intervjun och säger att ”30 minuters lunch är alldeles för lite, 

speciellt om man jämför med andra arbetsplatser”. En annan säger att han bara tar en 

halvtimmes rast men att det borde vara en timme, medan en tredje säger att han inte vet hur 

mycket raster de anställda har rätt till och han kritiserar företaget för att ”mörka lite” kring 

rättigheter och om ”hur det ska vara”.  

Bonussystemet kan också anses ha en indirekt reglerande effekt på rasterna. När det gäller 

kassan och lager är effekten baserade på den gruppsammanhållning som skapas. Lager hoppar 

över rasterna för att garantera en fungerande arbetsplats medan kassan organiserar sig så att 

de i möjlig mån får sina raster. Säljarna hoppar över vissa raster när de har behov av att öka 

försäljningssiffrorna. Vidare är det intressant att flera anställda uttrycker att de inte behöver ta 

rast för att de gillar den höga tempo hos Företaget AB och för att jobbet är ”kul”. Kassan 

ingår däremot inte i denna kategori, men kassans rutinmässiga arbetsuppgifter kan vara en 

förklaring till detta. 

Det finns en delad verklighet gällande raster hos Företaget AB. Varuhuschefen samt några av 

avdelningsledarna säger att ”de inte har något emot” (vår kurs.) att de anställda tar rast när de 
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känner att de behöver det. Även flera anställda säger att de inte tar någon rast men att de 

skulle ”få ta rast” om de ville. Att inte ha något emot implicerar dock att rasterna inte ses som 

en självklarhet, utan att de har blivit ett slags privilegium inom företaget. Om vi tar 

lagerexemplet ser vi att det vore svårt att bryta med tendensen att inte ta några raster på grund 

av den starka sammanhållningen. Raster blir då att gå ”mot strömmen”.  

Varuhuschefen hos Företaget AB påstår att deras arbete handlar om frihet och ansvar, och att 

de anställda har en skyldighet att göra kunden nöjd. Enligt honom är att må bra när man utför 

arbetet, en viktig del av denna princip och då måste de anställda se till att ta sina raster och 

lyssna på kroppens signaler. Varför vi hittar diskrepansen mellan varuhuschefen utsagorna 

och verkligheten kan ha att göra att en sådan arbetslinje har blivit en organisk del av 

varuhusets företagskultur. Risken är att de anställda slutar att lyssna på kroppens signaler när 

de behöver vila, vilket kan medföra andra problem för företaget på lång sikt. 

En annan förklaring skulle kunna tänkas vara att arbetstrycket är så högt att det i praktiken 

omöjliggör raster. Den friheten och det ansvaret som talades om, kan vara frihet med 

reservationer. De anställda måste själva kompensera underskott i bemanningen vilket 

omöjliggör ett lugnare tempo och att ta en kopp kaffe under eftermiddagen. Med andra ord 

läggs ansvaret för raster på personalen som för hänsyn till kollegor hoppar över dem. Denna 

inställning förstärks i att de anställda har lite kunskap i vad de har för raster och den allmänna 

attityden gentemot sådana. Det som vi inte kan svara på är varför denna situation har uppstått, 

men delvis kan vi misstänka att det beror på att personalen i genomsnitt är ung (och därefter 

oerfaren) och inte tar reda på vad som gäller i företaget. Från ledningens sida finns i sin tur 

inte någon tydlig strategi för att informera personalen om sådana rättigheter och detta kan 

uppfattas som en indirekt form av kontroll.  

4.2.2 Rekryteringens ramar 

Att rekrytera rätt personal och kunna forma personalens attityder på ett önskvärt sätt är viktigt 

för alla arbetsgivare. Inom serviceyrken finns några specifika kontrollproblem för 

arbetsgivaren. Dessa problem är tre enligt Abiala: för det första ”en tredje part som deltar i 

produktionen: kunden”. För det andra ”de anställdas sociala kompetens är en kritisk 

komponent” och för det tredje ”servicemötet går i allmänhet inte att övervaka direkt” (Abiala 

2000:101). I och med arbetsgivaren inte kan närvara under servicemötet är stunderna innan 
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och efter servicemötet som kontrolleras, och enligt Abiala är en av dessa kontrollmekanismer 

att rekrytera ”sociala förmågor”, personer som har en naturlig inställning till service och som 

passar företagens linje. Genom rekrytering och senare genom utbildningar försöker 

arbetsgivarna att fortsätta standardisera personalen: ”[s]erviceföretaget söker anställda med 

vissa egenskaper som skall matcha de kunder som man hoppas kunna attrahera”, och vidare 

”[b]livande anställda är inte passiva i rekryteringsprocessen utan de söker sig aktiv till de 

företag som uppfattas som attraktiva” (Abiala 2000:43). En annan aspekt som Abiala 

diskuterar är om de här sociala förmågorna är en del av individens personligheter eller en 

”inlärd beteende” (Abiala 2000:43). I följande text kommer vi att diskutera hur rekrytering 

och vidare formning av personal inom Företaget AB ser ut och om det är möjligt att urskilja 

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

 

När vi intervjuar varuhuschefen om hur rekryteringsprocessen går till svarar han att i första 

hand söker de personer genom den egna webbsidan. Motivering är att ”dom som ändå är på 

vår webbsida är intresserad att jobba hos oss”, vilket är i linje med den aktiva del som Abiala 

påstår de anställda har i rekryteringsprocessen. Han menar också att det är viktigt att ”sätta 

rätt person på rätt plats” och att vissa typer av personligheter eller vissa personliga egenskaper 

är avgörande för var inom företaget man passar bäst i. Inom lager så är det viktigt med 

personer som är ”är svarta eller vita, rätt eller fel, ja eller nej, ying eller yan… av den enkla 

anledningen att det är så pass tuff press där”. Inom försäljning menar varuhuschefen att man 

bör ha en mer anpasslig och flexibel personlighet och att ”om kunden säger blå, kanske 

säljaren ska inte säga röd, men kanske säger ljusblå”. Medan när det gäller kassan ”så 

anställer vi människor som är beredda att stå rakt upp och ner i tio timmar med ett leende”.  

En annan faktor för rekrytering av personlighets typer är tävlingsinriktning. Varuhuschefen 

berättar att tävlingsinriktning tillkommer som en direkt fråga vid anställningsintervjun, och att 

det är grundläggande att tycka om att tävla och gilla utmaningar. Han berättar själv att han har 

själv ”tävlat” eller organiserat tävlingar i alla jobb han har haft, från ”vem som steker flest 

burgare på McDonald’s” till säljare hos Företaget AB. Detta speglas även på personalens 

nivå, då framför allt flera av säljarna säger att de gillar att tävla med varandra, vare sig det 

handlar om informella tävlingar eller pristävlingar organiserade av företaget. Som vi tidigare 

nämnt, ses inte konkurrensen som något negativt från de anställdas sida, samtidigt som det är 

ganska tydligt att tävlingsmiljön kan komma att driva upp arbetstempot. Tävlingar eller 
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allmän tävlingsinriktning, blir då en sätt för företaget att standardisera personalens attityder 

gentemot arbetet, och skapa någon form av socialt beteende hos den anställde.  

Ett annat socialt beteende som efterfrågas hos Företaget AB är att ha lätt att bilda grupper och 

samarbeta. Varuhuschefen påstår vid upprepade tillfällen att ”teambuilding” är viktigt och att 

man har en tät gruppsammanhållning inom företaget. Om man inte gillar den ”tighta” 

gruppsammanhållningen, så passar man inte in hos Företaget AB. I och med att gruppen har 

en så relevant betydelse för de anställdas självreglering är resonemangen inte helt främmande. 

Personer som inte kan anpassa sig till detta system kommer inte att fungera inom konceptet 

och genom att öka känslan av delaktighet skapas ett motstånd till personer som visar 

”antigruppkänsla”. Frågan är om denna antigruppkänsla är något fiktiv som skapas för att 

skapa nya ramar för kontroll. Detta resonemang kan vi koppla till Norbert Elias Etablerade 

och outsiders (1999:80-95), där den etablerade gruppen tillskriver ”outsiders” vissa 

egenskaper, vilka är rena påhitt eller grovt överdrivna i negativ bemärkelse, samtidigt som 

den egna gruppen framställs som bättre i varje avseende. Detta genererar en ökad känsla av 

sammanhållning och delaktighet hos den etablerade gruppen, vilket stämmer överens med 

resonemanget kring tävlingsinriktad personal och gruppsammanhållning inom Företaget AB.  

 

En oundviklig reflektion som vi gör gällande rekrytering och personalen är att 

könsfördelningen är extremt ojämn. Endast en av kassaanställda är man, medan samanlagt 

inom lager och försäljning räknar företaget med endast fem kvinnor, vilket blir mindre än en 

tionde del av hela sälj-lager personalen. Rekrytering ska inte ta hänsyn till kön eller etnicitet, 

men att rekryteringen favoriserar och förknippar vissa arbetsuppgifter och positioner med 

genus/kön är ofrånkomligt i det här fallet. Abiala menar att dagens försäljning är manligt 

betingat med största delen män i den direkta försäljningen, medan kvinnor till större del 

arbetar inom yrken som innefattar lägre ansvar såsom servitris och kassör (Abiala 2000:59). 

Jämställdhetsplaner finns hos Företaget AB men verkar således inte vara omsatta i någon 

form av genomgripande jämställdhetsarbete, utan har en slentrianmässig karaktär. Detta 

skulle kunna motverkas i form av tydliga rekryteringsmål, men sådana finner vi inte hos 

företaget. Även den diskurs som används hos både ledning och de anställda tyder på en 

dominerade manlig kultur, med uttryck som ”grabbarna på sälj”, ”grabbarna eller killarna på 

lagret” eller att i större omfattning tala om kunder med pronomen ”han”. Vi kan därför påstå 
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att det saknas intresset eller rent av medvetenheten som behövs för att bryta med den 

könssegregerade arbetsmiljön.  

4.2.3 Vilomöjligheter och informella rastplatser 

Vi har tidigare diskuterat vilka ramar som finns inom företaget kring raster och vilka 

konsekvenser det har för de anställdas arbetsmiljö. Abiala i sitt arbete belyst att en viktig del 

av servicearbetet handlar om möjligheterna att gå till ett bakgrundsutrymme där man kan 

utagera de känslorna som tillkommer på arbetsplatsen (Abiala 2000:87f). Detta relaterar 

Abiala till Goffmans arbete Frame analysis. An Essay on the Organization of Experience 

(1974), där Abiala använder hennes egna observationer på en restaurang där det saknades 

möjligheten för personalen att gå undan, och där arbete upplevdes som tung och påfrestande. 

Abiala beskriver att detta ”går i linje med Goffmans antagande att utrymme bakom kulisserna 

behövs för arbetsgruppens skull”, och det som menas är att ”arbetsteamens moral” är det som 

bevaras (Abiala 2000:88). Eftersom detta är en del av den inramning som företaget skapar, 

ville vi observera vilka sådana utrymmen ”att gå undan” fanns hos Företaget AB, och även 

tillgängligheten till sådana områden. Vi ville också veta hur de formella och informella 

rastplatserna såg ut och verkar fungera.  

Det officiella utrymmet att gå undan är lunchrummet. Lunchrummet ligger rätt så avlägset 

från det som vi kallar för ”servicemötets scen”. För att komma dit måste de anställda gå en 

trappa upp, och för lager är distansen ännu större, i och med lunchrummet ligger i motsatta 

sidan av huset. Att gå upp till lunchrummet tar cirka en minut, vilket gör det opraktiskt om 

man skulle ta en femminuters paus. Ett annat problem med lunchrummet (som även är 

personalrum) är att det inte finns några direkta möjligheter till vila eller avslappning: stolarna 

är inte sköna, det finns inga soffor eller fåtöljer att vila i och intrycket är sterilt och 

ostimulerande. Lunchrummet ligger bredvid varuhuschefens kontor, vilket också ger en 

känsla av övervakning.  

Därefter finns det några informella rastplatser. Lastkajen där varor tas emot är en sådan, dit 

går det flesta rökare och tar sina rökpauser och där finns heller inte varuhuschefen närvarande. 

Säljarna och kassapersonalen använder sig också av lagerutrymmet för informella pauser, 

framförallt i form av en promenad eller genom att ”syssla” med varor. De anställda på lagret 

däremot saknar denna möjlighet, i och med att det utrymmet är samma där jobbet utförs. En 
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tredje informell rastplats är ett litet kontor i anslutning till butiken som är reserverad för 

avdelningsledarnas administrativarbete. Ljuset på kontoret är dämpat och stolarna bekväma 

vilket gör att de anställda tar sina vilopauser där då och då. Denna informella rastplats ogillas 

av varuhuschefen som säger att han föredrar att personalen kommer upp i lunchrummet och 

tar en kopp kaffe framför att de sätter sig i detta kontor som inte är något ”rastrum”. Trots 

detta påstående, enligt vår enkätundersökning, endast 16 av de anställda tar sina fikaraster på 

personalrummet, medan endast 3 använde det till kortare raster eller efter en besvärlig 

kundsamtal.  

En annan observation vi gjorde är att för många är ”en paus” att ta en paus från kunder, vilket 

förklarar varför lagret blir en indirekt viloplats. Några säger även att de går till lagret för att 

”prata i telefon” eller ”vila lite på någon pall”. I ett så stor varuhus saknas inte platser att gå 

ifrån kunder, men detta är informella rastplatser och inte sanktionerad av företaget 

Sammanfattningsvis ger analysen över den fysiska miljön intrycket av att det saknas platser 

att verkligen vila på, framförallt när det gäller fysisk vila. Detta intryck bekräftas av en 

lageranställd som påpekar att det är mycket som skulle kunna göras för att förbättra 

arbetsmiljön, något så enkelt som att lägga korkmattor vid kundtjänsten, där man mestadels 

måste stå upp.  

Vi har i detta avsnitt diskuterat tillgänglighet till raster, både formella som informella. Vi har 

observerat att även raster regleras med mer eller mindre informella åtgärder. 

Lunchrummet/personalrummet är ett exempel på dessa åtgärder, då den är utformad på ett sätt 

som inte bjuder till avslappning, och de stunder som personalen kan prata med kollegor och 

avreagera sig själva begränsas till lunchraster. De informella rastplatserna fungerar främst 

som tillflykt från kunderna under korta stunder, men bör inte ses som ett alternativ till 

företagets sanktionerade raster.  

4.3 Trivsel på arbetsplatsen: känsloarbete, stress och ansvar 

4.3.1 Känsloarbete 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 flygvärdinnor måste 

kontrollera deras uttryckta känslor i sitt arbete. Detta ser Hochschild som en emotionell 

ansträngning som inte görs utifrån de egna känslorna, men med syftet att sälja service. 

Hoschilds arbete diskuterar de känslomässiga implikationer av att behöva använda de egna 

känslouttrycken för produktivitet och hur detta kan vara en belastning för de anställda inom 

servicebranschen, i och med man tvingas att dölja de egna känslorna för att få betalning.  

Abiala använder sig av Hochschild resonemang i sitt eget arbete för att bland annat diskutera 

begreppet social överansträngning, som definieras som att ”ibland vara så trött på att träffa 

folk att man vill vara ifred på fritiden” (Abiala 2000:135). Vi ville på något sätt få information 

om något liknade skedde i Företaget AB, så vi inkluderade påståendet som en av 

svarsalternativet för formuläret. Problemet med vår frågeställning var att till skillnad från 

Abialas arbete satte vi inte frågan i en värderingsskala, men istället kunde man kryssa in detta 

alternativ bland andra upplevelser från arbetet. Med andra ord de möjliga svaren reducerades 

till ja eller inget svar för ”ibland är jag så trött på att träffa folk att jag vill vara ifred på 

fritiden”, där 4 av 12 lageranställda svarade att de vill vara i fred på fritiden, medan 

sammanlagt 8 av 24 personer bland sälj/kassapersonal svarade på samma sätt. 

En annan nyans som vi får fram i våra observationer är att lager har en helt annan sorts 

kundkontakt än den som sker vid kassa/sälj. Majoriteten av säljarna svarade att de sällan 

upplever besvärliga kunder, och även i kassan blev svaret att det sällan blir ”bråk” med 

kunderna. Lager är en mer utsatt avdelning i och med att personalen måste hantera 

reklamationer och service under en stor del av arbetsdagen. Varuhuschefen förklarar för oss 

att kunderna som tar kontakt med lagerpersonalen är ”i 50 % av fallen kanske irriterad för att 

[de] har stått i kö […] eller ska hämta en service som dragit på tiden så att […] dom har ju 

stått där utanför och laddat lite, eller suttit i bilen och så smäller det bara dom kommer fram”. 

Lagerarbetarna behöver då en starkare karaktär och att ”man kan skaka av sig saker”. En 

lagerarbetare svarar angående kontakten med kunderna att ”i service är kunderna inte glada 

och det är viktigt att vara bestämd men inte otrevlig”, en annan att ”på lagret är kunderna mer 

gnälliga än i butiken” och en tredje att om man inte hade kundkontakt ”skulle [man] slippa 
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bråk och tjafs”. Från en anställd som nyligen har bytt anställning från lager till sälj får vi 

svaret att på sälj ”är kunderna glada istället för negativa”. 

En annan skillnad mellan lager- och säljpersonalen, är att säljarna vid flera tillfällen uttrycker 

att det är att jobba med kunderna som är den mer stimulerande delen av jobbet, och även att 

det är ”trist när det är för lite folk”. Jobbet är ”roligt, lite stressande, men det har man vant sig 

vid” och att det ”roligast är att sälja”. En av säljarna tycker inte att man borde behöva rodda 

och fixa på lagret, utan istället koncentrera sig på att sälja. Säljarna gillar tempot och 

möjligheten att förhandla och någon gång även omvända en negativ kund till en positiv. På 

lagret upplevs kunder som en nödvändig del av jobbet, men något man helst skulle vilja vara 

utan. En av de anställda säger att han tar kunder ”endast när han måste” och kundkontakten 

vilar i första hand på nyare anställda och anställda utan ansvarsområde. Vi frågar varför de 

nyare anställda tar en större del av kundkontakten och vi får svaret att det är lite så att de nya 

får ta ”skitgörat”. En annan anställd svarar att ”visst vore det skönt att slippa kunder, men det 

är en del av jobbet”.  

En tredje intressant aspekt kan vi relatera till säljarnas attityd till kunderna. Även om de flesta 

säljarna svararde att de uppfattar kundkontakten som positiv, får vi flera svar som säger att 

när man vill ta paus från kundkontakter sköter man en del av omkringarbetet, som 

beställningar och inventeringar med m.m. Med andra ord, förutom raster som tidigare har 

diskuterats, finns det en del vilostunder som inte handlar om att vila från jobbet, utan att vila 

från kundbemötande. En liknande svar får vi från lagerpersonalen, där bland annat en av de 

anställda säger att han kan avreagera sig från negativa kundkontakter genom dessa aktiva 

raster.  

4.3.2 Stress och ansvar 

Ett av de stora problemen med servicearbetet är stressen som tillkommer på grund av 

känslomässigt överansträngning. Hochschild menar att detta till stor del beror på hur man 

identifierar sig med rollen som serviceanställd. En individ som identifierar sig helt med rollen 

kommer att ha svår att separera det privata livet från arbetet, vilket kan leda till utbrändhet. I 

den andra kategorin ingår personer som kan separera sig själva från rollen, men på något sätt 

upplever stress över att inte vara sanna mot kunder: de upplever sig själva som falska. I den 

tredje kategorin går personen helt och hållet in i en roll, och ser själva serviceakten som ren 
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skådespeleri, och därefter distanserar sig även från känslan av skuld (Hochschild 2003:187). 

Hochschild menar att alla kategorier kan i mer eller mindre grad leda till stress och utbrändhet 

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).  

För att ta reda på hur situationen såg ut hos Företaget AB när det gällde trivsel på 

arbetsplatsen, använde vi oss av enkätundersökningsfrågan ”gillar du ditt jobb och kan tänka 

dig att stanna kvar en längre period”. Vi fick positiva svar från lite mer än hälften av de 

svarade enkäterna (20 av 34 svarade ”i mycket hög grad” eller ”i hög grad”), medan 5 svarade 

att de inte kunde tänka sig att stanna en längre period. Därefter svarade 9 anställda att de 

kunde tänka stanna sig än längre period ”i viss grad”, vilket tyder på att de ser sitt arbete hos 

Företaget AB som något tillfälligt.  

Hos Företaget AB har de anställda en stor del av eget ansvar. Som vi tidigare har diskuterat, 

är bevakningsformerna från arbetsledningen få, och de olika avdelningarna fungerar utifrån 

eget ansvar eller självreglerade genom gruppen. En av huvudpelarna i Företagets AB:s kultur 

är att varje anställda har ett eget ansvar för att göra kunden nöjd. Oavsett det svarar de flesta 

respondenter att de känner fullt stöd från arbetskamrater och kollegorna inför besvärliga 

kunderna, och att de känner att de kan säga ifrån om kunder beter sig på en respektlös sätt. En 

kassaarbetare svarar att ”man känner sig uppbackad om någon kanske kallar en för saker”. En 

annan säger att när en kund är oförskämd ”både kollegor och chefen backar en, de litar mer på 

dom anställda än på kunderna”. Att känna att man har en viss kontroll över det egna arbete är 

enligt Hochschild en viktig komponent för att motarbeta den känslomässiga stressen som 

förekommer i servicemötet.  

Baksidan av en sådan ansvarsförflyttning har vi redan diskuterat, och det är att i en 

arbetsmiljö med hög arbetsbelastning och stress, är det svår att lyssna på kroppens signaler. 

Till detta läggs att tempot behölls på hög nivå och rastperioder ignoreras, vilket kan resultera i 

långsiktiga problem för arbetarna.  
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4.4 Att vara bäst: hur företaget påverkar lojaliteten 
(deltagandet) och prestationen 

Vi har tidigare resonerat kring bonussystemet och hur det påverkar arbetssituationen. Vi har 

även diskuterat vilka ramar som företag sätter upp för att kontrollera de anställdas arbete och 

därefter vidareanalyserat de anställdas arbetsmiljösituation. Dessa aspekter har fört oss in på 

hur företaget formar de anställdas uppfattning om sin arbetsplats genom exempelvis bonus för 

bra prestationer och friskvårdsbidrag för den fysiska hälsan. Företaget AB:s officiella 

målsättning är att vara en attraktiv arbetsplats och gärna vara bättre än andra arbetsplatser och 

detta framförs genom företagets interna marknadsföring. I följande avsnitt kommer vi att 

analysera företagskulturen och hur företaget genom att använda olika fraser och stärkande 

uttryck motiverar de anställda till att prestera mer, agera lojalt och samtidigt känna sig 

delaktiga i företagets arbete.  Med andra ord kommer vi att fördjupa oss i företagets strategier 

för den interna marknadsföringen. 

4.4.1 Den bästa arbetsplatsen 

Under den inledande intervjun med varuhuschefen i Företaget AB återkom han ett flertal 

gånger till hur bra företaget var som arbetsplats jämfört med andra konkurrerande företag 

[d]et är ganska stor skillnad på lön här än om du jobbar på [namnger konkurrent 1], jag tror inte 

att det är många som vet det. Hos [namnger konkurrent 2] har du inte, varken 

försäkringsprovision, för det tar ju bolaget och då har du inte heller någon bonusdel. Så det är 

ganska stor skillnad 

och även: 

[o]m företaget går bra då kan man på nåt sätt betala de anställda lite bättre. Bonussystemet 

ligger helt utanför handels tarifflön, det har ingenting med handels tariffer att göra 

överhuvudtaget. Vi följer handels löner när det gäller vanligt månadslön eller timlön om det ska 

vara så […] och sen har vi bonusen och den ligger helt utanför…det är helt enkelt för att 

motivera folk och bara därför och ingenting annat. 

Detta sätt att lyfta fram det positiva med företaget och polemisera med konkurrenter har 

återkommit ett flertal gånger under arbetets gång, både under intervjuet, när vi pratade med de 

anställda och i den personalhandbok som delas ut till nyanställda hos Företaget AB. I 
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personalhandboken finns det exempelvis en historisk genomgång av olika tillfällen där 

Företaget AB har utmärkt sig från motståndare, både vad det gäller omsättning eller som 

ledande företag på den svenska marknaden. Dessa utmärkelser presenteras som en 

meritförtäckning för företaget.  

Samtidigt dyker företagets motto upp fyra gånger i personalhandboken: ”Vi ska vara bäst. Vi 

ska tjäna pengar. Vi ska ha kul”. Företaget vill ha anställda som inte enbart ”arbetar”, utan 

som också ska känna sig delaktig i företaget och trivas i arbetet. Ett flertal anställda verkar 

också ha ett intryck av att Företaget AB är en av de bästa arbetsplatserna i branschen. När vi 

exempelvis frågat de anställda om de har några fler kommenterar kring arbetsplatsen svarar de 

för det mesta att de trivs och att det är en trevlig eller mycket bra arbetsplats. En anställd 

påpekar också att den positiva skillnaden gentemot andra namngivna konkurrenter är att 

Företaget AB är bra genom att man har grundlön samt chans på bonus. När en annan anställd 

svarar på en fråga om dennes eventuella framtid inom företag blir svaret: ”Ja, jag vill gå hela 

vägen, först bli säljledare, sen vice varuhuschef och sen varuhuschef, för det är ett så sjukt bra 

företag för det, älskar samarbetet, säljandet och dealandet.” Att vara bäst är ett tydligt mål för 

företaget och den tanken verkar vara drivande i företagskulturen. Det innebär både att vara 

den bästa arbetsplatsen eller ”Sveriges mest attraktiva arbetsplats” och att vara bäst på 

marknaden jämfört med konkurrerande företag. Genom att företaget hela tiden jämför sig med 

sina konkurrerande företag blir tävlingsandan alltid närvarande, både hos ledningen, i 

officiella skrifter och hos de anställda. 

I personalhandboken står det även tydliga normer och regler som gäller för anställda på 

företaget, och vilka egenskaper som premieras: ”[e]n medarbetare på Företaget AB är vänlig 

och trevlig och har en positiv grundinställning till arbete, kunder och kollegor och är 

intresserad av att skapa trivsel på arbetsplatsen. Ärlighet och redlighet ser vi som en 

förutsättning för ditt arbete hos oss”. Ett tillägg till detta återfinns även under rubriken ”Vår 

Kultur” där olika egenskaper uppmanas: ”Resultat orienterad. Punktlighet. Effektivitet. Hårt 

arbete. Hövlighet. Hjälpsamhet”. Detta tillhörighets känslan fungerar även som en sporre för 

de anställda, vilket i sin tur kan bidra till att driva på tempot på arbetsplatsen.  

Samtidigt kan detta generera ett pressat klimat på Företaget AB i och med att ledningen och 

anställda känner stora krav på att vara bäst. Eller som det uttrycks i personalhandboken: ”[d]et 

gäller att i alla lägen vara snabbare och effektivare än konkurrenterna för att behålla sin 
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position på marknaden”. Att vara bäst och ha kul samtidigt kan bli en svår kombination i en 

alltmer krävande marknad med hårdare konkurrens och den som inte följer dessa normativa 

regler passar inte hos Företaget AB. Man kan fråga sig då om det är möjligt för företaget att 

reglera både de känslomässiga och de operativa delarna av arbetet. Vi misstänker att detta kan 

leda till att de anställda upprepar företagets ledningsfraser kring att vara bäst och vara allmänt 

positiva rent mekaniskt, och utan att ha ett kritiskt förhållningssätt. I våra intervjuer 

kommenterar en anställd att ”så länge man säljer mycket får man beröm men om inte gör det 

glöms man bort och till slut tappar man motivationen”, och en annan menar att 

utvecklingsmöjligheterna inte är lika för alla, och att han själv aldrig har känt någon 

uppmuntran från ledningen. Detta visar på en svårighet att fånga alla inom företaget och det 

skulle kunna tyda på att anställda som inte presterar högt i någon mån kan känna utanförskap.  

4.4.2 Lojalitet och deltagande 

En annan viktigt fördel med företagens interna marknadsföring är att det skapar lojalitet och 

deltagande hos den anställde. Ett återkommande fenomen under arbetets gång och i analysen 

har varit gruppkänslan i företaget. Dagliga morgonmöten, kollektiv bonus, varuhuschefens 

och ledarnas uttryck om ”gruppkänsla”, och referat som ”vi på Företaget AB” är bara några 

exempel på detta. Under intervjun ställde vi frågor kring huruvida det är viktigt för företaget 

att de anställda känner sig som en del av företagets koncept. Varuhuschefen understryker att 

det är mycket viktigt, och menar att allt fungerar bättre när alla är och känner sig delaktiga. I 

boken Sociologi av Anthony Giddens (2007), diskuteras nya former av produktion och arbete. 

Bland annat skriver författaren att det blir allt vanligare att arbete i grupper i s.k. 

kvalitetscirklar (”Quality circles”) där de tillsammans ansvarar för något område på företaget. 

Han menar att grundtanken i detta är att det utförda arbetet blir effektivare när de anställda 

känner att deras kunskaper räknas och uppmuntras, när man erkänner arbetarnas 

expertkunskap. Dessutom påpekar han att detta i sin tur kan leda till ökad lojalitet gentemot 

företaget (Giddens 2007:564-567). Det här kan kopplas samman med resonemanget kring 

gruppkänslan och den gemensamma ”företagskulturen” som finns på Företaget AB.  

 

På Företaget AB finner vi många olika titlar och ansvarområden: en del är säljledare, någon 

är after-sales-manager eller serviceansvarig medan andra har tilldelats ett ansvar över en 

specifik del av arbete, vilket går ihop med Giddens resonemang. Dessa ansvarsområden 

genererar en ökad deltagande- och ansvarkänsla som också påminner om det resonemanget 
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kring raster som vi lyfte fram tidigare, där rasterna självregleras av de anställdas genom eget 

ansvar. Företagskulturen skapas utifrån individen och den individuella delaktigheten och 

således även det individuella ansvaret. Det är viktigt att påpeka att detta inte står i kontrast till 

den gruppkänsla som verkar finnas inom företaget. Vi tror att det individuella ansvaret och 

gruppkänslan samverkar och förstärker varandra på ett effektivt sätt. De individuella 

prestationerna ökar och på så sättet även gruppens prestation. Detta leder till skapandet av 

vissa grupprelaterade normer kring exempelvis inställning till raster och arbetet, vilket i sin 

tur lyfts ner till det individuella planet igen, där individen gör dessa normer till en sin egen 

inställning. Tilldelningen av olika individuella arbetstitlar och dagliga kollektiva 

morgonmöten, ökar därefter prestationen hos de anställda och även driver upp arbetstempot.  

Det ständigt hårda och pådrivande arbetstempot är inte en konsekvens av tvång eller 

hierarkisk kontroll, men sker i form av självreglering som uppkommer genom skapandet av 

en stark grupplojalitet, individuella titlar som tillsynes bryter ner den vertikala hierarkin, och 

pressen att behålla företagets position på marknaden. Giddens skriver också att ”även om en 

teambaserad produktion ger de anställda möjligheter till mer varierande arbetsuppgifter, 

förblir makt och kontrollsystemen detsamma” (Giddens 2007:565). Vi tänker oss att det  går i 

linje med Företaget AB:s arbetsätt, där kontrollen och fokuset flyttas från ledningen till de 

anställdas egen delaktighet och lojalitet gentemot företaget.    
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5 Sammanfattande diskussion 

I den första delen av vår analys har vi diskuterat hur bonussystemet är utformad och dess 

effekter på de anställda. Syftet med bonussystemet uttrycks från ledningens sida som ett sätt 

att motivera personalen. Vi diskuterade de två olika bonussystem som finns hos Företaget AB 

där den ena är individuell och belöningsbaserade medan den andra är kollektiv och 

straffbaserade. Trots att ledningens uppfattning var att det effektivaste systemet var det där 

den enskilde kunde påverka sin egen bonus, visade vår undersökning en annan verklighet. 

Den kollektiva bonus hos lager skapade en starkare sammanhållning där hela teamet jobbade 

mot ett gemensamt mål och där de anställda var beredda att ställa upp för varandra och även 

offra deras raster för gruppens bästa. Vi kan även spekulera kring att effektiviteten stärks när 

de anställda har ett personligt ansvar för att undvika kostnader på den egna avdelningen, i och 

med dessa fel påverkar även arbetskamraternas bonus. Lagerpersonalen känner ett kollektivt 

ansvar för varandra, vilket observerades vid flera tillfällen under våra intervjuer. Den 

kollektiva delen av bonusen hade även en positiv inverkan hos sälj: medan den individuella 

delen av bonusen påverkade individerna på en personlig nivå, den kollektiva delen förstärkte 

sammanhållningen och skapade ett gemensamt mål precis som hos lager. Detta system 

förmildrar konkurrensen så att den blir tävlingsinriktad men utan att urarta i rivalitet. 

Kortfattat kan man säga att även om ett kollektiv bonussystem kan uppfattas av några av de 

anställda som orättvis, har den stora fördelar för sammanhållningen inom företaget. 

I andra delen av vår analys har vi diskuterat hur företaget styr deras personal genom att införa 

ramar för arbetet och utföra kontroll, både direkt och indirekt. Vi har argumenterat i 

jämförelse med Abialas arbete om hur företag skapar ramar på olika sätt. Vissa är direkta som 

arbetsriktlinjer och byråkrati (som ligger utanför vår undersökning), andra är indirekta, som 

den interna marknadsföring som företaget utövar bland annat genom olika möten och 

utbildningar. Även om vi har diskuterat raster som en direkt form av kontroll, har vi upptäckt 

att dessa regleras på ett indirekt sätt. Regleringen sker delvis genom det kollektiva ansvaret 

som de anställda känner inför varandra och dels genom företagskulturen, där det har blivit 
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vanligt att hoppa över rasterna. Vi kan med andra ord säga att där möts den direkta kontrollen 

med den indirekta. Som indirekt form av kontroll har vi även diskuterat infrastruktur och 

vilomöjligheter, och den självreglering som sker genom gruppansvaret som exempelvis vid 

raster. Vi har även diskuterat rekrytering, och hur företaget i första hand anställer personer 

som passar företagets profil och som visar en intresse för just Företaget AB. Detta ser vi som 

en strategi för att standardisera personalen. Angående rekrytering har vi även diskuterat 

jämställdhet och observerat en snedvriden könsfördelning inom företaget. De kvinnliga 

anställda är färre än de manliga (cirka en fjärde del), och dessutom intar de främst de mest 

rutinära uppgifterna som de i kassan. Detta går i linje med Abialas undersökning om den 

privata service sektorn, där positioner som innebär ansvar och inflyttande reserveras till 

största delen för män.  

I analysens tredje del har vi diskuterat trivsel på arbetsplatsen utifrån de upplevda känslorna 

och hur dessa hanteras. Vi har utgått från Hochschild arbete The Managed Heart, där 

känslomässigt arbete diskuteras. Enligt författaren är behovet att hantera känslouttryck för att 

utföra servicearbete det som orsakar en alienation från sig själv som serviceanställda. Detta 

kanaliseras i stress och det som Abiala kallar för social utbrändhet. Hos Företaget AB är inte 

detta problem allt för omfattande, och grunden till detta är att de anställda tilldelas frihet och 

eget ansvar på deras arbetsplats och i sin arbetssituation. Detta ansvar har två delar, för den 

anställda stärks känslan av kontroll över de egna arbetsuppgifterna medan för företaget blir 

arbetet självreglerat, självgående och lätt att styra utan tvång och tillsägningar. Ansvaret 

förflyttas från företagets ledning till de enskilda anställda och gruppens självreglering. På 

Företaget AB känner de flesta anställda att de har ledningens stöd angående besvärliga 

kunder, vilket skapar trygghet på arbetsplatsen. Hur detta spelar in på de anställdas hälsa 

långsiktigt är ett intressant studieområde för fortsatt forskning.   

Slutligen har vi diskuterat hur lojalitetskänslan skapas hos de anställda. Lojalitetskänslans 

syfte är att både skapa en starkare sammanhållning och att få de anställda att identifiera sig 

med företagets koncept. Vi har i detta avsnitt analyserat hur företaget använder sig av olika 

former av intern marknadsföring för att skapa lagkänsla. För att skapa den positiva 

företagsbilden, presenteras företaget som bättre i jämförelse med konkurrerande företag, både 

gällande arbetsvillkor och position på marknaden. En annan strategi är att formalisera olika 

ansvarsområden, vars effekt blir att känslan av delaktighet och ansvar ökar, i och med de 

anställda får någon form av konkret bekräftelse på deras position inom företaget. Den interna 
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marknadsföringen, bonussystemet och företagets kultur överlag skapar en självreglerade 

arbetsplats, där de anställda frivilligt avstår från raster, ställer upp för företaget, och själva 

ökar arbetstempot. Frihet och ansvar fungerar så att de anställda prioriterar ansvaret framför 

friheten. 

Nackdelen med vår uppsats är att vi inte har genomfört en mer genomgående statistiskt analys 

av våra kvantitativa data. En annan nackdel är att vi blev tvungna att prioritera visa spår 

framför andra, detta på grund av arbetets omfång och tidsbegränsning. Vi blev även tvungna 

att utesluta vissa aspekter ur analysen gällande de olika bonussystem påverkningar, som t.ex. 

om kundservice påverkas av belönings- respektive straffbaserade bonus. Andra aspekter som 

lämnas öppna är hur klass, åldern, genus och mångfald påverkar vem som söker sig till den 

privata sektorn, vilket vi istället lämnar öppna för framtida analyser. 

Vår ambition med denna uppsats har varit att presentera Företagets AB styrningssystem, som 

lyckas höja arbetstempot genom intern marknadsföring och självreglering, istället för 

hierarkiska  former av kontroll som tvång och byråkrati. Vi hoppas att vi inspirerar fortsatt 

forskning inom detta område för att avgöra i vilken grad dessa fenomen förekommer i 

Sverige, och om fenomenet är endast återfinns inom den privata sektorn.  
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Bilaga 1 – Intervjumall 

Allmänna frågor 

1. Hur många anställda har ni på företaget? 

2. Fråga efter något underlag för deltid/heltidsarbetare. 

3. Vilka positioner finns inom företaget? Chefer, underchefer osv. 

 

Frågor kring bonus för de anställda 

4. Varför har företaget ett bonussystem för de anställda? 

5. Vilka fördelar innebär ett bonussystem för företaget och vilka för de anställda? 

6. Hur fungerar bonussystemet? 

7. Vad är maxbonus? Hur uppnås det för lager och för säljarna? 

8. Vilken sorts försäljning är provisionsbaserad? 

9. Hur stor del av de anställdas löner utgörs av bonus? 

10. Tycker du att bonussystemet är effektivt? 

11. Tycker du att bonussystemet är lika effektiv för säljarna som för lagerarbetare? 

 

Frågor kring deltagande 

 

12. Är det viktigt för företaget att få de anställda känna sig en del av konceptet? Hur 

påverkar ni deltagandekänslan? 

13. Har ni personliga utvecklingssamtal med de anställda? 

14. Hur ofta hålls det möten med de anställda? Vilka sortens möten har ni? Vilka 

funktioner fyller möterna? För att stärka deltagande känsla? 

15. Ni har också ett rankingsystem för de anställda som sålt bäst? Hur fungerar det? 

Är det mest en kul grej med rankningen eller är det en väldigt seriös stämning 

kring det? 

16. Ibland har ni andra småtävlingar mellan de anställda? Hur fungerar dessa? Och 

fyller de någon funktion? Öka arbetsglädje/ känslan deltagande? 
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Frågor kring rekrytering 

17. Vilken betydelse har personlighet och social förmåga när ni väljer nya anställda 

för lager/kassa/sälj? 

18. Har ni krav när det gäller utseende och presentation? Skiljer de sig mellan 

avdelningar? 

19. Har ni kompetensutveckling/coachning i kundbemötande för alla avdelningar? Hur 

går det till i så fall? 

 

Frågor kring välmående på jobbet 

20. Vad gör företaget för de anställdas hälsa och välmående? Friskvårdsbidrag, 

psykologisk hälsa m.m? 

21. Hur fungerar det med raster inom företaget? Har de anställda speciella tider när de 

tar raster? Småraster? Är det skillnader mellan avdelningarna? Varför? 

22. Brukar personalen jobba enligt schema eller kan det hända att man jobbar utöver 

den tiden man är anställd för? Varför? 

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

jobbar på lagret och de som jobbar i försäljningen? 
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Bilaga 2 – Mall för frågor vid deltagande 
observation 

Observationstillfälle 1 
 
Allmän profil 
Avdelning? 
Hel/deltid? 
Hur länge anställd? 
Kvinna/man? 
Ålder? 

Förmåner 

1. Är bonus en viktig del av din lön? Utveckla. 

2. Tänker du på hur din bonus påverkas när du jobbar? 

3. Använder du dig av andra förmåner i ditt jobb?, så som friskvårdsbidrag eller 
annat? 

Arbetstider 

4. Kan du själv påverka dina arbetstider? Skulle du vilja påverka de mer eller 
trivs du som det är? 

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

Raster 

6. Hur många raster tog du under ditt senaste arbetspass? 

7. Känner du att du har möjlighet att ta en rökpaus eller gå på toaletten när du 
vill? Hur anpassar du dig till hur det ser ut i butiken/på lagret? 

8. Har du upplevt att du inte kan ta rast fast än du behövt det? 
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Observationstillfälle 2: 
 
 
 
Allmän profil 
Avdelning? 
Hel/deltid? 
Hur länge anställd? 
Kvinna/man? 
Ålder? 

Stress 

9. Upplever du ditt arbete som stressande? Varför? 

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

11. Hur ofta får du negativa reaktioner från kunder? 

12. Om en kund är oförskämd eller respektlös, påverkar det hur du mår efteråt? 

Deltagande 

13. Händer det att du blir kallad till jobbet då du egentligen skulle vara ledig? 
Varför ställer du i så fall upp då? 

14. Tycker du att du har ett bra jobb? 

15. Skulle du kunna tänka dig att göra karriär inom företaget? Eller känner du att 
det här jobbet mest är ett tillfälligt jobb? 

Utbildning 

16. Har du fått någon utbildning i kundbemötande? 

17. Har du fått lära dig tillräckligt i hur man bemöter kunder? 

18. Har du fått någon hjälp i hur du kan hantera s.k. ”besvärliga kunder”? 
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Observationstillfälle 3 
 
Allmän profil 
Avdelning? 
Hel/deltid? 
Hur länge anställd? 
Kvinna/man? 
Ålder? 

Kunskap om den egna och andra avdelningar 

19. Vilken tycker du har högst status inom företaget? 

20. Tycker du att ni har ett bra samarbete med de andra avdelningarna? 

21. Tror du att de andra avdelningarna förstår vad du ditt jobb går ut på? 

Övrigt  

22. Kan de enskilde påverka arbetsplatsen?  

23. Något du tycker borde förbättras?  

24. Något allmänt du vill säga om arbetsplasten?  

25. Plats för nya frågor som dykt upp   
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Bilaga 3 - Enkätundersökning  

Hej! Vi heter Lotta och Paola och skriver vår kandidatexamen i sociologi på Södertörns 
Högskola. Vi behöver din hjälp med att svara på följande frågor som kommer att 
användas i en undersökning om hälsa och trivsel på denna arbetsplats. Tack! 
 
Ringa in det alternativ som stämmer. Försök att använda de förvalda svar i största möjliga 
mån. 
 
1. Du är:     
                        Kvinna  Man 

 Ålder: ………… 
 
2.                  Jobbar i avdelningen: 
            Sälj   Kassa  Lager  
          

3.  Hur lång tid har du arbetat hos Företaget AB? 
           Mindre än ett år  1-3 år  
 Mer än 3 år 
 
4.  Hur mycket jobbar du under en vanlig månad? 
Mindre än 50% Mellan 50% till 74%             Mellan 75% till 100% 
 
5. Vilka av följande egenskaper tror du var av betydelse när du blev anställd hos Företaget 
AB? Ringa in ett eller flera alternativ. 
 
Din utbildning 
Din erfarenhet 
Din personlighet 
Din ålder 
Ditt utseende 
Att du är man eller kvinna 
Annat……. 
 
6. Deltog du i någon form av introduktionsutbildning när du började hos Företaget AB ? 
 
ja 
nej  
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7. Har du deltagit i någon annan utbildning hos Företaget AB där du fått lära dig att bemöta 
kunder? 
 
ja 
nej 
vet ej 
 
8. Känner du att du har ett ansvar gentemot kollegorna i din avdelning? 
 
I mycket hög grad 
I hög grad 
I viss grad 
I liten grad 
Inte alls 
Vet ej 
 
9. Känner du att du kan få stöd och hjälp från dina arbetskamrater när det behövs? 
 
I mycket hög grad 
I hög grad 
I viss grad 
I liten grad 
Inte alls 
Vet ej 
 
10. När använder du personal/lunch rummet? (Du kan markera flera alternativ) 
 
när jag äter lunch 
när jag tar en fikapaus 
när jag behöver andas ut efter en ”besvärlig” kund 
när jag behöver en 5’minuters paus från arbetet 
annat………. 
 
11. Brukar du få synpunkter på hur du utför ditt arbete? Vem ger dig synpunkterna och hur 
ofta? Kryssa i rätt alternativ. 
 
 Ofta Ibland Sällan Aldrig Vet ej 
Arbetskamrater      
Kunder      
Varuhuschef      
Närmaste överordnade      
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12. Att arbeta med kunder kan kännas på olika sätt och påverka personer olika. Ringa in ett 
eller flera alternativ.  
 
Jag är likadan på jobbet som privat 
På jobbet går jag in i en roll 
Ibland kan jag känna mig lite falsk mot kunderna 
Det känns nödvändigt att lägga på en mask på jobbet 
Jag tar åt mig när kunden kritiserar och är negativa 
Om en kund skäller tänker jag att det inte handlar om mig  
Ibland blir jag så trött på att träffa folk, att jag vill vara ifred på fritiden 
 

13. Angående bonussystemet; Vilket alternativ föredrar du? 
 

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

14. Får bonussystemet dig att känna dig mer motiverat i ditt arbete? 
 

I mycket hög grad 
I hög grad 
I viss grad 
I liten grad 
Inte alls 
Vet ej 
 

15. Upplever du att ditt jobb är viktigt för företaget? 
 

I mycket hög grad 
I hög grad 
I viss grad 
I liten grad 
Inte alls 
Vet ej 
 

16. Känner du dig som en del av företaget? 
 

I mycket hög grad 
I hög grad 
I viss grad 
I liten grad 
Inte alls 
Vet ej 
 
17. Är det viktigt för dig att det går bra för företaget? 
 

I mycket hög grad 
I hög grad 
I viss grad 
I liten grad 
Inte alls 
Vet ej 
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18. Gillar du ditt jobb och kan tänka dig att jobba kvar en längre period? 
 

I mycket hög grad 
I hög grad 
I viss grad 
I liten grad 
Inte alls 
Vet ej 
Tack för din hjälp!  
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Bilaga 4 – Sammanfattning av enkäten 

 

Total svarade enkäter:  

 

Kvinna Man 

6 28 

 

Arbetad tid hos Företaget AB? 

0-1 år 1-3 år Mer än 3 år 

11 17 6 

 

Anställning i procent? 

Mindre 
än 50 % 

Mellan 
50% och 
74% 

Mellan 
75% och 
100% 

6 6 22 

Egenskaper vid anställning? 

 Lager Sälj Kassa 

Utbildning - 3 - 

Erfarenhet 4 9 1 

Personlighet 9 19 4 

Ålder 1 - - 

Lager Kassa Sälj 

10 4 20 

 Total svarade =  34 
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Utseende - - 1 

Kön - - 1 

 

Introduktionsutbildning       Annan utbildning 

Ja Nej 

20 14 

Ansvar gentemot kollegorna?  

 Lager Sälj Kassa 

I mycket hög grad 5 8 1 

I hög grad 3 8 1 

I viss grad 2  1 

I liten grad    

Inte alls   1 

Vet ej   2  

Stöd från arbetskamrater? 

 Lager Sälj Kassa 

I mycket hög grad 6 11 1 

I hög grad 2 6 3 

I viss grad 2 3 - 

I liten grad - - - 

Inte alls - - - 

Vet ej  - - - 

 

 

Ja Nej Vet ej 

20 12 2 
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Använder personal rummet (flera alternativ)? 

 Lager Sälj Kassa 

Lunch 10 20 3 

Fikapaus  14 2 

Besvärlig kund  3  

5’ paus 1 2 1 

Annat  1  

Synpunkter? lager/sälj/kassa=total 

 Ofta Ibland Sällan Aldrig  Vet ej 

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 

Närmast 
överordnade 

0/7/0=7 6/6/1=13 3/5/1=9 1/1/0=2 0/1/2=3 

Känns att jobba med kunder (flera alternativ)? 

 Lager Sälj kassa 

Likadant 
jobbet/privat 

3 8 4 

Går in i roll 6 10 - 

Falsk mot kunderna 4 2 - 

Mask på jobbet 4 3 - 

Tar åt sig kritik  2 5 - 

Kritik handlar inte 
om mig 

7 7 3 

Vill inte träffa folk 
på fritiden 

4 7 1 



 

 

 51 

 

Bonus system kollektiv eller individuellt (1 bortfall)? 

 Lager Sälj Kassa Total 

Kollektivt 4 4 4 12 

Individuellt 6 15 - 21 

Motiverad av bonussystemet? 

 Lager Sälj Kassa 

I mycket hög grad 2 6 1 

I hög grad 2 9 - 

I viss grad 4 4 2 

I liten grad 2 1 1 

Inte alls - 1 - 

Vet ej  - - - 

Jobbet viktigt för företaget? 

 Lager Sälj Kassa 

I mycket hög grad 2 8 1 

I hög grad 5 8 2 

I viss grad 3 4 - 

I liten grad - - - 

Inte alls - - - 

Vet ej  - - 1 

Del av företaget? 

 Lager Sälj Kassa 

I mycket hög grad 1 6 1 
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I hög grad 6 9 2 

I viss grad 1 5 1 

I liten grad 2 - - 

Inte alls - - - 

Vet ej  - - - 

Viktigt det går bra för företaget? 

 Lager Sälj Kassa 

I mycket hög grad 3 4 1 

I hög grad 4 10 2 

I viss grad 1 5 - 

I liten grad 1 1 1 

Inte alls 1 - - 

Vet ej  - - - 

Gillar jobbet/tänka dig att jobba kvar? 

 Lager Sälj Kassa 

I mycket hög grad 2 6 - 

I hög grad 4 5 3 

I viss grad 2 7 - 

I liten grad 1 2 1 

Inte alls 1 - - 

Vet ej  - - - 

 


