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Syfte: Att 6ka kunskapen om hur arbetsgléddje upplevs samt hur ledare skapar forutséttningar
for den 1 kundintensiva serviceforetag.

Metod: Genom atta kvalitativa djupintervjuer med medarbetare och ledare pa foretaget Gekas
Ullared samt dokumentstudier har empiri insamlats for att analyseras 1 forhallande till
teoretiska referensramen.

Teoretisk referensram: Utifrin teorier om arbetsglddje, arbetsmiljo, motivation,
kommunikation och ledarskap har den teoretiska referensramen utformats. Vidare har en
modell kring faktorer vilka paverkar arbetsgliddje skapats.

Resultat: Arbetet med medarbetares arbetsglddje speglas 1 den framtagna modellen kring
arbetsgliddje dér forutom den psykiska arbetsmiljon fokus d@ven rader kring en motiverande
miljo, delaktiga ledare samt kommunikation och feedback. Medarbetare pd Gekas Ullared
anser att arbetsgliddje dr samt uppstar i gemenskapen med kollegor, den dagliga kontakten med
kunder och beroende pa ledarnas delaktighet i det dagliga arbetet. Denna syn pa arbetsglidje i
den psykiska arbetsmiljon dverensstimmer med Gekas Ullareds ledares syn samt hur de
arbetar for att skapa forutsédttningar for den. Vidare skapas detta dven genom att som ledare
vara delaktig i medarbetarnas dagliga arbete, uppritthalla kontinuerlig kommunikation med
medarbetare redan fran anstéllningens borjan samt skapa en motiverande milj6. Vi konstaterar
att Gekds Ullared &r en arbetsgivare vilken dr man om sin personal och dess arbetsglddje.
Dock finns i foretagets ledarskap utvecklingspotential gidllande delaktighet i medarbetarnas

arbete, stod och aterkoppling for medarbetarsamtal.
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1. Inledning

1.1 Betydelsen av arbetsgladje i ett serviceforetag

Servicearbeten vilka &r intensiva och innehéller ménga dagliga kundkontakter dr givande
samtidigt som de tenderar att bli oerhort slitsamma for medarbetare (Normann 2011, s. 107).
Personalen 1 serviceforetag dr avgérande for foretagets framgéngar eller misslyckanden och
utveckling av dessa resurser blir dirmed av stor vikt. Kunder blir alltmer kunniga och
kravande géllande serviceutbudet och detta stéller krav pd kompetent och servicemedveten
personal (ibid., s. 87, 99). Dé servicepersonalens bemoétande av kunden kan avgora dess
slutgiltiga beslut om en affér, blir dirmed personalarbetet och relationen mellan chefer och
medarbetare 1 dessa typer av foretag en viktig del av organisationen. Det ar alltsa viktigt att
ledare inom serviceforetag arbetar med att skapa forutséttningar for medarbetarna att
genomfora framgingsrika kundmdoten och darmed bidra till effektivitet och ett bra resultat

(Gronroos 2008, s. 364-365).

Normann (2011, s. 67-68) har undersokt asikter hos medarbetare i ett foretag dar
verksamhetsledningen och effektiviteten var svag. Medarbetarna i1 dessa verksamheter menade
att arbetet inte kédndes meningsfullt, att samarbetet var svagt samt att feedback inte gavs av
ledarna. Dessa svagheter skapar en ond cirkel hos foretag dir bade ledning, medarbetare och
kunder blir missndjda. Undvikande av detta kan ske genom att ledningen arbetar med att skapa
Overrensstimmelse mellan de attityder som finns i1 foretaget samt de attityder personalen
forvantas ha gentemot kunden. Vidare beskrivs att ett foretags medarbetare dr nyckeln i
serviceleveranssystemet och ddrmed bor det finnas en aktiv ledning och coachning av

personalen fran ledarnas sida (ibid., s. 71, 88).

Youssef och Luthans (2007, s. 783) beskriver arbetsglddje som en kidnsloméssig relation till en
arbetssituation. Denna typ av tillfredsstéllelse pa arbetet omfattar positiva kédnslor vilka
innebér en kinsla av valméaende och livstillfredsstillelse med utgdngspunkt i arbetet. Gladje
och livstillfredsstéllelse har dven visats vara relaterade till fysisk och psykisk hélsa samt
maéanniskors forméga att hantera stress. Dessa egenskaper blir av vikt 1 serviceforetag med hogt

kundtryck, det vill sdga foretag med ett stort antal dagliga besokare, d& en sddan arbetsmiljo



kraver engagerad och stresstalig personal. Att 1 foretaget arbeta for att skapa och bibehdlla
arbetsgliddje hos servicepersonalen ger manga positiva effekter. Angelow (2010, s. 17) har
sammanstéllt dessa 1 en lista diar 6kad gemenskap och samarbete samt ett bittre bemotande ar
nagra exempel. Med tanke pa dessa bor arbetsglddje prioriteras 1 serviceforetag med hogt
kundtryck. Da ytterligare en effekt dr 6kad problemldsande forméaga hos medarbetarna blir
ledarnas arbete med att skapa forutsdttningar for arbetsgliddje av stor vikt 1 intensiva
serviceverksamheter. Det framgar av forskningsresultaten att medarbetare vilka har en positiv
attityd 1 arbetet, har ledare med en aktiv och stottande ledarstil. Denna ledarstil innefattar
fortroende, erkdnnande samt feedback eller aterkoppling (van Dierendonck, Haynes, Borrill &

Stride 2004, s. 172-173).

Det har visats att konstruktiv och kritisk feedback frin ledare fir medarbetare att kdnna sig
mer respekterade pd arbetsplatsen. Detta skapar storre mojligheter for medarbetare att
utvecklas 1 sina yrkesroller och 6kar d&ven kdnslan av arbetsglddje. Det dr dven viktigt att
aterkoppling sker for att kunna podngtera bristfilliga prestationer och tydligt hdnvisa till de
strategier vilka krédvs for en forbéttrad arbetsprestation. Bristande aterkoppling och en
avsaknad av utvecklingsmdjligheter kan fa en medarbetare vilken generellt dr positivt instélld
till arbetet att kinna minskad arbetstillfredsstéllelse (Sommer & Kulkarni 2012, s. 193-194).
Support och stdd fran ledare har dven visats vara avgérande for relationer mellan medarbetare
och ledare, vilméaende hos medarbetarna samt deras arbetstillfredsstillelse, vilken vidare
skapar ett positivt beteende hos dem. Detta paverkar dven direkt personalens engagemang och
prestation 1 arbetet samt intentioner att sluta pa arbetsplatsen (Babtiste 2007, s. 287; van

Dierendonck et al. 2004, s. 165-166).

En stor del av den forskning som utforts inom arbetsglddje och dess omréde har ett kvantitativt
fokus pa samband. Sambandet mellan ledarbeteende och arbetstillfredsstéllelse 4r ofta
forekommande kvantitativa forskningsomraden (Biswas 2012; Stringer 2006; Tsai 2011;

Frenkel, Sanders & Bednall 2012; Lawler III & Hall 1970).



1.2 Syfte och fragestallning
Syftet med uppsatsen ér att undersdka hur medarbetare 1 ett serviceforetag med hogt kundtryck
anser vara arbetsglddje och hur deras ledare anvénder sig av olika strategier for att skapa och
bibehélla arbetsgléddjen hos personalen. De fragestillningar vilka behandlas i denna uppsats
lyder:

e P4 vilka sétt upplever medarbetare 1 ett serviceforetag arbetsgliadje?

e Hur skapar ledare forutsattningar for medarbetare att kinna arbetsgliadje i ett

serviceforetag med hogt kundtryck?

1.3 Val av studieobjekt

Uppsatsens valda studieobjekt dr varuhuset Gekés Ullared vilket grundades 1963 och idag ér
Sveriges storsta varuhus och utflyktsmal. Foretaget omsatte &r 2012 4,3 miljarder kronor,
besoktes av 4,6 miljoner ménniskor och har ett besoksrekord pa 29 500 kunder under en dag.
Antalet anstéllda hos Gekas Ullared varierar mellan 600 och 1400 beroende pé lag- eller
hogsiasong (Gekas.se a, b, ¢).

1.4 Disposition

I det kommande metodavsnittet beskrivs det tillvigagangssitt vi antagit under arbetets gang.
Darefter foljer teoriavsnittet dir vi presenterar relevanta teorier vilka ror uppsatsens syfte och
fragestéllning. Analysavsnittet kopplar samman det insamlade empiriska materialet med teorin.
I den avslutande delen av uppsatsen faststéller vi ett antal slutsatser vilka f6ljs av en

diskussion om resultaten samt framtida forskning inom det valda &mnesomradet.



2. Metod

Denna del av uppsatsen kommer inledningsvis overgripande forklara tillvigagangssidittet i
utformandet av studien. Ddrefter presenteras det valda studieobjektet ndrmre. Vidare
redogors for den teoretiska och empiriska insamlingen samt tillvdigagdangssdtt for analys av

materialet och avslutningsvis diskuteras studiens hallbarhet.

2.1 Tillvagagangssatt

Da vi genom tidigare fallstudier under vér utbildning Service Management utvecklat ett
intresse for ledarskap och personalfragor inom serviceforetag formades 1 det inledande skedet
tankar kring uppsatsens syfte och forskningsomrade. Efter en grundlaggande litteratursékning
valdes en inriktning inom ledarskap och motivation vilken efter ytterligare och mer
djupgéende litteratursokningar landade 1 en avgransning till &mnet arbetsgliddje. Efter att ha
funnit litteratur inom det valda forskningsomradet inleddes empiriinsamlingen med att ta
kontakt med ett for studien relevant foretag. Efter insamling och analys av empiri genom
kvalitativ metod bearbetades den tidigare insamlade teorin vilket resulterade 1 den modell
vilken presenteras 1 samt utgor studiens teoretiska referensram. Denna uppsats har enligt
Bryman (2006, s. 22) antagit en kombination av ett induktivt respektive deduktivt synsitt.
Detta har sin grund 1 att den teoretiska referensramen bdrjade utformas redan under studiens
inledande del for att f4 en uppfattning av teorier inom d@mnesomridet. Efter insamling av
empiri behdvde vissa teorier forstiarkas samt exkluderas fran uppsatsen péa grund av dess

relevans for amnet.

2.2 Sokandet efter litteratur

Uppsatsens teoretiska referensram bestar framst av litteratur 1 form av bocker och artiklar
relevanta for analysen av det empiriska materialet. De huvudsakliga bocker vilka anvénts
under utbildningens gang visade sig till stor del vara anvindbara da dess referenser fungerat
som utgangspunkt for annan litteratur. Med hjélp av tidigare kunskaper och uppsatsens syfte
gjordes dven artikelsokningar pd Lunds universitets sokmotor LUBsearch dér nyckelord som
job satisfaction, workplace health promotion, leadership och feedback anvints for att hitta
relevanta vetenskapliga artiklar till studien. Som ett komplement till LUBsearch har Google

Scholar anvénts dir sokningar med samma nyckelord utforts. Den litteratur vilken valts ut



bestér frimst av teorier vilka ror ledarskapsstrategier, arbetsmiljo samt arbetsglidje.
Anledningen till valet av dessa teorier dr syftet med uppsatsen, det vill séga att underséka hur
medarbetare ett foretag med hogt kundtryck upplever arbetsglddje samt hur ledare skapar

forutséttningar till arbetsglidje.

2.3 Fallforetag

Skandinaviens storsta varuhus och Sveriges storsta utflyktsmél Gekas Ullared grundades 1963
(Gekas.se a). Foretaget har en affarsidé om att vara “ett varuhus och turistmal som erbjuder ett

brett utbud av rétt varor till rétt priser” och visionen lyder:

“Gekas Ullared ska vara Nordens ledande aktor och drivande konceptutvecklare inom
upplevelsebaserad shoppingturism i det fyndsmarta prissegmentet. Genom att utveckla
sortiment och utbud och skapa nya erbjudanden inom konferens, rekreation och
underhallning fortsatter Gekds Ullared att skapa mervérde till resmalet. Gekas Ullared
ska aktivt bidra till en béttre milj6. Foretaget ska verka for en minimering av
miljopaverkan i foretagets och arbetarnas vardag.”

(gekas.se d)

Det arbetar 600 medarbetare 1 varuhuset under lagsdsong och hela 1400 stycken under
hogsdsong. Dessa ér fordelade pé de fyra overgripande grupperna konfektion, special,
kundservice och logistikflode. Inom dessa grupper ingér bland annat avdelningarna livsmedel,
kroppsvard, hem, leksaker, media, kldder, kassalinje samt kundservice. Forutom driften 1
varuhuset finns enheter inom personal, IT, ekonomi, marknad, et cetera (Gekas.se a, e). Ar
2012 besoktes det 78 000 kvadratmeter stora och stindigt expanderande varuhuset av 4,6
miljoner besdkare och omsatte 4,3 miljarder kronor, med en stdndigt 6kande omséttning och
varje ar overtriffad budget bakom sig. Varuhusets ldngsta ko har uppmiitts till 1,4 kilometer
lang, ett genomsnittligt kvitto ligger pa 3600 kronor och den genomsnittliga kunden handlar 1
varuhuset tva gdnger under ett ar (Gekas.se b, ¢, f, g). Hosten 2009 borjade TV-serien Ullared
sdndas pa Kanal 5, ndgot som for kanalen innebar det mest framgéngsrika svenska TV-
programmet, och for foretaget en 6kning av 1500 till 2000 kunder per dag under samma

sdasong. Fram till idag har totalt fyra sdsonger av serien spelats in (Gekas.se h).

Gekas Ullared ar i regionen en attraktiv arbetsgivare och detta skapar ett behov av ett vil
fungerande HR-arbete. Med tanke pé det stora antalet anstillda i foretaget kravs ett

engagemang for att f dessa att ma bra pd sin arbetsplats samt kunna hantera det stora antalet



kunder och besokare varje dag. D& Gekas Ullared 1 dagsldget dr mycket aktuellt och har en
Okande popularitet, till stor del tack vare TV-serien pa Kanal 5, fann vi det ett relevant och

intressant foretag for var studie.

2.4 Var forforstaelse

Vér forforstaelse om foretaget och dess verksamhet idag var innan studien relativt begriansad
till vad som visats 1 media samt till den information vi delgivits via vinner och bekanta. Detta
bidrog till en nyfikenhet kring Gekds Ullared och den personal vilken ligger bakom den
dagliga verksamheten. Den 18 april 2013 besoktes varuhuset for att en storre forstielse av
verksamheten skulle uppnés. Under sju timmar befann vi oss 1 varuhuset for att handla, se dess
avdelningar, besoka en av restaurangerna samt se personalens interaktion med kunderna. Detta
besok skulle senare hjdlpa oss forsta vart empiriska material ytterligare, da vi lattare skulle

kunna sétta det 1 ett storre sammanhang.
2.5 Insamling av empiriskt material

2.5.1 Val av respondenter

Dé Gekas Ullared ar ett partnerforetag till Institutionen for Service Management vid Lunds
Universitet skapades storre forutsattningar for oss att fa kontakt med foretagets ledning och
den forsta kontakten med foretaget skedde genom branschkoordinatorn pa Campus
Helsingborg. Gekas VD kontaktades och darefter vidarebefordrades drendet till
personalavdelningen. Vi delgav vilka personer och typer av positioner vi 6nskade intervjua
och personalansvarig valde sedan ut dtta lampliga intervjupersoner. Kriterierna for vart urval
var bredd och variation vilket beskrivs som att dela populationen 1 grupper och vilja
respondenter fran varje grupp (Jacobsen 2012, s. 128). Det foll sig dven naturligt att ett
bekviamlighetsurval skulle anvidndas dé det skapar en tillgénglighet av personer vilka annars ir
svdra att komma 1 kontakt med (Bryman 2006, s. 313). Anledningarna till
bekvamlighetsurvalet var att det skulle vara problematiskt for oss att pa egen hand kontakta
personer med rétt position samt att vikten inte 1dg pa vem det var som intervjuades utan

snarare dess positioner och att fa en bred inblick 1 verksamheten.
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2.5.2 Semistrukturerade intervjuer

Denna kvalitativa studie bestar framst av semistrukturerade djupintervjuer, vilka syftar till att
erhélla intervjupersonernas uppfattning av sin omvérld (Kvale 2001, s. 13). Fore intervjuerna
sammanstélldes en intervjuguide vilken innehdll teman berorda under intervjuns géng. De
teman vilka togs upp under intervjun har grundat sig i uppsatsens syfte, med dndamalet att
besvara uppsatsens fragestéllning. Detta dverensstimmer med Kvales (2001, s. 123) riktlinjer
kring utformning av en intervjuguide. De huvudsakliga temana var service, arbetsglddje,
medarbetarsamtal samt support. Under den semistrukturerade intervjuns gang bor
intervjupersonen sjélv och inte intervjuguidens fragor styra, da det som tidigare ndmnt ligger

fokus pa att forsta intervjupersonens omvérldsuppfattning.

Dé en semistrukturerad intervju &r flexibel ger den bade forskare och intervjuperson storre
frihet att paverka intervjuns riktning, ndgot vi ansig vara av stor vikt 1 var undersokning
(Bryman 2006, s. 301). Vikten av frihet i de semistrukturerade intervjuerna grundade sig
fraimst 1 mélet att fa en god inblick 1 den dagliga verksamheten, vilket underléttas nir bade
forskare och intervjupersoner far mgjlighet att samtala fritt om det aktuella &mnet. Vi valde att
intervjua bade ledare och frontpersonal och dirmed utformades tva separata intervjuguider (se
bilaga 1 och 2) dir de olika temana till storsta del liknade varandra, men med till respektive

grupp anpassade fragor.

Den 19 april utfordes étta djupintervjuer, varav tre stycken med varuhusmedarbetare och fem
med ledare 1 olika positioner. Intervjuerna skedde pa plats pd Gekas Ullared dér vi fick
tillgang till ett kontorsrum pé varuhusets personalavdelning. Detta menar Jacobsen (2012, s.
102-103) &r en naturlig miljo for respondenterna, vilket paverkar intervjun positivt dé en
okédnd miljo kan medfora onaturliga svar. Dock kan en naturlig miljo dven medfora vissa
storningsmoment vilka vi ocksa upplevde da en av intervjuerna fick skjutas upp pa grund av
interna telefonsamtal till respondenten. Intervjuerna spelades in med bdde mobiltelefoner och
laptop for att forsdkra oss att inget material skulle ga forlorat och respondenterna informerades
noggrant om detta. Jacobsen (2012, s. 104) menar dock att inspelningar av intervjuer kan vara
negativa da respondenterna kan sluta sig. Under intervjuernas gang upplevde vi dock inte detta

da respondenterna var tydligt 6ppna for véra fragor. Eftersom den forsta intervjuade
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respondenten dnskade fa vara anonym valde vi konsekvent att dven lata de resterande
respondenterna vara anonyma i uppsatsen. De atta respondenterna har féljande positioner samt

erfarenheter av foretaget:

Position Arpa
Gekas Ullared
Kassorska 21 ar

Butiksbitrade 13 ar

Butiksbitrade 7 ar
Driftchef 5 ar

Arbetsledare 4 ar

Arbetsledare 13 ar
Arbetsledare 10 ar

Gruppledare 7 é&r

Nar djupintervjuerna utforts transkriberades dessa for att analys av material skulle mdjliggoras.
Kwvale (2001, s. 155) beskriver transkribering av intervjuer som en kriavande process och for att
underlétta processen avsattes en rimlig tidsram for transkriberingarna. Forskaren menar dven
att transkriberingar underléttas nér inspelningarna dr av hogt akustiskt material, en kvalitet
vilken véra inspelningar holl. Vid transkriberingen framkom tre huvudsakliga samtalsdmnen
vilka var ledarskap och det dagliga arbetet, arbetsgliddje samt support och feedback och for att
latt kunna utlésa dessa ur transkriberingen kodades dessa med var sin farg pa utskrivna
dokument. Dérefter markerade vi dessa teman pa samma sétt i dator och samlade respektive

teman och farger tillsammans i1 separata dokument for att underlétta analysen av materialet.

2.5.3 Dokumentstudier

Under intervjuerna infann sig idén om att utféra en dokumentanalys. Vi fick av en av
arbetsledarna tilldelat oss tva dokument vilka berdr nyanstéllda 1 foretaget. Det ena
dokumentet &r tilldgnat sé kallade faddrar och behandlar riktlinjer {or introduktion av
nyanstéllda 1 foretaget och det andra &r direkt tillignat nyanstéllda dér det forklaras vad som

forvintas av medarbetare hos Gekas Ullared. Da dessa dokument berdr teman relevanta for
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studiens syfte utfordes en dokumentanalys. En nackdel med dokumentstudier ar enligt May
(2006, s. 230) att de endast behandlar ett dokument som slutprodukt och ej den process vilken
lett fram till det slutgiltiga dokumentet. Darmed behandlas heller inte reaktioner samt respons
fran dokumentets mottagare, i detta fall foretagets medarbetare. Denna typ av analys dr dock
anvindbar da dokument inte paverkas av uppfattningar och virderingar hos forskare. Bryman
menar dven att denna typ av dokument fran foretag dr av betydande vikt i denna typ av

fallstudie av foretag (Bryman 2006, s. 357, 363).

Dokumentstudierna har skett for att komplettera djupintervjuerna och ddrmed har de ej varit
fristdende vilket May (2006, s. 229) menar dr korrekt dd dokument ej kan forutsattas vara
objektiva. Darmed bor dokument analyseras tillsammans med annan information 1 ett storre
sammanhang, likt 1 var studie tillsammans med intervjuer. I utférandet av den kvalitativa
dokumentstudien har teman hittats vilka dven aterfinns 1 intervjumaterialet. Dessa teman
rorande det dagliga arbetet och ledarskapet, arbetsglddje samt support och feedback har
kodifierats. Altheide (1987, s. 68) menar att denna metod &r analytisk och systematisk utan att
bli stel. Trots redan forutbestdmda kategorier skapar denna metod mojligheter att fortlopande

under studien uppticka nya kategorier.

De analyserade dokumenten uppfyller fyra kriterier for utvirdering av dokumentets kvalitet,
vilka dr autenticitet, trovirdighet, representativitet och meningsfullhet. Dokumentens
autenticitet, det vill sdga dkthet och entydighet vet vi med sidkerhet da vi tilldelats materialet
av arbetsledare pa Gekés Ullared. Trovérdigheten kan sdkerstillas da dokumenten
kontinuerligt anvinds 1 introduktionen av nya medarbetare 1 foretaget. Representativiteten ar
hog dé& materialet ar typiskt gédllande effektiv introduktion av nya medarbetare 1 foretag.
Slutligen dr materialets meningsfullhet hog dd dokumenten pa ett tydligt, kort och koncist sétt
berittar vad som forvéntas av faddrar och nyanstéllda pa Gekés Ullared (Denscombe 2003, s.

220).

2.6 Studiens hallbarhet

Denscombe (2003, s. 273-274) menar att det finns en problematik i att uppna reliabilitet i

kvalitativa studier pa grund av de sociala miljoer vilka studeras. D4 det &r av relevans for
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studiens héllbarhet dr det dock viktigt att studiens tillvigagangssitt tydligt redogors. Det
studerade foretaget valdes ut pa grund av dess popularitet bade som arbetsgivare samt
besoksmal vilket innebér att det varit av relevans for studie av det valda dmnet inom
arbetsgliddje och ledarskap. Da flera intervjuer skett och dessa med anstéllda i olika positioner
har vi fatt en bred bild av respondenternas uppfattning av studieimnet. Utfallet av intervjuerna
kan dock ha péverkats av det faktum att respondenterna valdes ut av foretagets
personalansvarige och dirmed medvetet kan ha valts for att paverka resultatet i studien. Vi
menar dock att den breda bild av foretaget vilka respondenternas varierade positioner gett oss
okat chanserna for ett rittvisande resultat. Likadant géller d& de svar respondenterna gav dven
syntes 1 de analyserade dokumenten géllande faddrar och nyanstillda. Da vi ej haft ndgon
anknytning till foretaget annat 4n genom institutionens branschkoordinator har vér studie skett
ur ett objektivt perspektiv. Validitet uppfyller dven en viktig del 1 den kvalitativa forskningen
dé den forsékrar att studiens syfte verkligen undersokts. D4 vi varit tva forfattare av uppsatsen
och ddrmed har kunnat stimma av studiens framskridande resultat med varandra har vi
forsékrat oss om att vi studerat det som avsetts studeras. Under studiens géng har dven en
kontinuerlig diskussion om teorier och empiriskt material forts, vilket minskat risken f6r en

misstolkning av det insamlade materialet (Denscombe 2003, s. 275).
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3. Teoretisk referensram

Denna del av uppsatsen presenterar de teoretiska begrepp vilka kommer anvdndas i
efterfoljande analys av det empiriska materialet. Nedanstdende teorier bildar tillsammans den
modell vilken sammanfor faktorer bidragande till samt skapande av forutsdttningar for
arbetsglidje. Modellen sammanfattas i slutet av detta avsnitt och kommer att daterkopplas till i

uppsatsens avslutande del.

3.1 Personalens vikt for service

Dagens kunder har en 6kad kunskaps- och aktivitetsniva ndr de konsumerar en tjinst vilket
stiller hogre krav pé foretaget och dess servicepersonal. Da service dr en social process maste
ledningen i dessa typer av foretag arbeta for individuell motivation och frihet hos
medarbetarna. Serviceleveranssystemet utgor en av de viktigaste och storsta bitarna av service
management systemet och innehaller komponenterna personal, kund, teknologi och fysisk
support. Personalen dr ofta en av de komponenter kunden ser som en fordel i servicekonceptet,
forutom sjdlva kirntjdnsten. D& frontpersonalen &r en stor del av serviceleveranssystemet och
eftersom serviceorganisationer dr personlighetsintensiva bor fokus ligga pé att finna och

utveckla ménskliga resurser i foretaget (Normann 2011, s. 43, 58-62, 85).

3.2 Arbetsgladje

Ett foretag préiglat av arbetsgliadje ér ett positivt foretag med effektiva medarbetare.

Situationer dar medarbetare kidnner arbetsgliddje dr exempelvis vid kontakt med kollegor och
kunder. Arbetsglddjens positiva effekter kan ses odndliga och skapar, for att bara ndimna nagra,
bland annat ett béttre resultat, vilmaende och hilsa hos personalen, dkad trivsel och
motivation samt ett battre samarbete och gemenskap 1 organisationen (Angelow 2010, s. 17,
21). Ytterligare en effekt av arbetsglddje, menar Gantasala, Padmakumar och Swapna (2011, s.
123, 127, 129), ar 6kad kundtillfredsstéllelse. Deras undersdkning visar att det finns ett starkt
samband mellan dessa faktorer och detta samband ar betydligt starkare vid intensiva
kundkontakter. Detta samband bor vara en anledning, enligt forskarna, for ledare att sitta sig
in 1 hur de processer vilka ror kundmdétet fungerar. Ledarna behdver utbilda och motivera
personalen till att kénna arbetsglddje for att pa sa sétt ge god service till kunderna. Angelow

(2010, s. 67-68) utformade det systematiska arbetsgléddjearbetet, vilket ldgger grunden for
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organisationen att uppna arbetsglddje och dess positiva effekter. Forst bor ledaren stélla fragor
om vad som hinder nér arbetsglddje upplevs pé individ- och gruppniva och i de flesta fall
ndamns de ovan nimnda effekterna. Dérefter behover de situationer dir arbetsgldadje upplevs
bade av medarbetare och ledare kartliggas samt konkretiseras for att se var resurser bor 1dggas.
Vanliga situationer dr bland annat ansvarstagande, positiv feedback frén ledare och kollegor,
sammanhéllning pa arbetet, gemensam stravan efter uppsatta mal samt att mota, hjilpa och
betjdana en kund. Direfter bor medarbetare och ledare tillsammans diskutera hur de kan skapa

forutséttningar for dessa situationer att uppsté oftare for att kunna skapa arbetsgléddje.
3.3 Den psykiska arbetsmiljon

3.3.1 Medarbetarnas trivsel och dess konsekvenser

Det finns ett starkt samband mellan trivsel pa arbetsplatsen och 6kad produktivitet.
Rubenowitz (2011, s. 72-73) menar att det finns olika anledningar till detta, exempelvis det
faktum att individers sjdlvkinsla hojs nér de trivs pa sin arbetsplats vilket 1 sin tur leder till ett
mer effektivt arbete. Ytterligare en anledning till sambandet dr att arbetsmiljon ser till och
uppfyller individernas behov, vilket 6kar trivseln. Om individer kdnner sig otillfredsstéllda
med sin arbetssituation kan detta leda till negativa konsekvenser for arbetet och hela
organisationen. Det dr viktigt att uppmérksamma att arbetsmiljon i kombination med
medarbetarnas kinslor av exempelvis engagemang och meningsfullhet paverkar trivseln (ibid.,
s. 56). Ett sitt for ledare att 6ka medarbetarnas arbetsmotivation och engagemang ar att
anvénda arbetsrotation. Pa detta sitt skapas delaktighet, variation samt erfarenhet i arbetet

vilket motiverar personalen i det dagliga arbetet (Angelow 2007, s. 81-82).

3.3.2 Foretagskultur

Viktigt for arbetsmiljon och medarbetaren dr dven foretagskulturen. Gronroos (2008, s. 392)
menar att en god foretagskultur dr de gemensamma vérderingar hos de anstillda i ett foretag
vilka bland annat bidrar till ett visst klimat samt arbete mot samma mal. For att skapa en sddan
kultur bor fokus ligga pé intern marknadsforing dér bland annat positiva relationer,
kommunikation, forstdelse och acceptans i1 foretaget dr viktiga faktorer. Vidare menar

Gronroos (2008, s. 372) att det inte endast rdcker med att skapa en god kultur, utan denna
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behover dven underhéllas. Ledningen i ett foretag kan gora detta genom att exempelvis
sdkerstélla att medarbetarna dr motiverade samt att kommunikation och &terkoppling &r en

central del 1 arbetet.

3.3.3 Positiv och negativ stress

En faktor vilken pdverkar en medarbetares arbetsmiljo &r stress. Det finns olika former av
stress, men inte alla orsakar negativa kénslor hos individen. Rubenowitz (2011, s. 229) menar
att det dr viktigt att motverka den negativa och skadliga stressen hos individer i ett foretag.
Atgirderna for att begriinsa den skadliga och nedbrytande stressen dr manga och skiljer sig i
stor omfattning. Forskaren menar dock att den viktigaste atgarden dr att ge individer i ett
foretag mojligheter att kontrollera sin egen arbetssituation. Om individer kénner att de har
egenkontroll 6kar viljan att hantera svara situationer och pafrestningar. Vidare skiljer
Rubenowitz (2011, s. 226-227) pa negativ och positiv stress och menar att ledarens arbetssatt

kan paverka hur medarbetarna upplever stressen.
3.4 Motiverande miljo

3.4.1 Motivationens innebérd

Ordet motivation kommer ursprungligen fran latin och definieras pé olika sétt beroende pa
vem som fragas. Ord som ofta forekommer i de olika definitionerna &r bland annat mal,
onskningar samt incitament. Rothmann och Cooper (2008, s. 41-42) menar att motivation ar
krafter vilka bdde kommer inifran individer och utifran i form av olika element for att skapa

ett arbetsrelaterat beteende hos individen.

McClelland (1955, 1987) delar upp behov vilka motiverar individer 1 tre kategorier. Det forsta
behovet dr makt vilket kdnnetecknas av individens 6nskan att kontrollera sin omgivning. Det
andra behovet tillhorighet kdnnetecknas av individers behov att kdnna acceptans och
tillhorighet till andra individer. P4 sa sétt skapas ett behov av kamratskap och dessa individer
motiveras av samarbete istillet for konkurrens 1 en organisation. Det tredje behovet prestation
syftar till individers motivation att uppna mal pa ett mer effektivt sitt dn tidigare. Forskaren
menar att individer med den hér sortens motivation har formagan att kunna sétta upp

utmanande mal vilka varken ar for latta eller for svara.

17



3.4.2 Implementering av motivation i foretag

Det finns olika sétt vilka en ledare kan implementera motivation i ett foretag och ett av dessa
ar att ta hdnsyn till personliga viarderingarna hos medarbetare. Rothmann och Cooper (2008, s.
52) menar att en motiverande milj6 kan sédkerstélla att varderingar och motiv hos medarbetare
stimmer dverens med foretagets motiv och virderingar. Forskarna menar att ledaren bor
forklara arbetssituationen redan vid anstillning for att se om individen &r n6jd, och ddrmed

skapa en motiverande miljo.

Ytterligare ett sitt att implementera motivation 1 ett foretag dr genom en korrekt malséttning
da detta enligt Rothmann och Cooper (2008, s. 52) dr grunden for ett effektivt
motivationsarbete. Forskarna menar att det finns tre kritiska komponenter 1 en korrekt
malsattning vilka dr malsattningsprocessen, mélens karaktir samt feedback pd malen. Med
malsattningsprocessen menas att malen méste forstas och accepteras for att vara effektiva och
sannolikheten att medarbetare accepterar malen &r storre om de ér en del av processen. Alltsa
okar motivationen hos personalen nér de far delta i mélséttningsprocessen. Méalens karaktér
berdr hur specifika och konsistenta mélen 1 foretaget dr. En effektiv malséttning karaktiriseras
alltsa av specifika, konsistenta samt lagom utmanande mél. Med feedback menas i1 hur stor
grad mojligheter for att klargdra forvintningar, justera malets svarighet samt ge erkdnnande
finns. Aven beldningar och disciplin fungerar som ett sitt att implementera motivation i ett
foretag. Dock dr det viktigt att tdnka pa att beloningarna ska vara knutna till de anstilldas
prestation och inte deras position eller hur linge de arbetat pa foretaget. For att undvika
kontraproduktivt arbete i foretaget kan ledare anvinda sig av olika typer av disciplin for att
sedan framja effektiviteten genom olika attraktiva beloningar (ibid., s. 53). Beloningar kan ske
1 tre olika former vilka &r att visa uppskattning, tilldela utmérkelser samt att anordna
ceremonier. Inom dessa former bor ledare bland annat arbeta for att uppmérksamma specifika
bedrifter, prestationsforbittringar samt situationsanpassa erkdannandet. Studier har dven visat
att det finns positiva samband mellan erkdnnandebeteende hos ledare och medarbetares
tillfredsstillelse 1 arbetet och att detta vidare gynnar positivt beteende hos personalen (Yukl

2012, s. 125-127).
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3.5 Stod och deltagande fran ledare

3.5.1 Att forsta kanslor

Intresset for forskning om vilka kdnslor som uppstar 1 arbetslivet samt varfor dessa kanslor
uppstér har inte varit stort. Sandahl, Falkenstrom och von Knorring (2012, s. 35, 37) menar
dock att kinslorna vilka kan uppsta 1 arbetslivet & samma kanslor som uppstér 1 andra
situationer och samspel. Forskarna menar dven att ledare i1 foretag méste forsta bakgrunden till
kénslor vilka uppstar 1 arbetslivet for att kunna forsta kraften dessa for med sig. I ett foretag ér
det viktigt att bade ledare och medarbetare reflekterar 6ver sina egna kinslor for att forsta
varfor de uppstatt samt hur de paverkar individen och andra individer i arbetsmiljon. Det ar
aven viktigt att kunna se till sina kollegors kinslor och forsta dessa. Kédnsloméssig intelligens
handlar alltsd om individers forméga att uppfatta samt forhalla sig till bade sina egna och

andras kénslor (Sandahl et al. 2012, s. 47)

3.5.2 Det transformativa ledarskapet

Vilken typ av ledarskap en ledare utdvar ar avgorande for den kdnslomaissiga intelligensen.
Det transformativa ledarskapet innebér en ledare vilken visar omtanke och engagemang for
medarbetarna genom att leda dem karismatiskt och inspirerande. Denna typ av ledarskap
bestér av fyra egenskaper vilka dr karismatiskt ledarskap, inspirerande motivation, intellektuell
stimulans och individuell omtanke. Det karismatiska ledarskapet handlar om hur ledaren
formar skapa kdnslan av en vision och ett uppdrag, inger en kénsla av stolthet och skapar
respekt och pélitlighet. Detta medfor en vilja hos medarbetarna att identifiera sig med dem pa
grund av den palitlighet och det sjdlvfortroende de inger. Den inspirerande motivationen
innebadr att ledaren kommunicerar hoga forvantningar till medarbetarna, anvénder symbolik
for att kommunicera insatser och uttrycker viktiga mal pd enkla sitt. Denna ledare kan pa detta
sdtt inspirera medarbetare till att &stadkomma ett béttre arbete genom en extra anstrangning.
Intellektuell stimulans behandlar hur ledaren framjar intelligens, rationalitet och
problemldsning hos medarbetarna vilket hjilper dem att se pd problem med nya 6gon.
Slutligen innebédr den individuella omtanken att ledaren ger medarbetarna personlig
uppmarksamhet och behandlar, coachar och radgér med varje medarbetare individuellt.

Effekterna av denna typ av ledarskap dr ofta medarbetare vilka ser den transformativa ledaren
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som tillfredsstéllande och effektiv samt en upplevd 6kad prestation frin medarbetare. P4 grund
av dess formaga att fordndra foretags prestation och effektivitet uppmuntras det transformativa

ledarskapet (Bass 1990, s. 21-22, 25).

I serviceorganisationer menar forskarna att ett transformativt ledarskap kan leda till “learning
goal orientation” d& denna ledarskapsstil handlar om inspiration, intellektuell stimulering och
individanpassad behandling i1 arbetet med att leda medarbetarna. Detta innebér att personalens
formaga att utveckla nya fardigheter, hantera kritiska situationer samt utmana sig sjdlva
gynnas, frimst pd grund av det stod och motivation transformativa ledare ger sina medarbetare.
Yee, Lee, Yeung och Cheng (2011, s. 460-461) menar med sin forskning att dessa egenskaper

blir av extra vikt for forbattrad servicekvalitet 1 en organisation med nira kundkontakt.

3.5.3 Det stodjande ledarskapet

Utover det transformativa ledarskapet ar det stodjande ledarskapet, en av fyra ledarskapstyper
inom den sa kallade path-goal teorin, relevant for arbetsglidjen hos medarbetare. Denna typ av
ledarskap fokuserar pd medarbetarnas tillfredsstillelse 1 deras arbete dér ledaren bland annat
arbetar for att skapa en véanskaplig och psykiskt stodjande arbetsmiljo. Relationen mellan
medarbetare och ledare menas dven forbéttras till f61jd av en ledarskapsstil av stodjande
karaktér, vilket 1 sin tur skapar ett forbéttrat samarbete 1 foretaget. Det stodjande ledarskapet
har visats ha en stressreducerande forméga och lindrar medarbetares frustrationer i det dagliga
arbetet. | ett stressigt samt psykiskt och fysiskt pafrestande arbete finns ett behov av denna typ
av ledare med anledning av dess formaga att ge psykiskt stod till sina medarbetare. Detta
medfor att den stodjande ledarens medarbetare kan prestera dven i pressade situationer. Yukl
(2012, s. 123-124) har dven listat ett antal riktlinjer {or ett stodjande ledarskap och hér ingar
bland annat att visa uppmuntran och sympati, minnas detaljer om personer samt erbjuda hjélp 1
arbetet. Forutom ett forbéattrat samarbete och en tillfredsstéllelse hos medarbetare géllande
deras ledare kan det stodjande ledarskapet bidra till lagre franvaro samt 6kad prestation

(House 1996, s. 326-327, 340)
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3.6 Feedback och kommunikation

3.6.1 Det konstruktiva ledarskapet

Ett komplement till det transformativa och stddjande ledarskapet dr ett sé kallat konstruktivt
ledarskap. For att 6ka medarbetares vilbefinnande pa arbetsplatsen behdvs denna typ
ledarskap dir ledaren dr delaktig och ger dterkoppling, visar uppskattning, uppmuntrar till
samtal, informerar och utvecklar medarbetarna. Denna typ av ledarskap bidrar d&ven hos
personalen till en positiv instdllning till arbete och kompetensutveckling, ett 6kat
sjalvfortroende, arbetsglddje samt en storre forstaelse for hur verksamheten paverkas av
medarbetaren. Det ar alltsa viktigt att ledaren inte endast papekar brister 1 arbetet utan standigt
uppskattar och uppmuntrar medarbetarna nér framgéngar uppnas samt dven stottar nir det
behovs. Medarbetare vilka ej far aterkoppling 1 arbetet har visats vara mer mottagliga for
stress. Viktigt for ledaren dr dven att denne bor se sig sjdlv som en forebild for medarbetarna
samt se till att ord och handling 6verensstammer for att trovirdighet och respekt inte ska
raseras. Den konstruktiva ledaren ar d&ven 6ppen for asikter och diskussioner och stér lyhord
och tillgénglig med dorren 6ppen for medarbetare ndr behov av samtal och radgivning infor
arbetet finns (Angelow 2007 s.63-71). Vidare diskuterar Yukl (2012, s. 11-12) att ledare 1 ett
foretag paverkar medarbetare pa olika sétt. Exempel pé faktorer vilka paverkas &r motivation,
samarbetsvillighet samt utvecklingsformaga. Viktigt &r att som ledare forsta att ledarskap &ar en

paverkansprocess vilken syftar till att underlétta arbetet mot gemensamma mal 1 ett foretag.

3.6.2 Medarbetarsamtalets uppgift

Aven medarbetarsamtal 4r av vikt for aterkoppling och kommunikation i arbetet. Det finns
dock kritik gidllande samtalens effektivitet 1 foretag vilket kréver att de innehéller tydliga
riktlinjer och malséttningar for att kunna paverka medarbetarnas attityder 1 det dagliga arbetet.
Likasa kridvs engagemang och motivation frdn medarbetare sjilva att delta 1 dessa samtal {or
att malsattningar ska kunna uppnas. Viktigt ar dven att tydliggora for medarbetaren hur dessa
samtal gar till och vad dess funktion &r for att undvika en vanligt forekommande oro och
misstdnksamhet kring medarbetarsamtalen. Dessutom bor om mdojligt utvirdering av

medarbetarens prestation ske separerad fran samtal om utveckling och malséttning for att
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skapa ett storre fokus samt undvika forvirring hos medarbetaren (Lawler 111, Benson &

McDermott 2012, s. 192-193, 199).

3.7 Modell for arbetsgladje

Ovanstdende teorier bildar den teoretiska referensram vilken behandlar faktorer vilka paverkar
arbetsglddje hos medarbetare, bade géllande vad medarbetare anser arbetsgladje ar samt vad
som skapar forutséttningar for den. Nedanstdende modell (figur 1) dr vidare utformad utifran
den teoretiska referensramen for att forklara de faktorer vilka paverkar arbetsglédjen i

serviceforetag.

Psykisk
arbetsmiljo

<

Kommunikation Motiverande

och feedback Arbetsglédje miljo

Stod och
deltagande fran
ledare

Figur 1: Modell for arbetsgladje. Egen illustration.
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4. Analys

I denna del av uppsatsen analyseras det insamlade empiriska materialet med utgdangspunkt i
den teoretiska referensramen. For att kunna besvara uppsatsens forsta fragestdillning
redogors forst for vad ledare och medarbetare anser dr arbetsgldidje samt hur de upplever
denna i det dagliga arbetet. Ddrefter redogors for hur ledarna arbetar med att skapa

forutsdttningar for medarbetarna att kédnna arbetsglidje.
4.1 Synen pa arbetsglddje

4.1.1 Den psykiska arbetsmiljons betydelse for medarbetarna
Pé& Gekas Ullared rader hos medarbetarna, beroende pa arbetsuppgifter, en viss variation i1 vad

de anser ar arbetsgliddje. Ett av butiksbitrddena uttrycker foljande:

“/---/ Tréffa kunder tycker jag ér kul. Det... finns ju vdldigt ménga olika ménniskor som

ar pa valdigt olika sétt sé det kan bli véldigt intressant ibland. Likadant mina kollegor ar

vildigt trevliga sa det... det dr ocksa kul... att triffa dem. /---/ Sjdlva jobbet i sig, att

packa upp en lada schampo é&r vil inte jattespdnnande kanske men énda... det 4r nog

mest kontakten med andra ménniskor som jag tycker ar kul.” Butiksbitrdde 2013-04-19
Respondenten fortydligar direfter att tack vare kollegor och kunder blir arbetsuppgifterna mer
innehéllsrika. Vidare forklaras att arbetsglddjen dr en drivkraft for att ta sig till arbetet varje
vecka och foljaktligen ha ett innehallsrikt liv. Aven andra respondenter anser att kunder och
kollegor dr av vikt for deras arbetsglddje. Ett annat butiksbitrdde anser att ett gott samarbete
med kollegorna &r viktigt d& denne vérdesétter kdnslan av att vara ett team och arbeta mot
gemensamma mal. Enligt detta butiksbitrade dr mélet att tillgodose kundens alla behov pd
basta mojliga sétt. Genom att hjélpas at hela vigen frin att varor kommer till butik till
betjaning av kunderna menar respondenten att detta mal uppnés. Butiksbitrddet berittar dven
att arbetsglddje ar nar denne vet var den har sina kollegor. D& de ndrmsta medarbetarna ofta ar
samma tva personer menar respondenten att teamkénslan forstiarks och ddrmed skapas ett
valfungerande arbete. Respekt &r ytterligare en faktor vilken dr avgorande for butiksbitradets
arbetsglddje da vikten av en respektfull relation kollegorna emellan pédpekas. En respektfull

relation utgors enligt respondenten av att kollegorna alltid hélsar samt 4r trevliga mot varandra

pa arbetsplatsen.
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Vidare menar en kassorska att ett arbete utan kundkontakt rent av skulle bli trakigt da
personen kéinner ett starkt behov av denna kontakt. Respondenten menar att den lilla stunden
tillsammans med kunden vid betalning &r viktig for att kdnna arbetsglddje. Vidare
framkommer dven vikten av gemenskap med kollegorna for att denne ska kénna arbetsglidje.
Nar det géller kollegor menar kassorskan att arbetsgliddjen till viss del styrs av kdnslan att ha
nagon att vinda sig till om problem skulle uppstd. Kundkontakten tillsammans med
sammanhdllningen med kollegor bidrar alltsa till kassorskans trivsel och vidare till att kunna

bemota kunderna bra.

Det ena butiksbitrddets dnskan om en god relation till sina kollegor for att kinna trivsel och
arbetsgliddje anser vi grundar sig i ett behov av tillhorighet pd arbetsplatsen. McClelland (1985,
1987) menar att detta behov av tillhorighet motiverar till kamratskap och samarbete i en
organisation, vilket 1 vir mening 0kar gemenskapen. Respondenten soker alltsa efter
gemenskap for att kidnna arbetsgliddje pa arbetsplatsen. Angelow (2010, s. 17) beskriver bland
annat samarbete och trivsel som positiva effekter av arbetsglddje, vilket respondenten tydligt
kénner pa sin arbetsplats. Eftersom butiksbitrddet arbetar ute 1 varuhuset dr kundkontakten en
del av det dagliga arbetet och relationen med kunder paverkar till stor del arbetsglddjen da
serviceyrket kan vara véldigt slitsamt (Normann 2011, s. 107). Vi menar att en kombination av
relationen till kollegor och kundkontakten, det vill sdga den psykiska arbetsmiljon som helhet,
paverkar denna respondentens arbetsglddje. Rubenowitz (2011, s. 97-98) styrker detta da
forskaren argumenterar for arbetsmiljons paverkan pd medarbetarna i ett foretag. Vidare
beskriver forskaren de olika faktorer i arbetsmiljon vilka framst paverkar arbetsglédjen,

exempelvis god arbetsgemenskap, vilket stimmer 6verens med respondenternas svar.

Angelow (2010, s. 67-68) foresprakar vikten av bra relationer och samarbeten pé arbetsplatsen
for att uppna arbetsgliddje. Vi menar att det andra butiksbitrddets asikt om att teamkénsla dr en
del av dennes arbetsglddje stimmer dverens med forskarens argument. Han anser dven, likt
respondenten, att en gemensam och tydlig mélbild ar av vikt f6r bra och vilfungerande team.
Forskaren menar dven att i kombination med den tydliga mélbilden méste det finnas ett

gemensamt ansvarstagande for att teamet ska fungera bra.
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Det ar tydligt att medarbetarna pa Gekas framst paverkas av relationen till kollegor och kunder,
vilket vi anser kan gynna organisationen om det frdn ledningens sida uppmérksammas.
Gantasala et al. (2011, s. 123) menar att det finns ett positivt samband mellan medarbetares
arbetsglddje och kundtillfredsstéllelse. En medarbetare som exempelvis kassorskan vilken har
standig kundkontakt behover darfor kdnna arbetsglddje for att kunna ge en bra service till
kunderna. Denna arbetsglddje kan skapas genom en god relation till kollegor. Detta kan enligt
oss 1 sin tur resultera 1 en positiv attityd hos kunden vilket 4ven paverkar arbetsglddjen hos
kassorskan. Vi menar alltsa att medarbetarnas arbetsgliddje och servicekvalitet paverkas av
varandra. Ytterligare ett sitt att hoja servicekvaliteten och dirmed arbetsglddjen hos
medarbetarna menar Normann (2011, s. 43) &r att 6ka motivationen och handlingsfriheten. Da
dagens kunder har en 6kad kunskap och darmed storre krav pa servicekvaliteten, menar vi att

det hos medarbetarna pa Gekas Ullared finns ett behov av motivationsarbete fran ledarnas sida.

4.1.2 Ledares syn pa den psykiska arbetsmiljons betydelse

De fem respondenterna med ledarposition hos Gekas Ullared ar alla verens om att
arbetsglddje handlar om att det ska vara roligt att ga till arbetet d& det bor vara en plats dit
medarbetarna kan komma f6r att sléppa de problem som finns utanfor arbetet. En av

varuhusets driftchefer uttrycker foljande:

“Arbetsglidje dr for mig nir man, trots hur tungt livet ibland kan vara att man &dndé

kénner att man har sin plats man aker till och att det finns ménniskor dér som bryr sig

om en. Dir man dr sedd for den man &r. Viktigt. Och dar man har méjlighet att paverka.

Nej men dédr man &r sedd for den man dr. Med béde brister, eller utvecklingsbara sidor

och goda formagor. Mm... det tror jag &r viktigt. Det dr grunden for det. Och sedan ar

det ju det hdr med att man har mgjlighet att utvecklas och fa gora olika arbetsuppgifter

och... ja... Att man &r sedd. Det dr grunden till arbetsglddje.” Driftchef 2013-04-19
Respondenten menar dven att for att kunna hantera problem utanfor arbetet krivs arbetsgladje
genom trivsel pd arbetsplatsen. Arbetsglddje menar respondenten dirmed dven dr att kunna
komma till sitt arbete for att snacka av sig och umgés med kollegor, utan att arbetet blir en
social verksamhet. D& de flesta av medarbetarna pa Gekés Ullared arbetar fyra dagar 1 veckan

klockan 11 till 20 samt varannan helg menar driftchefen att trivseln blir av extra vikt for dessa.

Ledarna menar dven att gemenskapen dr en stor del av arbetsglddjen. En av arbetsledarna,

beskriver att arbetsglddje uppnds genom en positiv stimning pd avdelningen. Vidare menar
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respondenten att alla har sémre dagar ibland, men framftrallt innebér avsaknaden av
aggressioner och diskussioner pd avdelningen arbetsglddje. De svar respondenterna gett visar
alltsa att gemenskapen ér betydelsefull for ledarna samt att den paverkar deras arbetsglddje.
Denna gemenskap géller inte endast ledarna och kollegor med ledarposition utan fokuserar
framst pa relationen ledare och medarbetare emellan. Likt vad medarbetarna anser vara
arbetsglddje menar dven ledarna att trivsel och gemenskap tillsammans med kollegor pa

arbetsplatsen har en stor roll 1 vad arbetsglddje dr hos Gekas Ullared.

Det ar tydligt att trivsel och gemenskap &r nyckelord 1 ledarnas syn pa arbetsgliddje vilket dven
Rubenowitz (2011, s. 72-73) argumenterar for. Forskaren menar att individers sjdlvkénsla hojs
ndr de trivs pa sin arbetsplats. Vi menar att om ledarna arbetar med trivsel kan det leda till
positiva effekter 1 foretaget, exempelvis bittre kundbemotande. Det framkommer dven 1
respondenternas svar att relationerna bade mellan kollegor samt mellan medarbetare och
ledare utgor en stor del av gemenskapen och 1 sin tur arbetsgliddjen. Som tidigare ndmnt
beskriver Angelow (2010, s. 17) att det finns en koppling mellan trivsel och arbetsgléddje.
Forskaren menar dven att de positiva effekter som foljer arbetsgliddje inte endast gynnar den
enskilda individen utan &dven foretaget som helhet. Exempel pé effekter vilka gynnar foretaget
ar ett bittre bemdtande av kunder samt hogre effektivitet. Da Gekas Ullared ér ett foretag ként
for sitt stora antal kunder menar vi att det ar viktigt att ledarna arbetar med medarbetarnas

arbetsgliddje for att sdkerstélla att dessa effekter uppstér.

Ledarnas syn pa arbetsglddje 1 form av gemenskap stimmer 6verens med medarbetarnas syn.
De nyckelord vilka visar sig vara av mest vikt for ledarnas syn pa arbetsgliddje kan i var
mening kopplas samman och utgor dé hela arbetsmiljon pa foretaget. Rubenowitz (2011)
papekar att arbetsmiljon dr avgérande for om medarbetares behov uppfylls eller inte och
ddrmed dven avgorande for de konsekvenser som sker till f6ljd av detta. Vi anser att ledarna
pa Gekas Ullared dr medvetna om detta pa grund av deras stora fokus pa trivsel och
gemenskap nér det géller medarbetarnas arbetsgladje. Utover en god arbetsmiljé som
definition pé arbetsglddje anser vi dven att ledarna varderar en gemytlig relation till
medarbetarna. Yukl (2012, s. 12) understryker ledarnas stora paverkan pd medarbetarna, vilket

argumenterar for vikten av en god relation mellan dessa parter. Forskaren anser att bland annat
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medarbetarnas motivation och vilja att samarbeta dr faktorer vilka ledarna paverkar. Vi menar

vidare att dessa faktorer kan leda till kénslor av arbetsgliddje hos medarbetarna.
4.2 Kanslan av arbetsgladje

4.2.1 Den psykiska arbetsmiljéns paverkan pa medarbetare

Dé medarbetarna pa Gekas Ullared definierar arbetsgliddje pa olika sétt innebar detta dven att
deras upplevelser av arbetsglddje skiljer sig at. Ett butiksbitrdde menar att kénslan av
arbetsgliddje ar beroende av om avdelningen &r sammansvetsad och kidnner gemenskap eller e;.
For denna respondent handlar det som tidigare nimnt om respekt medarbetare emellan samt
att se varandra for att en stark gemenskap ska kunna byggas och leda till arbetsgladje.
Butiksbitrddet menar exempelvis att en enkel detalj som att hilsa pa varandra direkt kan
paverka kénslan av arbetsgliddje pa Gekas Ullared. Kassorskan menar som tidigare nidmnt att
arbetsglidjen till storsta del beror pa kundkontakten. Denna respondent menar dven att pa
grund av de méanga fordndringar och forbéttringar foretaget har genomgétt de 21 dren personen
arbetat pé foretaget, har arbetet blivit ldttare att utfora. Darmed anser respondenten att en
storre arbetsgladje kidnns vid nu dn da. Darmed bidrar den arbetsglddje respondenten kdnner

till att denne alltid gar positiv och motiverad till sitt arbete for att méta kunden.

Da respondenterna namnt faktorer vilka tillsammans bildar arbetsmiljon nar de berittat om sin
syn samt pa vilket sdtt de kénner arbetsglddje, innebir det att det dven dr 1 den psykiska
arbetsmiljon de kinner arbetsgléddje. Rubenowitz (2011, s. 56) papekar dock att det inte endast
ar arbetsmiljon vilken dr avgorande for arbetsglddjen utan dven engagemang och kénslan av
meningsfullhet 1 arbetet som utfors. Forskaren menar dven att den sociala miljon spelar roll for
arbetsgladjen. Det ér alltsd en kombination av olika faktorer som pédverkar arbetsglddjen hos
medarbetarna 1 ett foretag. Vi kan 1 respondenternas svar dra en koppling till detta argument
genom exempelvis kassorskans tankar om kundkontaktens paverkan. Denna kundkontakt
skapar hos respondenten en kédnsla av meningsfullhet i arbetet och vidare en kénsla av
arbetsgldadje. Darmed menar vi att det ar ett flertal faktorer vilka spelar in 1 den psykiska

arbetsmiljons paverkan pa medarbetarnas arbetsglddje. Utover den psykiska arbetsmiljon ser
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vi ytterligare faktorer som paverkar respondenterna och det mest utmirkande 4r ledarnas

beteende.

4.2.2 Stodjande och deltagande ledare och dess paverkan pa medarbetare

Ett butiksbitrdde menar likt de andra medarbetarna att ledarnas synlighet och delaktighet 1
driften samt kommunikationen fran ledare till medarbetare paverkar arbetsglddjen. Dock
onskar respondenten att ledarna var med och syntes mer i det dagliga arbetet for att fa en
storre forstéelse for arbetet ute 1 butiken, dd personen menar att ledarna mestadels befinner sig
pa lagersidan nir de arbetar tillsammans med avdelningens medarbetare. Angaende detta
uttrycker butiksbitrddet foljande:

“/... /det hade blivit battre tycker vél jag, om de hade gjort det. For da vet de ju sjdlva
vad jag pratar om jag kommer och sdger ndgonting. Men det vet de ju inte idag.
Vi vet ju bittre d4n vad de vet. Ja, det far jag nog séga.” Butiksbitrdde 2013-04-19

Det andra butiksbitradet beskriver att forutom kunder och kollegor péverkar dven ledarnas
beteende arbetsglddjen. Nér det géller pafrestande arbetsdagar som exempelvis en l16rdag
under hogsédsong ar ledarnas stod och motivation essentiell for arbetsglddjen och ddrmed
arbetet som utfors, menar respondenten. Denna sorts stod ger personen en teamkansla som
aven den Okar arbetsglddjen. Kassorskan anser att den goda relation till ledarna respondenten
har dven dr en anledning till den arbetsglddje denne kdnner pa Gekés Ullared. Kassorskan
papekar att ledarna alltid stottar medarbetarna 1 arbetet, nagot respondenten tror bidragit till att
kollegorna dven de kidnner arbetsgliddje och tycks vara pad samma niva 1 sitt arbete.
Respondenten virdesitter dven det faktum att ledarna arbetar for att ordna praktiska atgirder
och ir villiga att strukturera om for sina medarbetare om de skulle vara 1 behov av det, ndgot

som skapar trygghet och glddje i arbetet.

Butiksbitradet vilken 6nskar mer synlighet frdn ledarna 1 arbetet menar vi har asikter vilka
relateras till ett behov av deltagande och stod frén ledarnas sida. Yukl (2012, s. 123-124)
bendmner den ledarskapsstil vilken respondenten syftar pa, som stodjande ledarskap. Av
respondenterna dr dock denna person den enda som saknar detta ledarskap 1 sitt arbete. Det
andra butiksbitrddet menar att ledarna stottar pé ett bra sitt 1 stressiga situationer. Rubenowitz

(2011, s. 226-227) skiljer pa positiv och negativ stress 1 arbetslivet. Begreppet positiv stress
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beskrivs av forskaren som en kénsla av spanning utan olust, vilken kopplas till arbetsgladje. Vi
menar att det stod denna respondent kénner fran ledarna infor en stressig arbetsdag far denne
att forknippa arbetet med positiv stress istéllet for negativ stress och pa sa sitt kinner personen
arbetsglidje. Aven kassorskan 4r ndjd med ledarnas sitt att arbeta och stdtta medarbetarna i
olika situationer vilket Yukl menar indikerar pa ett stodjande ledarskap. I var mening kan det

stodjande ledarskapet motivera medarbetarna till att gora ett béttre arbete.

4.2.3 Motivation till det lilla extra

Enligt ledarna syns arbetsgldadjen pd olika sitt, vilket dels beror pa deras definition av
arbetsglddje och dels avdelningen de arbetar pd. Det ledarna framst forknippar med
medarbetarnas arbetsgliddje ar att de ar energifyllda och toleranta gentemot kunden. En av
arbetsledarna ser hur arbetsgldadjen reflekteras 1 medarbetarnas levererade service genom deras
attityder mot kunderna. Respondenten menar att det tydligt syns 1 medarbetarnas attityder om
de kédnner arbetsglddje eller ej. En annan arbetsledare ser arbetsglddje hos medarbetarna nér de
ar villiga att gora det lilla extra for kunden, exempelvis ga till lagret en extra gdng for att leta
efter ett speciellt plagg. Detta gér medarbetarna, enligt respondenten, pa grund av sin
arbetsglddje da de kénner att de far ut ndgot av det. Likadant menar gruppledaren att en
medarbetare utan arbetsglddje endast tar sig till arbetet pa grund av 16nen och dédrmed ej
presterar just for att ge kunden det lilla extra i servicemdétet. Driftchefen menar att
medarbetarnas arbetsglddje tydligt syns 1 de d&terkommande positiva kundmail vilka nar
foretaget. Deras leenden smittar av sig da de dr energifyllda, positiva och aktivt visar att de
tycker arbetet dr roligt. Respondenten uttrycker dven att de medarbetare vilka ér fyllda av
arbetsgliddje ar mer toleranta infor och villiga att 16sa problematiska situationer.

“Alltsé de ser ju det som en sjdlvklarhet att aldrig 1dmna en kund utan att ha hjélpt

den. Och sedan kan ju de ringa runt och fixa och dona for att 16sa situationen. Och

De overtraffar forvantningar. Det dr inte deras sak att svara pa vad ett rum kostar pé
hotellet, men de fixar det. Ja. De vill liksom gdra kunden ndjd. Det &r ju skillnaden

mot en ‘nej jag vet inte du far fraga den déir borta’. Lite sa... Den 18ser situationen och
ser till att kunden blir n6jd vad det &n mé vara. Mm... det 4r skillnaden. Att de vagar

ta ut svangarna lite. Mm... Och det &r ju oftast de som man fixar vidare ocksa, sa &r

det ju. For hir pé det hér foretaget kan ju allting hénda, sa &r det ju.” Driftchef 2013-04-
19

Aven gruppledaren ser en 6kad motivation till arbetet och en forméga att 16sa situationer

enkelt hos de medarbetare vilka kénner arbetsglddje. Vidare uttrycks dven att hos Gekés
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Ullared syns hos medarbetarna en forhdjd motivation vid hogsdsong eller dagar varuhuset

séljer extra bra.

En av arbetsledarna menar att arbetsglddjen syns tydligt i den sammanhéllning medarbetarna
sjdlva séger att de kdnner da de arbetar tillsammans eller triffas pé arbetet. Det finns enligt
respondenten en jargong bland de vél sammansvetsade medarbetarna vilken en utomstaende
person inte skulle forsta. Arbetsledaren menar att den arbetsglddje denna stimning bidrar till
ar viktig for att hjdlpa medarbetarna hantera mindre stimulerande arbetsuppgifter. *’/---/ en sén
grej kanske ar léttare att hantera om man trivs och tycker att det 6vriga jobbet ar kul /---/"

framhaller respondenten.

Da frontpersonalen dr avgorande for kundens upplevelse blir serviceyrket bade krdvande och
slitsamt (Normann 2011, s. 107-108). Vi menar att arbetsglddjen har en stor roll i hur service
levereras till kunder, vilket ledarna pa Gekds dven ser hos medarbetarna. Angeléw (2010 s.
15-17) diskuterar olika effekter vilka uppstar vid arbetsglddje och nimner bland annat battre
bemdtande, en hogre kvalitet pd arbetet samt en storre vilja att gora det lilla extra for kunden.
Det dr tydligt att ledarna ser dessa effekter hos sina medarbetare och 1 vir mening péverkas
alltsa medarbetarnas servicekvalitet till stor grad av deras arbetsgliddje. Gantasala et al. (2011,
s. 127, 129) styrker detta i sin undersdkning rérande medarbetares engagemang. Forskarna
menar att det finns en koppling mellan medarbetares engagemang, deras tillfredsstéllelse och
kundtillfredsstillelse. Det tas dven upp att eftersom frontpersonalen ofta dr de enda som moter
kunden, krivs det ett engagemang fran ledningens sida att forstd dessa processer samt utbilda
personalen. Det engagemang forskarna argumenterar for, ser vi tydligt hos ledarna dé de

genom sina svar visar att de fokuserar pad medarbetarnas arbetsglidje.

Denna radande stimning pa avdelningen, vilken en av arbetsledarna pratar om &r enligt
Gronroos (2008, s. 372, 392) effekterna av en viss foretagskultur. Den forklarar personalens
arbetsprestationer da de gemensamma vérderingarna hos personalen bdde medvetet och
undermedvetet styr deras utférande av arbetet. Denna kultur mellan medarbetarna tyder pa ett
valfungerande samarbete pa avdelningen och Angelow (2010, s. 67-68) styrker detta argument

da forskaren beskriver intensiv kommunikation som en av effekterna av ett vilfungerande
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samarbete. Denna sorts kommunikation bygger pa 6ppenhet och drlighet vilket vi menar finns

hos medarbetarna pé avdelningen.

4.2.4 Att forsta medarbetares kdnslor

Vidare menar gruppledaren att arbetsgliddje uppnas genom att uppmuntra och motivera sina
medarbetare. Respondenten vill att de ska tycka att det dr roligt att gé till jobbet samt att de
ska trivas ithop med sina kollegor. Gruppledaren pépekar, precis som en av arbetsledarna, att
arbetsglddjen styr hur arbetet utférs. Har man inte arbetsglédje arbetar man heller inte fullt ut
enligt respondenten. Gruppledaren anser att de vilka kénner arbetsglddje smittar av sig pa ett
positivt sétt 1 foretaget. Precis som driftchefen menar denna gruppledare att arbetsgladje
uppnds genom att f3 de medarbetarna att kénna sig sedda. Detta styrker Sandahl et al. (2012, s.
47) ndr de beskriver kdnslornas vikt i arbetslivet. Att forstd och uppfatta medarbetarnas
kanslor dr av betydelse for att forsta dess paverkan bade pa individen sjélv och andra. Vi
menar att nédr ledarna far medarbetarna att kinna att de syns i arbetet kan arbetsglddje skapas
och bibehéllas. Om fallet ar att ledarna uppfattar negativa kdnslor hos medarbetarna &r det
viktigt att de forstir bakgrunden till dessa kénslor (ibid., s. 35,37). Dérefter bor dessa kanslor
arbetas bort for att skapa arbetsglidje.

4.3 Arbetet mot gladare medarbetare

4.3.1 Att se och stotta medarbetare i det dagliga arbetet

De fem intervjuade ledarna pa Gekas Ullared tycks vara 6verens om vikten av att stotta
medarbetarna 1 det dagliga arbetet for att underhdlla den rddande arbetsglddjen. Driftchefen
vill gérna se sig sjdlv som den spelande coachen. Respondenten strivar stdndigt efter att kinna
av stdmningen pé sin avdelning for att hjilpa sin personal att ma bra pé arbetet och ddrmed
utdva det vardagliga ledarskapet som respondenten sjilv kallar det. Ar det nigon som inte mar
bra pa avdelningen eller ndgot som inte fungerar som det ska vill driftchefen veta det {or att
visa medarbetarna att det uppmérksammats. Driftchefen vill 4ven finnas till {or att sttta pa
samma sdtt som denne vill uppmérksamma detaljer hos medarbetarna. Som ledare menar
driftchefen att det &r dennes skyldighet att se ménniskorna, vilket d&ven uttrycks genom
respondentens egen filosofi: ’/---/ fokus pa méanniskan for funkar inte ménniskan sa funkar

inte verksamheten. /---/” For att kunna ha detta fokus och visa sitt engagemang for personalen
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ar det viktigt for driftchefen att synas och finnas till pd avdelningen dar personalen befinner
sig i sitt arbete. Aven gruppledaren ser en stor glidje i att uppmuntra och f4 medarbetarna att
kdnna sig sedda. Vidare understryks dven att alla ska kdnna att de har sin plats i foretaget,
oavsett hur en medarbetare mar eller vad den d4r med om hemma. Kassorskan menar att det ar
viktigt att ledarna ser medarbetarna, da det paverkar dennes arbetsglddje till stor del. Pa senare
tid anser respondenten att ledarna har blivit bittre pa att f medarbetarna att kénna sig sedda

genom att de till exempel sjdlva dr med 1 den dagliga driften.

Genom att stotta medarbetarna 1 det dagliga arbetet skapas en trygg arbetsmiljo dér
medarbetarna kan kénna arbetsgliddje. Ledningen &r noggrann med att stod alltid ska finnas ett
samtal bort dd exempelvis kassamedarbetare har en utsatt position och latt kan utséttas for en
psykisk stress. Aven gruppledaren papekar hur viktigt det ir att medarbetarna kénner sig
trygga och att frontpersonalen vet att de alltid har stod. Kassorskan styrker detta argument da
denne menar att ledarna alltid finns dér for att avlasta vid behov 1 arbetet 1 kassalinjen.
Kassorskan beréttar dven att det finns olika alternativ for de vilka inte klarar av att arbeta 1
kassalinjen for stunden, bland annat rotation inom avdelningen. Gruppledaren uttrycker
foljande géillande forflyttning 1 varuhuset:

”/---/ Det &r ju inte roligt att se ndgon som kanske inte trivs direkt. For det liksom, det
smittar av sig. D4 ar det béttre att forsdka prata med personen och fraga. Jag menar det
kanske &r att den inte trivs i kassan till exempel, den kanske behdver vara pa en annan
avdelning och hitta sin plats. For det finns alltid en plats for alla Gverallt. Jag menar det
behover ju inte vara att det dr arbetsglddje som fattas, det kan vara nagonting...
privat... som ocksé kan sitta sig i huvudet pa folk, om de mar daligt hemma. /---/”
Gruppledare 2013-04-19

Nar en medarbetare inte trivs med sin arbetssituation menar en av arbetsledarna att en
forflyttning kan ge ny energi och motivation. Respondenten anser att nyckeln ir att vara

lyhord som ledare for att kunna se till medarbetarnas behov gillande forflyttning.

Da foretagets ledare menar att de inte har nigra specifika riktlinjer gillande stod av
medarbetare beréttar en av arbetsledarna att det basta sittet att ge stod dr genom att sjélv vara
med i det dagliga arbetet. Denna respondent forsoker kombinera uppgifterna som arbetsledare
med de dagliga uppgifterna for att vara med 1 “rullningen”, som denne kallar det, s mycket

som mdjligt. En annan arbetsledare menar att som ledare maste forutsittningar skapas for
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medarbetarna att lyckas och kunna hantera stressen. Detta gor respondenten framst genom
forklaringar och anvindning av foretagets ledord. Arbetsledaren anser att samtidigt som
mojligheten for fragor finns dr det viktigt for medarbetaren att sjdlv fa prova pé olika
scenarion pa arbetet. Ytterligare en arbetsledare styrker detta di d&ven denne anser att endast
information till medarbetarna inte ar tillrdckligt d& det krévs att de sjédlva far praktisk
erfarenhet. Ett av butiksbitrddena anser att det dr viktigt att ledarna arbetar med att 6ka
medarbetarnas arbetsgliddje men anser dock som tidigare ndmnt att ledarna inte dr med
tillrackligt 1 det dagliga arbetet ute 1 butiken. Denna respondent tror att om de sag
medarbetarna mer, skulle detta gora arbetet roligare. “Men”, fortsétter respondenten
fundersamt, ”’/.../ tydligen s litar de ju véldigt bra pa oss for de behover ju inte vara hér. /---/”
Det andra butiksbitriddet menar ddremot att arbetet ofta utfors tillsammans med arbetsledarna
ute 1 varuhuset, ndgot respondenten uppskattar och upplever bidrar till den arbetsglddje vilken
upplevs 1 arbetet. Att respondentens ledare dr med och motiverar medarbetarna i det dagliga
arbetet ser personen som nagot viktigt och forklarar vidare att prestationerna pa arbetet kan

avgoras 1 hur engagerade ledarna ér 1 arbetet.

Baserat pa bade ledare och medarbetares asikter gillande det stod och deltagande ledare ger
eller av medarbetare 6nskas menar vi att bade transformerande ledarskap och stodjande
ledarskap till viss del rader i foretaget. Da det transformerande ledarskapet méter de
emotionella behoven hos medarbetarna, dgnar stor uppmarksamhet &t medarbetarna och
diarmed skapar en tillfredsstéllelse hos dem menar vi att detta ledarskap bor utdvas pa en jaimn
niva 1 hela verksamheten. Nar tvé av arbetsledarna beréttar hur de anviander ledord och
information varvat med praktiskt ldrande samt ldrande genom erfarenhet syns dven da en

transformativ ledarskapsstil (Bass 1990, s. 21-22).

Likvél finns ett stodjande ledarskap i foretaget. Nér driftchefen delger sin strdvan efter att vara
synlig infor sina medarbetare syns denna typ av ledarskap tydligt da respondenten
exemplifierar den uppmuntran och acceptans ledare ger medarbetare inom det stodjande
ledarskapet. Ledarna talar &ven om sin uppmérksamhet for detaljer, medarbetare och
situationer samt den hjilpsamhet och det deltagande de bidrar med i1 delar av verksamheten

(Yukl 2012, s. 123). Den stressreducerande formaga detta ledarskap har syns tydligt 1 den
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omtanke och uppmirksamhet ledarna menar att de visar 1 sitt dagliga arbete pa Gekas Ullared
(House 1996, s. 326). Bade kassorskan och ett av butiksbitrddena anser att de uppskattar det
stodjande ledarskapet i deras arbete. Det andra butiksbitrddet vilken onskar att ledarna deltog
mer 1 det dagliga arbetet exemplifierar tydligt behovet av denna typ av ledarstil i pafrestande

arbetsforhallanden likt hos Gekés Ullared (ibid., s. 340).

Genom att anvinda rotation 1 varuhuset menar Angelow (2007, s. 81-82) att en storre
forstaelse for hela verksamheten och dess manga medarbetare skulle uppnas samt att riskerna
for arbetsrelaterade skador skulle minskas. I var mening fungerar den rotation som
respondenterna namner alltsa bade forebyggande och frimjande 1 foretaget. Rotationen ér
forebyggande pa sa sitt att arbetsrelaterade skador som exempelvis ryggskador vid

stillasittande arbete forhindras och ddrmed framjar den arbetsglddjen hos medarbetarna.

4.3.2 Kommunikation och feedback i form av samtal

Medarbetar- eller utvecklingssamtal halls regelbundet pa foretaget men driftchefen menar att
genom sin tillgédnglighet infor personalen och sin strivan efter att se ménniskan skapar denne
forutséttningar for en daglig dialog med sin personal. I och med detta uttrycker respondenten
sin strdvan efter att ha sa bra koll pé sina medarbetare att ett medarbetarsamtal blir ndgot
overflodigt. Vidare framhélls: ’/---/ Men det bista dr att vi har en sddan dialog sé att vi alltid
har ett medarbetarsamtal varje dag. Pa ndgot vis... eller en liten del av det.” Medarbetarna ska
kénna att de ndr som helst kan kontakta driftchefen om det &r ndgot de vill prata om. Denna
typ av samtal tror och hoppas respondenten underlittar f6r medarbetarna och bidrar till den
arbetsglddje de kinner 1 sitt dagliga arbete. Respondenten anser dock att tidsbristen hos
ledarna 1 foretaget skapat svagheter 1 den feedback vilken delges medarbetarna da feedback pa
det individuella planet ofta fokuserar mer pa negativa saker vilka uppstatt 1 arbetet.
Driftchefen onskar att denne vid fler tillfdllen hade mdjlighet att kalla till sig de extra
ambitidsa medarbetarna for att ge dem individuellt berdm for en helt vanlig men extra bra

presterad dag.

Aven en av arbetsledarna papekar vikten att striiva efter en 16pande kommunikation pa

avdelningen, dir bade positiva och negativa faktorer tas upp direkt. Dock anser respondenten
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att de bor forbéttra mélsittnings- och uppfoljningsprocessen, vilken idag fraimst utgdrs av
utvecklingssamtalen. Respondenten menar att tillsammans med medarbetaren sétts det upp
vissa mal som eventuellt f6ljs upp vid nésta ars samtal. Arbetsledaren beskriver att feedback
ges pa dessa samtal vilka varje ar har ett specifikt fokus. Under samtalen foljs ingen mall
vilket beror pa att det ska vara enkelt for ledarna och medarbetarna att kontrollera laget.
Eftersom det finns ménga medarbetare pa avdelningen anser arbetsledaren att samtalen &r bra
for att ge uppmérksamhet till de som inte syns lika mycket 1 det dagliga arbetet. Som tidigare
namnt finns en I6pande kommunikation pé avdelningen och respondenten tillagger att det
finns mojlighet for medarbetarna att sjdlva ta kontakt med ndgon av ledarna for ett samtal.
Initiativtagandet till dessa spontana samtal &r olika beroende pé individerna, menar

respondenten vidare.

Ett av varuhusets butiksbitrdden menar dock det finns brister 1 medarbetarsamtalens funktion
da denne saknar en uppfoljning pa det material ledarna fatt efter att de haft samtalen. Som
medarbetare menar respondenten att denne 1 princip star ovetandes infér medarbetarsamtalens
funktion, da ingen uppfoljning gors. Daremot dr butiksbitrddet positivt instélld till spontana
samtal med sina ledare. Dessa anser butiksbitrdadet fungerar béttre dd personen 1 stort sett dr
trygg 1 att vinda sig till alla arbetsledare pa avdelningen. Vidare menar respondenten att
ledarna l4ter denne gora sin rost hord samt arbetar for att forbéttra den berdrda situationen. Ett
annat butiksbitrdde har under sina sju ar pa foretaget endast haft ett medarbetarsamtal och
medger att denne girna haft det mer ofta. Respondenten vérderar hogt att ha bra kontakt med
sina ledare och anser att detta paverkar arbetsglddjen. Butiksbitradet uttrycker en 6nskan om
bade positiv och konstruktiv feedback for att ha en mgjlighet att forbittra sig sjalv och sin
prestation. Likt det andra butiksbitrddet menar respondenten dven att det inte dr ndgra problem
att vinda sig till sina ledare om det skulle vara ndgot denne vill prata om, da de alltid tar sig
tid till att lyssna. Kassorskan anser att samtalen fungerar bra pd avdelningen och ar positivt
instélld till samtalen d& dessa ger utrymme for personalen att uttrycka sina dsikter. Kassorskan
tror att det kan vara svart for ménga att sdga sin mening vid stora avdelningsmdten och déarfor
ar ett mindre mdte bra. Ytterligare en positiv faktor 1 kassorskans arbetssituation ar att denne

kanner sig bekviam med att ta kontakt med sina ledare om det dr nagot speciellt som behdver
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diskuteras. Detta beror pé att kassorskans ledare, som tidigare ndmnt, syns i den dagliga

driften.

Angelow (2007, s. 63-66) menar att kommunikationen med medarbetare 1 foretaget dr viktig
da den bidrar till ett konstruktivt ledarskap. Medarbetarsamtalen vilka halls i foretaget och det
medfoljande stodet bidrar med positiva effekter vilka 6kar medarbetarnas arbetsglddje. Den
feedback och aterkoppling dessa medarbetarsamtal innehaller skapar hos medarbetarna en
okad forstaelse for arbetet vilket bidrar till medarbetarnas utveckling 1 arbetet. Likt vad ett av
butiksbitrddena anser om bristerna i medarbetarsamtalet stimmer dennes asikter 6verens med
vad Lawler III et al. (2012, s. 199) menar med att det finns en vilkidnd kritik mot
medarbetarsamtalen och dess verkan ndr medarbetaren ej informeras om dessa ordentligt.
Vidare menas att de medarbetare vilka ej medverkar i samtal samt personlig malséttning ej
motiveras att uppnd dem, en attityd vilken kan urskiljas 1 butiksbitradets instdllning till dessa
samtal (ibid., s. 193). Angelow (2007, s. 70-71) foresprakar &dven ett lyhort och tillgangligt
ledarskap, vilket ledarna pa Gekés Ullared tycks utova och medarbetarna dven uppskattar hos
sina ledare da de har dérren 6ppen och ar tillgdngliga for sina medarbetare for diskussion eller
samtal. Aven Sommer och Kulkarni (2012, s. 194) papekar vikten av den aterkoppling i
arbetet Gekas Ullared ger med hjilp av medarbetarsamtalen vilken skapar en 6kad
arbetstillfredsstillelse. Vidare menar forskarna att ledarna 1 ett foretag bor forse medarbetarna
med ett positivt klimat vilket uppmuntrar samtal och feedback, bade positiv och negativ (ibid.,
s. 177). 1 vr mening skapas detta klimat hos Gekas Ullared genom den uppmuntran till 6ppen
kommunikation ledarna ger medarbetarna. Vart argument kring detta styrks fraimst genom de
intervjuade medarbetarna di alla beskriver att de kdnner sig bekvima att vid behov ta kontakt

med ledarna for samtal.

4.3.3 Att belona det utforda arbetet

Gekds Ullared erbjuder sina medarbetare ett flertal forméner for att skapa trivsel och
arbetsglidje 1 foretaget. Vid séljrekord bjuds medarbetarna pa tarta av VD och i samband med
foretagets 50 ars jubileum bjuds alla in till en stor fest. I vardagen har medarbetarna alltid
tillgang till solarium, gym och trdningspass och oavsett anstéllningens tid far alla medarbetare

julklapp av foretaget. Dessutom finns personalrabatt och en separat kassa for personalkop. Ett
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butiksbitrdde konstaterar att det &r mycket personalen faktiskt far av sin arbetsgivare.
Respondenten exemplifierar dven hur vél foretaget och rehabiliteringsavdelningen hanterade
dennes tidigare sjukskrivning. Butiksbitrddet och de andra medarbetarna 1 samma situation
uppmuntrades da med blomsterbud till hemmet, blev kontinuerligt uppdaterade om vad som
hiande 1 varuhuset och fick vid tillfidllen komma till arbetet {for att ta del av information pa plats
och tréffa kollegor och ledare. Detta mycket uppskattat av respondenten sjilv. ’S& man kan

inte séga att det dr en délig arbetsplats 1 alla fall. Det ar det inte” fastslar personen.

Rothmann och Cooper (2008, s. 53) menar att beloningar fungerar som ett sétt att
implementera motivation i ett foretag. Dock bor beloningarna vara knutna till medarbetarnas
prestationer och inte deras position i foretaget, vilket vi menar att Gekas Ullared korrekt
arbetar 1 enlighet med. Dessa formdner och beloningar visar pd erkinnande, uppskattning och
uppmuntran fran foretagets ledare av medarbetarnas prestationer med syftet att skapa och
stiarka engagemang och gynna positiva beteenden hos personalen (Yukl 2012, s. 125-126).
Forskaren menar att erkdnnandet kan anta form bland annat genom uppskattning frin ledare
och anordnande av ceremonier, erkdnnandeformer likt de vilka finns hos Gekas Ullared. Enligt
Yukl (2012, s. 127) leder erkdnnandebeteenden hos ledare till en 6kad tillfredsstéllelse hos
medarbetarna, vilket dven uttrycks hos medarbetarna hos Gekas Ullared vara en bidragande

faktor till deras trivsel och upplevda arbetsgléddje.

4.3.4 Att tidigt lagga grund for arbetsglddje genom det goda exemplet

Gekds Ullared har skapat tvd dokument for introduktion 1 foretaget, riktade till sa kallade
faddrar samt nyanstéllda. Dessa beror det dagliga arbetet 1 foretaget, hur arbetsgliddje uppnas
samt hur support och feedback ges i vardagen. Gekas Ullared dr noga med att nya medarbetare
ska forstd vikten av samarbete hela verksamheten igenom och att stindigt vara 6ppna for nya

saker och erfarenheter.

Fadderschemat innehéller riktlinjer for hur en sedan tidigare anstélld medarbetare hos Gekas
Ullared ska hjélpa till att introducera en nyanstélld 1 foretaget. Dokumentet inleds med ett
sammandrag av grundldggande dnskade attityder i foretaget som en pdminnelse for faddern.

Har listas samarbete, 6ppenhet for nya erfarenheter, vilja att lira sig nya saker samt
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servicemedvetenhet vilket tyder pa en angeldgenhet att bevara dessa riktlinjer hos foretagets
medarbetare. Vikten av ett leende pé lapparna bade infor kunder och andra medarbetare
poédngteras dven. Hér syns tydligt foretagets ambitioner att skapa forutsittningar for
arbetsglddje hos sina medarbetare. Dokumentet bestar till stérsta del av instruktioner till
faddern vad denne ska visa och forklara for den nyanstéllde for att skapa en trygg start 1
arbetet och dess utmaningar. Gekés Ullared poédngterar d&ven vikten av kommunikation med
arbetsledare da vaga fraga ar ett viktigt uttryck som anvénds. Dokumentet avslutas med
kontaktuppgifter till arbetsledare pd avdelningen, vilka faddern ska ge den nyanstillda och
beroende pé arbetets gang onskar arbetsledarna slutligen diskutera en dnskad fortsatt

anstillning med den nyanstéllde.

Dokumentet avsett for de nyanstéllda inleds liknande fadderschemat géllande 6vergripande
riktlinjer 1 arbetet pd Gekds Ullared. Dérefter forklaras hur introduktionen 1 arbetet kommer gé
till. Den storsta delen av dokumentet beror framst support och feedback och genom kriterier
och fragor vilka f6ljs upp av arbetsledaren vid tre olika tillfallen under anstéllningens forsta tid
skapas tidigt en dialog mellan ledare och medarbetare. Kriterierna ror bland annat effektivitet,
initiativforméga samt avdelningskdnnedom. Detta tyder pa att Gekas Ullared lagger stor vikt
vid att introducera de nyanstéllda pa ett sitt vilket skapar goda mojligheter att lyckas inom
foretaget. Foretagets fyra interna ledord laganda, kundfokus, handlingskraft samt sunt fornuft
tas under ett flertal tillfallen upp 1 dokumentet vilket tydligt visar att dessa genomsyrar hela
foretaget. Aven medarbetares arbetsglidje tycks vara en viktig faktor for foretaget da
motivation, laganda och trivsel dr nyckelord 1 detta dokument. De avslutande frigorna 1
dokumentet tar bland annat upp den nyanstilldes framtidsplaner vilket visar att utveckling
inom foretaget dr en mojlighet. Har finns d&ven utrymme for feedback bade fran och till

arbetsledaren vilket visar pd angeldgenheten om kommunikation fran tva hall foretaget har.

Vi menar att dessa dokument bekréftar det efterstrdvade transformativa och stédjande
ledarskapet 1 foretaget. Fadderskapet kan dven ses som en typ av mentorskap, vilket &r ett sétt
att utova det transformativa ledarskapet. Da Gekas Ullared anvénder sig av fadderskapet

innebér detta att foretagets nyanstillda introduceras i arbetet tillsammans med en mer erfaren
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medarbetare. Samtidigt ger ledaren for den mer erfarna medarbetaren denne mojligheter att se

gamla problem med nya 6gon och ddrmed utvecklas (Bass 1990, s. 21).

Redan i introduktionsstadiet syns enligt Angelows (2007, s. 70-71) definitioner en ambition
om det lyhdrda och tillgidngliga ledarskapet i foretaget da Gekas Ullared uppmuntrar till en
dialog mellan ledare och medarbetare redan tidigt under medarbetarens anstéllning. Enligt
Rothmann och Cooper (2008, s. 52) bor ledaren eller arbetsgivaren forklara den kommande
arbetssituationen vid anstillning for att skapa en motiverande miljo vilket dr ndgot som, 1 vér
mening, Gekds Ullared arbetar efter med sina introduktionsdokument f6r nyanstéllda.
Forskarna menar att en motiverande miljo sikerstiller att de nyanstilldas varderingar stimmer
Overens med foretagets virderingar. Vidare menar vi att det tillvigagingssattet Gekas Ullared
anvénder for introduktion av nyanstédllda gynnar deras motivation, dd de delvis fir medverka 1

malsittningsprocessen.

De béda introduktionsdokumenten &r av stor betydelse for hur de nyanstillda forhaller sig till
den nya arbetsplatsen och dess vérderingar. Gekas Ullared skapar med dessa dokument
forutséttningar for de nyanstéllda att lyckas i foretaget, vilket vi menar &r av stor relevans for

deras arbetsglidje.

4.3.5 Skyldigheter och rattigheter hos bade medarbetare och ledare

Driftchefen framhaller att for att uppna arbetsgliddje 1 vardagen har bade foretaget och
medarbetaren skyldigheter och réttigheter da arbetsglddje enligt respondenten dr sa manga
olika saker fran person till person. “/---/ Hur mycket ska jag paverka arbetsglddjen och hur
mycket ska personen gora det sjalv? For ndgonstans méste vi ju motas pa den dér gyllene
mittlinjen liksom. /---/”” Genom att vara ett foretag fyllt av sunt fornuft och moéjligheter anser
respondenten vidare att genom kommunikation 1 foretaget, kan arbetsgliddje skapas och
bibehéllas genom béde ledare och medarbetare sjidlva. Det giller dven att vara medveten om
att medarbetaren sjdlv avgor sin egen instillning till arbetet samtidigt som det blir
arbetsgivarens skyldighet att styra medarbetarna att arbeta pa samma niva. Att arbeta “jamte
massa donickar” tar bort arbetsglddjen dven pa den gladaste av medarbetare understryker

driftchefen.
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5. Slutsatser och avslutande diskussion

I den avslutande delen av uppsatsen kommer analysens resultat summeras och besvara
studiens frdgestdllningar. Ddrefter fors en diskussion kring resultatet av studien och huruvida

det finns utvecklingspotentialer gdllande arbetet med arbetsglidje hos det studerade foretaget.
5.1 Svar pa de stéllda fragorna

5.1.1 Pa vilka satt upplever medarbetare i ett serviceféretag arbetsglidje?

De intervjuade medarbetarna menar att arbetsglddje dr samt skapas 1 och av det dagliga arbetet.
Det ar tydligt att de paverkas av den psykiska arbetsmiljon vilken framst utgors av kollegor.
Det finns dock meningsskiljaktigheter hos respondenterna om vilka faktorer i det dagliga
arbetet som paverkar arbetsglddjen. For ett av butiksbitrddena dr gemenskapen och
sammanhéllningen med kollegorna viktig da den 6kar arbetsgléddjen pé ett sitt som
arbetsuppgifterna inte kan. Kassorskan ser kundkontakten som essentiell for arbetsgléddjen da
denne anser att malet med arbetet r att tillgodose kundernas behov. Arbetsglddjen hos ett
annat butiksbitrdde skapas av kollegorna men vikt laggs dven vid respondentens behov av
teamkinsla 1 arbetet, vilket hojer arbetsglddjen nir en strdvan efter samma mal finns i teamet.
Likasd menar de intervjuade ledarna att gemenskap och trivsel dr av vikt for medarbetares
arbetsglddje. Driftchefen anser exempelvis att arbetsplatsen bor vara ett stille medarbetaren
kommer till for att umgéas med sina kollegor och dér den kan ldgga andra problem &t sidan for
en stund. Vi konstaterar ddrmed att den psykiska arbetsmiljon utgdr en stor roll 1 vad

medarbetare och ledare anser &r arbetsglddje hos Gekas Ullared.

Da den psykiska arbetsmiljon utgor en stor del 1 uppfattningen om arbetsgliddje hos
respondenterna pa Gekas Ullared, faller det naturligt att det 4ven dr 1 denna milj6 de kédnner
arbetsgliddje. Ett av butiksbitrddena kdnner frimst arbetsglddje nédr denne arbetar tillsammans
med sina kollegor och ddrmed fér en teamkénsla. Dock har respondenten ett behov av ett
stodjande ledarskap da denne saknar synlighet fran ledarna i den dagliga driften. Kassorskan
kénner frimst arbetsglddje 1 en annan del av den psykiska arbetsmiljon, ndmligen i kassalinjen
dir motet med kunden sker. Denna respondent anser dven att denne har en god relation till

ledarna vilket paverkar arbetsgladjen positivt. Det andra butiksbitriddets arbetsglddje paverkas
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av de faktorer som ndmns ovan, men framst av ledarnas stod da detta vid stressiga situationer
far respondenten att uppleva positiv snarare in negativ stress. Aven ledarna ser arbetsglidjen
hos sina medarbetare pé olika sitt 1 foretaget. Ett flertal av respondenterna anser att de
medarbetare vilka kdnner arbetsgldadje dven ger en béttre service till Gekds Ullareds kunder, 1
form av en 6kad tolerans och hjélpsamhet. Vi konstaterar att den arbetsglddje medarbetarna
kanner leder till ett 6kat engagemang for hela verksamheten péd Gekas Ullared. Ledarna ser
dven arbetsglddje genom stimning och attityder pa avdelningarna, vilket grundas 1 den vil
utformade foretagskulturen hos Gekas Ullared. Likt medarbetarna och ledarnas syn pa
arbetsgliddje konstaterar vi att &ven den upplevda arbetsglddjen grundas 1 den psykiska
arbetsmiljon. Dock péverkas arbetsglddjen hos medarbetarna vidare dven av ledarnas stod och

deras synlighet infér medarbetarna 1 arbetet.

5.1.2 Hur skapas av ledare forutsattningar for medarbetare att kanna arbetsgladje i ett
serviceforetag med hogt kundtryck?

I arbetet med att skapa forutsittningar for arbetsglddje patalar ledarna hos Gekas Ullared
vikten av att stotta medarbetarna 1 det dagliga arbetet. Driftchefen vill gérna vara delaktig 1
medarbetarnas arbete samt ha en bra kinnedom om hur personalen mar och vad de vill da
denne anser att verksamheten inte fungerar utan méanniskan. Gruppledaren arbetar med att
uppmuntra sin personal genom att exempelvis uppmérksamma detaljer 1 vardagen och en av
arbetsledarna strivar efter att forhindra negativa kénslor pd avdelningen. Vikten av stod syns
hos Gekas Ullared dé foretagets ledare pa olika vis strivar efter att medarbetarna ska ma bra
och kinna sig trygga i sina arbetsuppgifter, genom bland annat delaktighet och tillgédnglighet 1
arbetet samt flexibilitet i form av forflyttning 1 varuhuset. Dessa forhallningssitt visar att
ledarna arbetar enligt ett transformerande samt stddjande ledarskap. Enligt medarbetarna rdder
dock delade meningar om hur utbredda dessa typer av ledarskap ér 1 foretaget. Ett av
butiksbitrddena, som anser sig sakna detta ledarskap i sitt arbete kan d@ven konstateras vara mer

missndjd och uppleva en nedsatt arbetsglddje.
Aven kommunikation mellan ledare och medarbetare #r viktigt for att skapa forutsittningar for

arbetsglddje. Medarbetarsamtal dger rum pa Gekas Ullared men det rdder delade meningar

kring effekten av dessa samt hur de f6ljs upp. Medarbetarna anser daremot att de alltid kan
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vanda sig till sina ledare om det dr ndgot de behdver prata om och menar att denna typ av
kommunikation fungerar battre dn det inplanerade medarbetarsamtalet. Detta dr i1 enlighet med
vad driftchefen delger om att denne 6nskar att varje dag var ett medarbetarsamtal och att de
inbokade samtalen ddarmed skulle bli 6verflodiga. Det konstruktiva ledarskapet, vilket kommer
frdn den 6ppna kommunikationen i arbetet skapar positiva effekter vilka leder till arbetsgliddje
hos foretaget. Da Gekas Ullared ar ett rikt foretag finns en generositet gillande vad som bjuds
medarbetarna, exempelvis 1 form av personalfester och forméaner utanfor arbetet. Dessa sitt att

visa medarbetarna uppskattning skapar trivsel och arbetsgliddje i en motiverande miljo.

Slutligen ger de introduktionsdokument Gekas Ullared tilldgnat faddrar och nyanstillda 1
foretaget en tydlig bild av hur det dagliga arbetet ser ut och vad foretaget forvantar hos sina
medarbetare. Denna typ av introduktion dr av vikt for den nyanstédllde medarbetarens
motivation och efterfoljande arbetsgliddje da en tidig redogorelse for arbetsuppgifter och
malbilder skapar motiverad personal. Fadderschemat visar dven hur Gekas Ullared ger sina
redan anstdllda medarbetare utvecklingsmojligheter samt ett fortroende att visa de nyanstillda

medarbetarna vad foretaget star for och hur arbetsgliddje kan uppnés 1 vardagen.

5.2 Avslutande diskussion

5.2.1 Utvecklingspotential

Vi konstaterar att alla delar i modellen for arbetsglddje (Figur 1), psykisk arbetsmiljo,
motiverande miljd, stod och deltagande fran ledare samt kommunikation och feedback, vilken
presenterades 1 uppsatsens teoretiska referensram, dr av vikt for upplevelsen av arbetsglidjen
hos Gekas Ullared. Bdde medarbetare och ledare anser att alla faktorer 1 denna modell bor
finnas med i arbetet med arbetsglddje 1 foretaget. Dock kan vi konstatera att det i1 foretaget

finns behov av utveckling inom vissa av delarna i modellen.

Ledarnas deltagande i medarbetarnas dagliga arbete bor finnas mer konsekvent hos Gekés
Ullared. Da det transformerande ledarskapet bidrar till en 6kad prestation hos medarbetare bor
denna form av ledarskap vara av stor vikt for de respondenter vilka séger sig ha en

prestationsniva beroende pa ledarens delaktighet. Detta blir av specifik vikt for att exempelvis
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fanga upp respondenter vilka upplever en mindre inspirerande ledarskapsstil frén sina ledare
och dirmed inte upplever arbetsglddje 1 samma utstrickning som de medarbetare vilka arbetar
tillsammans med sina ledare 1 det dagliga arbetet. Det ar viktigt att Gekas Ullared ser och
uppmarksammar de situationer dir det transformativa och stodjande ledarskapet fungerar och
den efterfoljande arbetsglddjen och produktiviteten som effekt for att foretaget ska fa en

forstaelse for ledarskapsstilens paverkan pa arbetsgliddje och efterfoljande produktivitet.

Medarbetare vilka ej far uppskattning och dterkoppling i sitt arbete kénner ofta stress och
otillfredsstéllelse. Darfor bor Gekas Ullared arbeta mot en gemensam planering for
genomforande av kontinuerliga medarbetarsamtal for alla medarbetare, oavsett
anstéllningsform och tid hos foretaget. D& feedback och dterkoppling bor ges kontinuerligt
menar vi dven att Gekés Ullared separat bor ha samtal angdende medarbetarnas utveckling 1
arbetet. Darmed skulle ett storre fokus kunna ldggas péd de separata delarna och darmed
undviks forvirring hos medarbetaren. Dessa samtal skulle d& fungera mer effektivt och pa sé
vis skapa mer motiverade medarbetare da samtalen konkretiseras och avsaknaden av

uppfoljning motverkas.

5.2.2 En kvalitativ medvetenhet om arbetsgldadjens vikt

Vi anser att Gekas Ullared dr en arbetsgivare vilken d&r man om sina medarbetare. De
intervjuade ledarna har 6verlag en 6dmjuk instéllning i sitt ledarskap och detta visar tydligt ett
genomtinkt samt medvetet personalarbete, trots ett visst utvecklingsbehov i delar av
verksamheten. Det tycks inte rdda nigot storre fokus kring det hdga kundtrycket foretaget
varje dag hanterar och detta kan ha sin grund i att det 4r ndgot medarbetarna ar vana vid samt
att ledarna arbetar for att underlitta det dagliga arbetet. Dock uppmérksammades under
intervjuerna en antydan till stress hos vissa medarbetare. Det stod ledarna ger sina medarbetare
och de andra sétt de arbetar pa torde ddrmed vara ett av de sétt denna stress lindras och
utrymme for arbetsgliddje skapas. D& det hoga kundtrycket hanteras sa pass framgangsrikt 1
verksamheten och vidare skapar forutsittningar for arbetsglddje, kan arbetsséttet d&ven tdnkas
implementeras hos andra typer av foretag vilka 1 vardagen moter liknande utmaningar gillande

kundintensitet.
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Da en stor del av forskningen kring vart valda omréade varit kvantitativ menar vi att denna
kvalitativa studie med en storre insikt i individers perspektiv kan komplettera den redan
befintliga forskningen. Studien har definierat faktorer vilka ér betydelsefulla for medarbetares

arbetsglddje 1 kundintensiva foretag samt hur dessa bor arbetas med.
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6. Forslag till fortsatt forskning

Under studiens gang har vi uppmdrksammat andra problem, relaterade till vart syfte, vilka

skulle vara relevanta for framtida forskning inom omradet.

Dé Gekas Ullared innehar fyra ledord 1 sitt personalarbete, vilka ér laganda, kundfokus,
handlingskraft samt sunt fornuft, finner vi det intressant att undersdka hur foretagets ledare
arbetar for att dessa efterlevs hos personalen och dess dagliga arbetsprestationer samt vidare

hur de kan anvéndas i foretagets arbetsgldadjearbete.

Den modell kring arbetsglddje vilken tagits fram under denna studie menar vi skulle kunna
anvéandas 1 forskning gillande andra serviceforetag 4n Gekas Ullared. Vi anser det ddrmed
vara intressant och relevant att undersdka hur modellen kan anvéndas av foretag 1 andra
branscher, exempelvis inom hélso- och sjukvard, turism och dess sédsongsrelaterade arbeten

samt hotell- och restaurangbranschen.

Slutligen finner vi intresse 1 att utfora en liknande studie ur ett kundperspektiv for att se hur
arbetsglddje hos denna typ av foretag skapar och paverkar den for kunden upplevda
servicekvaliteten. Beroende pa studiens omfang skulle dven en jamforelse av servicekvaliteten
mellan olika foretag eller branscher kunna goras, relaterat till den arbetsgldadje medarbetarna 1

de aktuella foretagen upplever.
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Bilaga 1
Intervjuguide fér medarbetare

Inledande och 6vergripande fragor

Vill du vara anonym 1 uppsatsen?

Hur gammal &r du?

Beritta lite kortfattat om Gekés Ullared.

Hur ldnge har du arbetat pa foretaget? Berdtta om din utveckling fran nir du borjade ditt arbete
har till idag!

Vilken position har du och hur ser ditt dagliga arbete ut? Berétta!

Hur ofta har du direkt kontakt med dina ledare? Dagligen, veckovis, etc.?

Hur trivs du pé din arbetsplats? Beritta!

Arbetsglddje

Vad ar arbetsglddje enligt dig? Berétta!

Kénner du arbetsglddje pd din arbetsplats?

Hur ser du pé arbetsglddje kopplat till motivation?

Hur viktigt ar det for dig att du kénner arbetsgldadje och motivation pa din arbetsplats?

Hur viktigt ar det for dig att dina ledare arbetar med att 6ka arbetsglddjen pa din arbetsplats?
Pé vilket sitt arbetar dina ledare med arbetsgliddje pa din arbetsplats?

I hur stor grad paverkar dina ledares beteende din arbetsglddje och din motivation till att

arbeta? Beratta!

Support

Ni arbetar 1 ett foretag som besoks av flera tusentals kunder varje dag:

Pé vilket sitt stottar dina ledare dig 1 det dagliga arbetet och de stressiga situationer som
uppstar? Beritta!

I hur stor grad anser du att du far uppskattning, feedback och aterkoppling i ditt dagliga arbete,
exempelvis om presterat extra bra eller om du uppnétt ett personligt mal?

Kan du beritta lite om hur ni sdtter upp mal for ditt arbete?

Hur upplever du att support och feedback frén din ledare paverkar din arbetsgldadje?
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Hur upplever du att support och feedback frén din ledare paverkar den service du ger till

kunden?

Medarbetar-/utvecklingssamtal

Hur upplever du att utvecklingssamtal med din chef fungerar for dig?

Vad anser du om antalet samtal som halls under exempelvis ett r?

Kénner du att om du 6nskar och behdver, sa finns mojligheten till samtal utéver de
inplanerade utvecklingssamtalen?

I vilken mén upplever du att du kan anfortro dig till din chef om sddant du anser vara
problematiskt/jobbigt i arbetet?

Hur upplever du att medarbetarsamtal paverkar din arbetsgladje?

Hur upplever du att medarbetarsamtal paverkar servicen du ger till kunden?

Service

Vad innebaér service for dig?

Hur upplever du att det finns riktlinjer for hur servicen ska ske mot kunderna? Om dessa finns,
berétta om dem och vad du kdnner om detta.

Hur upplever du att du far utlopp for din egen servicekompetens i1 det dagliga arbetet?

Hur upplever du att feedback fran ledare paverkar den levererade servicekvaliteten fran dig?
Vilka méjligheter anser du att du har till eget initiativtagande och problemldsning nir en

problematisk situation uppstir med en kund?

Slutligen, om du ska beskriva Gekas Ullared som arbetsplats med tre ord, vilka véljer du d&?
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Bilaga 2
Intervjuguide for ledare

Inledande och 6vergripande fragor

Hur gammal &r du?

Beritta lite kortfattat om Gekas Ullared.

Hur ldnge har du arbetat pa foretaget? Berdtta om din utveckling fran nir du borjade ditt arbete
har till idag!

Vilken position har du och hur ser ditt dagliga arbete ut? Beritta!

Hur méanga anstéllda ansvarar du for?

Har du en direkt daglig kontakt med alla de anstillda du ansvarar for?

Service

Vad dr god service for dig? Hur anser du att Ullared tillhandahéller service till sina kunder?
Har ni ndgra riktlinjer géllande service mot era kunder? Hur ser dessa ut?

Pé vilket sétt paverkar det hoga kundtryck ni har era anstélldas férméga att ge god service till

kunderna?

Arbetsglddje

Vad ar arbetsglddje enligt dig? Beritta!

Hur viktigt dr det for dig att dina anstéllda kinner arbetsglddje och motivation pa arbetet?
Kan du beskriva hur du ser pa arbetsgliddje kopplat till motivation nér det géller dina
anstéllda?

Gor ni nagot utover det dagliga arbetet med era anstéllda, for att 6ka deras arbetsglddje och
motivation till att arbeta? Berétta!

Pa vilket/vilka sétt kan du 1 ditt dagliga arbete se en koppling mellan dina anstélldas
arbetsgliddje och hur anser du att det paverkar deras servicekvalitet?

Pa vilket sétt ser du arbetsglddje hos dina anstéllda?

Support

Ni ar ett foretag som besoks av flera tusentals kunder varje dag:

52



Hur stottar ni era anstéllda 1 det dagliga arbetet och dess stressiga situationer?

Har ni ett speciellt program som f6ljs for att stotta anstéillda eller kan du berédtta mer om hur ni
gar tillviaga?

Kan du sdga ndgonting om 1 hur stor grad uppskattning, feedback och aterkoppling ges till
anstillda 1 deras arbete?

Har du nigra exempel pa hur ni sdtter upp mél och hur dessa f6ljs upp? Gemensamt, fran
ledare, fran anstillda? Hur kénner du att det brukar fungera?

Hur upplever du att support och feedback fran er ledare paverkar de anstilldas arbetsglddje?
Hur upplever du att support och feedback frén er ledare paverkar den levererade

servicekvaliteten hos de anstéllda?

Medarbetar-/utvecklingssamtal

Har ni utvecklingssamtal med era anstéllda?

Kan du berétta mer om hur ett utvecklings/medarbetarsamtal gér till?

Hur ofta har ni utvecklingssamtal? Foljer ni en specifik mall nir dessa dger rum?

Finns det mojlighet for anstéllda att sjdlva boka ett mote for att diskutera deras situation pé
arbetsplatsen, utéver medarbetarsamtalen?

Hur upplever du att de anstéllda tar initiativ till samtal med er ledare?

Hur upplever du att medarbetarsamtal paverkar de anstélldas arbetsgliddje?

Hur upplever du att medarbetarsamtal paverkar den levererade servicekvaliteten?

Servicemotet

Hur upplever du de anstélldas servicekompetens?

Hur ser befogenheter och initiativtagande att 16sa problem med kunder ut? Hur stor
handlingsfrihet har de anstillda att 16sa en plotsligt uppstadd problematisk incident med en
kund?

Upplever du att anstillda som har arbetsglddje l6ser vissa problematiska situationer pa ett

annorlunda séatt 4n anstidllda som inte har det? Pa vilket/vilka sitt? Beratta!

Slutligen, om du ska beskriva Gekas Ullared med tre ord, vilka véljer du d&?
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