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Sammanfattning

Titel: Psykologisk trygghet i kundnira serviceyrken - En kvalitativ studie om hur
psykologisk trygghet formas och upplevs ur ett medarbetarperspektiv

Kurs: SEMK65, Examensarbete for kandidatexamen

Forfattare: Katja Kegert Olsson och Ludvig Jansson

Handledare: Henrik Loodin

Inledning: Psykologisk trygghet &r ett centralt begrepp inom organisationsforskning och
handlar om medarbetares upplevelse av att uttrycka idéer, stélla fragor och erkdnna misstag
utan ridsla for negativa konsekvenser. Tidigare forskning kring detta har frimst fokuserat pa
kunskapsintensiva arbetsmiljoer, medan kundnéra serviceyrken fatt mindre uppmairksamhet,
vilket utgor en forskningslucka som denna studie avser att undersoka.

Syfte: Syftet med denna studie dr att bidra med 6kad kunskap om vilken betydelse
psykologisk trygghet har och hur den formas ur ett medarbetarperspektiv i kundnira
serviceyrken, med fokus pd butiksséljare inom privat sektor. Studien syftar dven till att
undersoka vilka faktorer i arbetsmiljon som medarbetare sjdlva upplever som centrala for att
psykologisk trygghet ska kunna utvecklas och uppritthallas i det dagliga arbetet.
Fragestillning: Hur formas och upplevs psykologisk trygghet i kundnéra serviceyrken ur ett
medarbetarperspektiv, och vilka organisatoriska och sociala faktorer &r avgorande i denna
process?

Teori: Job Demands-Resources modellen (JD-R), Social Exchange Theory (SET) samt
teorier om ledarskap, strategiskt lyssnande och emotionellt arbete.

Metod: Studien innefattar en kvalitativ forskningsansats som utfordes genom
semistrukturerade intervjuer av tio deltagare valda ur ett strategiskt bekvimlighetsurval.
Slutsats: Studien visar att psykologisk trygghet i kundndra serviceyrken formas genom
samspelet mellan ledarskap, kommunikation, sociala relationer, emotionella krav och
organisatoriska forutsittningar. Ledarskap och strategiskt lyssnande framstar som centrala for
psykologisk trygghet. Tryggheten varierar dven beroende pa situation, relationer och
upplevelsen att bli hord. Samtidigt kan organisatoriska strukturer bidra till forsiktighet och
tystnadskultur, medan kollegiala relationer fungerar som trygghetsskapande resurser. Studien
visar slutligen att psykologisk trygghet i kundndra serviceyrken framst handlar om

mojligheten att hantera emotionella och sociala risker i arbetet.

Nyckelord: Psykologisk trygghet, kundnira serviceyrken, ledarskap, emotionellt arbete,

strategiskt lyssnande, arbetsvillkor.
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1. Inledning

Detta kapitel introducerar studiens overgripande dmne och forskningsomride. Inledningsvis
presenteras en bakgrund till psykologisk trygghet i organisationer och dess relevans i
arbetslivet. Ddrefter foljer en problematisering som belyser centrala forskningsluckor inom

omrédet. Kapitlet avslutas dédrefter med studiens syfte och fragestéllning.

1.1 Bakgrund

Det moderna arbetslivet priaglas i allt hogre grad av samarbete Gver organisatoriska och
kunskapsmaéssiga grinser, vilket stdller nya krav pd hur méinniskor kommunicerar och
samarbetar (Dionne & Carlile 2025, s. 187). I manga organisationer utgér medarbetares
erfarenheter, idéer och initiativ en viktig resurs for verksamhetens utveckling och
konkurrenskraft i dagens komplexa ekonomiska miljé (Montani, Courcy & Vandenberghe
2017, s. 1). For att dessa resurser ska komma till sin ritt krdvs dock ett arbetsklimat dar
individer kinner sig trygga att uttrycka sina tankar, stilla frdgor och bidra med egna
perspektiv. Ett begrepp som ofta anvdnds for att beskriva ett sddant klimat dr genom

psykologisk trygghet.

Psykologisk trygghet handlar om 1 vilken utstrdckning individen upplever att det dr mojligt
att ta mellanménskliga risker i en grupp, exempelvis genom att uttrycka idéer, erkdnna
misstag eller stédlla fragor utan ridsla for negativa konsekvenser (Edmondson 2019, s. 14-16).
I arbetsmiljoer dér psykologisk trygghet dr hog tenderar medarbetare i storre utstrackning att
delta 1 diskussioner, dela kunskap och bidra till gemensamt ldrande. Detta kan 1 sin tur leda
till battre beslutsfattande, 6kad innovation och forbéttrad organisatorisk prestation. Samtidigt
visar forskning att psykologisk trygghet ar sérskilt betydelsefull i organisationer dér ldrande

och kunskapsutbyte ér centrala delar av arbetet (Garvin, Edmondson & Gino 2008, s. 2).

Tidigare studier har dven visat att psykologisk trygghet paverkas av flera organisatoriska
faktorer. Ledarskap spelar exempelvis en avgorande roll 1 att skapa ett Oppet och
inkluderande arbetsklimat dar medarbetare vagar uttrycka sina asikter (Burke, Sims, Lazzara
& Salas 2007, s. 616). Aven kommunikativa processer har betydande effekt pd den
psykologiska tryggheten. Heide och Svingstedt (2023, s. 12) lyfter fram strategiskt lyssnande
som en central, men ofta underskattad del av organisationskommunikation. Nir

organisationer aktivt lyssnar pd sina medarbetare kan det bidra till okat fortroende,



delaktighet och engagemang. Samtidigt aterfinns dessa processer till stor del inom
tjansteorganisationer, diar vérdeskapande ofta sker i interaktionen mellan medarbetare,
kollegor och kunder. I sddana sammanhang blir relationer, kommunikation och samspel av
betydelse for hur arbetet utfors, vilket gor psykologisk trygghet till en sérskilt relevant aspekt

att studera.

1.2 Problematisering

Tidigare studier visar genomgaende att ndr medarbetare kan uttrycka idéer, stilla frdgor och
erkdnna misstag utan rddsla for negativa konsekvenser, skapas béttre forutséttningar for
utveckling och kunskapsutbyte (Edmondson 1999, s. 351-352; Newman, Donohue & Eva
2017, s. 521-522). Tidigare forskning har dven fokuserat pd faktorer som bidrar till att
utveckla psykologisk trygghet. Ledarskap har identifierats som en av de mest centrala
aspekterna, dér inkludering skapar forutséttningar for delaktighet och 6ppen dialog (Detert &
Burris 2007, s. 869-870). Aven kommunikativa processer sisom feedback och aktivt
lyssnande har visat sig vara betydelsefulla for att stirka upplevelsen av trygghet i
arbetsgrupper (Frazier, Fainshmidt, Klinger, Pezeshkan & Vracheva 2017, s. 121). Den
samlade forskningen ger didrmed en relativt tydlig bild av vilka organisatoriska

forutséttningar som kan frimja psykologisk trygghet.

Trots denna omfattande kunskap har forskningen om psykologisk trygghet i storre
utstrdckning fokuserat pa specifika typer av arbetsmiljoer, vilket ldmnar vissa kontexter
relativt outforskade. En stor del av studierna har genomforts 1 kontexter dér arbetet praglas av
hog autonomi, exempelvis inom kunskapsintensiva organisationer och team med ett inriktat
fokus péd innovation och problemldsning. I dessa miljoer forekommer ofta strukturer som
mdjliggor dialog, reflektion och gemensamt beslutsfattande, vilket kan skapa bittre
forutséttningar for psykologisk trygghet (Newman, Donohue & Eva 2017, s. 526). Detta
innebdr att forskningen huvudsakligen fokuserat pa organisatoriska forhdllanden och interna
teamprocesser 1 kunskapsintensiva arbetsmiljder, medan andra arbetssammanhang, sdsom
kundnéra serviceyrken har fétt relativt begrinsad uppmirksamhet. Detta géller framst
arbetsmiljoer som priglas av kontinuerliga interaktioner med kunder. Studier visar dven att
frontlinjearbete skiljer sig frdn de traditionella team miljoerna eftersom medarbetare behover

hantera krav frdn bade kunden och organisationen samtidigt (Bowen & Schneider 2014, s. 9).



Detta synliggdr en mer komplex arbetssituation dir arbetsklimatet inte enbart formas av

interna relationer, utan ocksé av externa aspekter.

Kundnéra serviceyrken karaktériseras av emotionella krav, ddr medarbetare forvéntas reglera
sina kénslor och uppritthalla ett professionellt bemoétande oavsett situation (Gabriel,
Diefendorff och Grandey 2023, s. 517-518). Samtidigt préglas arbetet ofta av begridnsat
handlingsutrymme och tydliga strukturer, vilket kan begrinsa medarbetares mojlighet att
ifrgasitta beslut eller uttrycka sina &sikter (Detert & Burris 2007, s. 869). Aven kunders
beteende i form av otrevligheter eller konflikter paverkar arbetsmiljon och medarbetares
vélbefinnande (Sliter, Jex, Wolford & Mclnnerney 2010, s. 468-469). Dessa forutsittningar
vicker fragor kring hur psykologisk trygghet formas under andra organisatoriska och

emotionella villkor 1 kundnéra serviceyrken dn vad tidigare forskning ofta beskrivit.

Detta innebér att flera centrala teorier inom forskningen om psykologisk trygghet inte fullt ut
kan forklara hur psykologisk trygghet upplevs i kundnédra serviceyrken. Edmondson (1999)
och Frazier et al. (2017) utvecklade sina teorier framst utifrdn arbetsmiljoer dar
arbetsklimatet huvudsakligen formas av relationen mellan medarbetare och chefer, dar
medarbetare har ett visst utrymme att paverka sin arbetssituation. I kundnédra arbeten ser
situationen diremot annorlunda ut eftersom kunderna ocksé dr en stor och ofta oforutsdgbar
del av arbetsmiljon. Kundmdten kan innebdra emotionella krav, konflikter och situationer
som medarbetare forvdntas hantera professionellt, nagot som teorierna inte tar lika stor
hénsyn till. P4 liknande sétt bygger teorier om dppen kommunikation och feedback pa att
medarbetare har mdjlighet att uttrycka asikter och péverka beslut. I méinga serviceyrken ér
arbetet diremot tydligt styrt av regler, rutiner och kundorienterade normer, vilket kan

begrinsa detta handlingsutrymme.

Mot denna bakgrund framtréder en tydlig forskningslucka. Trots att psykologisk trygghet ér
vilstuderat i generella organisatoriska sammanhang sa saknas fordjupad kunskap kring vilken
roll fenomenet spelar och hur den formas i1 kundndra serviceyrken dér arbetet préglas av
kundinteraktioner, emotionella krav och organisatorisk styrning. Det saknas sérskilt studier
som utgdr frdn medarbetarnas perspektiv och undersoker vilka faktorer de sjdlva uppfattar
som centrala for psykologisk trygghet i dessa arbetsmiljoer. Denna forskningslucka ar
relevant badde ur ett teoretiskt och praktiskt perspektiv. Teoretiskt kan studien bidra till att

fordjupa forstaelsen for psykologisk trygghet genom att undersdka begreppet i en kontext



som hittills fatt begrdnsad uppmirksamhet inom forskningen. Praktisk &r studien
betydelsefull eftersom kundnira serviceyrken utgdr en stor del av arbetsmarknaden och har
en central roll i organisationers virdeskapande. Okad kunskap om psykologisk trygghet inom
dessa yrken kan ddrmed bidra till utvecklingen av mer héllbara, trygga och inkluderande

arbetsmiljoer.

1.3 Syfte och frigestillning

Med utgangspunkt i den presenterade problematiseringen &r syftet med denna studie att bidra
med O0kad kunskap om vilken betydelse psykologisk trygghet har och hur den formas ur ett
medarbetarperspektiv 1 kundnédra serviceyrken, med fokus pa butiksséljare inom privat sektor.
Studien syftar dven till att undersoka vilka faktorer i arbetsmiljon som medarbetare sjdlva
upplever som centrala for att psykologisk trygghet ska kunna utvecklas och uppritthéllas i det

dagliga arbetet.
Mot bakgrund av studiens syfte formuleras foljande fragestéllning:
Hur formas och upplevs psykologisk trygghet i kundndra serviceyrken ur ett

medarbetarperspektiv, och vilka organisatoriska och sociala faktorer dr avgérande i

denna process?



2. Teoretisk bakgrund

Forskning om psykologisk trygghet har under senare ar utvecklats till ett centralt omrade
inom organisations- och arbetslivsforskning. Begreppet anvénds for att forsta de sociala och
psykologiska processer som paverkar individers beteende i arbetsrelaterade sammanhang,
sarskilt i relation till l&rande, samarbete och prestation. Psykologisk trygghet beskrivs ddrmed
som ett arbetsklimat préaglat av dmsesidig respekt, dar individer kidnner sig trygga att vara sig
sjdlva utan att riskera negativa konsekvenser for sin status eller sitt anseende (Edmondson
1999, s. 351). I arbetsmiljoer som préglas av hog psykologisk trygghet vdgar medarbetare i
storre utstrickning bidra med sina perspektiv, stélla fradgor och erkdnna misstag, vilket skapar
forutsittningar for kunskapsdelning, ldrande och utveckling inom team (Edmondson 1999, s.
355). I tidigare studier lyfter Kahn (1990, s. 708) fram psykologisk trygghet som en central
forutséttning for att individer ska vdga engagera sig 1 sitt arbete och uttrycka sig sjdlva i sin

yrkesroll.

2.1 Psykologisk trygghet, larande och kunskapsdelning

En stor del av forskningen har fokuserat pd sambandet mellan psykologisk trygghet och
larande 1 organisationer. Studier visar att individer 1 hogre utstrackning delar information,
erkdnner misstag och bidrar med idéer i arbetsmiljéer dir de upplever trygghet (Edmondson
1999, s. 355). Tidigare studier visar dven att psykologisk trygghet dr ndra kopplat till
innovation och kreativitet. Baer och Frese (2003, s. 50) menar att en arbetsplats dir man
kdnner sig trygg gor att anstidllda vagar ta sociala risker, komma med nya idéer och prata
oppet om problem. Detta kan i sin tur hjdlpa organisationen att bli béttre pa att utveckla och
forbéttra sina arbetssétt. P4 individnivd visar Zhou och George (2001, s. 684-685) att
kontextuella faktorer, sdsom stod for kreativitet och hjdlpsamma kollegor, kan uppmuntra
anstdllda att omvandla sitt missndje till kreativa l16sningar. Detta géller forutsatt att de

upplever att sddana idéer faktiskt kan fungera och gora skillnad.

I linje med detta visar Patil, Raheja, Nair, Deshpande och Mittal (2023, s. 2) att psykologisk
trygghet dr en central forutsittning for teamldrande, teameftektivitet och produktivitet. Nér
rddslan for negativa konsekvenser minskar skapas ett arbetsklimat dar medarbetare i storre
utstrdckning vagar uttrycka osdkerheter och dela idéer 6ppet, vilket frimjar kommunikation
och kunskapsutbyte (Patil et al. 2023, s. 3-4). Detta bidrar i forlangningen till att stirka

larandebeteenden inom teamet, exempelvis genom att misstag i hogre grad diskuteras och



anvinds som en resurs for utveckling (Patil et al. 2023, s. 10). Samtidigt betonar Jin och Peng
(2024, s. 1) att psykologisk trygghet inte enbart pdverkar ldrande, utan dven individers
innovativa prestationer. Genom att skapa ett klimat dir medarbetare végar uttrycka nya idéer
och ta initiativ bidrar psykologisk trygghet till att stiarka organisationers utvecklingsforméga.
Kommunikation spelar i detta sammanhang en central roll, d& 6ppna och tillitsfulla relationer

mdjliggor kunskapsutbyte och gemensamt ldrande (Jin & Peng 2024, s. 8).

2.2 Ledarskap och psykologisk trygghet
Med utgingspunkt i Edmondsons (1999, s. 350) beskrivning av psykologisk trygghet, dir

arbetsgruppen upplevs som en trygg miljo for mellanménskliga risktaganden, betonar senare
studier att ledarens agerande paverkar i vilken utstrackning medarbetare vagar uttrycka idéer

och lyfta problem.

Ett dterkommande perspektiv inom forskningsfiltet ar att Oppna, tillgdngliga och lyhorda
ledare stirker medarbetarnas upplevelse av trygghet. Li och Tang (2022, s. 1-2) visar att ett
inkluderande ledarskap kan frimja innovativ prestation bade pa individ och teamnivd genom
att skapa utrymme for dialog och delaktighet. Psykologisk trygghet fungerar hir som en
viktig link som mgjliggdér att medarbetare 1 storre utstrdckning bidrar med idéer och
l6sningar (Li & Tang 2022, s. 3-4). Liknande beskriver Tamasevicius, Pauliene, Casas,
Russo, Pulsyte & Thrassou (2026, s. 59-60) som visar att ledarskap praglat av delaktighet och

oppenhet kan stirka medarbetares kénsla av inflytande och engagemang.

Tidigare studier framhiver dven ledarskapets kommunikativa dimension. Rabiul, Almaloy,
Patwary och Salman (2025, s. 2-4) visar att motivating language, en tydlig, empatisk och
meningsskapande kommunikation, kan stidrka medarbetares upplevelse av trygghet genom att
minska osdkerhet och oOka fortroende. Positiva interaktioner kan skapa en miljo dar
medarbetare vagar ta sociala risker, d&ven om siddana processer kan fOrsvaras i
servicekontexter dir exempelvis negativa kundbeteenden péverkar arbetsmiljon (Rabiul et al.

2025, s. 13-14).



2.3 Kritiska perspektiv pa psykologisk trygghet

Samtidigt som psykologisk trygghet ofta framstills som négot positivt, finns dven forskning
som problematiserar begreppet. Eldor, Cappelli och Hodor (2023, s. 3-4) menar att
sambandet mellan psykologisk trygghet och prestation inte alltid ar linjért. Hog trygghet kan i
vissa fall leda till minskad prestation, sérskilt vid rutinartade arbetsuppgifter om den inte
kombineras med kollektivt ansvar bland medarbetarna. Detta eftersom det kan skapa ett

alltfor avslappnat arbetsklimat (Eldor, Hodor & Cappelli 2023, s. 13-15).

Vidare visar Grailey, Leon-Villapalos, Murray och Brett (2021, s. 3-4) att psykologisk
trygghet kan variera inom organisationer beroende pa makt och hierarki. I miljéer med
tydliga statusskillnader kan vissa medarbetare vara mer forsiktiga med att uttrycka kritik eller

ifragasitta beslut, vilket kan himma den 6ppna dialog som psykologisk trygghet forutsitter.



3. Teoretiskt ramverk

For att analysera hur psykologisk trygghet formas och upplevs anvinds 1 denna studie flera
kompletterande teoretiska perspektiv: ledarskap och organisatorisk struktur, kommunikation
och strategiskt lyssnande, emotionellt arbete, Job Demands-Resources modellen samt Social
Exchange Theory. Dessa perspektiv mojliggor en analys dér psykologisk trygghet forstds som
ett resultat av samspelet mellan organisatoriska strukturer, sociala relationer och arbetsvillkor,

snarare dn ett individuellt fenomen.

3.1 Ledarskap och organisatorisk struktur

Ledarskap har i tidigare forskning visat sig vara en central faktor for utvecklingen av
psykologisk trygghet (Bellibas, Ryskulueva, Levin & Pietsch 2024, s. 561). Ledare paverkar
genom sitt beteende vilka normer och vérderingar som etableras 1 arbetsgruppen, speciellt nar
det giller oppenhet, delaktighet och kommunikation. Inkluderande ledarskap, dér ledaren
genomgaende uppmuntrar medarbetares deltagande och vérdesitter deras perspektiv, har visat
sig kunna bidra till 6kad psykologisk trygghet (Nembhard & Edmondson 2006, s. 946-948).
Carmeli, Reiter-Palmon och Ziv (2010, s. 256) visar dven att ledarskap som préglas av stod
och tillganglighet korrelerar med psykologisk trygghet och skapar starkare forutsittningar for
medarbetare att uttrycka idéer och bidra till organisatorisk utveckling. Detert och Burris
(2007, s. 869-870) belyser dven att ledares niva av mottaglighet paverkar medarbetarnas

bendgenhet att framfora sina asikter.

Samtidigt visar forskning att organisatoriska hierarkier paverkar i vilken grad medarbetare
kinner sig trygga nog att uttrycka asikter. Detert och Burris (2007, s. 869-870) menar att
individer som befinner sig 1 lagre positioner i organisationen ofta &r mindre benédgna att
uttrycka kritiska asikter, sérskilt 1 hierarkiska strukturer. Morrison (2014, s. 175) beskriver
dven att position och makt dr centrala faktorer for att forstd varfor medarbetare viljer att halla
tillbaka eller uttrycka sina asikter. I organisationer med tydliga hierarkier kan detta leda till

att vissa roster inte kommer fram.

Detta blir sérskilt relevant inom kundnidra serviceyrken ddr butikssdljare ofta befinner sig
ligre ner 1 organisationens hierarkiska system och samtidigt arbetar under tydliga
prestationskrav och styrning. 1 denna studie anvidnds dérfor teorier om ledarskap och

organisatorisk struktur for att analysera hur chefers beteende, kommunikativa formaga och



organisatoriska hierarkier paverkar medarbetares upplevelse av psykologisk trygghet.
Perspektiven anvinds dven for att forstd hur makt, normer och organisatorisk kultur kan

skapa bade mojligheter och begriansningar for 6ppenhet i arbetsmiljon.

3.2 Kommunikation och strategiskt lyssnande

Kommunikation utgdér en central del 1 utformningen av psykologisk trygghet eftersom
trygghet 1 hog grad formas genom social interaktion. Frazier et al. (2017, s. 120) beskriver att
ett oppet och informerande klimat dir medarbetare har mdjlighet att uttrycka sig bidrar till
okad delaktighet och tillit. Ett viktigt perspektiv inom detta falt dr strategiskt lyssnande,
vilket innebidr att organisationer aktivt arbetar med att forstd och integrera medarbetares
perspektiv i verksamheten. Det handlar inte enbart om att ta emot information, utan om att
skapa strukturer dir medarbetares roster faktiskt tas pa allvar (Heide & Svingstedt 2023, s.
9-10). Aven Morrison (2014, s. 178-179) visar att medarbetares beniigenhet att uttrycka sina
asikter paverkas av hur organisationer upplevs som mottagliga. Nar medarbetare upplever att
deras perspektiv vérderas, Okar sannolikheten att de delar sina asikter. Nér organisationer
ddremot inte upplevs som mottagliga for medarbetares perspektiv kan det f4 motsatt effekt.
Heide och Svingstedt (2023, s. 62) belyser dven att bristande lyssnande och begrinsade
mojligheter till 6ppen kommunikation riskerar att forma en tystnadskultur. Hér viljer
medarbetare istillet att halla tillbaka synpunkter och problem som i sin tur himmar bade

larande och samarbete.

Kommunikation blir ddrmed néra kopplad till psykologisk trygghet eftersom trygghet inte
enbart handlar om mojligheten att tala, utan dven om upplevelsen av att bli hord och tagen pa
allvar. I kundnira serviceyrken blir detta ocksé viktigt eftersom arbetet ofta priaglas av hogt
tempo och begrinsat utrymme for djup kommunikation. I denna studie anvénds strategiskt
lyssnande som ett analytiskt verktyg for att undersdoka hur kommunikativa processer paverkar
medarbetares upplevelse av trygghet, delaktighet och 6ppenhet pa arbetsplatsen. Begreppet
anvinds dven for att fOrstd hur brist pd lyssnande kan bidra till forsiktighet och

tystnadskultur.



3.3 Emotionellt arbete 1 kundnéra serviceyrken

Emotionellt arbete utgdr ett centralt perspektiv for att forstd arbetsvillkoren i kundnéra
serviceyrken. Hochschild (2009, s. 7-8) beskriver emotionellt arbete som en process dir
individer reglerar sina kénslor i enlighet med organisatoriska krav. I serviceyrken innebdr
detta att medarbetare ofta forvintas anpassa sina kénslouttryck, visa vinlighet och positivitet
oavsett hur de faktiskt kéinner inombords. Hochschild (2009, s. 33-35) skiljer dven mellan
surface acting och deep acting. Surface acting innebér att individen endast fordndrar yttre
kénslouttryck utan att fordndra den inre kénslan, exempelvis genom att sétta pa ett patvingat
leende. Deep acting innebir istéllet att individen faktiskt forsoker forédndra sina kédnslor for att
de ska Overensstimma bittre med organisationens forvintningar. Dessa former av
kénsloreglering &r framfor allt relevanta i kundnédra arbeten dir medarbetare stdndigt

interagerar med kunder.

Forskning visar dven att emotionellt arbete dr en central del av servicearbete och kan paverka
bade vilbefinnande och arbetsupplevelse (Gabriel, Diefendorff & Grandey 2023, s. 512).
Samtidigt lyfter Yozgat, Caliskan och Uru (2012, s. 674-675) begreppet emotionell dissonans,
vilket syftar pd en konflikt mellan de kénslor som en individ faktiskt kénner och de kénslor
som forvéintas uttryckas i1 arbetet. Nar medarbetare behover visa andra kénslor 4n vad de

egentligen upplever kan detta resultera 1 psykisk belastning.

Emotionellt arbete blir i denna studie relevant i relation till psykologisk trygghet eftersom
krav pa kénsloreglering kan paverka i vilken utstraickning medarbetare upplever att de kan
uttrycka frustration eller andra negativa upplevelser pa arbetsplatsen. Perspektivet anvinds
darfor for att analysera hur kundinteraktioner, organisatoriska och emotionella krav paverkar

medarbetares upplevelse av trygghet och mojlighet att uttrycka sig i arbetet.

3.4 Arbetsvillkor, socialt stod och psykologisk trygghet

For att analysera hur arbetsvillkor och sociala relationer pdverkar psykologisk trygghet
anvdnds i1 denna studie Job Demands-Resources modellen (JD-R) och Social Exchange
Theory (SET). Dessa perspektiv kompletterar varandra genom att belysa béde hur
organisatoriska arbetsforhallanden och sociala relationer paverkar medarbetares upplevelser i

arbetet.
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JD-R modellen beskrivs enligt Bakker och Demerouti (2007, s. 312) utifran tva centrala
kategorier: arbetskrav och arbetsresurser. Arbetskrav syftar pa faktorer av arbetet som kriaver
fysisk eller emotionell anstrdngning och som darfor riskerar att generera stress och
belastning. Arbetsresurser syftar istéllet pa faktorer som hjélper till att hantera arbetskraven,
frimja motivation och vélbefinnande. Jing, Bai, Yu, Xian, Zhang och Li (2024, s. 2-3) lyfter
dven tva separata processer relaterade till JD-R modellen. Den fGrsta processen beskrivs som
en energiprocess, dir hoga arbetskrav riskerar att tomma individens energi och leda till stress
och utmattning. Den andra processen beskrivs som en motivationsprocess, ddr arbetsresurser

istillet kan bidra till engagemang och arbetstillfredsstéllelse.

Inom kundnéra serviceyrken kan arbetskraven exempelvis bestd av kundkrav, hogt
arbetstempo och emotionellt arbete, medan arbetsresurser kan handla om stéd fran chefer,
kollegor och tydlig kommunikation. Hér blir &ven Social Exchange Theory relevant eftersom
teorin fokuserar pd hur relationer inom organisationer formas genom dmsesidighet och socialt
utbyte. Cropanzano och Michell (2005, s. 883-884) beskriver att individer utvecklar
relationer baserat pd upplevelser av stdd och rittvisa. Nir medarbetare upplever att
organisationen eller kollegor behandlar dem vél okar viljan att bidra tillbaka genom
engagemang och deltagande. Neves och Caetano (2006, s. 353) belyser dven att upplevelser
av rattvisa och stdd bidrar till att skapa tillit till organisationen, vilket 6kar medarbetares vilja

att uttrycka idéer och engagera sig i arbetet.

Perspektiven kompletterar ddrmed varandra eftersom arbetsresurser inom JD-R modellen inte
enbart handlar om organisatoriska resurser utan dven om sociala resurser sasom stod, tillit
och relationer. I denna studie anvénds déarfor JD-R modellen och SET for att analysera hur
arbetskrav, organisatoriska resurser och sociala relationer kan fungera och samspela i
skapandet av psykologisk trygghet inom kundnéra serviceyrken. JD-R modellen och SET
kompletterar dven de tidigare presenterade perspektiven pa ledarskap och kommunikation,
eftersom socialt stdd och rittvisa relationer bade kan fungera som resurser i arbetet och bidra

till psykologisk trygghet.
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3.5 Teoretisk integrering

De valda teoretiska perspektiven mdjliggor tillsammans en analys dir psykologisk trygghet
forstds som ett relationellt och organisatoriskt fenomen. Ledarskap och organisatorisk
struktur skapar de grundldggande ramarna for vilka normer och foérvintningar som finns pa
arbetsplatsen. Kommunikation och strategiskt lyssnande konkretiserar hur dessa normer
uttrycks 1 det dagliga samspelet och synliggér hur medarbetares vilja att uttrycka sig paverkas
av upplevelsen av att bli hord. Emotionellt arbete bidrar med forstaelse for de sérskilda
villkor som priglar kundnédra serviceyrken, dér krav pa att hantera och kontrollera kénslor
kan paverka medarbetares mojlighet att uttrycka sig Oppet. JD-R modellen och Social
Exchange Theory belyser dartill hur arbetsvillkor, socialt stdd och dmsesidighet antingen
stirker eller forsvagar forutsdttningarna for psykologisk trygghet. Sammantaget mojliggor
perspektiven en analys dir psykologisk trygghet forstds som ndgot som formas i samspelet

mellan organisatoriska strukturer, sociala relationer och emotionella arbetsvillkor.
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4. Metod

Detta kapitel redogor for studiens metodologiska utgangspunkter och hur undersokningen
genomforts. Inledningsvis presenteras studiens forskningsansats, foljt av en beskrivning av
datainsamling och genomférande samt urval. Ddrefter redogdrs analysmetoden och

avslutningsvis behandlas forskningsetiska overviganden.

4.1 Forskningsansats

Denna studie utgér fran en kvalitativ metod och en abduktiv forskningsansats, da syftet ér att
skapa en fordjupad forstaelse for hur psykologisk trygghet upplevs och formas i kundnira
serviceyrken. Valet av kvalitativ metod grundar sig i studiens fokus att finga medarbetarnas
egna beskrivningar av sin arbetssituation dir de ges mojlighet att uttrycka och reflektera
kring konkreta situationer dir de upplever trygghet respektive otrygghet pa arbetsplatsen.
Den abduktiva ansatsen valdes eftersom studien inte syftar till att enbart préva en redan
befintlig teori eller utveckla en ny teori. Istéillet praglas ansatsen av en kontinuerlig vixling
mellan empiri och teori, dér teorier anvéinds for att tolka det empiriska materialet samtidigt
som empirin bidrar till att utveckla forstielsen av teorierna (Saunders, Lewis & Thornhill

2023, s. 158-159).

Kvalitativ forskning ldmpar sig sarskilt vél nédr forskningen syftar till att undersoka individers
upplevelser, tolkningar och meningar 1 en specifik kontext, snarare én att identifiera generella
eller statistiskt matbara samband. En kvalitativ metod har valts for att den fokuserar pé att
forstd mening och innebdrd snarare én att faststdlla kvantitativa samband. Vikten ligger alltsa
1 att forstd den sociala verkligheten utifrdn deltagarnas egna perspektiv, dér fokus riktas mot
deras ord, erfarenheter och tolkningar.

Genom denna ansats mojliggdrs en djupare insikt i de sociala och kommunikativa processer
som priglar arbetsplatsen samt hur psykologisk trygghet skapas i1 samspelet mellan
medarbetare och deras omgivning. Studien syftar dirmed inte till att dra generella slutsatser,
utan till att ge en mer nyanserad bild av hur psykologisk trygghet upplevs 1 kundnira
serviceyrken, med fokus pa butiksséljare inom privat sektor. Valet av metod ar dairmed néra
kopplat till studiens syfte och fragestéllning. En kvantitativ metod hade kunnat bidra med ett
bredare empiriskt underlag, men hade i mindre utstrackning mojliggjort en djupare forstielse

for de komplexa och nyanserade upplevelser som denna studie avser att undersoka.
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4.2 Datainsamling och genomforande

Datainsamlingen genomfordes med hjélp av semistrukturerade intervjuer med totalt tio
deltagare. Denna metod valdes eftersom den mojliggdér en balans mellan struktur och
flexibilitet, ddr en intervjuguide (se bilaga 1) anvinds samtidigt som utrymme ges for
foljdfragor och vidare fordjupning (Kvale & Brinkmann 2021, s. 172). Denna metod gjorde
det mojligt att samla in nyanserade data, dir deltagarna gavs mojlighet att uttrycka sina
erfarenheter och uppfattningar med egna ord. Semistrukturerade intervjuer &r sarskilt
lampliga nér syftet dr att finga deltagarnas egna perspektiv och erfarenheter eftersom de

mdjliggor bade jamforbarhet och djup.

De semistrukturerade intervjuerna innebar att samtliga deltagare fick besvara fragor inom
liknande teman, vilket bidrog till en viss struktur och jamforbarhet i materialet. Samtidigt gav
metoden ett flexibelt utrymme att anpassa fragor utifrdn deltagarnas svar, vilket mojliggjorde
fordjupning inom relevanta omraden. Detta dr en central styrka ndr det géller kvalitativa
intervjuer, da det mojliggor att oviantade aspekter kan trdda fram under intervjun (Bryman
2018, s. 561). Denna flexibilitet innebédr samtidigt en risk for variation mellan intervjuerna
som kan pédverka jimforbarheten. For att hantera detta anvindes en intervjuguide som
sdkerstéller att centrala teman och frdgor anvindes i samtliga intervjuer. Intervjuguiden
utformades utifran studiens syfte och fragestéllning och bestod av Oppna fragor, vilket ar
centralt inom kvalitativ forskning d& det motiverar deltagarna att utveckla sina svar och
resonemang (Kvale & Brinkmann 2021, s. 45-47). Fragorna strukturerades dven tematiskt for
att sékerstélla att alla relevanta omradden behandlades, samtidigt som frdgornas ordning kunde
anpassas beroende pa intervjuns utveckling. Detta mojliggjorde en flexibel, men dnda

strukturerad datainsamling.

Intervjuerna genomfordes bade fysiskt och digitalt under en avgrinsad tidsperiod. Varje
intervju varade ungefar 60 minuter, vilket anses vara en rimlig tidsram for att mgjliggora
fordjupade samtal (Denscombe 2016, s. 150). Under intervjuerna tillimpades en &ppen
héllning fran intervjuarens sida, vilket &r betydande for att minska risken for paverkan pé
deltagarnas svar. Vidare kan intervjupersonen dock aldrig vara helt neutral eftersom
samspelet mellan intervjuaren och intervjupersonen kan paverka svaren som ges (Kvale &
Brinkmann 2021, s. 47-49). Detta &r en central aspekt att ha 1 beaktning 1 kvalitativ forskning,

vilket vi som forskare behovde forhalla oss till genom hela processen.
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Intervjuerna spelades dven in med deltagarnas samtycke for att sdkerstélla att den insamlade
datan atergavs sd korrekt som mojligt. Inspelning dr en essentiell del 1 kvalitativ forskning da
den mojliggdr en mer noggrann analys av vad ménniskor har sagt. Det inspelade materialet
transkriberades darefter noggrant, vilket mojliggér en systematisk analys av materialet
(Denscombe 2016, s. 384-385). Transkriberingen genomfordes med hjilp av Al-verktyget
Sunet Scribe som mojliggjorde en snabb och effektiv sammanstillning av det inspelade
materialet. Samtidigt finns det vissa begrinsningar med automatiserad transkribering,
eftersom feltolkningar kan uppsta vid exempelvis dialekter, otydligt tal eller dverlappande
samtal. Aven variationer i tonfall, betoning och kinslor riskerar att forsvinna eller aterges
felaktigt, vilket kan pdverka tolkningen av materialet. For att sdkerstilla att
transkriberingarna blev s& korrekta som mdjligt granskades dérfor samtliga transkriberingar
noggrant. Detta genom att ljudfilerna lyssnades igenom samtidigt som texten kontrollerades
och korrigerades vid behov. P4 sé sétt bidrog processen till en mer tillforlitlig representation
av respondenternas uttalanden. Kvale och Brinkmann (2021, s. 218) betonar dven att vissa
aspekter sasom kroppssprak och tonfall, inte fullt ut kan aterges i textform. Denna

begransning togs i1 beaktning bade nédr materialet sammanstélldes och analysen utfordes.

4.3 Urval

I denna studie var samtliga respondenter anstéllda som butiksséljare inom privat sektor och
arbetade i kundnira roller dér direkt kundkontakt utgjorde en central del av arbetsuppgifterna.
Ingen av deltagarna hade en chefs- eller ledarskapsposition och totalt intervjuades tio
personer (se tabell 1). Som urval har vi tilldmpat ett strategiskt bekvimlighetsurval, vilket
innebdr att deltagarna valdes ut bade utifran lattillgénglighet och relevans for studiens syfte
och frégestillning snarare &n slumpmadssigt. Centralt for ett strategiskt urval &r att vilja
deltagare som dr sérskilt relevanta for studiens syfte, det vill sdga personer som kan bidra
med innehéllsrik och meningsfull information om det som undersdks. I denna studie innebar
det att respondenterna valdes ut baserat pa sin erfarenhet av kundnéra arbete i1 butiksmiljoer.
Bekvamlighetsurvalet underldttade dven att hitta dessa deltagare eftersom det var
lattillgéngliga personer i var ndrhet som valdes ut. Samtidigt innefattar detta urval vissa
begriansningar som bor beaktas. Eftersom deltagarna delvis valdes utifran tillgdnglighet finns
en risk att liknande erfarenheter och arbetskulturer aterkommer i materialet, vilket kan ha
begridnsat variationen i respondenternas perspektiv. Dértill kan den sociala nirheten mellan

forskarna och vissa respondenter ha bidragit till att deltagarna i viss mén anpassade sina svar
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efter upplevda forvantningar. Samtidigt mdjliggjorde urvalsstrategin tillgang till relevanta och

informationsrika deltagare, vilket bidrog till studiens analytiska djup.

Det bor dven noteras att det strategiska bekvamlighetsurvalet inte mojliggdr statistisk
generalisering till en storre population. Syftet med studien dr dock inte att uppné statistisk
representativitet, utan om att fi en djupare forstéelse for hur psykologisk trygghet upplevs av
medarbetare 1 kundnira serviceyrken. Tyngdpunkten ligger dirfor i att samla in rika och
relevanta beskrivningar som kan bidra till en mer nyanserad och kontextbunden forstielse av

fenomenet.

4.3.1 Tabell 1: Sammanstillning av genomforda intervjuer

Respondent Datum Maétesplats Intervjutid
Respondent 1 28/04 2026 Fysiskt 76 minuter
Respondent 2 28/04 2026 Fysiskt 54 minuter
Respondent 3 29/04 2026 Digitalt 58 minuter
Respondent 4 04/05 2026 Digitalt 56 minuter
Respondent 5 05/05 2026 Fysiskt 67 minuter
Respondent 6 07/05 2026 Fysiskt 51 minuter
Respondent 7 07/05 2026 Fysiskt 60 minuter
Respondent 8 08/05 2026 Fysiskt 66 minuter
Respondent 9 08/05 2026 Fysiskt 69 minuter
Respondent 10 10/05 2026 Fysiskt 49 minuter

4.4 Analysmetod

Det insamlade materialet analyserades med hjdlp av tematisk analys, vilket 4r en metod som
innebdr att identifiera och tolka monster i1 kvalitativ data (Braun & Clarke 2006, s. 79).
Metoden valdes eftersom den mojliggdr en strukturerad, men flexibel analys av deltagarnas
upplevelser i relation till studiens syfte och fragestillning. Analysen genomfordes i flera steg
dér det transkriberade materialet l4stes igenom flera gédnger for att skapa en helhetsforstielse.
Diérefter identifierades relevanta delar som kodades systematiskt. Koderna grupperades sedan

1 teman som representerar dterkommande monster i materialet (Braun & Clarke 2006, s.
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86-88). Analysprocessen var dven iterativ, vilket innebdr att forskaren ror sig kontinuerligt
mellan data och teori for att sdkerstélla att resultaten dr grundade i materialet (Kerssens-van
Drongelen 2001, s. 503-504). Eftersom tematisk analys innebér tolkning av material har dven
reflexivitet varit viktig, dd forskarens forstaelse kan paverka analysen. For att hantera detta
relaterades tolkningarna genomgéende till det empiriska materialet (Denscombe 2016, s.

136).

4.5 Forskningsetiska overviaganden

Studien har genomforts i enlighet med forskningsetiska principer. Infor intervjuerna fick
samtliga deltagare ta del av ett informationsbrev (se bilaga 2) dér studiens syfte, uppldgg och
villkor for deltagande framgick. Deltagandet var &ven frivilligt och respondenterna
informerades om sin rdtt att nidr som helst avbryta sin medverkan utan att ange skal.
Samtycke hdmtades in i samband med intervjuerna, antingen genom underskrift vid fysiska

intervjuer eller muntligt vid digitala intervjuer.

For att skydda deltagarnas integritet har alla uppgifter anonymiserats, vilket innebédr att
information som kan identifiera enskilda personer, sdsom namn och arbetsplats, inte
redovisas 1 studien. Det insamlade materialet har hanterats med storsta mojliga
konfidentialitet och anvidnds enbart for studiens syfte i enlighet med nyttjandekravet (Bryman
2018, s. 171). Eftersom studien berdr deltagarnas upplevelser av arbetsmiljé och ledarskap
har dven sirskild vikt lagts vid att skapa en trygg intervjusituation dir deltagarna har kunnat
uttrycka sig fritt. Detta gjordes genom kontinuerlig dialog med deltagarna kring intervjuns

genomforande for att skapa goda forutséttningar for en trygg och bekvam intervjusituation.
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5. Resultat och analys av empiriskt material

Resultatet bygger pa tio semistrukturerade intervjuer med medarbetare inom kundnira
serviceyrken. Analysen visar att psykologisk trygghet formas genom ett samspel mellan
ledarskap, kommunikation, sociala relationer, emotionella krav och arbetsvillkor. Utifran
materialet identifierades fyra centrala teman: ledarskap, hierarki och mojligheten att uttrycka
sig, strategiskt lyssnande och kénslan av att bli hord, emotionellt arbete och kundméten samt

sociala relationer och tillit.

5.1 Ledarskap, hierarki och moéjligheten att uttrycka sig

Analysen visar att ledarskapets betydelse dr ett av de mest centrala teman i respondenternas
beréttelser om psykologisk trygghet pd arbetsplatsen. Samtliga respondenter i studien
beskriver att chefers bemodtande, kommunikation, sdtt att hantera misstag och framfora
feedback péaverkar hur tryggt det kdnns att uttrycka asikter, erkédnna fel eller stilla fragor.
Samtidigt visar resultatet att ledarskap inte alltid upplevs pé ett sammanhéngande sétt. Vissa
respondenter beskriver chefer som stodjande och inkluderande, medan andra beskriver
arbetsmiljoer som préiglas av kontroll, forsiktighet och rddsla for negativa konsekvenser.
Resultatet tyder ddrmed pa att psykologisk trygghet inte upplevs lika inom alla arbetsplatser,
utan tycks formas i relation till lokala arbetskulturer och varierande egenskaper i ledarskapet.
Respondent 7 beskriver exempelvis hur Oppenheten minskar baserat pa hur hogt upp i

organisationen kommunikationen riktas:

Sen med cheferna, dd fanns det ju ocksa lite olika nivder. Alltsd mellanchef och
sen chefchef liksom. Da skulle jag sdga att det blev ju mindre och sen dnnu

mindre drligt och 6ppet med dem.

Liknande upplevelser framkommer hos respondent 2 som beskriver att kritik géllande

arbetsschemat bemottes negativt av chefen:

Nja, men jag upplevde nér jag tog upp att mina arbetstimmar var daliga och att
jag hade daliga pass med chefen, sd istéllet for att ta emot det positivt s blev
det mer en attityd tillbaka av att “Hoérrudu, du ska inte komma hit och stélla

krav”.
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Béda respondenterna beskriver relationen till chefer som ndgot som kan begransa deras vilja
att uttrycka sig oppet. I butiksmiljoer blir hierarkier ofta tydliga eftersom butiksséljare séllan
har direkt kontakt med hogre chefer. Kommunikation sker framst med den narmaste chefen,
vilket kan gora det mer riskfyllt att uttrycka kritik eller ifragasitta beslut. Detta tyder pa att
organisatoriska maktrelationer har betydelse for hur psykologisk trygghet upplevs. Utifran
Edmondsons (1999, s. 354) teori kan detta dven forstds genom att medarbetarna upplevde att
mellanminskliga risker okade i relation till ledningen. Resultatet stodjer d4ven Detert och
Burris (2007, s. 869-870) som menar att individer som befinner sig i ldgre organisatoriska
positioner ofta undviker att uttrycka kritik nir det finns risk att det resulterar i negativa
konsekvenser. Resultatet visar att psykologisk trygghet i kundnéra serviceyrken inte enbart
formas genom individuella relationer, utan dven genom hur organisatorisk makt upplevs i
vardagliga interaktioner. Detta nyanserar tidigare forskning om psykologisk trygghet som
framst fokuserat pa teambaserade kunskapsmiljoer, genom att belysa hur 6ppenhet i kundnéra

arbeten formas i relation till hierarki och maktobalans.

Samtidigt skiljer sig respondenternas beskrivningar nér det géller hur stark denna forsiktighet
var. Respondent 2 uttrycker exempelvis att kommunikationen med kollegor upplevs som

tryggare dn kommunikationen med chefer:

[...] men snacket mellan kollegor brukar vara flodande och dér upplever jag att

jag kan uttrycka mig utan begriansningar.

Detta tyder pé att psykologisk trygghet i kundnéra serviceyrken i hog grad utvecklas genom
informella relationer mellan kollegor snarare dn genom formella organisatoriska strukturer.
Kollegiala relationer fungerar hiar bade som en social och emotionell resurs som minskar
belastningen i ett emotionellt krdvande arbete. Hir framtrdder tillit och trygghet som
framvixande egenskaper i relationer priglade av balans i sociala utbyten samt upplevt stod.
Psykologisk trygghet kan dirfor forstas som ett resultat av samspelet mellan arbetsvillkor och
sociala relationer, snarare dn nagot som enbart skapas genom organisationens strukturer och

ledning.

Ett aterkommande monster i materialet dr hur arbetsplatsens normer och kultur paverkar
medarbetares beteenden. Respondent 7 uttrycker exempelvis att det finns tydliga

forvintningar kring hur medarbetare skulle agera:
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Det fanns ju liksom en kultur pé arbetsplatsen som dr en liten pahittad hierarki.

En kultur som man forvéntas falla in 1.

Respondenten beskriver senare detta genom att det ansdgs som positivt att arbeta hirdare én

vad rollen egentligen kravde:

Det var ju bland annat som att kulturen var mer eller mindre att det var coolt att

gora mer jobb for samma méngd pengar.

Samtidigt belyser respondenten att personer som inte fOljer dessa normer riskerar att

exkluderas:

Men det var ockséd ganska toxiskt och utfrysning om man inte f6ll in i den

kulturen.

Har framgéar det att den psykologiska tryggheten i gruppen inte var helt sjilvklar eller
villkorslos. Medarbetarna kunde kénna trygghet och gemenskap, men bara om de anpassade
sig till gruppens normer och sétt att vara. Det skapade en form av villkorad trygghet, ddr man
kunde uttrycka sig fritt sd lange man holl sig inom gruppens ramar. Att ifrdgasétta normerna
kunde istillet leda till att man blev socialt utfryst. Inom ramen for SET kan fenomenet tolkas
som att tillhorigheten i gruppen skapades genom 6msesidiga utbyten (Cropanzano & Mitchell
2005, s. 883-884), dir lojalitet och anpassning till arbetskulturen blev ett stt att accepteras pa
och kinna sig inkluderad. Kénslan av tillhorighet baseras darfor delvis pa anpassning snarare

an pa ett helt genuint fortroende.
En annan central aspekt som framkommer i materialet handlar om chefers hantering av
misstag och feedback. Respondent 7 uttrycker att fel eller misstag kan fi4 stora sociala

konsekvenser:

Mainniskan blev ju liksom ja, men alltsé typ utfryst och sahér folk snackade skit

om och liksom det var ju inte ett safe space si att sdga.

Respondenten beskriver vidare hur detta paverkade beteenden over tid:
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Jag tror manga andra smaéfel var det lite s& hir, det gdmmer man ju bara. Och
det kanske inte ar varldens, alltsa det hander vl lite skit alltid. Det kanske inte
ar hela vérlden att man gdmmer undan det. Det bista hade ju varit om man

vagade sdga allt hela tiden.

Detta kan tolkas som att lagre psykologisk trygghet kan leda till att man undviker att lyfta
misstag. [ en butiksmiljo kan detta fi tydliga konsekvenser. Misstag kring exempelvis
kassahantering, produktplacering eller kundklagomal dr sddant som arbetsplatsen behover
kdnna till for att kunna atgérda. Nir medarbetare istdllet viljer att dolja sadana handelser for
att skydda sig sjdlva frdn negativa reaktioner, nir informationen aldrig fram till dem som
hade kunnat forbittra situationen. Istillet for att misstag anvénds som grund for framtida
larande eller utveckling skapas sitt for att undvika negativa reaktioner. Resultatet indikerar
diarmed att tystnad i kundnéra serviceyrken inte framst uppstir genom formella forbud mot
asikter och kritik, utan genom vardagliga sociala konsekvenser sdsom utfrysning, negativ
feedback eller upplevelser av att synpunkter inte leder till férdndring. Heide och Svingstedts
(2023, s. 60-62) resonemang om bristande organisatoriskt lyssnande blir hiar anvéndbart for
att forstd hur medarbetare kan borja hélla tillbaka kritik och idéer. Psykologisk trygghet
framstar darmed i relation till medarbetarnas beddmning av vilka sociala risker som &r virda

att ta i arbetet.

Déremot visar materialet att de flesta respondenterna inte var emot feedback som koncept.
Respondent 4 beskriver att kontinuerlig feedback kunde bidra till storre Oppenhet och
trygghet i arbetet:

[...] ndr man far den hér feedbacken savél dalig som bra kontinuerligt s& kdnns
allting vildigt drligt och dppet. En sddan milj6 gor att man kan ta itu med saker

och inte doljer saker for sina chefer och sé dér.

Detta visar att feedback inte nddvéndigtvis uppfattas som negativ. Istillet handlar det om
séttet feedback kommuniceras pa som blir avgérande for om det bidrar till trygghet. Nar
feedback ges kontinuerligt och i en dppen miljo, skapas battre forutsittningar att diskutera
kring olika problem utan rddsla for negativa konsekvenser. Detta ligger dven nira kopplat

med forskning om inkluderande ledarskap dir stddjande och konstruktiv kommunikation
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beskrivs som central for utvecklingen av psykologisk trygghet (Nembhard & Edmondson
2006, s. 946-948).

Det framkommer é&ven att stress och arbetsbelastning kan paverka kvaliteten pa

kommunikationen och feedbacken negativt. Respondent 5 beskriver exempelvis:

Ar det en dag da det dr vildigt stressigt sa. Alltsd, dd kan feedbacken de ger
vara véldigt otydlig.

Det respondenten beskriver visar hur arbetsvillkor och ledarskap tillsammans kan gora det
svirare att kdnna trygghet nir den behdvs som mest. Under lugnare perioder fungerar
kommunikationen ofta béttre, men vid hog arbetsbelastning blir det svarare for chefer att ge
det stod som forutsdtter psykologisk trygghet. Tryggheten upplevs darféor som nagot som
varierar over tid istéllet for att vara en stabil del av arbetsmiljon. Nér arbetskraven okade
framstod chefernas mojlighet att kommunicera tydligt och stodjande som mer begrinsad,
vilket innebar att de sociala resurserna i arbetsmiljon upplevdes minska. Inom ramen for Job
Demands-Resources modellen kan detta forstds som att hoga arbetskrav minskar de resurser
som annars skapar stod och trygghet pd arbetsplatsen (Bakker & Demerouti 2007, s. 312).
Resultatet tyder ddrmed pd att psykologisk trygghet inte enbart formas genom individuella
relationer, utan dven kan forstés i relation till organisatoriska arbetsvillkor och arbetsrelaterad

stress.

5.2 Strategiskt lyssnande och kénslan att bli hord

Ett framtrddande tema i intervjuerna dr hur respondenternas upplevelse av att bli lyssnad pa
hinger titt samman med deras kinsla av psykologisk trygghet pa arbetsplatsen. Lyssnandet
beskrivs som négot de aktivt mérker och bedomer. Inte bara som ett passivt mottagande, utan
som nagot som syns i konkreta beteenden och handlingar. Respondent 2 beskriver hur hen

urskiljer dkta lyssnande frén ett ytligt sddant:

Det &r vél en liten magkénsla, men ocksd genom hur personen beter sig i
samtalet. Att den stéller fragor, antecknar och verkligen deltar i konversationen.
Man maérker ocksé efterat om personen faktiskt har lyssnat, genom hur den

foljer upp det man sagt [...] Nar ndgon ddremot inte lyssnar pa riktigt blir
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svaren ofta korta och mest bekriftande, som ja, absolut eller sd gor vi, och dé

kénner man sig inte direkt hord.

Detta tyder pé att lyssnande inte bara handlar om enstaka handlingar, utan om en process som
visar sig over tid. Det blir tydligt forst i efterhand om nagon faktiskt har lyssnat eller inte.

Respondent 8 beskriver ocksa mer konkret vad som far lyssnande att upplevas som genuint:

[...] det frdmsta skulle jag sdga ér nér personen kommer tillbaka senare och
kanske borja prata om det igen. Att den har uppmarksammat och kommer ihag
vad man har sagt [...] om ndgon kommer tillbaka dagen efter eller ndgon vecka

senare och sdger “jag tinkte pa det vi pratade om”.

De tva respondenternas beskrivningar synliggoér hur strategiskt lyssnande tar sig uttryck i
praktiken (Heide & Svingstedt 2023, s. 9-10). Det handlar inte bara om att ta emot
information, utan om att skapa strukturer och beteenden dir medarbetares roster faktiskt tas
pa allvar och foljs upp. Respondent 2 identifierar franvaron av detta genom ytliga
bekréftelsesvar, medan Respondent 8 beskriver ndrvaron av det genom uppfoljande samtal. I
en butiksmiljo ddr arbetet praglas av hogt tempo och korta interaktioner dr uppfoljningen ett
av fa tillfdllen dér lyssnande kan bli konkret synlig for medarbetaren. Nér nagon aterkommer
till det som sagts uppstar en dmsesidig handling som stirker relationen och signalerar att
medarbetarnas tankar tas pa allvar, vilket 6kar viljan att fortsétta dela med sig (Cropanzano &

Mitchell 2005, s. 883-884).

Utifran SET kan detta tolkas som att uppfoljningen i sig blir ett socialt utbyte dér tillit byggs
genom dterkommande positiva interaktioner. Utifran JD-R modellen kan samma uppfdljande
samtal fOrstds som en social resurs som minskar kénslan av att behdova hantera sina
upplevelser ensam, dven om det saknas formella rutiner (Bakker & Demerouti 2007, s. 312).
Medarbetare uppfattar och bedomer kontinuerligt hur mottagliga chefer och organisationer ér
for deras synpunkter. Upplevelsen av att bli lyssnad pd formar darfor inte enbart situationen i
stunden utan ocksa viljan att kommunicera Sppet framover. Morrison (2014, s. 178-179)
belyser dven att medarbetares roster kan vara en direkt bidragande forutsittning for att
organisationer ska kunna ritta till problem och forebygga kriser. Detta indikerar att
psykologisk trygghet inte bara har betydelse for individers vdlmédende, utan dven for

organisationers lirande, utveckling och langsiktiga hallbarhet inom kundnéra serviceyrken.
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Respondent 1 lyfter fram en liknande upplevelse och betonar att lyssnande ocksd handlar om

att bli sedd 1 stunden:

Min chef dr nog ganska bra pé att mérka nar nadgon &r stressad, men inte lika
bra péa att prata om det eller visa det tydligt. Det hade betytt mycket om nagon
sa “jag ser att du ar stressad, vi hjdlps &t nu allihopa”. Utan nu blir det ofta mer
ett kort “det kommer nédgon och hjélper dig sen”. Eller ja, det &r ju snéllt sagt,

men man kénner sig dnda inte helt sedd.

Respondenten beskriver skillnaden mellan att chefen mirker en situation och att
medarbetaren faktiskt kidnner sig sedd. Chefen kan forsta att nagon &r stressad, men om det
inte visas genom ord eller stod upplevs det inte som hjélp av medarbetaren. Detta gar 1 linje
med Rabiuls et al. (2025, s. 4-5) beskrivning av motivating language, dér ett empatiskt och
stottande sitt att kommunicera fran ledaren kan stirka medarbetarnas kénsla av trygghet och
minska upplevd osédkerhet i1 arbetslivet. I detta sammanhang framstar kommunikationen inte
bara som ett sitt att formedla information, utan dven som betydelsefull f6r hur stéd och
bekréftelse upplevs. Det blir dirmed genom den kommunikativa handlingen som psykologisk
trygghet kan stirkas eller forsvagas. Det racker alltsa inte att chefen vet hur medarbetaren

mar, utan medarbetaren beh6ver ocksa kinna att chefen faktiskt ser och forstar situationen.

Materialet visar dessutom att upplevelsen av att bli lyssnad pa paverkar medarbetares vilja att
uttrycka sig. Respondent 5 berittar att nir chefen gang pa ging inte tar till sig framforda

synpunkter, slutar personen till slut att férsoka.

[...] ndr man kénner att chefen inte riktigt lyssnar pa vad man har for

synpunkter eller vad man har att séga, da blir det att man till slut avstar frn det

helt och hallet.

Det respondenten beskriver dr inte en enstaka héndelse, utan ndgot som byggs upp over tid.
Varje géng synpunkter inte tas pd allvar paverkas medarbetarnas bild av vad som é&r
meningsfullt att séga. Till slut avstir personen helt frén att sdga vad den tycker utan att det
sker som ett aktivt val. I butiksarbete, dir medarbetare tar till sig viktig kunskap om kunder,
rutiner och arbetsbelastning, innebar denna tystnad att information som hade kunnat forbéttra

verksamheten inte fors vidare i organisationen. Edmondson (1999, s. 354) menar att
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psykologisk trygghet handlar om att ménniskor ska kinna sig trygga att dela idéer, tankar och
osdkerheter utan rddsla for negativa reaktioner. Nar en medarbetare upprepade ganger
upplever att deras synpunkter inte tas pd allvar, kan det istdllet leda till att personen drar sig
tillbaka och slutar bidra. Strategiskt lyssnande blir darfor viktigt for att medarbetare ska

kdnna sig trygga med att fortsitta uttrycka sina perspektiv och framfora asikter dver tid.

Utover relationen till den ndrmsta chefen visar resultatet att strukturella och organisatoriska
faktorer ocksd kan forsvdra for medarbetare att kdnna sig lyssnade pa. Respondent 10
beskriver hur den hierarkiska organisationsstrukturen i sig skapar en kommunikativ distans

som gOr att synpunkter inte alltid nar fram:

[...] om jag ska sjukanméila mig s& maste de dubbelkolla med HR att det ar oke;j
forst [...] allting kinns ganska langt bort. Om man har ett problem sé kan det
kénnas som att man inte riktigt vet vem man ska prata med. Och eftersom det
maste g genom flera personer forst sa blir det nistan att man ibland tinker att

det inte dr virt att ta upp saker.

Citatet visar att brist pé strategiskt lyssnande inte alltid handlar om att chefer inte viljer att
lyssna. Istillet kan organisationens struktur gora det svért att nd fram med sina synpunkter.
Nar besluten tas langt bort, bade geografiskt och organisatoriskt, kan det kinnas krangligt och
svart att sdga vad man tycker. Detta kan kopplas till Heide och Svingstedt (2023, s. 60-62),
som menar att brist pd Oppna kommunikationsvdgar kan skapa en tystnadskultur dar
medarbetare véljer att hélla sina asikter for sig sjdlva. Morrison (2014, s. 178-179) lyfter
ocksa att medarbetare hela tiden beddmer om organisationen &r mottaglig for deras
perspektiv. Respondentens upplevelse visar pa hur en komplex hierarki kan gora att det

ibland inte kénns 10nt att sdga nigot.

Utifran JD-R modellen (Bakker & Demerouti 2007, s. 312) kan de langa
kommunikationsvigarna ses som ett hinder som minskar tillgdngen till socialt stdd och
dialog. Samtidigt pdverkas den dmsesidighet som enligt SET ér central for att tillit ska kunna
utvecklas (Cropanzano & Mitchell 2005, s. 883-884). Nér organisationen inte erbjuder enkla
och tydliga sitt att kommunicera kan relationen upplevas som ensidig, vilket kan gora att
medarbetare blir mindre motiverade att dela med sig av sina tankar och idéer. Resultatet tyder

ddrmed pé att strategiskt lyssnande inte bara handlar om chefers beteende, utan ockséd om hur
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organisationens struktur underléttar eller forsvarar for medarbetares roster att faktiskt na

fram.

5.3 Emotionellt arbete och kundmoten

Analysen visar att emotionellt arbete utgor en betydande del av respondenternas arbete samt
att kundmoten har stor paverkan pa hur arbetet upplevs emotionellt och socialt. Ett
aterkommande monster i materialet dr att arbetet priglas av ett kontinuerligt behov av att
anpassa beteenden och kanslouttryck efter organisationens forvéntningar, dven i stressade och
pressade situationer. Detta visar att servicearbetet inte enbart handlar om att utfoéra praktiska
arbetsuppgifter, utan ocksd om att reglera kénslor och framfora ett professionellt bemotande.

Respondent 2 beskriver exempelvis:

Policy ir ju att alltid ha en positiv attityd och det har gamla sdgandet att kunden
alltid har rétt genomsyrar ju fortfarande arbetsplatsen. Det ér bara att sitta pa
ett fejkleende och forsoka vara sa trevlig som mgjligt, dven fast personen 1

fraga kanske beter sig helt orimligt.

Respondent 5 beskriver liknande:

Jag har nog aldrig nagonsin pratat med min chef om hur en kund har varit och
det ar vil lite tillbaka till det hir med vad som f6rvdntas. Man vet ju lite att min
chef inte vill hora nér jag klagar pa en kund for att de vill ju att jag ska ha

instéllningen att kunden alltid har rétt och att jag alltid ar tillmotesgaende.

Béda citaten synliggdr hur respondenterna upplever att arbetet innebér krav pa att anpassa
och kontrollera sina kénslor i méten med kunder. Detta kan liknas vid Hochschilds teori om
emotionellt arbete dir organisationer stiller krav pa vilka kédnslor som ska uttryckas 1 arbetet
for att skapa positiva kundupplevelser (Hochschild 2009, s. 7-8). Resultatet kan dven
relateras till Yozgat, Caliskan och Urus (2012, s. 674-675) beskrivning av emotionell
dissonans, dir det uppstdr en spdnning mellan vad en individ faktiskt kdnner och hur
individen fOrvéntas uttrycka sig i arbetet. Resultatet synliggér darmed att arbetet inte bara
handlar om att utfora arbetsuppgifter, utan dven hantera kinslor for att leva upp till

arbetsplatsens policy och ledningens forvintningar.
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Déremot framkommer det att vissa intervjupersoner inte nddvéndigtvis upplevde att dessa

krav var sérskilt ovanliga eller orimliga. Respondent 7 beskriver exempelvis foljande:

Jo, men man forvéntades ju, man blev ju tillsagd av chefen att vara, alltsé att ha
ett leende och vara vildigt hjdlpsam och det dr inte sa konstigt och sen fattar
man ju sjdlv. Alltsd, bara lite den hir idén av att vara service-minded, liksom,
sa att mycket fattar jag och andra runt om mig att man bara ska vara pé ett visst

sétt, och det ar ju rimligt [...]

Liknande uttrycker dven respondent 9:

Alla vi som jobbar dér ar ju vildigt trevliga och vi alla jobbar ju med att vara
valdigt service-minded och jobba pa, liksom, vi ska vara positiva och glada och

mota kunderna med ett glatt humor sa att de ska fa en bra upplevelse.

Detta visar att emotionellt arbete 1 stor utstrackning normaliserats 1 arbetet. Respondenterna
beskriver inte de emotionella kraven pa att vara vinliga, positiva och hjdlpsamma som nagot
ovanligt, utan snarare som en ganska sjdlvklar del av yrkesrollen. Detta kan kopplas till
Hochschild teori om emotionellt arbete, ddr organisatoriska krav och forvantningar successivt
blir en del av individens sétt att forstd och utfora sitt arbete (Hochschild 2009, s. 7-10). Det
framgar dirmed att emotionella krav successivt kan forankras som en naturlig del av arbetet.
Samtidigt synliggér resultatet hur normer kring service och kundbemotande formar
medarbetarnas forstdelse av vilka kénslouttryck som uppfattas som accepterade pa
arbetsplatsen. Positiva och tillmétesgdende kdnslor framstar dirmed som en central del av
arbetsidentiteten inom kundnira serviceyrken, medan negativa kinslor 1 hogre grad riskerar
att hallas tillbaka eller inte uttryckas Oppet. Detta kan dven forstds genom JD-R modellen
(Bakker & Demerouti 2007, s. 312), dir emotionell anstringning utgdr ett dterkommande
arbetskrav inom kundnidra serviceyrken. Resultatet kan ddrmed tolkas som att den
kontinuerliga kinsloregleringen inte bara paverkar hur medarbetare agerar i kundméten, utan
ockséd hur de forstér sin yrkesroll och vilka kédnslor som uppfattas vara tillatna att uttrycka i

det dagliga arbetet.

En aterkommande upplevelse 1 materialet dr att kinsloreglering blev psykiskt belastande dver

tid, speciellt i motet med otrevliga kunder. Respondent 2 beskriver foljande:
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Jag skulle vl sdga, det dr vil den stindiga trevligheten mot alla kunder, oavsett
hur de beter sig. Det dr dnda en krdvande del av arbetet. Det dr anda mentalt

pafrestande att alltid vara trevlig, &ven om man kénner sig lite fejk ibland.

Liknande erfarenheter framkommer hos respondent 7 som uttrycker:

Alltsa till skillnad fran kunderna som typ bara gnéller och tror att det dr mitt

ansvar och mitt fel, det 4r ju jobbigt liksom.

Dessa citat visar hur respondenterna upplevde en konflikt mellan sina egna kénslor och de
kénslor som forvdntades uttryckas i arbetet. Detta ligger dven i linje med emotionell
dissonans, vilket enligt Yozgat, Caliskan och Uru (2012, s. 674-675) uppstar nér individens
verkliga kénslor skiljer sig fran vad organisationen forvintar sig att personen visar utét.
Resultatet visar darmed att kundnéra arbete inte enbart handlar om sociala interaktioner utan

dven om ett stindigt arbete med att hantera och kontrollera sina egna kénslor.

Resultatet framhédver &ven att organisatoriska arbetsvillkor paverkade hur emotionellt
pafrestande kundmdten blev. Respondent 5 beskriver exempelvis hur underbemanning och

langa kder paverkade kundernas beteenden:

Ja, precis. Det dr ju i sa fall nagonting man skulle kunna underlitta. Att man ser
till att man har tillrdckligt med medarbetare pd plats sa att man slipper de hér
langa kderna. Det gor ju ocksa att har du mindre k6 och da kommer ocksa
antagligen kunden bli pa ett battre humor och da slipper jag den interaktionen

som kan vara kridvande for mig.

Detta tyder pa att emotionellt arbete formas genom ett samspel mellan organisatoriska
arbetsvillkor och kundinteraktioner. Respondenten beskriver hur bristande resurser i form av
personal indirekt kunde skapa fler emotionellt belastade situationer genom att kunder blev
frustrerade. Detta kan forstds genom JD-R modellen, ddr hoga arbetskrav och begridnsade
resurser riskerar att skapa okad stress och emotionell belastning (Bakker & Demerouti 2007,
s. 312). Daremot visar resultatet dven att kundmdten inte enbart upplevdes som negativa eller

belastande. Respondent 2 uttrycker:
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Har jag haft en vildigt bra interaktion med en kund sé kan de positiva

kédnslorna halla i flera timmar.

Respondent 6 beskriver liknande:

Positiva kundmoten kan didremot bidra till att man kénner sig mer motiverad

och gora att man kinner sig gladare och mer uppskattad i sitt arbete.

Dessa citat visar att kundrelationer dven kunde skapa positiva kidnslor, motivation och en
kdnsla av uppskattning i arbetet. Resultatet bidrar ddrmed till en nyanserad forstéelse av
emotionellt arbete, dar kundmoten inte bara framstar som emotionellt belastande, utan ocksa
som nagot som kunde skapa mening och motivation nédr kunder visade uppskattning eller

forstaelse gentemot personalen.

5.4 Tillit och sociala relationer

Ett annat tema som &dterkommer i intervjuerna &r hur tillit och sociala relationer formar
medarbetarnas upplevelse av psykologisk trygghet. Respondenterna beskriver hur relationen
till kollegor och chefer paverkar hur 6ppet de vagar uttrycka sig, erkdnna misstag och be om
hjalp. Dessa monster kan forstas utifrdn Social Exchange Theory (SET) som bygger pé att
relationer péd arbetsplatsen formas genom Omsesidighet och socialt utbyte. Nar medarbetare
kinner sig sedda och uppskattade okar ocksa viljan att bidra tillbaka och engagera sig i

relationen (Cropanzano & Mitchell 2005, s. 883-884).

Respondent 2 beskriver hur tillit byggs upp gradvis och utgér grunden for vad man viljer att

dela med sig av:

Det dr mest att jag litar paA mina ndrmaste medarbetare och litar mindre pa
chefen. Och det ér vél en tillit som byggs upp av stindigt arbete tillsammans
over tid och att man lar kinna en person som gor att man kan bli som en
kompis pé arbetsplatsen. Man gér ju inte och beréttar for vilka medarbetare
som helst sina tankar eller asikter utan tilliten uppstar ju av personer som &r

trevliga eller personer man pratar med ofta eller personer som sjdlva dppnar
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upp sig for en och dir jag inte 4r den enda som beréttar mina asikter. D4 kidnns

det tryggare att dela med sig tillbaka.

Citatet visar hur tillit vixer fram genom relationer dér bada parter delar med sig och bygger
en omsesidig trygghet over tid. Detta kan relateras till Neves och Caetanos (2006, s. 353)
beskrivning om att upplevelser av rittvisa och dmsesidighet kan stirka medarbetares vilja att
engagera sig och dela med sig. Nir kollegor 6ppnar upp sig skapar det ett tryggt utrymme for

att sjidlva gora detsamma.

Respondent 2 lyfter dessutom fram att gemensamma frustrationer kan skapa en kénsla av

samhorighet:

Ar det ndgonting man uttrycker som folk sjilva upplever s& brukar det vara
som att man bondar i det. Och att man liksom kan uttrycka det till varandra.
Vad man har for frustrationer brukar bli att man kommer ndrmare sina

medarbetare.

Detta ar ett resultat som delvis skiljer sig frdn hur psykologisk trygghet ofta beskrivs i
tidigare forskning, dér trygghet fridmst kopplas till positiva och stottande relationer.
Respondentens beskrivning visar istillet att trygghet i kundndra serviceyrken ocksa kan
skapas genom att kollegor tillsammans hanterar jobbiga situationer. Att kunna prata av sig
med en kollega som verkligen forstar eftersom de dr i samma situation, skapar en kénsla av
gemenskap och stod. Nér relationen till chefen inte kénns tillrackligt trygg verkar kollegorna
darfor fa en extra viktig roll som stod och trygghet i arbetet. Edmondson (1999, s. 354) menar
att psykologisk trygghet bygger pa att man kan uttrycka sig utan rddsla for negativa

konsekvenser, vilket dr ett klimat som dessa nira relationer mellan kollegor verkar bidra till.
Relationen till chefen framkommer daremot i materialet som mer komplicerad och formell
och ofta avgorande for hur trygg man kédnner sig. Respondent 4 beskriver exempelvis hur

chefens forméga att lita pa sina medarbetare ir betydelsefull:

De bista cheferna jag haft har litat p4 mig och inte lagt sig 1 s& mycket, utan

forklarat vad de vill ha for resultat. Sedan litar de pa att jag kan ldgga upp mitt
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eget arbete [...] Det vérsta jag vet dr chefer som hela tiden ska ldgga sig i och

sdga hur jag ska gora.

Respondenten beskriver hir hur tillit frdn ledaren skapas genom att fi ansvar och
handlingsutrymme 1 arbetet. Nar chefen visar fortroende och inte kontrollerar varje detalj
upplever respondenten storre frihet och trygghet i sin arbetsroll. Butiksarbete préglas ofta av
scheman, forsiljningsmal och tydliga rutiner. I en sddan arbetsmiljo kan mgjligheten att fa
16sa arbetsuppgifter pa sitt eget sétt bli extra viktig, just eftersom mycket annat redan &r starkt
reglerat. Tillit fran chefen blir darfor inte bara ett socialt stod, utan ocksa ett sétt att skapa mer
frihet och balans i en annars kontrollerad arbetsmiljo. Samma respondent kopplar dven tillit
till hur ledaren agerar i praktiken, exempelvis genom att sjilv vara beredd att ta del av mindre
roliga arbetsuppgifter istéllet for att bara ldmna 6ver dem till andra. Detta kan kopplas till
SET, dir relationer stirks genom Omsesidiga handlingar som signalerar fortroende, respekt

och gemensamt ansvar (Cropanzano & Michell 2005, s. 883-884).

Respondent 5 beskriver hur en ytlig eller bruten relation till chefen skapar distans och till slut

tystnad:

Jag kénner att jag tappade viljan att séga till efter ett tag, for det kinns dnda inte
som att han lyssnar. Det blir istéllet att man pratar mer med kollegorna én med

chefen, for dir kdnner man 1 alla fall att folk lyssnar och forstar.

Detta visar hur brist pd Omsesidighet i relationen till chefen gor att medarbetare istdllet
viander sig till sina kollegor for stdod och samtal. Morrison (2014, s. 175) menar att
medarbetares vilja att uttrycka sig paverkas av hur mottaglig ledaren upplevs vara.
Respondentens erfarenhet visar ddrmed att nir kommunikationen kdnns ensidig minskar
ocksa viljan att fortsdtta komma med synpunkter och idéer.

Respondent 3 belyser dven hur en god relation till chefen speglar sig i hela arbetsupplevelsen:

Hur jag kdnner kring jobbet paverkas vildigt mycket av relationen till min chef.
Har vi haft en bra period och kunnat prata 6ppet kénns jobbet mycket bittre,
men om jag tycker att relationen varit sdmre eller att hon varit jobbig, d& kénns

helt plotsligt hela jobbet skit.
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Relationen till chefen framstar ddrmed som betydelsefull f6r den emotionella upplevelsen av
arbetsplatsen, snarare dn bara specifika arbetsmoment. Nér relationen till chefen fungerar vil
skapas en storre kénsla av trivsel, trygghet och vdlmaende, medan en negativ relation istéllet
verkar farga respondentens syn pa hela arbetssituationen. Eftersom butiksarbete ofta innebar
hogt tempo och begriansat utrymme for aterhdmtning kan den nérmaste chefen bli en viktig
trygg punkt i vardagen, vilket kan forklara varfor relationen far betydelse for medarbetarnas
vilméende. Detta ligger dven i linje med Carmeli, Reiter-Palmon och Ziv (2010, s. 256) som
betonar ledarskapets betydelse for psykologisk trygghet. Stodjande och tillgéngliga ledare
skapar béttre forutséttningar for trygghet och Oppenhet i arbetsgruppen. Respondentens
upplevelse tyder samtidigt pa att relationen till chefen far en sdrskilt stark betydelse i
kundnira serviceyrken, eftersom arbetsmiljon ofta priglas av hogt tempo, social interaktion

och emotionella krav.

32



6. Diskussion

Syftet med denna studie dr att bidra med 6kad kunskap om vilken betydelse psykologisk
trygghet har och hur den formas ur ett medarbetarperspektiv i kundnéra serviceyrken, med
fokus pa butiksséljare inom privat sektor. Studien syftar dven till att undersoka vilka faktorer
1 arbetsmiljon som medarbetare sjdlva upplever som centrala for att psykologisk trygghet ska
kunna utvecklas och upprétthallas 1 det dagliga arbetet. Analysen synliggor att psykologisk
trygghet 1 kundndra serviceyrken formas genom ett samspel mellan ledarskap,
kommunikation, sociala relationer, emotionella krav och arbetsvillkor. Studien tydliggor
ddrmed dven att psykologisk trygghet inte enbart handlar om relationen mellan chef och

medarbetare, utan ocksa paverkas av kundmoten, arbetsmiljo och organisering.

Studien bidrar ocksd med ett perspektiv som tidigare forskning inte uppmérksammat 1 lika
hog grad, ndamligen att psykologisk trygghet i kundnira serviceyrken verkar vara delvis
beroende av situationen. Tryggheten upplevs inte som ndgot som alltid finns dir, utan
varierande beroende pa vem man pratar med, vilket ssmmanhang man befinner sig i och vilka
organisatoriska forutsittningar som finns. Detta skiljer sig fran tidigare forskning som ofta
beskriver psykologisk trygghet som nagot relativt stabilt i en grupp (Edmondson 1999, s.
351). Resultatet tyder istillet pa att psykologisk trygghet i serviceyrken framtrader som mer

flytande och kontextberoende.

Ett av de mest framtrddande resultaten i studien handlar om ledarskapets betydelse for hur
tryggt medarbetare upplever det att uttrycka dasikter, stilla frigor och erkdnna misstag.
Respondenterna beskriver att chefers sitt att kommunicera, ge feedback och hantera problem
paverkar hur begridnsad eller 6ppen arbetsmiljon upplevs. Detta ligger i linje med tidigare
forskning som visar att inkluderande och stddjande ledarskap skapar battre forutséttningar for
psykologisk trygghet (Nembhard & Edmondson 2006, s. 946-948; Carmeli, Reiter-Palmon &
Ziv 2010, s. 256). Samtidigt kan resultaten tyda pa att psykologisk trygghet i kundnira
serviceyrken formas under andra organisatoriska forutséttningar dn i de kunskapsintensiva

miljoer begreppet vanligtvis studerats.
Négot som framtrdder som aterkommande 1 materialet dr att det kéinns svarare att framfora

kritik eller ifrdgasitta beslut ndr kommunikationen riktas mot hogre nivéer i hierarkin. Detta

kan relateras till Detert och Burris (2007, s. 869-870) som menar att organisatoriska
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hierarkier pdverkar medarbetares bendgenhet att uttrycka kritik. Detta indikerar dven att
maktstrukturer har en central betydelse for hur psykologisk trygghet upplevs i kundnira

serviceyrken.

Studien bidrar &ven med en mer konkret forstaelse for hur dessa hierarkiska strukturer tar sig
uttryck 1 det dagliga arbetet. Resultatet visar att avstandet till hdgre uppsatta chefer ofta
upplevs som stort, badde kommunikativt och organisatoriskt. Eftersom butiksséljare sdllan har
direkt kontakt med ledningen formas tryggheten frdmst i relationen med de ndrmaste
kollegorna och den lokala chefen. Resultatet synliggér dessutom att langa
kommunikationsvdgar kan skapa en kinsla av uppgivenhet hos medarbetare. Nér synpunkter
behover gé genom flera led innan de nér ritt person upplevde vissa respondenter att det inte
var meningsfullt att sdga ifrdn. Detta kan relateras till Heide och Svingstedt (2023, s. 60-62)
som menar att brist pd 6ppna kommunikationsvédgar kan bidra till en tystnadskultur. Ur ett
JD-R perspektiv kan sddana organisatoriska hinder forstds som krav eller begrinsningar som

minskar tillgdngen till stdd och dialog i arbetet (Bakker & Demerouti 2007, s. 312).

Det framkommer dven att psykologisk trygghet inte upplevdes lika starkt i relationen till
chefer som till kollegor. Ett genomgdende tema i respondenternas beréttelser &r att de kinner
sig mer trygga att uttrycka frustration, osékerhet och kritik tillsammans med kollegor &n med
chefer. Detta kan kopplas till Social Exchange Theory, dir relationer praglade av stod och
tillit kan skapa trygghet (Cropanzano & Mitchell 2005, s. 883-884). Samtidigt visar resultatet
dven ndgot som delvis skiljer sig fran tidigare forskning. Tidigare studier lyfter ofta
psykologisk trygghet som nigot som framst utvecklas genom goda relationer och stédjande
arbetsklimat, medan denna studie visar att trygghet ocksé kan formas genom gemensamma
frustrationer och delade negativa erfarenheter. Analysen visar exempelvis att medarbetarna
“bondade” genom att hantera frustrerande situationer och problem tillsammans. Relationer
mellan kollegor framtridder ddrmed som en viktig resurs i kundndra serviceyrken da

arbetsbelastning och emotionella krav dr dterkommande delar av arbetet.

Samtidigt visar analysen att tryggheten mellan kollegor inte alltid var villkorslds. I vissa fall
priglades arbetskulturen av outtalade normer om hur man forvéntades bete sig, dir de som
inte anpassar sig riskerar att hamna utanfor. Stark gruppsammanhallning fungerade darmed
bade som en trygghetsskapande resurs och en form av social kontroll. Att avvika frén

gruppens normer riskerar att leda till utfrysning, vilket kan begrinsa viljan att uttrycka kritik
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eller avvikande A&sikter. Detta problematiserar tidigare forskning som ofta framstéller
psykologisk trygghet som nigot genomgaende positivt och Oppet. I denna studie framtrader
istéllet en form av villkorad trygghet, dar medarbetare upplevde stod och gemenskap sé lange
de anpassade sig till arbetsgruppens normer och férvéntningar, snarare dn genom en genuint

Oppen kultur.

Ett annat betydelsefullt resultat handlar om strategiskt lyssnande och upplevelsen av att bli
hord. Respondenterna beskrev att psykologisk trygghet inte enbart handlade om mdgjligheten
att uttrycka sig, utan ocksd om att ens perspektiv faktiskt togs pa allvar, exempelvis genom
uppfoljande samtal eller handlingar. Detta 6verensstimmer med Heide och Svingstedts (2023,
s. 9-10) beskrivning av strategiskt lyssnande som nagot mer &n att bara ta emot information.
Samtidigt visar resultaten att upplevelsen att inte bli lyssnad pad kunde leda till att
medarbetare 1 lingden avstod helt fran att uttrycka asikter. Detta kan kopplas till Morrisons
(2014, s. 178-179) redogorelse av organisatorisk mottaglighet, dir individers vilja att uttrycka
sig paverkas av hur mottaglig organisationen dr. Detta dr av sérskild relevans i kundnira
serviceyrken dir medarbetare ofta har stor kunskap om kundmoéten, arbetsbelastning och

vardagliga problem, information som kan vara viktig for verksamhetens utveckling.

Resultatet visar darmed att psykologisk trygghet inte bara paverkar individens vilbefinnande,
utan dven organisationens mdjlighet att ta tillvara pd medarbetares kunskaper och
erfarenheter. Detta kan dven kopplas till tidigare forskning om psykologisk trygghet och
larande, dér ett Oppet arbetsklimat beskrivs som viktigt for kunskapsdelning och utveckling
(Edmondson 1999, s. 355; Patil et al. 2023, s. 10). Studien visar dessutom att hogt
arbetstempo och stress i praktiken begransar mdjligheten till genuint lyssnande, vilket gor att

psykologisk trygghet urholkas just ndr behovet &r som storst.

Vidare framgér det att emotionellt arbete spelar en central roll i hur psykologisk trygghet
formas i kundnéra serviceyrken. Materialet visar att medarbetare forvéntas vara positiva och
serviceinriktade dven 1 situationer dar kunder beter sig otrevligt eller dir medarbetarna sjélva
upplever frustration eller stress. Detta ligger ndra kopplat till Hochschilds (2009, s. 7-8) teori
om emotionellt arbete, dir organisationer styr vilka kdnslor som ska uttryckas i arbetet.
Resultatet stodjer dven tidigare forskning om emotionell dissonans, diar det uppstir en
konflikt mellan individens faktiska kénslor och de kénslor som forvintas uttryckas i arbetet

(Yozgat, Caliskan & Uru 2012, s. 674-675).
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Studien bidrar dven till ett mer nyanserat perspektiv pd emotionellt arbete dn vad tidigare
forskning har lyft fram. I materialet framkommer det att emotionella krav inte alltid upplevs
som ovanligt eller negativt, utan snarare som en sjilvklar del av arbetet. Detta tyder pé att
emotionellt arbete 1 kundnéra serviceyrken har normaliserats och blivit en naturlig del av hur
medarbetare forstdr sin roll i arbetet. Resultatet tyder ddrmed pa att vissa kénslouttryck
uppfattas som mer accepterade dn andra inom servicearbete, vilket ocksd paverkar vilka

kinslor som medarbetare kénner att de kan uttrycka oppet pa arbetsplatsen.

Detta kan relateras till Hochschilds (2009, s. 7-8) teori om emotionellt arbete, dir
organisationer paverkar vilka kénslor som anses som ldmpliga att uttrycka i arbetet.
Resultatet tyder samtidigt pa att dessa emotionella krav inte enbart paverkar relationen till
kunder, utan dven Oppenheten mellan medarbetare pa arbetsplatsen. Niar medarbetare
forvantas upprétthalla en positiv och professionell fasad dven vid stressade och frustrerade
situationer kan det begridnsa mojligheten att uttrycka negativa kéinslor 6ppet. Detta kan forstas
som att vissa emotionella uttryck upplevs mindre accepterade inom servicearbete, vilket 1 sin
tur kan paverka den psykologiska tryggheten i1 arbetsgruppen. Resultatet kan diarmed
problematisera tidigare studier som framst beskriver psykologisk trygghet som mdjligheten
att uttrycka idéer, fragor och ésikter. I kundnira serviceyrken framtriader psykologisk trygghet
aven som relaterad till mojligheten att uttrycka kanslor och emotionella reaktioner utan riadsla

for negativa sociala konsekvenser.

Samtidigt framtrader inte kundmoten bara som en killa till emotionell belastning i materialet.
Ett aterkommande monster var att positiva kundinteraktioner kunde skapa motivation,
uppskattning och mening 1 arbetet. Detta skiljer sig delvis frdn forskning som framst
framstéller emotionellt arbete som psykiskt pafrestande. Studien visar istéllet att
kundrelationer bade kan fungera som emotionella krav och emotionella resurser beroende pa
hur kundinteraktionerna upplevs. Resultatet tyder samtidigt pa att kunder inte enbart utgér en
del av arbetets innehdll, utan dven en aktiv del av den arbetsmiljé dér psykologisk trygghet
formas. Till skillnad fran tidigare forskning om psykologisk trygghet som framst fokuserar pa
interna relationer mellan medarbetare och chefer, visar denna studie dven att externa
relationer i form av kundinteraktioner kan paverka upplevelsen av trygghet i arbetet. Kunders
beteenden paverkar inte bara den emotionella belastningen, utan &dven stressnivaer,

kommunikation och mdjligheten att uttrycka kénslor och frustration 6ppet pd arbetsplatsen.
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Detta tyder pa att psykologisk trygghet i kundnéra serviceyrken formas genom ett samspel
mellan interna organisatoriska relationer och externa kundrelationer. Resultatet bidrar dirmed
till en bredare forstielse av psykologisk trygghet dir tryggheten inte enbart paverkas av
ledarskapet och arbetsgruppen, utan ocksa av de kundinteraktioner som préglar det dagliga

arbetet.

En ytterligare central del av resultatet handlar om organisatoriska arbetsvillkor, dér stress,
hogt arbetstempo och underbemanning kan péverka kommunikation, kundmoéten och
relationer pd arbetsplatsen negativt. Detta kan relateras till JD-R modellen, dér hoga
arbetskrav riskerar att generera stress och emotionell belastning samtidigt som bristande
resurser minskar mojligheten till stod och &terhdmtning (Bakker & Demerouti 2007, s. 312).
Detta visar att psykologisk trygghet inte kan forstas avskilt frin organisatoriska arbetsvillkor.
Aven om tidigare forskning ofta fokuserat pa ledarskap och arbetsklimat visar denna studie
att arbetsbelastning och organisatoriska resurser har stor betydelse for hur trygghet faktiskt

upplevs.

Studien framhaller dven att psykologisk trygghet i kundndra serviceyrken skiljer sig fran
ménga av de mer kunskapsintensiva arbetsmiljéerna som tidigare forskning huvudsakligen
fokuserat pa. Tidigare studier betonar ofta innovation, kreativitet och kunskapsdelning som
centrala utfall av psykologisk trygghet (Baer & Frese 2003, s. 50; Jin & Peng 2024, s. 8). I
denna studie framtridder psykologisk trygghet istéllet frimst som en frdga géllande emotionell
hantering, socialt stod och mdjligheten att faktiskt orka med arbetet. Resultatet visar ddrmed
att psykologisk trygghet delvis far andra funktioner och betydelser i kundnéra serviceyrken

jamfort med de organisatoriska miljoer dir begreppet vanligtvis har studerats.
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7. Slutsats

Studien visar att psykologisk trygghet formas genom ett komplext samspel mellan ledarskap,
kommunikation, sociala relationer, organisatoriska strukturer, arbetsvillkor och emotionella
arbetskrav. Resultatet visar dven att psykologisk trygghet inte framstdr som ett stabilt
tillstdnd, utan som nagot situationsbundet och fordnderligt som paverkas av bade interna

relationer och externa kundinteraktioner.

Vidare synliggor studien att psykologisk trygghet i kundnéra serviceyrken delvis skiljer sig
frdn hur fenomenet ofta beskrivs i tidigare forskning om kunskapsintensiva team miljoer.
Medarbetarnas upplevelser priaglas inte enbart av relationen till chefer och kollegor, utan dven
av emotionella krav, organisatorisk styrning och kunders beteenden. Psykologisk trygghet
handlar ddrmed inte bara om mojligheten att uttrycka asikter och erkdnna misstag utan ocksa

om att hantera sociala och emotionella risker utan ridsla for negativa konsekvenser.

Resultatet visar dven att ledarskap och strategiskt lyssnande har stor betydelse for hur
trygghet utvecklas och uppritthalls i arbetet. Niar medarbetare upplever att deras perspektiv
tas pd allvar och foljs upp stérks viljan att uttrycka tankar, idéer och problem. Samtidigt visar
studien hur organisatoriska hierarkier, l&nga kommunikationsvigar och upplevelsen av
bristande mottaglighet kan bidra till forsiktighet och tystnadskultur, dar medarbetare véljer att
hélla tillbaka kritik och synpunkter eftersom de inte upplever att det leder till férdndring.

En central slutsats dr dven att kollegiala relationer framtrdder som sirskilt betydelsefulla for
psykologisk trygghet inom kundnira serviceyrken. Kollegor fungerar inte bara som en social
del av arbetsvardagen, utan &dven som emotionella resurser i hanteringen av stress,
arbetsbelastning och krdvande kundmdten. Samtidigt visar studien att tryggheten inom
arbetsgruppen ibland kan vara villkorad och beroende av anpassning till réidande normer och
arbetskultur. Psykologisk trygghet framtriader dirmed inte som helt villkorslds, utan paverkas
ocksd av sociala forvintningar kring vilka beteenden och kénslouttryck som upplevs
accepterade pa arbetsplatsen. Detta visar att fenomenet inte nddvéndigtvis innebidr full

Oppenhet, utan kan dven préglas av sociala begrdnsningar och anpassningar.
Avslutningsvis bidrar studien dérmed till forskningen om psykologisk trygghet genom att

undersoka fenomenet i en kontext som hittills fitt begrinsad uppmairksamhet i tidigare

forskning. Ett centralt bidrag &r att psykologisk trygghet framtrdder som mer
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situationsbunden och relationell dn vad tidigare studier ofta framhéver. Studien synliggor
dven hur externa aktdrer sdsom kunder paverkar psykologisk trygghet i storre utstrackning én
vad forskning om interna teamprocesser vanligtvis uppmirksammat. Psykologisk trygghet
framtrader didrmed 1 kundnéra serviceyrken inte framst som en fOrutséittning for innovation
och kunskapsdelning, utan som en central forutsittning for att kunna hantera arbetets
emotionella belastningar, kundrelationer och organisatoriska krav. Genom att undersdka
psykologisk trygghet ur ett medarbetarperspektiv inom kundnira serviceyrken bidrar studien
darfor med en mer nyanserad forstdelse av hur trygghet formas 1 arbetsmiljoer priglade av

emotionellt arbete, organisatorisk styrning och stindiga kundinteraktioner.

7.1 Framtida forskning
Denna studie har bidragit med 6kad kunskap om hur psykologisk trygghet formas och

upplevs i kundnidra serviceyrken ur ett medarbetarperspektiv. Studien bygger dock péd en
kvalitativ ansats bestdende av intervjuer med tio butikssdljare inom privat sektor. Vilket
innebdr att resultaten inte kan generaliseras till alla typer av serviceyrken. Darfor hade det
varit relevant att gora kvantitativa studier pa detta som hade kunnat komplettera denna
studies kvalitativa resultat genom att undersoka psykologisk trygghet i storre grupper inom
servicebranschen. Detta hade kunnat bidra till identifierandet av fler olika monster och
samband mellan exempelvis ledarskap, emotionellt arbete, arbetsbelastning och psykologisk
trygghet inom kundnira serviceyrken. Aven att jimfora resultaten med exempelvis hotell
eller restaurangbranschen samt callcenterverksamheter, dar arbetsvillkor, kundrelationer och
organisatoriska strukturer kan skilja sig at hade varit relevant. Sddana jimforande studier
hade kunnat bidra till en bredare forstdelse for hur olika sammanhang inom tjdnstearbeten

paverkar psykologisk trygghet.

Det hade dven varit relevant att inkludera flera perspektiv och studera psykologisk trygghet
ur ett ledarskapsperspektiv genom att undersoka bade chefers och medarbetares upplevelser
parallellt. En sadan studie skulle kunna visa pa eventuella skillnader mellan hur trygghet

uppfattas och hur ledare tror att den formas i praktiken.
Slutligen visar denna studie att emotionellt arbete och kundmdéten paverkar hur psykologisk

trygghet upplevs pd arbetsplatsen, nadgot som tidigare forskning inte fokuserat sirskilt mycket

pa. Framtida studier skulle ddrfor kunna fokusera specifikt pd hur externa aktorer, sdsom

39



kunder, paverkar det psykologiska klimatet pa arbetsplatsen och vilka organisatoriska

atgdrder som kan stirka medarbetarnas trygghet 1 dessa moten.
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Bilagor

Bilaga 1: Intervjuguide

1. Inledning och samtycke
Hej! Jag vill borja med att séga tack for att du vill delta i var studie!

Som du har sett i informationsbrevet handlar denna studie om psykologisk trygghet i
kundnira serviceyrken. Intervjun kommer att ta cirka 60 minuter och det finns inga rétt eller
fel svar, vi ér bara intresserade av dina egna upplevelser.

Vi vill ocksé pdminna om att:
- Deltagandet ar frivilligt
- Du kan avbryta nir som helst
- Allt behandlas konfidentiellt och anonymt

Har du tagit del av informationen och samtycker du till att delta?
Ar det okej att vi spelar in intervjun?

2. Uppvirmning

- Kan du beritta lite om din roll och arbetsplats?

- Hur ldnge har du jobbat dar?

- Hur ser en vanlig arbetsdag ut for dig?

- Hur stor dr er arbetsgrupp och hur mycket arbete sker tillsammans?

- Hur skulle du beskriva arbetsmiljon och samarbetet i teamet generellt?

3. Arbetsklimat och 6ppenhet

- Hur skulle du beskriva stimningen pa din arbetsplats, vad dr det som utmirker denna?
- Skulle du sédga att det &r en 6ppen miljé dir man kan uttrycka sina asikter?

- Finns det situationer dir det inte kinns sa 6ppet?

- Péaverkar det vad du viljer att sdga eller inte sdga?

4. Psykologisk trygghet

- Skulle du kunna beskriva tillfillen dir du kinner dig trygg pa jobbet?

- Kénner du att du kan siga vad du tycker och tianker pa jobbet?

- Kan du ge ett exempel pa nir du kint dig trygg att gora det?

- Hur kénns det att stilla fragor nér du ar osdker pa nagot?

- Vad hénder néar nagon gor fel, hur reagerar kollegor och chefer?

- Hur kénns det att behdva erkénna nér du gjort nagot fel pa din arbetsplats?
- Paverkar det om du véljer att berdtta om ett misstag?

- Har du ndgon gang hallit tillbaka ndgot du ville sdga?

- Vad skulle fa dig att kéinna dig dnnu tryggare att uttrycka dig?
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5. Ledarskap och Strategiskt lyssnande

- Hur skulle den ideala chefen se ut, vilka egenskaper besitter denna?

- Hur skulle du beskriva din ndrmaste chef?

- Hur paverkar din chef din vilja att uttrycka dig?

- Vad gor en chef som skapar trygghet och vad gor en chef som minskar den?
- Hur hanterar chefen misstag och ger feedback?

- Upplever du att din chef och arbetsplats verkligen lyssnar pé dig?

- Hur mérker du att ndgon lyssnar pa riktigt?

- Har du upplevt motsatsen, att inte bli lyssnad pa?

- Paverkade det din vilja att sdga saker framover?

- Kaénner du att det spelar roll vad du séger, att dina synpunkter faktiskt gor skillnad?

6. Kundmoten och emotionellt arbete

- Skulle du kunna beskriva hur kundméten paverkar din arbetsmiljé och hur du méar pa
jobbet?

- Har du varit med om svéara kundsituationer? Hur hanterades det?

- Péaverkar kunders beteende hur trygg du kédnner dig pa jobbet?

- Upplever du att du forvintas anpassa eller dolja dina kénslor 1 kundmoten?

- Hur hanterar du det om du haft en jobbig kundinteraktion, kan du prata om det med
kollegor eller chef?

- Kénner du att du kan prata internt om svara upplevelser med kunder?

7. Kirav, resurser, hierarki och struktur

- Skulle du kunna beskriva vilka delar av ditt arbete du upplever som mest krdvande?
- Péaverkar stress eller tidspress hur mycket du vagar sdga?

- Vilket stod far du fran kollegor och chef i sadana situationer?

- Kaénner du att organisationen ser och vérdesétter din insats?

- Hur mérker du det, eller upplever du att det saknas?

- Hur upplever du maktfordelningen pé din arbetsplats?

- Mirker du av statusskillnader i vem som far tala och vem som lyssnar?

- Har din position i organisationen paverkat hur fritt du kan uttrycka dig?

- Finns det regler eller rutiner som gor att du kédnner dig mer eller mindre trygg?

8. Avslutning

- Om du fick dndra en sak pé din arbetsplats for att kiinna dig tryggare vad skulle det
vara?

- Vad tycker du &r det viktigaste for att skapa en trygg arbetsmiljo?

- Ar det nigot du vill ligga till som vi inte har pratat om?

Tack sa mycket for att du deltog! Dina svar ar vildigt vardefulla for var studie. Vi behandlar
allt konfidentiellt och om du har frdgor efterat 4r du vilkommen att hora av dig.
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Bilaga 2: Informationsbrev

T

LUNDS

UNIVERSITET

Institutionen for tjdnstevetenskap
Psykologisk trygghet i kundniira serviceyrken

Information till dig som tillfrigas om deltagande

Vi vill friga dig om du vill delta i en studie som genomfirs inom ramen for ett
examensarbete vid Lunds universitet. I detta dokument fir du information om studien och vad
det innebir att delta.

Vad iir syftet med siudien?

Syftet med studien dr att bidra med Gkad kunskap om vilken betydelse psykologisk tryzghet
har och hur den formas ur ett medarbetarperspektiv i kundnéra serviceyrken, med fokus pa
butiksséljare inom privat sektor. Studien syftar dven till att undersdka vilka faktorer 1
arbetsmiljon som medarbetare sjilva upplever som centrala for att psykologisk trygghet ska
kunna utvecklas och uppritthillas i det dagliga arbetet.

Genom intervjuer vill vi fi en dkad forstdelse for hur detta upplevs i kundnéra serviceyrken.

Varfor har jag blivit tillfragad?
Du tillfragas eftersom du arbetar i ett kundnéra serviceyrke. Dina erfarenheter dr virdefulla
fiir att forstd hur psykologisk trygghet upplevs i denna typ av arbete.

Hur gir studien till?
Studien bygger pd individuella intervjuer. Intervjun kommer att:
- tacirka 60 minuter
- genomfiiras digitalt eller pa plats (enligt ditt 6nskemal)
- handla om dina upplevelser av arbetsmiljd, kommunikation, ledarskap och trygghet pa
arbetsplatsen
- spelas in (ljud) for att kunna transkriberas och analyseras

Det finns inga rétt eller fel svar, utan vi ar intresserade av dina egna erfarenheter och
upplevelser.

Deltagandet ér frivilligt
Ditt deltagande &r helt frivilligt. Du kan nir som helst avbryta ditt deltagande utan att ange
nigon anledning. Om du viljer att avbryta kommer dina uppgifier inte att anvindas i studien.
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Hantering av personuppgifter och konfidentialitet
e Intervjun spelas in och transkriberas
Allt material behandlas konfidentiellt
Ditt namn eller arbetsplats kommer inte att framgd i studien
Resultatet presenteras pé ett sitt som gor att du inte kan identifieras
Inspelningar och transkriberingar forvaras sikert och anviinds endast for denna studie

Materialet kommer endast att anvandas inom ramen for examensarbetet.

Kontaktuppgifter
Om du har frigor om studien &r du vilkommen att kontakta:

Katja Kegert Olsson
katja.kegertolsson(@gmail.com

Ludvig Jansson
ludde.janssonl(@email.com

Samtycke
Jag har tagit del av informationen om studien och samtycker till att delta i intervjun.

Jag samtycker till att:

O Delta i intervju

O Intervjun spelas in

O Mina svar anvinds i studien

Namn:

Datum:

Signatur:
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