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Sammanfattning

Lag motivation bidrar till hoga kostnader hos foretag vilket medfor ineffektivitet och légre
produktivitet. I Sverige &r personalkostnaderna bland de hogsta i virlden vilket bidrar till att
motivation genom produktivitet blir en viktig variabel for foretag. Forskningen visar att
monetéra beloningar dr ineffektiva medel for motivation pa lang sikt, trots detta arbetar
foretag till stor del med denna typ av beloningssystem. Diskrepansen mellan den praktiska
arbetsmetodiken och det teoretiska resonemanget har lett oss till var forskningsfriga.

Ar monetira beldningar den viktigaste drivkraften for att motivera anstillda?

For att besvara forskningsfragan fokuserar den teoretiska referensramen pé flera inriktningar
inom motivationsforskning och ligger till grund {or var teorimodell. Modellen utgérs av fem
inriktningar; monetéra beloningar, uppskattning, utveckling och karridr, helhetsmotivation
samt individ & situation.

Fallstudiens syfte var att skapa forstdelse for hur medarbetare pa Bank Kundtjanst AB
upplever olika typer av motivationsmetoder och anvanda resultatet for chefer skall
kunna fokusera pa ratt modulationsmetoder. For att uppna syftet genomfordes
kvalitativa intervjuer med chefer och kvantitativa enkdtundersékningar med anstallda.

Empiriinsamlingens resultat visade att chefernas anvander sig av olika metoder for att
motivera de anstdllda. Ur den kvantitativa datainsamlingen framgick det dven att
medarbetarna hade motiverats av flertalet faktorer dar monetdra beléningar var i fokus.

De slutsatser som kan dras utifran den teoretiska och empiriska datainsamlingen ar att
medarbetare motiveras av olika faktorer. Detta innebér att undersdkningar pd arbetsplatser
behovs for att skapa underlag for motivationsarbetet. P4 Bank Kundtjanst AB ér arbetet
beskrivet som varken avancerat eller banbrytande vilket enligt teorin leder till att medarbetare
drivs av monetira beloningar. Detta verifieras av enkdtundersokningen som visar att
ickemonetéra beloningar har en stark paverkan men monetira beldningar driver motivationen
hos de anstéllda pa Bank Kundtjénst AB.

Nyckelord: Motivation, monetadra beloningar, beloningssystem, motivationsfaktorer
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Inledning

Bakgrund

Grundlidggande for majoriteten av foretag ér att vara Ionsamma: i annat fall gar foretaget i
konkurs. Det finns foretag som viljer andra inriktningar, exempelvis att fokusera pa skapande
av kundvirde. I slutdndan &r det dock 16nsamheten &ven dessa bolag eftersoker.

Ar 2016 utgjorde personalkostnader 21,7% av svenska foretags totala kostnader (SCB,
2012). Ett foretag kan spara betydande summor pa rekrytering, utbildning och
eventuella avgangsvederlag genom att identifiera anledningen till varfér den anstallda
valjer att sdga upp sig. Daremot ar en for 1ag personalomsattning inte heller optimalt
eftersom det kan férhindra att nytdnkande, kreativa och drivna individer ansluter sig till
organisationen (Johanson & Johrén, 2011).

Personalkostnader utgdr i majoriteten av bolag den storsta utgiften. I Sverige dr detta tydligare
dn 1 andra delar av vérlden eftersom kostnaden for personal &r bland de hogsta i varlden.
Skyddsnéten i Sverige dr betydligt starkare och svenska anstéllda dr skyddade av diverse
kollektivavtal, vilket innebér att foretagen har svért att avskeda fast anstélld personal.

Lag motivation bidrar till hoga kostnader hos foretagen da ldg motivation ofta for med sig
ineffektivitet, ldgre produktivitet, minskar dnskan till kreativitet etc. Ddrmed é&r det viktigt att
anstéllda presterar eftersom detta kompenserar for 16n, arbetsgivaravgifter, semestererséttning
med mera som arbetsgivaren betalar (Forfattarbloggen, PWC. 2016).

Personalens prestation paverkar I1d6nsamheten i minga foretag. Detta faktum skapar ett
incitament till att analysera huruvida personalen motiveras till forbéttrade prestationer och
maximerande av potential. Hur ska man som foretag lyckas vilja ratt motivationsmodell nér
det finns flera hundra olika? Att vélja en modell och f6lja den strikt dr inte det mest optimala.
Majoriteten av foretagen dr komplexa och individernas mal skiljer sig till mingt och mycket
at. Det man diremot kan konstatera &r att de anstilldas prestation i hog grad korrelerar med
deras motivation for arbetet vilket bidrar till en hogre grad av produktivitet, effektivitet och
prestationsformaga (Ganta, 2014).



Problemdiskussion
Begreppet motivation har studerats av ménga forskare under de senaste 50 dren. I studierna

finner vi de mest klassiska motivationsteorierna sdisom Maslows behovstrappa och
McClellands prestationsbehovsteori (Bakka, Fivelsdal, & Lindkvist, 2006).

Abrahams Maslows behovstrappa r en vilkédnd motivationsteori inom psykologin och
beskriver hur méinniskor prioriterar vara behov och vad som motiverar oss. Maslow delade in
ménniskans behov i 5 hierarkiska steg. Fysiologi och trygghetsbehovet utgér grunden for
motivation enligt Maslows behovstrappa (Bakka et al).

I mitten av trappan kan vi lokalisera de sociala behoven. De innebér att vi vill kdnna en viss
samhorighet, gemenskap, vdnskap och kérlek. For att ménniskan ska na dess fulla potential
maéste vi dven uppnd de Oversta tva stegen vilket dr utvecklingsbehovet som egentligen
handlar om att uppnd personlig utveckling vilket leder till sjélvforverkligande och
tillfredsstillelse (Bakka et al, 2006).

En annan teori som dr nistan lika omtalad som Maslows behovstrappa dr McClellands
prestationsbehovsteori. Han menar att det finns egentligen finns 2 olika grupper av individer.
Den ena gruppen som bestar av en minoritet dr den gruppen som dr mest driven och vill
uppna utsatta mal. Den andra gruppen som utgoér majoritet av individerna dr den gruppen som
saknar ambitioner och driv. McClellands menar att det finns tre behov som driver en individ
vilket har en paverkan pé situation och sammanhang. De tre behoven dr makt, samhdrighet
och prestation. Det dr inte alltid chefer eller ledare fattar rationella beslut for att uppné
foretagets 1dngsiktiga mal utan ibland fattar de beslut for att uppné egen tillfredsstéllelse och
for att erhalla social status bland sina medarbetare (McClelland, Atkinson, Clark, & Lowell,
1953).

Det vi kan konstatera som motivationsteorier inom organisationer har gemensamt &r att en
hogre grad av motivation skapar mening och kan bidra till béttre prestationer vilket i hogsta
grad intresserar organisationer och foretag. Dock finns det en avsaknad fran ett allméingiltigt
svar och ett konsensus dir forskare enas om vad som faktiskt motiverar individer.

Nationalencyklopedins definition av begreppet motivation lyder “Motivation dr en
psykologisk term for de faktorer hos individen som vicker, formar och riktar beteendet mot
olika mal’” (Nationalencyklopedin, 2018). Detta innebér att varje individ har egna faktorer
som motiverar just dem och det skiljer sig vad som faktiskt motiverar anstéllda.

Ellemers, De Gilder & Haslam (2004) faststiller att arbetsmarknaden har fordndrats under de
senaste 50 dren. Det har det skett en fordndring dér vi gétt frdn produktion till tjanstesamhélle.
Forfattarna beskriver att i ett tjinstesamhalle &r det mer komplicerat att utvirdera huruvida
individen presterar. Forskare ser annorlunda pa vad som motiverar den nya generationens
arbetstagare. Ng, Schweitzer, Lyons (2010) beskriver millenniegenerationen som har andra



behov pa arbetsmarknaden dn exempelvis 60- och 70-talister. Millenniegenerationen
vérdesitter de individuella aspekterna for arbetet, de har hdga forvantningar for deras forsta
jobb vad géller 16n, hierarkiska framsteg och kunskapsutveckling. Arbetet skall d&ven upplevas
meningsfullt och skapa ett tillfredsstéllande liv utanfor arbetsplatsen. Forskarna belyser dven
att forvintningarna varierar mellan kon, minoritetsstatus och utbildningsniva.

Smitt, Wiberg, Olwig, Riegnell, Sjostrand (2002) beskriver att beloningssystem i ménga
foretag utgor en stor del av motivationsarbetet. Det framgér dven av Smitt et al (2002) att
individer motiveras av olika faktorer, dir vissa drivs mer av monetdra beldningar och andra
av icke-monetéra.

Detta gor att man stéller sig fragan varfor ménga foretag enbart anvinder sig av
beldningssystem som motivation eftersom det skapar en icke motiverande miljo for de
individer som drivs av mjuka virden. Som beskrivet i bakgrunden bidrar 1dg motivation till
hogre kostnader. Det bor ddrmed ligga i foretagens ekonomiska intresse att &tminstone
undersoka och vid eventuella brister utveckla sina motivationsmetoder for att n ut till alla
anstéllda.

Arbetsformer och arbetsforhéllanden ar i1 stindig fordandring. Foretag behdver anpassa och
uppdatera sig for att skapa en motiverande arbetsmiljo. Denna milj6 kan bidra till att anstillda
presterar béttre och arbetar efter uppstéllda mal samt att man attraherar potentiella
arbetstagare (Bjorklund, 2001).

Bjorklund (2001) styrker det faktum att foretag till stor del anvénder sig av motivation dér
monetira beloningar ligger till grund for arbetet. Kohn (1993) som analyserat data insamlat
fran 6ver 300 amerikanska storforetag, beskriver att det i sjdlva verket inte 4r den monetira
beldningen som framst motiverar de anstillda. Anstdllda har i undersdkningar vérderat
monetéra beloningar ldgre &dn andra typer av beloningar. Detta skapar en viss diskrepans i vad
foretag faktiskt gor och vad forskningen tyder pd att foretag bor gora.

For att skapa en motiverande arbetsmiljo beskriver Alvesson & Svenningson (2010) att ledare
maéste ta hdnsyn till efterfoljarna eftersom ledarskap inte utfors i autonomi. De anstdlldas roll
inom motivation blir ddrmed en stor del eftersom det &r dem som skall motiveras. Fokus bor
dérfor delvis flyttas frén ledaren och hur denne motiverar till vad som i sjdlva verket
motiverar efterfoljarna (Svenningson & Alvesson 2010).

Det skapar svérigheter for ledare att veta pa vilket satt och med vilka metoder anstéllda bor
motiveras. Motivationssystemet maste anpassas och skraddarsys till enskilda situationer och
individer i1 organisationen, vilket dr tidskravande och komplicerat (Ganta, 2014).

Vad Ganta (2014) beskriver dr vért att reflektera dver trots att ménga chefer inte gor det.
Kohn (1993) och Bjorklund (2001) beskriver att chefer anvinder sig av generella metoder
som flertalet kan relatera till, séssom monetédra beloningssystem istdllet for att individ- och
situationsanpassa ledarskapet.



Vi upplever att det finns en tvetydighet i forskningens resonemang kring vad det &r som
faktiskt motiverar anstéllda. Ar det de monetiira beldningssystemen som foretag i hogst
utstrdckning anvénder sig av eller finns det andra underliggande motivationsfaktorer hos de
anstéllda? For att klargora och skapa underlag till hur féretag bor arbeta med motivation krivs
det dérfor att vidare forskning genomfors inom omradet. Genom att bedriva vidare forskning
kommer underliggande motivationsfaktorer hos de anstillda bli identifierbara. Mojligheten
finns dven att forskningen bekréftar legitimiteten hos de generella monetdra metoderna
majoriteten av foretag anvinder idag.

Detta leder oss till vr forskningsfraga:

Forskningsfraga
“Ar monetira beloningar den viktigaste drivkraften for att motivera anstéllda?”’

Syfte

Att skapa forstielse for hur medarbetare pa Bank Kundtjénst AB upplever olika typer av
motivationsmetoder och anvénda resultatet for att chefer skall kunna fokusera pa ratt
motivationsmetoder.

Bank Kundtjinst AB
Bank Kundtjanst AB ér ett fiktivt namn for studieobjektet. Foretaget i friga dnskade att forbli
anonyma i fallstudien.



Teori

Inledningsvis presenterar vi utvalda teorier kring beloningssystem, vad som framgadr vara
framgdngsrika beloningssystem och vad som motiverar pd arbetsplatsen. Vi kommer att
redogora for effekter av olika beloningssystem och avsluta med vdra egna hypoteser och
synpunkter. Foljande kapitel har utgjort stommen for vdara enkdtundersékningar och vdra
intervjuer.

Bel6ningssystem
Det finns inga anledningar for medarbetaren att initialt uppbjuda all kraft for att bidra till att

nd organisatoriska mal. Ddrmed behovs beloningar for att motivera medarbetaren att utfora
arbetsuppgiften bdttre (Nilsson & Olve, 2013).

Beloningssystem kan delas in monetéra och icke-monetira beloningar. Beloningen blir en
konkret och tydlig symbol som anvénds av organisationer och foretag for att visa
uppskattning till dess anstéllda. Beloningar bidrar i viss grad till att 6ka effektivitet och styr
personal till att genomfora handlingar som &r i linje med det som beloningarna ar kopplade
till. Om beloningarna ddremot inte dr i linje med individens mél tvingas man att gora nagot
man kanske inte vill géra och dédrmed blir slutresultatet inte lika bra. (Smitt et al, 2002)

Vanliga monetira beloningar i organisationer r till exempel skillnad mellan rérlig och fast
16n och kan paverkas av provision eller bonus. Icke-monetéra beloningar kan vara mer
abstrakta som exempelvis att bli befordrad, att f& mer ansvar pa kontoret eller att ges mer
sjdlvstidndighet. De kan dven vara syftade till att tillfredsstélla inre behov, exempelvis att man
blir tilldelade arbetsuppgifter som frémjar inre motivation dér individen nar ndgon typ av
sjalvforverkligande (Bartol och Srivastava 2002). Chiang och Birtch (2007) vidareutvecklar
skillnaderna och kategoriserar de icke-monetdra beloningarna som organisatoriska, sociala
och interna. Organisatoriska beloningar liknar det Bartol & Srivastava beskriver som
abstrakta beloningar och innebar befordran eller bittre arbetsforhéllanden. Chiang och Birtch
(2007) beskriver sociala beloningar som innebér att medarbetaren erhaller erkdnnande i form
av uppskattning och berdm frén inflytelserika personer inom foretaget. Interna beléningar ér
kénslan av att ha astadkommit ndgonting betydelsefullt vilket forfattarna menar bidrar till inre
motivation (Chiang & Birch, 2007).

Beskrivet i problemdiskussionen anvénder sig foretag i stor utstrickning av monetéra
beloningssystem. Anledningen till detta kan vara det som beskrivs av Hong, Yang, Wang,
Chiou, Su och Huang (1995) att monetéra beloningssystem dr en enklare och mindre
tidskrdvande 16sning. Forfattarna framhéver att resultaten fran studien visar att monetira
beloningsprogram erholl storst tonvikt och stod, dér en av de fyra viktigaste delarna i
programmet var bonusar (Hong et al, 1995).

Kohn (1993) forklarar & andra sidan att monetira beloningar kan vara en l9sning for att
forbattra och utveckla produktiviteten inom organisationen péa kort sikt. Men en djupare
analys tyder pa en dysfunktionell organisation dér de underliggande problemen ar mer dn
endast brist pa motivation, och d& hdvdar forfattaren att den monetéra beloningen inte &r en



langsiktig bra l0sning. Han beskriver i sin artikel att ett flertal andra undersdkningar har
genomforts dir man tillfragat personal och anstéllda om huruvida de prioriterar pengar. |
genomsnitt prioriterar de anstillda pengar pa en 5:e eller 6:¢ plats. Kohn (1993) forklarar inte
hur den monetdra aspekten i sjdlva verket paverkar motivationen hos de anstéllda. Daremot
skriver forfattaren att sma kortsiktiga beloningarna har en tendens normaliseras for den
anstéllde som langsiktigt tar den for givet. Han menar att det i sin tur leder till att incitamentet
och ddrmed motivationen for att uppna beloningen forsvinner (Kohn, 1993).

Presslee, Vance och Webb (2013) beskriver den enkla vigen genom att forklara att anstéllda i
storre utstrackning kan relatera till monetdra beloningar och det blir en motivationsstrategi
som ndr ut till den stora massan.

Framgangsrika beloningssystem

For att monetira och icke-monetira beloningssystem skall vara framgéngsrika belyser Rynes
och Gerhart (2000) flera aspekter som kan vara anviandbara for att genom beloningssystem
motivera medarbetare och fa dem att utfora specifika aktiviteter. Den forsta faktorn som
inkluderas av forfattarna ar hur skilig beloningen é&r i relation till arbetsinsatsen. Den andra
faktorn beskriver individens tilltro till att klara av att utféra uppgiften och den tredje

faktorn omfattar individens egna uppsatta mal som driver denne till att utféra uppgiften. I de
fall beloningssystemen moter dessa kriterier och dr effektiva bor det dven vara mojliga att
observera och samla in data for att utviardera viardeskapandet av beloningen (Rynes &
Gerhart, 2000).

Vikten av huruvida beldningssystemen moter kriterierna beskrivna av Rynes och Gerhart
(2000) styrks dven av Kohn (1993) som menar att problemen egentligen inte behdver vara just
brist pa motivation hos de anstillda utan de kan egentligen vara daligt fungerande
beloningssystem eller omotiverande ledarskap (Kohn, 1993). Whiteley (2002) beskriver att
motivation pdverkas av ledarskap och kommunikation, vilket gar att knyta till Rynes och
Gerhart (2000) tredje faktor som omfattar individens egna uppsatta mal. Whiteley (2002)
beskriver att ledare behdver ta hinsyn till och lyssna pd hur medarbetarna uppfattar deras
arbetssituation.

Trots att organisationens syfte &r att visa uppskattning och 6ka effektiviteten hos de anstillda
som Smitt et al (2002) skriver, menar Kohn (1993) att det kan ge en motsatt effekt. Det han
syftar pa ér att eftersom man belonas individuellt for sin egna prestation uppstér det en tévling
mellan medarbetarna dar man endast fokuserar till den individuella prestationen och inte till
gruppens prestation. Detta skapar en vilja att sjilv framstd som den mest produktiva och
framgangsrika inom gruppen och eftersom andras framgang kan sta i vigen for sin egna sa
forsdmras kommunikation och transparens mellan medarbetarna och ddrmed dven inom hela
organisationen (Kohn, 1993).

Gilbreath och Harris (2002) pdpekar ocksé att prestationsbaserade beloningssystem forsamrar
gruppens resultat dd den enstaka individen vill framsta som den mest framgangsrika. Detta
sker eftersom individen endast ser till den ekonomiska beloningen. Prestationsbaserade
beldningssystem resulterar i att medarbetare genomfor arbetsuppgifter i hogsta mojliga takt



for att erhalla beloningar. Gilbreath och Harris (2002) menar att individen prioriterar endast
projekt och arbetsuppgifter som dr beloningsrelaterade men inte alltid viktigast for
organisationen. Den hir typen av prestationsbaserade beloningssystemen har dven en ansats
till att f& medarbetaren att i manga fall agera oetisk endast for att bli belonad. Det blir dirmed
kontraproduktivt for foretaget och kan drabba bade 1onsamhet och legitimitet pa sikt.
Forskarna menar ocksé att prestationsbaserade beloningssystem kan forsvara samarbetet pd en
arbetsplats genom att individuellt baserade incitamentsystem tenderar till att anstéllda
fokuserar sa mycket pa deras egen prestation och 16n att de blir mindre benégna att samarbeta
med sina kollegor. En prestationsbaserad loneplan kan ocksé leda till minskad motivation till
att utfora andra onskvérda, men inte ekonomiskt belonande arbetsuppgifter. Detta kan ha
negativa effekter for en organisation (Gilbreath & Harris, 2002).

Motivationsfaktorer pa arbetsplatsen

Ellemers, De Gilder och Haslams (2004) beskriver att olika personer paverkas av i huvudsak
tvd drivkrafter. Det kan dels vara att man motiveras av individuella framgangar dar fokus
ligger pd individuell utveckling och beloningar for individen. Men medarbetare kan dven
motiveras av att uttrycka sin sociala identitet i en grupp, det skapar tillhdrighet och delas med
andra gruppmedlemmar. Det &r viktigt att notera att det ena nddvéndigtvis inte utesluter det
andra.

Det finns fler faktorer som paverkar en medarbetares motivation dn just de monetéra och icke
monetira beloningarna. Vroom (1995) har studerat &mnet och kommit fram till att det finns
ytterligare 5 faktorer forutom l6nen som péverkar motivationen.

1. Ledarskapet

2. Arbetsgruppen

3. Arbetskontenta

4. Karridirmdjligheter inom foretaget
5. Arbetstiden

For att kdnna sig till lags pé sin arbetsplats anser Vroom (1995) att ledarskapet och chefens
agerande mot dig som individ och grupp spelar en stor roll.

Aven relationen till dina kollegor och hur vil du #r integrerad med din arbetsgrupp ir
betydelsefullt for huruvida man trivs pé sin arbetsplats. Optimalt dr det om man som individ
har mél, tankar och idéer som stimmer dverens med den dvriga gruppen. Alla individer ar
olika, men for att lyckas och uppnd bést resultat dr det viktigt att man som grupp inkluderar
varje medarbetare och accepterar varandras olikheter (Vroom, 1995).

Vroom (1995) beskriver att medarbetarens arbetsuppgifter i sig ar viktiga for att man skall
kénna en viss meningsfullhet. For att man skall motiveras genom sina arbetsuppgifter menar
han att arbetsinnehéllet méste ligga i linje med individens kunskapsniva. Att man som
medarbetare kan se att man bidrar med nagot betydelsefullt for organisationen, att ens tankar,
idéer och handlingar paverkar foretaget pa ett positivt sitt, att man blir sedd och har mdjlighet
till att forverkligas har stor betydelse.



Vroom (1995) menar ocksa att bra prestation skall belonas och uppmirksammas fran hogre
instanser. Forskaren menar att om man utfor ett bra jobb &r det dr viktigt att man ges mer
ansvar och blir tilldelad nya projekt for att kéinna sig uppskattad och vardefull. En karridrstege
och en tydlig mojlighet till att avancera inom foretaget dr exempelvis ett tillvigagangssatt
som han menar &r effektivt.

Avslutningsvis beskriver Vroom att motivationen dven forstdrks om man kan vara med och
planera sitt arbetsschema for att kunna anpassa arbetstiderna till ens sociala aktiviteter och liv
(Vroom, 1995).

Whiteley (2002) framhaller att for att motivera medarbetare dr det viktigt att foretaget
formedlar vart man dr pavig och vad man vill uppnd. Han menar att foretagets méal och
ambitioner skall genomsyra hela foretagskulturen och na ut till alla medarbetare. For att
uppnd bista mdjliga resultat och fa mest motiverade individer méste man ta vara pa varje
anstélld och se till att ritt kompetens befinner sig pé rétt arbetsplats. For att skapa motivation
menar Whiteley (2002) att foretaget i sina beloningar ar rittvis och behandlar alla anstéllda
lika. Att sdrbehandla och vara orittvis leder enkelt till forsimrad motivation, avundsjuka och
interna dispyter kollegor emellan. Precis som Vroom (1995) hdvdar &ven Whiteley (2002) att
det dr viktigt att lyssna pd och ta hénsyn till de anstédlldas synpunkter och asikter. Bortser man
ifrdn detta kommer deras motivation att forsvinna, de kommer utfora ett simre jobb och
resultatet for organisationen som helhet kommer att pdverkas negativt. Whiteley (2002)
belyser att det dr viktigt att ta vara pa sin personal och satsa péd de individer som visar sig vilja
utvecklas, fordndra och kléttra inom organisationen. Forskaren menar att det dr viktigt att
medarbetaren ges feedback, bade positiv och negativ om s ér fallet. Det dr for att man som
medarbetare skall veta var man befinner sig 1 dagslédget och vad man ska gdra och tinka pé for
att utvecklas (Whiteley, 2002).

I diskussionen kring vad som motiverar personal tar Whiteley (2002) i tidigare stycke upp
nagot intressant géllande att se personalen, att behandla lika, personlig utveckling och ge
feedback. Detta dr ett annat spar som andra forskare har tagit sig an. Det dr viktigt att forsta
sig pa bade de monetira och icke-monetéra beloningarna och att skapa sig en forstaelse och
kdnnedom om vad det innebér och nir de bor implementeras. Scheuer (2000) hiavdar att tva
delar inom motivationen péverkar oss; dels det ekonomiska men dven det sociala. Scheuers
(2000) teorier skiljer sig fran foregdende forfattare eftersom han menar att den ekonomiska
och sociala biten lever i en symbios. De forskare som vi redogjort for tidigare i teorikapitlet
har haft en tydligare agenda och foresprakat ena sidan av myntet. Scheuer (2000) menar dock
att balansen mellan de sociala och ekonomiska forhallandena &r mycket instabila och att de &r
under kontinuerlig fordndring. I Scheuers (2000) mening 4r den ekonomiska delen individens
eget ekonomiska intresse och den sociala delen normerna pé arbetsplatsen. Detta dr en annan
infallsvinkel men med samma inslag som de tidigare forskare vi redogjort for.

Chiang och Birtch (2007) ér tva andra forskare som bygger vidare pd Whiteleys spar géllande
motivationsskapande hos de anstéllda. Forfattarna resonerar kring hur man kommunicerar



med anstillda for att kunna matcha rétt beloning med rétt individ. Chiang och Birtch (2007)
resonemang skiljer sig dock ifran Whiteleys tankar gillande att behandla lika. Genom att
individanpassa beloningar skapar det olika utfall utifran olika forutsittningar. Det innebar att
man inte kommer behandla alla lika, vilket kan leda till avundsjuka (Chiang & Birtch, 2007).
Det som styrker Chiang och Birtch dr vad Deci och Ryan (2008) beskriver som inre och yttre
motivation. Inre motivation stéirks av att den anstdllda sjdlv uppfattar sina arbetsuppgifter som
intressevickande och yttre motivation stirks av monetir beloning. Anthony, Govindarajan,
Hartmann, Kraus och Nilsson (2014) styrker det Scheuer (2000) forklarar géllande den
ekonomiska och sociala motivationen pé arbetsplatsen. Anthony et al. (2014) menar ocksa att
inre och yttre motivationen lever i samverkan och bidrar till den totala motivationen och att
det skiljer sig vilken arbetsuppgift man har. For arbetsuppgifter dér hog kvalitet efterstrdvas ér
den inre motivationen viktigare och nir arbetsuppgifterna dr kvantitativa ér yttre motivation
av storre betydelse. Detta pastdende styrker Chiangs och Birtchs (2007) resonemang kring att
man behdver anpassa beloningar efter situation och individ.

Teorimodell

Inom motivationsteorier finns det flertalet olika inrviktningar. Vi skapat en teorimodell utifrdn
vdr insamlade teori som vi avser att nyttja for att kategorisera empirin och strukturera
analysen.

Individ och situation

Enligt Chiang och Birtch (2007) ar det effektivt att individanpassa beloningar till varje
enskild individ eftersom medarbetare motiveras av olika faktorer. Whiteley (2002) belyser
vikten av att forsta sig pd ndr monetéra respektive icke-monetéra beloningar bor
implementeras. Konsekvensen av ett individanpassat beloningssystem &r enligt Chiang och
Birtch (2007) att det ger upphov till avundsjuka mellan medarbetarna.

Monetira beloningar

I teorin beskriver Hong et al (1995) att foretag véljer att anvinda monetéra beloningar dé det
ar relaterbart for ménga anstéllda och dr ddrmed en bekvdm och simpel 16sning for att skapa
motivation. Kohn (1993) forklarar & andra sidan att monetéra beloningar kortsiktigt kan vara
en 16sning for att forbdttra och utveckla produktiviteten inom organisationen.

Uppskattning

Ellemers et al (2004) beskriver att medarbetare kan motiveras av att uttrycka sin sociala
identitet i grupp. Uppskattning och berdm frdn hogre hierarkiska nivaer bidrar till 6kad
motivation. I diskussionen kring vad som motiverar personal tar Whiteley (2002) i tidigare
stycke upp nagot intressant gillande att se personalen, att behandla lika, personlig utveckling
och ge feedback. Detta &r ett annat spar som andra forskare har tagit sig an.

Utveckling och karriar
Whiteley (2002) belyser att chefer bor ta vara pé sin personal och stotta individer som visar
sig vilja utvecklas, fordndra och avancera inom organisationen. Vidare forklarar Bartol och



Srivastava (2002) att mer avancerade och meningsfulla arbetsuppgifter bidra till att det skapas
inre motivation och sjalvforverkligande hos individen. Karridrmgjligheter inom foretaget &r
en konkret motivationsfaktor. Ellemers et al (2004) vidareutvecklar att medarbetare motiveras
av individuella framgangar dér personlig utveckling och beldningar ligger i fokus for
individen.

Helhetsmotivation

Vroom (1995) beskriver i teorin flertalet faktorer som alla bidrar till motivation. Fokus ligger
pa att tillfredsstélla s manga faktorer som mgjligt. De fem punkter som ndmns &r ledarskapet,
arbetsgruppen, arbetskontenta, karridrmdjligheter inom foretaget och arbetstiden.

Beskrivning av teorimodell

De fyra 6vriga motivationsinriktningarna, uppskattning, helhetsmotivation, monetéra
beloningar samt utveckling & karriér, dr de grundpelarna vi identifierat i forskningen som
beskriver hur foretag arbetar med beloningar. Individ och situation &r lokaliserad i mitten av
modellen eftersom chefen behdver applicera en eller flera av de fyra 6vriga metoderna for att
skapa motivation.

Helhets-

motivation
Vroom (1995)

Individ &

Ul}z)lFskattning Monetara

S . situation beléningar
Whiteley (2002) Chiang & Birtch Kohn (1993)
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Metod

Metodkapitlet kommer vigleda och beskriva for ldsaren hur vi gatt tillviga for att genomfora
vdr studie. Syftet dr att ldsaren sjdlv skall kunna skapa sig en egen uppfattning och sjdilv
kunna granska och tolka datainsamlingen. Vi kommer dven att beskriva och motivera
tillvigagangsditten vi valt for var undersékning.

Studiedesign

For att besvara vér forskningsfriga ° Ar monetiira beldningar den viktigaste drivkraften for att
motivera anstdllda?’’ valde vi att genomfora en fallstudie pa ett foretag inom bankvésendet.
Datainsamlingen skedde i form av kvalitativ data frdn chefer och kvantitativ data fran
anstéllda pa Bank Kundtjénst AB.

Att vi enbart studerat ett foretag har bidragit till att vi kunnat erhalla en hog svarsfrekvens i
vér enkétundersokning. Vi haft mojlighet att besoka bolaget frekvent och fatt respondenterna
att genomfora enkdten. Det har dven bidragit till ett 6kat stod fran vart Bank Kundtjanst AB
eftersom vi prioriterat dem till fullo i vér fallstudie.

Nackdelarna med att enbart studera ett foretag dr att resultatet inte blir generaliserbart. Det gér
emellertid att anvdnda var metod for att undersoka motivationsfaktorer hos flera foretag. En
svaghet blir ocksa att resultatet enbart speglar motivation inom Bank Kundtjanst ABs
bransch.

Som tidigare ndmnt dr Bank Kundtjdnst AB ett fiktivt namn for studieobjektet. Foretaget i
fraga foredrog att vara anonymiserade genom hela fallstudien, och det paverkade inte heller
undersokningens slutresultat. I studien framgar viss information om bolaget som exempelvis
geografiskt ldge samt foretagets vardeord vilken mdjliggor viss exponering. Foretaget
informerades om detta i forvig och godkénde det.

Mixed methods

Bryman och Bell (2015) beskriver att en anvéndning av kvantitativ och kvalitativ
datainsamling ldmpar sig vil da forskare vill skapa sig en uppfattning om flera olika typer av
deltagare. I en studie som gjordes med tre grupper av anstillda valdes seniora chefer ut for
semi-strukturerade intervjuer. Till de anstéllda skickade forskarna ut enkdtundersékningar per
post (Bryman och Bell, 2015).

Var fallstudie syftade till att skapa ett perspektiv fran badde chefer och medarbetare.

Detta innebar att vi behdvde samla in data frin tva grupper. Chefsgruppen ér betydligt mindre
och da vi ville ha mer deskriptiva svar fran dem. Darfor {61l det sig naturligt att genomfora
semistrukturerade intervjuer eftersom vi var ovetande om vilken typ av svar cheferna kunde
tankas ge. Bryman och Bell (2015) beskriver att semistrukturerade intervjuer ldmpar sig vél
eftersom vi enligt denna metod har mdjlighet att stélla foljdfragor eller be intervjupersonen
utveckla sitt svar. Nackdelen med denna typ av intervju &r att alla intervjupersoner inte far
exakt samma frigor.

11



Respondentgruppen bestaende av medarbetarna var betydligt stérre. For att besvara var
forskningsfraga géllande beloningssystemets paverkan, utformade vi enkétfrdgor som
lampade sig vél for att besvara dels de monetéra beloningssystemen men dven underliggande
motivationsfaktorer hos de anstillda.

Kvalitativ datainsamling

Vid kvalitativ datainsamling beskriver Lind (2014) att det &r viktigt att identifiera individer
vars underlag kan ge relevant och nyanserat empiriskt material till undersdkningen for att
besvara dess forskningsfragor. Identifieringen har stor betydelse eftersom antalet
Undersokningsenheter dr forhdllandevis fa i relation till en kvantitativ studie. Vid en
Kvalitativ studie dr det viktigt att sékerstéilla underlagets representativitet. Genomfors detta
vél sé blir generaliseringar gjorda utifran det insamlade materialet mer trovérdigt (Lind,
2014).

For att & en djup inblick i1 hur chefer pd Bank Kundtjanst AB arbetar med motivation valde vi
att gora kvalitativa intervjuer. Bank Kundtjanst AB har i dagsliget fyra stycken
avdelningschefer pd kundtjanstavdelningen och vi har intervjuat respektive chef. Vi
undersokte ifall deras arbetsmetodik varierade sinsemellan samt om de tolkat direktiv
gillande motivationsarbete fran ledningen pa olika sétt. Anledningen till att vi valde dessa
chefer dr att det dr dessa som till storst del har en daglig kommunikation med de anstéllda pé
kundtjdnsten. De har dven kontakt med hogre instanser som sdtter upp ramar for hur de bor
arbeta for att personalen skall trivas.

Utformning intervju

Holme och Solvang (1997) beskriver att man i intervjun kan anvinda sig av “’tratt-tekniken’’
som innebar att forskarna stiller Oppna fragor till en borjan och smalnar av till mer specifika
fragor mot slutet. For att undersdka hur man arbetar med motivation pa Bank Kundtjénst AB,
borjade vi med att gdra en pilotintervju for att skapa oss en uppfattning om hur man i grova
drag arbetar med motivation pa foretaget. Pilotintervjun bidrog till att vi kunde stdlla mer
relevanta fragor i de 6vriga fyra intervjuerna. Anledningen till att vi valde semistrukturerade
intervjuer var att vi ville ge intervjupersonerna mdjlighet att sjélva dterge hur de arbetar med
motivation och fa en djupare inblick i hur det dagliga arbetet fortskrider. For att skapa struktur
1 intervjun valde vi att stélla breda 6ppna fragor som vi 14t den intervjuade besvara och tala
oppet kring. Sedan avslutade vi med mer specifika fragor gillande var fragestillning om
monetira beloningssystem. Intervjun spelades in med vara mobiltelefoner for att sdkerstélla
att information ej gar forlorad.

Kvantitativ datainsamling

Vi genomforde som beskrivet tidigare en kvantitativ enkdtundersékning for att skapa en
forstaelse for hur medarbetarna pd Bank Kundtjénst AB upplever motivationsarbetet. Vi ville
dven undersoka vad som skapar motivation hos den enskilde individen péd Bank Kundtjdnst
AB. Enligt Yin (2007) finns det en risk att dela med sig av information i férvig kring
fallstudien och det beror pé att medarbetarna kan komma att kommunicera med varandra och
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ddrmed paverka varandras resultat. Vi valde dérfor att inte delge information till de
anstillda 1 forvag.

Var population for enkdtundersokningen bestod utav de anstéllda vars ndrmaste chef ar ndgon
utav intervjupersonerna frdn den kvalitativa datainsamlingen. Bryman och Bell (2015)
beskriver att enkdtundersokningar generellt sétt har en ldgre svarsfrekvens an intervjuer. Vid
lagre svarsfrekvenser som exempelvis 50-70% behover forskarna bevisa att bortfallet hade
bidragit till samma utfall. P4 Bank Kundtjénst AB uppgick antalet respondenter till 51
personer ddr vart méal var att ha en svarsfrekvens pd 85% eller hogre. Bryman och Bell (2015)
beskriver att 85% och hogre ger ett fullvirdigt resultat. Vi valde att forsoka fa en sé hog
svarsfrekvens som mojligt pa ett enskilt foretag istdllet for att ha fler respondenter fran flera
foretag. Detta ansag vi vara en béttre metod att anvinda dd det dr komplicerat att garantera
bortfallets betydelse.

Anledningen till att vi genomforde en enkdtundersékning var att respondenterna i
enkdtundersokningen inte fir betalt for sin tid de spenderar for att besvara frdgorna. Detta
innebdr att incitamenten for att bidra till vir undersokning minskar. Dérfor tror vi att
svarsfrekvensen kommer bli hdgre i en mindre tidskravande enkétundersdkning till skillnad
mot intervjuer. Vi ansag att en enkdtundersokning skapar en mer réttvis bild av de anstélldas
uppfattning én vid intervjuer fran en betydligt mindre population.

Enkétundersokningen dr anonymiserad och vi bad varken respondenten om att uppge namn,
nummer eller annan identifieringsmdjlighet. Dock valde vi att géra en indelning

mellan fast- och timanstéllda. Detta informerade vi respondenterna om innan de deltog i
enkdtundersdkningen.

Utformning enkat

Holme och Solvang (1997) beskriver att enkdtundersokningar kan ha olika grad av
strukturering och hur mycket som ldmnas for egen tolkning at respondenten.

De forsta frdgorna i enkéten dr utformade sé att vi erhdll information om respondenternas
bakgrundsvariabler som exempelvis kon och anstéillningsform. Detta tillvigagéngssétt styrker
Holme och Solvang (1997) som menar att man i enkdtsammanhang bor borja och avsluta med
neutrala frdgor och att mittendelen bor utgora fragorna som skall besvara fragestdllningen.
Huvudfragorna i vér enkét dr kopplade till vér teori. Vi har valt att disponera
enkdtundersokningen utefter olika teman som har gjort det mdjligt for oss att besvara vér
fragestéllning. Enkdtundersokningen skickades ut till respondenterna via mail.

Val av studieobjekt och respondenter

For att besvara var forskningsfraga valde vi som tidigare beskrivet att enbart studera ett bolag.
Kvalificeringen vi sokte hos studieobjektet begrénsades till en storre organisation med flera
hierarkiska nivéer eftersom teorin visade pé flertalet underliggande motivationsfaktorer
kopplade till bland annat karridrmdjligheter. Kravet var dven att foretaget har ett
implementerat monetirt beloningssystem. Detta bekriaftade vi genom en pilotintervju. Vid
insamlingen av den kvantitativa datan ansdg vi det nddvéndigt att frekvent besdka bolagets
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kontor for att uppné en hog svarsfrekvens. Eftersom vi ér bosatta i Goteborg var det 1dmpligt
att dven bolaget hade kontor hér. Vi sokte efter bolag som har huvudkontor i Géteborg och
fann Bank Kundtjdnst AB, en storre organisation med ett implementerat monetért
beldningssystem.

Vara respondenter i de kvalitativa intervjuerna dr fyra mellanchefer pa kundtjénsten som har
daglig och nira kontakt med sina medarbetare. Intervjuerna skedde pa Bank Kundtjénst AB
huvudkontor i Géteborg. Vi valde att intervjua dessa chefer for att de ansvarar for den
fortlopande verksamheten pd kundtjanst och ansvarar for resultaten som uppnas. De utgor
saledes ledningens verktyg for att motivera de anstéllda. De innehar rollen att utdva
motivationsarbetet utifran de ramverk som ledningen har satt upp. Eftersom ramverken kan
tolkas olika anser vi det vara relevant for studien att ta del av mellanchefernas asikter rorande
det dagliga motivationsarbetet. Intervjuerna genomfordes pa chefernas arbetstid men i
avskilda motesrum. Tiden var i genomsnitt 20 minuter per intervju. I borjan av intervjun
forklarade vi tydligt vart syfte med vér rapport. Holme och Solvang (1997) beskriver vikten
av att klargora vad intervjupersonen har att vinna av att utforligt svara pa fragorna. I vért fall
fortydligade vi att individen skulle fa ta del av vara resultat och de anstélldas svar for att
kunna forbittra chefernas arbete. Vi tydliggjorde @ven intervjupersonernas anonymitet dér vi
inte har for avsikt att uppge deras namn men att det finns mojlighet att en anstédlld genom att
ldsa var rapport mojligtvis hade kunnat lista ut vem som sagt vad.

Etiska problem

Bégge forfattarna ér anstédllda pd Bank Kundtjanst AB vilket kan uppfattas som ett etiskt
dilemma. Bryman och Bell (2015) beskriver att det forvéntas att forskare att skall vara
objektiva och vdrderingsfria vid studerandet av studieobjektet. Det framgér dven att forfattare
idag har en vérldsbild redan innan de borjar skriva (Bryman och Bell, 2015). Det bor ddrmed
tilldggas att vara forutfattade meningar kan péstds starkare &dn vad en forskare som inte varit
anstélld haft. Fordelen for oss var att vi frén start var medvetna om detta och hade det 1
beaktning. Vi har dérfor inte deltagit 1 den kvantitativa datainsamlingen och vér strdvan var
att stindigt att forbli objektiva. Detta innebdr att vi inte ingar i de 51 respondenter som erhdll
enkdtundersdkningen.
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Empiri

1 detta kapitel kommer vi att beskriva vad det dr respektive avdelning arbetar med som vi har
undersokt samt presentera resultatet som vi har samlat in fran vdra semistrukturerade
intervjuer och enkdtundersokningarna. Nedan foljer dven en beskrivning av cheferna
respektive de anstdlldas arbetsuppgifter.

Arbetsuppgifter pa kundtjdnst

Vanligt forekommande arbetsuppgifter for en medarbetare pa kundtjénst utgdrs frimst av att
besvara inkommande samtal och e-mail. I viss mén sker &ven uppringning och aterkoppling
till kunder. Arbetet utgors av att ge service till kunder och hjdlpa dem i dess drenden. P4 Bank
Kundtjénst AB finns det tre avdelningar; Lén, Sparande och Fakturakdp. Det finns dven en
fjdrde enhet som hanterar utring och aterkoppling till kund. For att kunna utfora ett gott
arbete behover medarbetaren vara lyhord, sakkunnig och pedagogisk.

En kombination av fast anstillda och timanstéllda &r vanligt forekommande inom
organisationen. Generellt utgors de timanstillda av studenter som arbetar vid sidan av
studierna. De har ett mer flexibelt arbetsschema och blir inkallade utefter behov och
onskemal. De som é&r timanstéllda innehar mer restriktioner gédllande arbetsuppgifterna &n de
fast anstillda. P4 l&neavdelningen har exempelvis den delen av personalen som &r timanstélld
inte behdrighet att handldgga nya lan och drenden utan de hanteras av de fast anstéllda.
Telefontiderna pa l&neavdelningen dr mellan 08:00-18:00 och de som arbetar pa heltid arbetar
frén 08:00-17:00. Sista timmen ticks upp av timanstéllda. Pa sidljavdelningen skiljer sig
arbetstiderna ndgot. Avdelningen ringer inte ut innan klockan 09:00 utan forsta timmen bestér
av administrativa arbetsuppgifter, och de avslutar utringet vid 19:00 for att respektera
kundens privata tid.

Chefernas arbetsuppgifter pa kundtjanst

De uppgifter cheferna har dr att ansvara over ar det fortlopande arbetet pa respektive
avdelning. De ger feedback till anstdllda och har 6vergripande kontroll for arbetsgdngen.
Cheferna har uppstillda mél fran ledningen som de bér ansvar for att uppnd. De ér dven en
knytpunkt som medarbetare skall kunna vinda sig till vid eventuella problem, bade
arbetsrelaterade och 1 viss man privata. Cheferna medlyssnar med sina medarbetare och
analyserar samtalen i utbildningssyfte. De ansvarar for avdelningens méaluppfyllelse som de
ménadsvis presenterar infor ledningen. De ansvarar dven for trivsel hos personalen pa
avdelningen.
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Beskrivning av Chefer

Intervjuperson Kon Position Datum Intervjulangd
Chef 1 (C1) Kvinna Teamcheflan 4:e januari 20 min
Chef 2 (C2) Man Teamchef sdlj 7:e januari 22 min
Chef 3 (C3) Kvinna Teamchef faktura | 7:ejanuari 18 min
Chef 4 (C4) Kvinna Personalansvarig 7:e januari 23 min
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Empiri kvalitativ datainsamling

Under intervjuerna framgick det att cheferna inte tagit del av nagra uttalade metoder eller
ramverk att fortlopande arbeta med for att motivera personalen. Dock beskrivs att foretagets
vdrdeord; Etik, Engagemang och Entreprendrskap dr vigledande i chefernas arbete.

Monetira beloningar

De monetira beloningarna som betalas ut av Bank Kundtjinst AB till sin personal dr utformat
av hogre instanser tillsammans med cheferna for respektive avdelning. C1 beskriver att
beldningssystemen ér i linje med Bank Kundtjédnst ABs méal och tanken é&r att medarbetare
skall uppleva att de bidrar till en storre helhet.

Samtliga chefer beskrev under intervjuerna att medarbetare pd Bank Kundtjanst AB erhéller
rorlig ersittning vid god prestation och méluppfyllelse. Pa avdelningen for l&n och kreditkdp
far enbart de fast anstéllda ta del av den rorliga erséttningen. C1 och C2 beskriver att de som
ar timanstéllda erhaller enbart 16n for den tid de spenderat pa arbetsplatsen. Detta skiljer sig
mot sdljavdelningen dér C3 beskriver att alla anstdllda fir individuell rorlig erséttning for sin
prestation. Under intervjun ifragasétter C2 detta. C2 anser att medarbetarna arbetar
tillsammans och att det dr mer réttvist far ta del av rorlig erséttning.

Pa 1an och kreditkop anvénds gruppbonussystem. Dessa dr utformade att betalas ut per kvartal
och detta infaller da gruppen uppnatt uppsatta mal gillande exempelvis kundndjdhet och
svarsfrekvens. Aven detta erhéller endast de fast anstiillda. C3 beskriver att det inte finns
ndgra gruppmal pa siljavdelningen. Deras rorliga ersittning betalas ut manadsvis.

Som tidigare ndmnt i arbetsbeskrivningen dr C4:s uppgift att 6ka effektiviteten hos de
anstéllda. C4 anser att alla beloningar borde vara individuellt baserade istéllet for de
gruppbonussystem som dr implementerade i dagsldget. C4:s dsikt &r att individuella
beldningar hade lett till hogre produktivitet hos medarbetarna.

Huruvida monetéra beloningar motiverar pé kort sikt uttalade cheferna sig enhélligt da de alla
anser att medarbetare motiveras av provision och bonusar pa kort sikt. C4 utvecklade och
beskrev att det gar att kopa produktivitet pd kort sikt i form av monetér erséttning. P4 lang sikt
pastar C4 att det inte ar hallbart da det inte kommer ifrdn ens egna engagemang eller driv. C3,
som arbetar pé sdljavdelningen, var ensam om att tycka att monetéra beloningar ir en
motivationsfaktor pa ldng sikt.

Uppskattning

Samtliga chefer beskriver att man arbetar med att ge sina medarbetare kontinuerlig feedback
och uppmuntran. Den samstdmmiga asikten &r att detta dr viktigt for medarbetarnas
motivation och darfor arbetar cheferna aktivt med detta. Arbetsmetodiken varierar dock
cheferna emellan.

C3 arbetar med att skapa en relation med sina medarbetare for att bidra till 6kad motivation.

17



Chefen forsoker dven att frambringa relationer medarbetarna emellan for att skapa en
gruppkénsla genom att finna gemensamma nimnare hos de anstillda.

C4 arbetar kontinuerligt med att ge berdm och uppmérksamhet till sina medarbetare pa olika
satt. C4 anser att chefens uppgift r att fa personalen att leverera i form av prestation. Chefen
vidareutvecklar att det dr viktigt att medarbetaren skall kdnna att de bidrar till ndgot storre, att
man gor bra ifran sig och att den monetira beloningen kommer sedan sekundirt. C2 beskriver
att fokus ligger pa att inom avdelningen ha kul tillsammans framfor att belona individuellt.
Anledningen till att C2 arbetar pa detta sétt dr eftersom medarbetarna spenderar mycket tid
vid sin plats. Darmed blir kollegorna runt omkring viktiga da de kommunicerar pa en daglig
basis. Genom att skapa ett socialt umginge anser C2 att trivseln hos medarbetarna 6kar da de
ar lasta till sin plats.

C4 anser att trivsel, socialt umgdnge, uppmirksamhet och vad man har runt omkring sig gor
att man stannar kvar pa en arbetsplats. Bank Kundtjénst AB har varje ar en kickoff. C1 menar
att man bor fortsdtta arbeta med denna typ av aktiviteter for att skapa gemenskap och tréffa
olika avdelningar. Aven C2 anser att involvera personal ir en viktig motivationsfaktor. Ett
exempel ér att involvera medarbetarna vid kvartalsmoten, vilket ar ett effektivt
tillvigagéngssitt att skapa delaktighet, och enligt C2 skapar delaktighet motivation. C2
beskriver dven att varje avdelning fér ett belopp per anstilld att avvara pa tva gruppaktiviteter
per ar.

C3 beskriver att ledningen visat uppskattning nir avdelningen visat goda resultat. Gruppen
har vid dessa tillfdllen belonats enhetligt med exempelvis uppgraderat arbetsmaterial sisom
tradlosa horlurar.

Utveckling & Karriar
Ledningen och ansvariga publicerar kontinuerligt lediga tjdnster pa bolagets intrandt. Alla
anstéllda har mdjlighet att ta del av dessa tjanster.

C1 har dven 1 to 1” samtal, vilket innebar att chef och medarbetare sitter ner tillsammans
och diskuterar hur medarbetare presterat i siffror. Under samtalet diskuteras dven djupare
aspekter sasom hur medarbetaren mar i allménhet och hur denne trivs pé jobbet samt med sin
arbetsroll. C1 forsoker vara uppmérksam och tillginglig géllande medarbetarnas trivsel d& C1
anser att allmén trivsel pa jobbet &r korrelerat med motivation och dédrmed slutlig prestation.

C2 beskriver att nir det uppkommer lediga tjdnster internt formedlar C2 gérna det till en
passande medarbetare. Chefen lamnar personligen en referens om medarbetare soker ny
tjanst. Detta gor 4ven C1 men framforallt om medarbetaren uttryckt intresse for att soka sig
vidare inom bolaget.

C3 beskriver att det inte finns ndgon tydlig karridrstege for anstillda. C3 har sjilv befunnit sig

1 situationen och upplever att det inte finns en tydlig vég att gd och detta géller svil anstillda
som chefer.
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C2 beskriver att det &r flera anstéllda som under intervjuerna fragat om vilka
karridarmojligheter det finns inom foretaget. C2 forklarar vidare att det ér fler som fragar om
mdjligheterna att utvecklas inom bolaget 4n som fragar om I6nen.

C1 beskriver dven att internutbildningar inom bolaget gjordes i storre utstrickning tidigare
men att de inte gors langre.

Helhetsmotivation
Cl1, C2, och C3 arbetar inte enbart med en metod for att motivera de anstéllda utan anser att
det dr flera faktorer som behdver uppfyllas for skapa motivation.

Det ér framforallt C2 och C3 som tar upp att de arbetar med flest faktorer for att motivera
personalen. Det finns ingen tydlig struktur utan fokus ligger pa att tillgodose sa manga behov
som mojligt for att tillfredsstélla personalen. De huvudomraden de lagger fokus pd dr socialt
umginge och uppskattning som beskrivet tidigare men dven aktiviteter, arbetstider och
ledarskap.

C3 beskriver att en kombination av kollegor, status och personlig utveckling stimulerar
motivation hos de anstéllda. C3 utvecklar och beskriver dven att medarbetarna pa avdelningen
ocksa motiveras av monetéra beloningar. C2 forklarar att flera aspekter ér viktiga for
motivation; 16n, kollegor, utvecklingsmojligheter och forsoker ddrmed arbeta med samtliga
faktorer.

Individ & situation
Cheferna beskriver att de hanterar medarbetare individuellt men det ar framforallt C4 som
under intervjun sjilv beskriver att ett aktivt individanpassat arbete sker.

C4 individanpassar konstant sitt motivationsarbete till varje individ. Att uppmérksamma
medarbetarna dr ndgot som chefen anvinder for att motivera, men forklarar vidare att alla inte
vill ha samma typ av uppmérksamhet. Darfor dr det viktigt att man kénner av pa vilket sétt
medarbetaren vill fa sitt berom tillhanda. C4 tydliggor att alla har olika incitament till att
befinna sig pd arbetet och att man bor ta hinsyn till detta for att lyckas motivera varje specifik
individ.

C4 anser att Bank Kundtjanst AB borde arbeta med mer ledarskap genom att tillgodose
ledarskapsutbildningar samt situationsanpassa ledarskapet. C4 tror dven att ett flexiblare
arbetsschema hade 6kat produktiviteten. Kundtjénstens arbetstider blir begrédnsade eftersom
oppettiderna for telefon ar 08-20.

C4 forklarar att avdelningarna som tidigare nimnt har provisionssystem. Daremot arbetar inte
C4 med nagot specifikt beloningssystem till sina anstillda. Pa C3s avdelning arbetar man inte
heller med individanpassade beloningar. C4’s personliga dsikt dr att det borde 16na sig att ha
individanpassade beloningar sé att man stimuleras och sporras av att arbeta mer och hardare
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och for att man ska fa ett uppskattat virde som medarbetare. C3 beskriver att avdelningen inte
arbetar med individanpassade beloningar.
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Empiri kvantitativ data

1 enkdtundersékningen mottog vi svar fran bdde fast anstdllda och timanstdllda. Vi foljer
samma teman som i intervjuerna och delar in svaren efter vdr teorimodell. Vi har
kategoriserat respondenterna som en hel grupp men dven efter kon och anstdllningsform.
1 bilagan dr enkdtfrdgorna bifogade.

Respondenter

Enkétundersokningen skickades till totalt 51 personer och besvarades av 48. Svarsfrekvensen
uppgick dérmed till 94,11 %. Uppdelningen av dessa var 13 fast anstillda méan, 14 fast
anstillda kvinnor, 14 timanstidllda médn samt 7 timanstéllda kvinnor.

Monetira beloningar

Enkétfragorna kopplade till monetdra beloningar dr fraga nummer 3 och 4. Alla respondenter
besvarade fraga 3 som lyder “’Blir du motiverad pa kort sikt om du har provision/bonus’’. En
overvédgande del, 81,25%, har svarat att de motiveras av monetéra beloningar pa kort sikt.
16,67% har svarat att de inte motiveras av detta och 2,08 % svarade vet ej. Gruppens resultat
aterspeglas 1 de 4 grupper vi delat in respondenterna i. 77,8% fast anstéllda personalen och
85,7% av de timanstéllda blev motiverade pé kort sikt.

Fast Man % Fast Kvinna % Tim Man % Tim Kvinna %
Blir du mer motiverad pa kort sikt om du har provision/bonus?
Ja 84,62 71,43 85,71 85,71
Nej 15,38 28,57 14,29 0
Vet ej 0 0 0 14,29

Fraga 4 “’Blir du motiverad pa ldng sikt om du har provision/bonus’’ besvarades av alla
respondenter. 47,92% ansag att de motiverades av monetéra beldningar pa lang sikt. 43,75%
svarade nej pa frdgan och tycker inte de motiveras av monetdra beloningar pa lang sikt. 8,33
% svarade att de inte visste ifall de motiverades pa ldng sikt. Fast anstéllda kvinnor var den
grupp som utmérkte sig signifikant dar endast 14,28% av gruppen svarade att de blev
motiverade av provision och bonus pd lang sikt. Detta innebér ocksd att de andra grupperna
tenderar att 1 storre utstrickning motiveras av beloningar dven pa lang sikt. Exempelvis sa
svarade 61,51% av de fast anstdllda ménnen, 64,28% av de timanstidllda mdnnen och 57,14%
av de timanstdllda kvinnorna att de motiverades av monetira beloningar pa ldng sikt.

Fast Man % Fast Kvinna % Tim Man % Tim Kvinna %
Blir du mer motiverad pa lang sikt om du har provision/bonus?
Ja 61,53 14,28 64,28 57,15
Nej 38,47 78,57 28,57 14,28
Vet ej 0 7,15 7,15 28,57
Uppskattning

Enkétfragorna kopplade till gemenskap och uppskattning ar frdga 5 och 6. Respektive friga
besvarades av alla som genomfort enkdtundersokningen.
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Fraga fem ér formulerad som foljer; ’Upplever du att din chef uppmuntrar dig pa din
arbetsplats?’’ 68,75% av antalet respondenter svarade att de upplever sig motiverade av sin
chef, resterande 31,25% svarade att de inte upplever sig uppmuntrade. Den grupp som
utmarker sig 1 fragan dr timanstéllda méan dér 78,57% upplever sig bli uppmuntrade av sin
chef. Det Ovriga grupperna har svarat likvardigt och medarbetarna som uppmuntras dr mellan
60-65%.

Fast Man % Fast Kvinna % Tim Man % Tim Kvinna %
Upplever du att din chef uppmuntrar dig pa din arbetsplats?
Ja 61,53 64,28 78,57 71,42
Nej 38,47 35,72 21,43 28,58

Fraga 6, °Om ja pa foregdende fraga blir du mer motiverad i sa fall?”’ Av de 34 respondenter
som svarat ja pa foregaende fraga svarade 94,11 % att de blir motiverade av uppmuntran fran
chefen, resterande 5,89 % tycker inte att det &r motiverande med uppmuntran. Svaren
aterspeglas dven hos de fyra indelade grupperna.

Fast Man % Fast Kvinna % Tim Man % Tim Kvinna %
Om ja pa foregaende fraga, blir du mer motiverad i safall?
Ja 61,53 50 78,57 71,42
Nej 0 14,28 0 0
Svarade nej pa foregaende fraga 38,47 35,72 21,43 28,58

Utveckling och karriar

Fraga 7 och friga 8 omfattar utveckling och karridr. Fraga 7 besvarades av alla respondenter
och frdga 8 hade ett internt bortfall som uppgick till 3 personer; 1 fast anstdlld kvinna och 2
timanstédllda mén.

Fraga 7, ©’Saknar du nagot av nedanstdende alternativ som Bank Kundtjinst AB inte
tillgodoser dig med’” Frdgan kunde besvaras genom fem alternativ: karridrméjligheter,
larande och utbildning, flexibelt arbetsschema, socialt umgange/gemenskap, saknar inget.

Av respondenterna som besvarade enkdtundersokningen saknade 31,25 % karridrmdjligheter,
33,33% larande och utbildning, 10,42% flexibelt arbetsschema, 4,7 % umginge/gemenskap
och 20,83% saknade ingenting.

De signifikanta resultaten fran de kategorier vi delat in respondenterna i var att 46,15% av fast
anstéllda min saknade karridarmojligheter, 42,85% av de timanstdllda ménnen saknade inte
nagot, 42,85% av fast anstéllda kvinnor saknade 1drande och utbildning, 50 % av de
timanstédllda kvinnorna saknade karridirmdjligheter.
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Fast Man % Fast Kvinna % Tim Man % Tim Kvinna %
Saknar du nagot av nedanstaende alternativ Collector inte tillgodoser dig med?

Karriarméjligheter 46,16 21,44 14,29 50
Lérande och utbildning 23,07 42,86 35,71 25
Flexibelt arbetsschema 23,07 7,14 7,14 12,5
Socialt umgange/gemenskap 0 14,28 0 0
Saknar inget 7,7 14,28 42,86 12,5

Fraga 8 ’Om du hade blivit tillgodosedd med det du saknade hade det i sa fall motiverat
dig?’’ besvarades av 45 personer. Svarsalternativen var; karridrmdjligheter hade motiverat
mig, ldrande och utbildning hade motiverat mig, flexibelt arbetsschema hade motiverat mig,
socialt umgénge/gemenskap hade motiverat mig, jag saknade ndgot men det hade inte
motiverat mig mer pé arbetet. P4 denna fraga hade respondenterna mojlighet att ange flera
alternativ om de motiverats av fler @n ett alternativ.

64,44 % saknade karridirmdjligheter, 40 % saknade larande och utbildning, 26,67% saknade
ett flexibelt arbetsschema, 15,56% saknade socialt umgénge, 4,4 % saknade nidgot men det
hade inte motiverat.

Det mest signifikanta utfallet inom grupperna var att 84,6% av de fast anstdllda ménnen
saknade karridarmdjligheter. I 6vriga grupper var fordelningen relativt jamn men
karridarmdjligheter samt ldrande och utbildning placerades i toppen.

Helhetsmotivation

Fraga 9 “’Ranka 1-5 vad som é&r viktigast for dig pd jobbet’’ ger en beskrivning av vad
respondenterna anser vara viktigast och kan dédrmed ge en bild av vad man inom
helhetsmotivation bor fokusera mer respektive mindre pa. Respondenterna far rangordna frén
1-5 vad de tycker ar viktigast dér 1 dr viktigast och 5 dr minst viktigt.

Svarsalternativen &r: Personlig utveckling, kollegor, 16n, aktiviteter och status. Resultatet
rdknas ut genom en scoringmodell som véger svaren mot varandra. Det som framgar ar att
personlig utveckling dr viktigast for majoriteten av medarbetarna med ett svarsutfall av 18 av
48 respondenter som angett att personlig utveckling ar det viktigaste. I ovrigt rankas
kollegorna hogt och hamnar pa en andra plats, 16nen placeras i mitten av listan, f6ljt av
aktiviteter och status.

Individ och situation

Enkétundersokningens slutliga frdga *’ Anser du att din chef tar hénsyn till dina personliga
onskemal och anpassar sig efter dina behov?’’ besvarades av samtliga respondenter. 72,92%
svarade att de ansag att chefen tar hdnsyn till personliga 6nskemél och behov. Resterande
27,08% ansag att de inte tar hénsyn till detta.

Inom gruppen fast anstéllda mén anség 84,61% att chefen tar hinsyn till personliga 6nskemal
och behov. Av de fast anstéllda kvinnorna ansag 64,28% att chefen tog hinsyn till personliga
onskemal. Av timanstédllda méin och kvinnor sa tyckte grupperna detsamma det vill séiga
71,42% att chefen tog hinsyn till personliga 6nskemal och behov. Utifran vara kvalitativa
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enkdtundersokningar framgick det att 84,61% av fast anstédllda mén och 64,28% av de fast
anstillda kvinnorna anser att cheferna tog hinsyn till dess personliga 6nskemal och behov.

Fast Man % FastKvinna % Tim Man % Tim Kvinna %
Anser du att din chef tar hansyn till dina personliga 6nskemal och anpassar sig efter dina behov
Ja 84,61 64,28 71,42 71,42
Nej 15,39 35,72 28,58 28,58
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Analys

[ detta avsnitt anvinder vi var teorimodell for att analysera de empiriska resultat vi samlat in
genom intervjuer och enkdtundersokningar.

Resultaten fran enkdtundersokningen bor dterspeglas 1 vad Deci och Ryan (2008) beskriver
som inre och yttre motivation. Inre motivation starks av att den anstéllda sjidlv uppfattar sina
arbetsuppgifter som intressevickande och yttre motivation stirks av monetér beldning.
Cheferna beskriver i intervjuerna att arbetet dr forhillandevis monotont och att det inte heller
behovs ndgon avancerad utbildning for att utfora arbetsuppgifterna.

Monetara beloningar

Béde Bjorklund (2001) och Kohn (1993) beskriver i teorin att majoriteten av foretag arbetar
med implementerade beloningssystem. Kohn (1993) kritiserar lampligheten av dessa nér det
kommer till att motivera personalen, vilket skiljer sig frdn vad Hong et al (1995) beskriver
som ett simpelt och lattforstdeligt medel att motivera med. I véara intervjuer framkom det att
ledningen pa Bank Kundtjdnst AB har utformat en liknande typ av monetédra beloningssystem
som forklaras i av Kohn (1993) och Bjorklund (2001).

Cheferna for de tvd avdelningarna redogjorde att enbart de fast anstéllda erhaller rorlig
erséittning. I enkédtundersokningen framkommer det att 85,7% av de timanstéllda svarat att de
motiveras av monetira beldningar pa kort sikt. Aven 77,8 % av de fast anstiillda upplever sig
motiverade av monetdra beloningar pa kort sikt. Resultaten for kort sikt stimmer dverens om
vad chefernas uppfattning d4 de enhillig ansdg att monetéra beloningar pa kort sikt var
motiverande. Detta styrker 4ven Kohn (1993) som beskriver att monetéra beloningar pa kort
sikt kan skapa motivation.

A andra sidan hiivdar Kohn (1993) att beléningar pa 1ang sikt inte ir effektivt eftersom det
tyder pa en dysfunktionell organisation dér underliggande problem repareras med kortsiktiga
monetira beloningar. Detta stimmer 6verens med chefernas uppfattning dér det endast var en
av fyra som ansdg att monetéra beloningar pé lang sikt stimulerade motivation. Resultatet fran
enkdtundersokning motsidger Kohn (1993) pédstdende gédllande motivation pa ldng sikt. I
enkédtundersokningen var det farre medarbetare som blev motiverade av monetira beloningar
pa lang sikt men det fortfarande en betydande andel som blir motiverade dven pé lang sikt. 37
% av fast anstéllda och 62% av timanstillda ansdg att de blev motiverade av monetéra
beldningar pa lang sikt. Utfallet frdn den kvantitativa datainsamlingen visade dven att det var
en signifikant skillnad mellan fast anstdllda kvinnors paverkan av monetira beloningar pa
lang sikt.

Uppskattning

I intervjuerna framgick det att samtliga chefer arbetade aktivt med att férse sina medarbetare
med uppmuntran och feedback. Arbetsmetodiken skiljer sig at sinsemellan. En av cheferna
arbetar med att skapa gemenskap pa kontor och anser att det skapar god stimning och
motivation eftersom personalen trivs. En annan chef fokuserar pa att kontinuerligt ge berdm
for goda prestationer.
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Legitimiteten i chefernas arbetsmetodik bekréftas av Chiang och Birtch (2007) som beskriver
att sociala beloningar i form av uppmuntran frén chefer bidrar till 6kad motivation.
Arbetsmetodiken utdvad av cheferna och beskriven av Chiang och Birtch (2007) verifieras av
respondenterna dir 68,75% svarat att de fr berdm for sin arbetsinsats. Av de 68,75% som
besvarade att de fick uppmuntran av chefen upplevde 94,11% att de blev motiverade av detta.

Utveckling & Karriar

Ellemers, De Gilder och Haslam (2004) beskriver att en stor motivationsfaktor hos individen
ar individuella framgangar som drivs utav framforallt individuell utveckling. Whiteley (2002)
belyser att det dr viktigt att ta vara pa sin personal och satsa péd de individer som visar sig vilja
utvecklas. I de kvalitativa intervjuerna framgér det att cheferna inte arbetar aktivt med det
Ellemers et al. (2004) och Whiteley (2002) beskriver om individuell utveckling. Det ar
endast en av cheferna som forklarar att man arbetar med 1 to 1” samtal. 1 to 1 innebaér att
chef och medarbetare sitter ner tillsammans och gar igenom den enskilde medarbetarens
resultat och hur individen kan utvecklas personligen. Svaren fran enkédtundersdkningen
intygar Ellemers et al. (2004) och Whiteley (2002) resonemang kring utveckling som
motivationsfaktor.

Fraga 7 1 enkédtundersokningen utgjordes av fem alternativ. 33,33% av respondenterna angav
att ldrande och utbildning var det som saknades mest pa Bank Kundtjénst AB. I fraga 8
kunde respondenterna vélja flera alternativ, dar den markerade rutorna ifall de hade
motiverats av ndgot som de saknade. P4 denna fraga svarade 40% av respondenterna att de
hade motiverats ifall de tillgodosetts med larande och utbildning. Detta stimmer dverens med
Ellemers et al. (2004) och Whiteley (2002) som beskriver att det inte 4r den enda
motivationsfaktorn.

I de kvalitativa intervjuerna framgick det att cheferna inte arbetade aktivt med att tillgodose
karridarmdjligheter for de anstillda och en av cheferna beskriver att karridrstegen ér otydlig.
Dock publicerar ledningen lediga tjénster pa Bank Kundtjénst AB:s intranét. Chefen anser
personligen att detta hade kunnat forbéttras. En chef arbetar aktivt med att uppmuntra sina
anstéllda att soka lediga tjanster internt. En annan beréttar att vid intresse fran personalen ges
gérna referenser. Bank Kundtjdnst AB arbetar alltsé inte fullt ut med den icke monetéra
motivationsfaktorn karridirmdjligheter som Smitt et al (2002) beskriver. Vidare bekriftas vad
Smitt et al (2002) beskriver om karridrmojligheter som icke monetéira beldningar eftersom det
1 enkdtundersokningen var 31,25% som svarade att de saknade karridarmdjligheter och 64,44%
som svarade att de hade motiverats av ifall de blev tillgodosedda med detta.

Helhetsmotivation

I intervjuerna framgick att tva av cheferna arbetade med att tillfredsstilla flera
motivationsfaktorer. Dessa chefer hade ingen uttalad motivationsmetod men de forsokte
tillgodose sina medarbetare med samtliga faktorer. Vroom (1995) styrker validiteten 1
chefernas arbetssitt och forklarar att flertalet underliggande motivationsfaktorer paverkar de
anstillda. Bland dessa nimner Vroom (1995) arbetstiden, arbetskontenta, arbetsgruppen,
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karridarmojligheter och flexibelt arbetsschema. Vrooms (1995) resonemang och de tva
chefernas tillvigagingssitt stods av utfallet frdn enkdtunders6kningen.

Medarbetarna fick i enkdtundersdkningen svara pa vad de saknade och vad som hade
motiverat dem ifall de blev tillgodosedda med detta. Héar framgér det att dsikterna skiljer sig
och att flera medarbetarna saknar mer én endast ett av alternativen. Resultatet frdn de frdgorna
var att medarbetarna valde flera av alternativen som hade 6kat motivationen och att det inte
bara var ett alternativ som motiverade de anstillda. Ifall medarbetarna blivit tillgodosedda
med karridrmojligheter, ldrande och utbildning, flexibelt arbetsschema och socialt
umginge/gemenskap menar de att det skapat motivation. Anméarkningsvirt var det fa
medarbetare som saknade socialt umgédnge och gemenskap och det framgick tydligt av
intervjuerna att cheferna arbetade mest med socialt umgénge och gemenskap.

Individ & situation

I intervjuerna var det framforallt en av cheferna som foresprakade situation och
individanpassade beloningssystem. Chefen individanpassar sitt motivationsarbete till varje
individ konstant. Att uppmérksamma medarbetarna ar ndgot som chefen anvéinder for att
motivera, men forklarar vidare att alla inte 4r i behov av samma uppmérksamhet. Det stimmer
overens med vad Whiteley (2002) anser bidra till 6kad motivation hos medarbetaren, att det &r
viktigt att lyssna pé och ta hénsyn till de anstédlldas synpunkter och asikter. Bortser man ifran
detta kommer deras motivation att forsvinna, de kommer utfora ett simre jobb och resultatet
for organisationen kommer att paverkas negativt. Chefens arbetsmetodik styrks dven av
Chaing och Birtch’s (2007) resonemang kring att man behover anpassa beloningar efter
situation och individ. Effektiviteten av detta aterspeglas dven i enkdtundersdkningen eftersom
det framgar att 72,92% av respondenterna upplevde att personliga 6nskemal och behov blev
tillgodosedda av chefen.
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Analysresultat

Monetara beloningar

Utfallet frdn den kvantitativa datainsamlingen stimmer 6verens med Kohns (1993) teorier
som bekréftar legitimiteten av det monetdra beloningssystemets paverkan pa kort sikt och det
utbredda anvidndandet av monetéra beloningssystem i foretag. Daremot motsatter sig de
kvantitativa resultaten Kohns (1993) teorier pé lang sikt, da de fast anstéllda i viss mén och
timanstéllda till stor del motiverades dven pa ldng sikt.

Under intervjuerna framgick att timanstéllda pa 14n- och fakturaavdelningen inte tar del av
den rorliga ersittningen. Utformningen av Bank Kundtjénst ABs beloningssystem, dr inte i
linje med den insamlade datan frdn enkédtundersokningen eftersom de timanstéllda blev
motiverade i storre utstrickning 4n de fast anstidllda av monetdra beloningar pa kort och ldng
sikt.

Uppskattning

Insamlingen av den kvantitativa datan fran enkdtundersokningarna verifierar Chiang och
Birtch (2007) péstdende om att uppskattning fungerar som motivationsfaktor. Majoriteten av
de anstéllda upplevde att de fick uppskattning fran sin chef och hela 94,11% av de som erholl
uppmuntran blev dven mer motiverade. Det tyder pa att det ar en effektiv motivationsmetod
for cheferna att anvinda. Att visa uppskattning, ge uppmuntran och feedback ir enligt
Whiteley (2002) dessutom kostnadseffektivt i forhdllande till motivationen cheferna skapar.

I intervjuerna framgick det tydligt att samtliga chefer arbetade aktivt med att forse sina
medarbetare med daglig uppmuntran. Att majoriteten av medarbetarna upplever uppmuntran
tyder pd ett samband mellan chefernas arbete och medarbetarnas upplevelse.

Utveckling & Karriar

Individuell utveckling beskrivs av Whiteley (2002) som en viktig motivationsfaktor. I
enkdtundersdkningen var svarsalternativet lirande och utbildning det som flest individer
saknat pa Bank Kundtjénst AB. Ungefar hélften av respondenterna papekade att de hade
motiverats av lirande och utbildning. Resultatet fran enkdtundersokningen visade dven att
personlig utveckling var det utav fem alternativ som respondenterna rankade som viktigast pd
arbetet. Att personlig utveckling rankades hogt styrker att individuell utveckling dr en viktig
motivationsfaktor. Detta gor dven det faktum att flest individer valt att de saknar ldrande och
utbildning pé Bank Kundtjanst AB. Chefernas huvudfokus lag inte till att forse de anstéillda
med dessa behov.

Resultatet fran karridarmdjligheterna dr i samma linje som foregaende stycke. Medarbetarna
upplever till stor del att det saknas karridarmdjligheter inom Bank Kundtjanst AB och de
beskriver att de motiverats av detta vilket styrker vad som beskrivs om karridrméjligheterna
motivations paverkan i teorin. Det gér att tyda ett samband eftersom cheferna inte arbetar
aktivt med att erbjuda tydliga karridrmdjligheter. 64,44% av de anstillda hade motiverats av
karridarmojligheter inom foretaget.
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Helhetsmotivation & Individ och situation

Enligt Vroom (1995) framgick det i teorin att flertalet faktorer har en paverkan pd vad som
motiverar individen. I enkdtundersokningen lét vi respondenterna besvara vad de saknade hos
Bank Kundtjanst AB. Som ndmnt ovan saknade majoriteten av de anstéllda karridarmoéjligheter
och personlig utveckling. Dock framgick det i enkdtundersdkningen att medarbetarna dven
motiverades av flexibelt arbetsschema och socialt umgénge. 10,72% av respondenterna ansag
att de saknade tillgang till ett flexibelt arbetsschema, och 4,17 % att de saknade socialt
umgénge.

Vad som gér att tyda fran enkétresultaten dr att det som cheferna arbetar med anser farre
medarbetare att de saknar och de delar som cheferna inte arbetar med saknar de anstéllda. Det
framgar dven att medarbetare motiveras av olika faktorer. Detta resultat tyder pa att det pd
Bank Kundtjanst AB hade varit ineffektivt att enbart fokusera pa en motivationsfaktor.

Resultaten fran helhetsmotivationen gar dven att koppla till resultaten géllande individ- och
situationsanpassningen. Att anstédllda paverkas av olika faktorer styrker individ- och
situationsanpassningens tes att chefer bor anpassa sig och tillgodose specifika behov hos
enskilda individer. Detta skiljer sig fran helhetsmotivationen som forsoker tillgodose ménga
behov som nar ut till alla. Individ- och situationsanpassning blir saledes ett mer effektivt
verktyg men kan som beskrivet upplevas som orédttvist. Vad som dven &r intressant kopplade
till dessa motivationsinriktningar ar att kvinnor till storre del ansdg att deras behov och
onskemadl blev tillfredsstdllda. Genom att undersdka motivationsfaktorer hos anstillda ges
underlag till en chef som situationsanpassar kan anvinda som verktyg for att 6ka
motivationen.
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Slutsats

Vart syfte med fallstudien var att skapa forstdelse for hur medarbetare pa Bank Kundtjénst
AB upplever olika typer av motivationsmetoder och anvinda resultatet for att chefer skall
kunna fokusera pé réitt motivationsmetoder. Det har framgatt tydligt hur chefer arbetar utan
instruktioner och ramverk fran ledningen med individuella metoder for att motivera
medarbetare pa sin respektive avdelning.

Socialt umgange har cheferna arbetat aktivt med, medarbetarna saknar d4ven detta i mindre
utstrackning. Karridrmdjligheter, larande och utbildning arbetar cheferna mindre med och det
ar ocksa nagot medarbetarna saknar. Detta samband styrker vikten av chefernas roll och att
deras arbete paverkar motivationen. Enkétundersdkningen har skapat ett underlag for att
analysera hur medarbetarna pd Bank Kundtjanst AB motiveras. Ett tydligt exempel &r att
enbart fast anstilld personal erhdller rorlig erséttning trots att det framgér av den kvantitativa
datainsamlingen att de timanstillda medarbetarna pd Bank Kundtjanst AB motiveras mer pa
bade kort och ldng sikt av monetéra beloningar. Genom detta underlag kan cheferna vélja att
anpassa motivationsmetoder for att tillfredsstilla medarbetarnas behov. Det innebér siledes
att syftet uppfylls eftersom en symbios av kvantitativ och kvalitativ datainsamling genererar
underlag till att analysera forbattringsmojligheter inom motivationsmetoder pa foretag. Detta
skulle kunna implementeras av cheferna utifran tvd inriktningar fran var teorimodell antingen
genom helhetsmotivation eller individ och situationsanpassning.

Genom datainsamlingen fran enkdtundersokningen ges underlag for att cheferna skall kunna
fokusera pa ritt motivationsmetoder. De som framgér ir att cheferna kan arbeta mer med att
skapa tydliga karridarmojligheter for medarbetarna, att erbjuda internutbildningar for att
stimulera motivationen hos medarbetare samt infora monetéra beloningssystem dven for
timanstéllda. Det &r dven tydligt att det sociala arbetet pa kontoret &r lyckat och uppskattat
och en effektiv motivationsmetod som cheferna bor fortsitta med.

Malet med fallstudien var att besvara vér frigestillning: “Ar monetira beléningar den
viktigaste drivkraften for att motivera anstéllda?”’

Enligt insamlad empiri framgar det att medarbetarna pad Bank Kundtjanst AB motiveras i hog
grad av monetdra beloningar bade pé kort och lang sikt, vilket stoder tesen att monetéra
beldningssystem &dr en betydande drivkraft for att motivera anstillda. Daremot gér det inte att
bortse fran det empiriska resultatet som visade att icke-monetéra beloningar ocksa hade en
betydande effekt for motivationen hos de anstillda.

Deci och Ryans (2008) forskning beskriver att arbetsuppgifter kan bidra till inre motivation.
Vid dessa arbetsuppgifter upplever individen att handlingar som utfors dr betydelsefulla och
ger bekriftelse. Cheferna beskrev att arbetsuppgifterna pad Bank kundtjédnst AB varken
avancerade eller banbrytande. Detta resulterar i att medarbetarna kan motiveras av vad Deci
och Ryan (2008) beskriver som yttre motivation, dir monetéra beloningar ligger i1 fokus.
Séaledes gar det att utifran var undersdkning verifiera att monetéra beloningar dr den viktigaste
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drivkraften pd arbetsplatser med mindre avancerade arbetsuppgifter, bade pa kort och 14ng
sikt.

Implications for practice

- Cheferna pa Bank Kundtjanst AB kan anvanda var fallstudie som underlag for att
utvardera sitt arbete och individuellt vdlja hur de vill applicera resultatet for att

forbattra motivationsarbetet.

- Banker med kundtjanst kan anvanda sig av var fallstudie for att genomfora
samma undersokning. Detta kan bidra till 6kad forstdelse inom den egna
organisationen.

- Branscher med liknande arbetsuppgifter och organisation kan anvanda var
arbetsmetodik och applicera pa deras organisationer for att fa en djupare
forstaelse for motivation pa arbetsplatsen.
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Bilagor

1. Vilket kon ar du?

O Man
() Kvinna

2. Vilken av foljande tjanster har du?

() Heltidsanstalld

() Timanstalld
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3. Blir du mer motiverad pa kort sikt om du har
provision/bonus?

O Ja
() Nej
() Vetgj

4. Blir du mer motiverad péa lang sikt om du har
provision/bonus?

() Ja
() Nej
() Vetgj

5. Upplever du att din chef uppmuntrar dig pa din
arbetsplats?

() Ja

O Nej

6. Om ja pa foregaende fraga, blir du mer
motiverad isafall?

() Ja
Q Nej

Q Svarade nej pa foregaende fraga
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7. Saknar du nagot av nedanstaende alternativ
som Collector inte tillgodoser dig med?

O Karriarsmojligheter Q Socialt umgange/gemenskap
() Lérande och utbildning () Saknar inget

() Flexibelt arbetsschema

8. Om du hade blivit tillgodosedd med det du
saknade, hade det isafall motiverat dig?

D Karriarmojligheter hade motiverat mig

D Larande och utbildning hade motiverat mig

[ ] Flexibelt arbetsschema hade motiverat mig

|:] Socialt umgange/gemenskap hade motiverat mig

|:] Jag saknade nagot men det hade inte motiverat mig mer pa arbetet
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9. Ranka 1-5 vad som ar viktigast for dig pa jobbet

‘ :‘ Kollegor
R

‘ v‘ Lon
A

‘ v‘ Status

‘/ ¢\‘ Aktiviteter

|

 —

‘ ¢‘ Personlig utveckling

-—

10. Anser du att din chef tar hansyn till dina
personliga dnskemal och anpassar sig efter
dina behov?

Intervjuguide

Vi kommer att anonymisera den hér intervjun i uppsatsen.

Beskrivning av motivation for intervjuperson:

Nationalencyklopedins definition av begreppet motivation lyder “Motivation dr en
psykologisk term for de faktorer hos individen som vicker, formar och riktar beteendet mot
olika mal”

Finns det uttalade motivationsmetoder som beskrivs av ledningen for er chefer?

Finns det informella metoder som du anvénder dig av for att motivera just din personal?
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Vilken typ av beloningssystem anvénder ni er av for att motivera anstillda?
Monetdra:

Anvdnder du dig av icke-monetdra beloningssystem?
Hur upplever du att provision paverkar motivationen pé kort och lang sikt?
Foljdfraga;
1. Beskriv i detalj vad ni gor.
2. Tvilket syfte anvinder ni ovanstdende beloningar.
3. Ar beldningen utformad efter prestation? - Far anstillda samma beldning for
samma prestation?

Anpassar ni beloningarna for varje specifik anstélld?

Vad tror du motiverar personalen mest? Kollegor, status, 16n, personlig utveckling eller
aktiviteter?

Finns det ndgot som ni hade kunnat utveckla och gora béttre for att motivera personalen?
(Karridarsmgjligheter, larande och utbildning, flexibelt arbetsschema, socialt umgénge)
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