INSTITUTIONEN FOR SOCIOLOGI OCH
ARBETSVETENSKAP

GOTEBORGS
UNIVERSITET

"UTAN KUNDSERVICE HADE INTE
FORETAGET FUNGERAT”

En studie av psykosocial arbetsmiljo for

kundservicemedarbetare

Erika Hultbrant

Examensarbete: 15 hp

Program och/eller kurs:  Examensarbete i arbetsvetenskap
Nivé: Grundniva

Termin/ar: Vt 2016

Handledare: Anna Peixoto



Abstract

Examensarbete: 15 hp

Program och/eller kurs: ~ Examensarbete i arbetsvetenskap

Niva: Grundniva

Termin/ar: Vt 2016

Handledare: Anna Peixoto

Examinator: Henrik Lundberg

Nyckelord: emotionella krav, engagemang, KASAM, krav-kontroll-

stddmodellen, kundservice, psykosocial arbetsmiljo.

Syfte: Syftet med uppsatsen ar att undersoka hur kundservicepersonal pa foretaget
Anticimex upplever den psykosociala arbetsmiljon utifran krav, kontroll, stod
och kénsla av sammanhang.

Teori: For att forsta kundservicepersonalens psykosociala arbetsmiljo har krav-
kontroll-stddmodellen och KASAM anvénts som teoretisk referensram.
Tidigare forskning behandlar kundserviceyrket, emotionella krav samt
engagemang.

Metod: Uppsatsen bygger pa en kvalitativ ansats. Data insamlades genom
semistrukturerade intervjuer med sju personer. Intervjuerna har darefter
transkriberats och relevanta teman har lyfts fram.

Resultat:  Studiens resultat visar att kundservicepersonalens arbete, enligt krav-

kontrollmodellen, kan klassificeras som olika arbeten beroende pa arstid samt
utifran vilken strategi kundservicegruppen arbetar utifran. De olika
klassificeringar som framtradde var hdgstressarbeten, aktiva arbeten samt
passiva arbeten. Det sociala stodet varierar for medarbetarna, framforallt &r det
medarbetare som &r den framsta kallan till ett hogt socialt stod. Kanslan av
sammanhang ar medelhdg, med en hog meningsfullhet, och nagot lagre

hanterbarhet och begriplighet.
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1 Inledning

Mycket av var tid spenderas pa arbetsplatsen, och att arbetets utformning kan paverka halsan
ar kant sedan lange. Forr var skador eller till och med dodsfall pa arbetet inget ovanligt, och for
att forbattra arbetssituationen inférdes 1889 den forsta arbetarskyddslagstiftningen - lagen
angaende skydd mot yrkesfara (Hansson 1999:146). Under slutet av 1960-talet kom begreppet
arbetarskydd att ersattas med det vi idag kallar arbetsmiljo. Enligt Lennerl6f (1981:13) omfattas
arbetsmiljon av alla de faktorer som omfattar individen i dennes arbete”. I begreppet innefattas

fysiska, kemiska, tekniska och psykosociala faktorer (Eriksson & Larsson 2009:135).

Fram till 1970-talet handlade arbetsmiljodebatten framst om den fysiska arbetsmiljon, men pa
grund av arbetsmarknadens forandring har ocksa begreppet arbetsmiljo utvecklats. Den tunga
tillverkningsindustrin har minskat kraftigt och de senaste 40 aren har servicesektorn vuxit rejalt
I vastvarlden. Arbetsmarknadsférandringarna har lett till att den psykosociala arbetsmiljéon nu
har allt stdrre fokus, det betyder dock inte att de fysiska arbetsmiljéproblemen har férsvunnit,
snarare att de har andrat karaktar (lbid 2009:160). Den psykosociala arbetsmiljon ar svarare att
mata da den inte ar kvantifierbar pa samma satt. Den handlar om gruppdynamik, relationer,
kommunikation och arbetsroller (Lennéer Axelsson & Thylefors 2005:13).

| slutet av 90-talet arbetade mer &n halften av alla yrkesverksamma personer i Sverige pa
arbetsplatser som producerade nagon form av tjanst. Gemensamt for yrken inom servicesektorn
ar att arbetet inte bara bestams i forhallande till arbetsgivaren, utan aven kunden eller
konsumenten (Allvin 2009:71). Servicesektorn ar relevant att studera ur arbetsvetenskaplig
synpunkt da den utgor en stor del av arbetsmarknaden, och paverkar manga yrkesverksamma

individer i samhallet.

En yrkesgrupp som aterfinns inom servicesektorn ar kundservicepersonal, som fungerar som
en lank mellan foretag och kunder. Deras uppgift ar att representera foretaget samtidigt som de
inger ett fortroende mot kunden. Mycket forskning kring kundserviceyrket fokuserar pa hur
bemotandet till kunder kan effektiviseras (Salomonson 2005:61; Zeithaml, Parasuraman &
Berry 1990; Gronroos 1984). Det finns en del forskning kring arbetsmiljon for
kundservicemedarbetare, men fokus ar framst pa den personal som aterfinns pa externa

callcenters (Jonsson 2004; Norman 2005).



Da intern kundservice outsourcas mer och mer till callcenters ar det intressant att studera hur
den psykosociala arbetsmiljon ser ut for intern kundservicepersonal. | denna uppsats kommer
den psykosociala arbetsmiljon att undersokas for kundservicepersonal pa foretaget Anticimex,
som har valt att behalla en intern kundtjanst i en tid da foretag i allt hogre utstrackning later

externa callcenterforetag ta Over kundtjansthanteringen (Salomonsson 2005:1).

Enligt arbetsmiljolagen kapitel 3, 8 2 ska arbetsgivare och arbetstagare samverka for att
astadkomma en bra arbetsmiljo (Arbetsmiljolagen 2016). Pa callcenters finns en distans i
relationen mellan kundservice och foretagen de representerar, vilket kan forsvara samverkan
for en bra arbetsmiljo. Hur ser da arbetsmiljon ut for en intern kundservice och hur upplever

personalen sin arbetssituation? Det dr vad denna studie &mnar undersoka.



2 Syfte och fragestallningar

Syftet med denna uppsats ar att med hjalp av intervjuer undersoka kundservicemedarbetares
psykosociala arbetsmiljo pa foretaget Anticimex. Psykosocial arbetsmiljo innefattar arbetets
organisering och innehall samt sociala relationer mellan manniskor. Det ar alltsa samspelet
mellan individen och den omgivande arbetsmiljon som ar i fokus. Uppsatsen baseras pa krav-
kontroll-stodmodellen samt teorin om ké&nsla av sammanhang — KASAM. Detta har gett upphov
till foljande fragestallningar:

- Hur kan kundservicepersonalens arbetsmiljo forstds och forklaras utifran krav och
kontroll i arbetet?

- Vilken betydelse har stod och gemenskap fran medarbetare och chefer for den upplevda
arbetsmiljon?

- | vilken grad upplever kundservicepersonalen sitt arbete som begripligt, meningsfullt

och hanterbart?

2.1 Avgransningar

Fokus for uppsatsen ligger i att undersoka den psykosociala arbetsmiljon for
kundservicemedarbetare pa foretaget Anticimex. Fortaget har cirka 35 kontor i Sverige, och
nastan lika manga kundservicegrupper. Sju personer fran fem kontor har intervjuats for

uppsatsen.

2.2 Disposition

| foljande avsnitt 3 Bakgrund forklaras begreppet psykosocial arbetsmiljo. Yrket
kundservicemedarbetare kommer ges en generell beskrivning for att sedan leda in pa hur
kundservicerollen ser ut inom Anticimex och hur foretaget ar uppbyggt. Sedan foljer avsnitt 4
Teoretiska perspektiv och tidigare forskning dar krav-kontroll-stédmodellen och KASAM
forklaras. Tidigare forskning om kundserviceyrket, emotionella krav och engagemang kommer
presenteras. Efter det foljer avsnitt 5 Metod dar studiens metodval och tillvdgagangssatt

redovisas.

| kapitel 6 Resultat och analys redovisas respondenternas arbetskrav och kontroll over
arbetssituationen. Efter det presenteras det sociala stodet och slutligen ké&nsla av sammanhang.
Efter det foljer kapitel 7 sammanfattande slutdiskussion, dér ges en sammanfattning som



aterkopplar till studiens syfte och fragestallningar som foljs av en slutdiskussion. Ett antal
atgardsforslag kommer &ven presenteras. Sedan redovisas uppsatsens relevans for

arbetsvetenskapen och slutligen ges forslag till vidare forskning.

3 Bakgrund

| detta avsnitt ges en forklaring till vad psykosocial arbetsmiljo ar. Vidare kommer kundservice
som yrke att beskrivas och problematiseras. Efter det foljer en beskrivning av hur vi kan forsta
kundservicemedarbetarens arbete inom Anticimex och slutligen ges en presentation av

foretaget Anticimex.

3.1 Psykosocial arbetsmiljo

Den psykosociala arbetsmiljon &r inte lika sjalvklar i sin definition som fysisk arbetsmiljo.
Lennéer Axelsson och Thylefors (2005:25) definierar psykosocial arbetsmiljon som ”samspelet
mellan individ och omgivning”. Den psykosociala arbetsmiljon inkluderar arbetets innehall,
organisering och sociala relationer (Eriksson & Larsson 2009:143). En god arbetsmiljo
kannetecknas av att bade fysiska och psykosociala faktorer ar tillgodosedda. Det ar en miljo dar
fysiska risker ar undanréjda och arbetare har maéjlighet att paverka sin arbetssituation. Arbetet
ska dessutom ge mojlighet till yrkesméssig utveckling, omvéxling, sociala kontakter, ansvar,
sjalvbestdmmande och ge ett ssmmanhang mellan olika arbetsuppgifter (Lennéer Axelsson &
Thylefors 2005:26).

Trots att det finns kunskap om hur ett bra psykosocialt arbetsmiljéarbete ska bedrivas brister
manga arbetsplatser i att erbjuda sunda och vérdiga arbetsvillkor. Manniskor &r individer som
inte reagerar likadant i en given situation, dock finns det klart identifierbara faktorer i arbetslivet
som inte ar sunda for manniskors psykosociala vélbefinnande. Likval som ménniskor kan
skadas av dalig fysisk arbetsmiljo kan de ta skada av bristfallig psykosocial arbetsmiljo.
Psykiska och psykosomatiska besvér orsakat av en dalig arbetsmiljo ar idag den vanligaste

sjukskrivningsorsaken (Forsékringskassan 2015).

En forutsattning for att arbetsmiljon ska bli bra pa foretag ar samverkan mellan arbetsgivare
och arbetstagare. Arbetsgivaren har huvudansvaret for arbetsmiljon och det systematiska
arbetsmiljoarbetet, men det ar dven viktigt att arbetstagare hjélper till genom att folja regler och

foreskrifter ~ samt  rapportera  till  arbetsgivaren ~ om  arbetsmiljon  brister



(Arbetsmiljoupplysningen 2016). En god kommunikation och samarbete mellan alla aktorer pa
arbetsplatser ar saledes viktig for att arbetsmiljon ska fungera.

3.2 Kundservice som yrke

Kundservicemedarbetaren fungerar som en lank mellan foretag och kunder eller mellan
myndigheter och medborgare. Att arbeta med kundservice kan innebéra att endast ta emot
inkommande samtal och hjalpa kunder med produktinformation och liknande, det kan ocksa
innebara att bade ta emot samtal och utféra administrativa arbetsuppgifter, inriktningen kan

ocksa vara att ringa till kunder och sélja produkter (Alla studier 2016).

Ett foretag kan ha intern kundservice eller extern kundservice. En intern kundservice ar en
avdelning av ett foretag som har en annan karnverksamhet. En extern kundservice ar da

foretaget har valt att outsourca sin kundservice till ett callcenterbolag (Norman 2005:1).

Att arbeta med kundservice kan ses bade som ett yrke eller ett sétt att arbeta pa. Nicklas
Salomonson (2005:57-58) belyser problematiken kring den aningen diffusa arbetsrollen.
Salomonson menar att yrket kan kallas for kundtjanst, medan det arbetstagarna utfér inom detta
yrke kan kallas for kundservice. Vidare beskriver Salomonson svarigheterna att hitta en enhetlig
benamning for kundtjdnst/kundservice i litteraturen. Lalonde och Zinszer (i Salomonsson
2005:57-58) diskuterade redan pa 70-talet begreppsproblematiken i detta yrke:

The concept of customer service presents some interesting challenges from a research point of view.

First, the concept itself tends to be situationally defined depending on the respondent /.../ There exists

no well accepted definition of the term by industry segment or channel level. To one company,

customer service is a term to describe the order processing function. In another company, customer

service describes an expanded function of the old “complaint department”. Yet, to a third company,

customer service describes some target performance level provided by the firm to its customers, such

as 48 hour delivery”.
Det finns flera olika bendmningar pa kundservicemedarbetare och det finns ingen specifik titel
beroende pa bransch eller vilka arbetsuppgifter vederborande har. Kundtjanstmedarbetare,
kundkommunikator, servicedeskmedarbetare eller kundservicemedarbetare ar nagra exempel
pa yrkestitlar (Alla studier 2016b). Att det inte finns nagon enhetlig yrkestitel innebdr att det &r
svart att géra jamforande studier inom kundserviceyrket, da arbetsuppgifter kan skilja sig

markant at eftersom det finns olika forestallningar om vad kundservice innebér.



Det finns heller ingen tillforlitlig statistik pa SCB (statistiska centralbyran) 6ver hur manga som
arbetar med kundservice i Sverige eftersom det finns flera olika yrkeskategorier av
kundservicepersonal. Enligt Norman (2005:2-3) arbetade 60 000 méanniskor i Sverige pa
callcenters ar 2002. Vi kan anta att siffran for antalet personer som arbetar med kundservice
idag ar hogre an sa, om bade interna och externa kundservicemedarbetare inkluderas. Det finns
ingen statistik 6ver hur manga som arbetar med intern kundservice pa féretag, men da antalet
callcenter Okar minskar ocksa antalet interna kundservicemedarbetare (Norman 2005;
Salomonson 2005). Pa Anticimex arbetar cirka 140 kundservicemedarbetare, och de utgor tio

procent av personalstyrkan. Deras arbete beskrivs ndrmare nedan.

3.3 Kundservice pa Anticimex

Pa Anticimex finns ingen enhetlig bendgmning pa de personer som arbetar med kundservice. De
bendmningar som anvéands &ar kundservicemedarbetare, backoffice och administratér. De
arbetsuppgifter som respondenterna har skiljer sig till viss del i karaktdr, nagra tar
huvudsakligen emot samtal medan andra arbetar med exempelvis ekonomiska administrativa
fragor. Det verkar inte finnas ett enhetligt ramverk foretaget foljer for att ge titlar till
kundservicepersonalen, da medarbetare kan ha liknande arbetsuppgifter men olika titlar. Den
gemensamma arbetsuppgiften all kundservicepersonal har ar dels att ta emot inkommande

samtal och dels att stotta teknikerna internt inom foretaget.

Kundservicepersonalen ska hjalpa bade kunder och planera arbetsdagar for de olika teknikerna
pa foretaget. Pa de flesta kontoren finns dven en leveranskoordinator i kundservice som ser till
att alla jobb som bokas in pa tekniker gor sa att dagarna utnyttjas maximalt. Denna utformning
kan klassas som en specifik typ av kundservice, dar kundservicepersonalen har ett brett
spektrum av arbetsuppgifter och dar service ges bade ut mot kund och in mot foretagets
tekniker.

Pa Anticimex finns det dels kundservicegrupper pa de flesta lokala kontoren, dels finns centrala
kundservicegrupper som avlastar de lokala kontoren. Antalet kundservicemedarbetare per
kontor skiljer sig at, det kan vara allt fran tva personer till upp mot femton i de centrala
grupperna. De centrala kundservicegrupperna tar emot samtal fran kunder 6ver hela Sverige
och avlastar de lokala kontoren om de inte hinner ta samtalen i tid. Det finns ocksa en del

arbetsuppgifter som endast skots fran central kundservice, till exempel vissa avtalsfragor.



3.4 Anticimex

Anticimex AB ér ett internationellt serviceforetag som grundades i Sverige 1934. Anticimex
arbetar med att forebygga och skydda fastigheter fran till exempel skadedjur, fuktskador och
brand. Foretagets mal &r att skapa sunda miljéer for privatpersoner och foretag. De olika
omradena Anticimex arbetar inom &r skadedjurskontroll, matsékerhet, fuktkontroll,
husbesiktningar, och brandskydd.

Det arbetar dver 4000 personer pa foretaget, som ar verksamt i 16 lander. | Sverige finns det 35
lokala Anticimexkontor, och cirka 1400 anstallda. De lokala kontoren &r placerade i flera stader

i Sverige, fran Pitea i norr till Malma i séder, och hjalper cirka tva miljoner kunder.

Samtliga lokalkontor &r utformade pa liknande sétt. Det finns en platschef, som har det
Overgripande ansvaret for de olika avdelningarna: skadedjur, brand, hygien, byggnadsmiljo,

sélj och kundservice. Det finns dven gruppchefer som ansvarar for de olika avdelningarna.

Det finns ett intresse i att undersdka den psykosociala arbetsmiljon for intern kundservice ur ett
arbetsvetenskapligt perspektiv. da den forskning som finns om arbetsmiljon for
kundservicepersonal framst fokuserar pa externa callcenters. Studien kommer att analysera
kundservicepersonalens arbetsmiljo utifran krav, kontroll, stéd och kéansla av sammanhang. De
teoretiska perspektiven och tidigare forskning som studien utgar fran presenteras i foljande

avsnitt.



4 Teoretiska perspektiv och tidigare forskning

Nedan foljer referensramen studien utgar ifran. Tva centrala teorier har valts for att kunna
uppfylla studiens syfte: krav-kontroll-stodmodellen och KASAM — kénsla av sammanhang.
Teorierna ar vida beprdévade inom arbetsmiljoforskning och anses dérfor vara lampliga for
studien.  Vidare presenteras tidigare forskning  kring  kundserviceyrket  och
kundservicepersonals arbetsmiljo, samt forskning om emotionella krav och engagemang i

arbetet.

4.1 Teoretiska utgangspunkter
4.1.1 Krav-kontroll-stédmodellen

Krav-kontrollmodellen har utvecklats av Robert Karasek och senare Tores Theorell (1990) och
ar ett vedertaget verktyg for att studera psykosocial arbetsmiljé samt forsta hur arbetets karaktar
kan paverka manniskors halsa. Modellen har sedan vidareutvecklats av Jeff Johnsson (1986)
som adderade socialt stod som en tredje dimension. Enligt Johnson kan inte psykosocial
arbetsmiljo endast forstas genom krav och kontroll, varfor socialt stod lades till. Tillsammans
bildar de tre dimensionerna den sa kallade krav-kontroll-stddmodellen.

Krav-kontrolimodellen kan enligt Karasek och Theorell (1990:31) forutspa en rad halso- och
beteendeutfall i arbetets struktur. Modellens utgangspunkt ar att de upplevda arbetsvillkoren ar
en produkt av de krav som arbetet staller samt individens mdjlighet att sjalv kontrollera sitt

arbete.

Krav ar fysiska och psykiska krav som stalls pa arbetet. Med fysiska krav menas den fysiska
anstrangning det kréavs for att klara arbetet, det kan till exempel innebdra att den anstallde
utsétter sig for risker sa som luftfororeningar eller farlig utrustning (Eriksson & Larsson
2009:145). De psykiska arbetskraven dr svarare att mata an fysiska, och kan besta i monotona
arbetsuppgifter eller att tiden inte racker till for att utféra arbetsuppgifter. Arbetskrav kan ocksa
vara radsla for sin anstéllning eller olosta konflikter pa arbetsplatsen (Karasek & Theorell
1990:63). Det kan &ven vara krav i form av arbetsuppgifter som ska utféras inom en viss tid
med deadlines och sa vidare. Dock kan for laga krav pa arbetsprestationen enligt Levi (2000:32)
leda till understimulans vilket ocksa kan leda till en kénsla av stress. For laga krav kannetecknas
av monotona arbetsuppgifter dar arbetaren inte far anvanda sig av sina kunskaper eller

erfarenhet och inte l&r sig nya saker eller utvecklas (Allvin 2006:140).



Kontroll 6ver arbetet kan delas in i tva delar: arbetets kvalifikationsgrad och den anstalldes
mojlighet att kunna fatta beslut. Kvalifikationsgraden handlar om mojligheterna for individen
att lara sig nya saker samt att kunna utnyttja sina kvalifikationer i arbetet (Eriksson & Larsson
2009:145). Beslutsmgjligheterna innebar i vilken utstrackning individen sjalv kan avgdra hur
det egna arbetet ska laggas upp. Nar arbetsuppgifter ska utféras och hastigheten 6ver
arbetsuppgifterna ar exempel pa detta (Ibid 2009:145). Enligt Karasek och Theorell (1990:60)
okar egenkontrollen om arbetstagaren har majlighet att paverka planering och utférande av
arbetet. En lag grad av kontroll i kombination med hdga krav kan innebéra stress for individen.
Vidare menar forskarna att hogt beslutsutrymme over arbetssituationen medfér en Okad
produktivitet hos arbetare och framjar utvecklande. Effektivitet i forhallande till arbetsmiljo ar
ett omtvistat amne, det finns arbetsplatser som uppvisar dalig arbetsmiljo men anda har hog
effektivitet. Dock torde en bra arbetsmiljo alltid vara lénsam ur ett samhallsekonomiskt
perspektiv da kostnader for sjukskrivningar kopplat till arbetsmiljo ar hoga (Lennéer Axelsson
& Thylefors 2005:20-21).

Beroende pa hur hogt eller Iagt kontrollen och kraven Gver arbetssituationen ser ut kan
arbetstagaren placeras in i nagot av foljande fyra arbeten: hogstressarbeten, aktiva arbeten,
lagstressarbeten och passiva arbeten. Se figur 1. Krav-kontrolimodellen.

Figur 1. Krav-kontrollmodellen
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(Fritt fran Karasek & Theorell 1990:32)

Krav-kontrollmodellen fungerar som ett hjalpmedel for att kunna lokalisera om det finns
samband mellan vissa sorters arbeten och en bra eller dalig psykosocial arbetsmiljo. Utover de
fyra arbetskategorierna finns tva diagonaler, stressdiagonalen (A) och aktivitetsdiagonalen (B).

Stressdiagonalen kan forutsdga om en arbetstagare har risk att uppleva ohéalsa och/eller stress



beroende pa hur hoga respektive laga nivaerna av krav och kontroll &r. Ju langre ut pa
stressdiagonalen desto stdrre inverkan pa arbetaren. Aktivitetsdiagonalen & andra sidan visar i
vilken utstrackning arbetet ar utvecklande for arbetstagaren beroende pa krav- och
kontrollnivan. Genom att befinna sig langt ut pa aktivitetsdiagonalen kan det ha en framjande
inverkan pa individens arbetssituation (Karasek & Theorell 1990:32-33,38).

De arbeten som anses vara mest ogynnsamma ar hogstressarbeten som aterfinns langst ut pa
stressdiagonalen. Har riskerar arbetstagaren att kanna trotthet, angest och depression (Ibid
1990:31). | hogstressarbeten ar kontrollen Gver arbetssituationen lag och kraven ar héga, och
har aterfinns exempelvis servitriser och vardbitraden (Eriksson & Larsson 2009:153; Karasek
& Theorell 1990:43). De arbetena som anses vara de mest stimulerande ar de aktiva arbetena
som finns langst ut pa aktivitetsdiagonalen, som karaktariseras av bade hoga krav och hdg
kontroll (Karasek & Theorell 1990:35). | dessa arbeten aterfinns ofta personer med akademisk
utbildning, exempelvis fdretagsekonomer och personaltjansteméan (Eriksson & Larsson
2009:152-153; Karasek & Theorell 1990:35,43).

Ur krav-kontrollmodellen har krav-kontroll-stodmodellen utvecklats. Socialt stod kan enligt
Johnson (1986: 54-56) fungera som en buffert vid obalans mellan krav och kontroll 6ver
arbetssituationen. Ett hogt socialt stod kan saledes vaga upp en mindre angenam arbetssituation.
Socialt stod i form av kansloméssig och praktisk hjalp ifran kollegor och chefer kan reducera
risken for sjukdom (Lennéer Axelson & Thylefors 2005:23). Socialt stod kan hamtas fran familj
och vanner, men arbetsplatsen ar ocksa en kalla till det sociala natverket. Ett hogt socialt stéd
pa arbetsplatsen ar bra, men det ar inte sakert att det dampar effekterna av hoga krav och lag
kontroll (Ibid 2005:23).

Figur 2. Krav-kontroll-stédmodellen
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Kalla: Johnson 1986:65; Eriksson & Larsson 2009: 145.
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I krav-kontroll-stodmodellen finns det till skillnad fran krav-kontrolimodellen atta kategorier
av arbeten. De nya dimensioner som tillkommer nér socialt stéd inkluderas i modellen &r
isolerade arbeten kontra kollektiva arbeten (Allvin 2006:139-142). Det sociala stodet kan delas
upp i tre kategorier: emotionellt, instrumentellt och vérderande stéd. Det emotionella stodet ar
det stod individer kan fa av familj, vanner och arbetskamrater. Det handlar om huruvida
personen kanner sig omtyckt och kanner att kollegor och chefer bryr sig om ens vélbefinnande
(Eriksson & Larsson 2009:146). Det instrumentella stédet handlar om samarbete och i vilken
utstrackning arbetstagaren kan fa hjalp med arbetsuppgifter. Det véarderande stodet handlar om
i vilken utstrackning anstallda far feedback och berém (lbid 2009:146).

4.1.2 KASAM - kansla av sammanhang

For att forstd individers upplevelse av arbetssituationen kan graden av KASAM undersokas.
Aaron Antonovsky (2005) har grundat begreppet KASAM - Kansla av sammanhang.
Begreppet ar en produkt av Antonovskys intresse av att underséka manniskors halsa, och vilka
faktorer som paverkar maendet. Det finns enligt Antonovsky ett samband mellan en individs
maende och kansla av sammanhang. Stark KASAM innebar att en person har lattare att méta

svarigheter i livet, medan svag KASAM innebér det motsatta.

Tre centrala komponenter kan identifieras i KASAM, dessa ar begriplighet, hanterbarhet och
meningsfullhet (1bid 2005:44).

Begriplighet syftar pa hur en individs formaga att forsta och forklara olika situationer i livet.
En person med en hdg kénsla av begriplighet forvantar sig att de situationer denne kommer
stallas infor i framtiden ar forutsagbara, eller att de atminstone gar att ordna och forklara (Ibid
2005:44).

Hanterbarhet handlar om individens upplevelse av hur denne hanterar en héndelse och aven

hur denne upplever att det finns resurser till forfogande for att méta olika krav (Ibid 2005:44).

Meningsfullhet handlar om i vilken utstrackning individen kénner sig delaktig och om denne
har ett engagemang for vissa omraden som &r varda kanslomassig investering. Trots motgangar
i livet finner individen ett satt att forsoka finna mening i det som kan anses vara svart eller
jobbigt (Ibid 2005:45).
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Personer med lag KASAM tenderar att ha en Iag kansla av begriplighet, de har en tro att det &r
”olycksfiglar” och att negativa saker alltid hander just dem. Vidare tenderar personer med lag
grad av KASAM inte kanna meningsfullhet da de inte har nagra specifika intresseomraden
(Antonovsky 2005:44-45).

Antonovsky menar att den viktigaste komponenten av de tre & meningsfullhet. Visserligen ar
alla tre komponenterna nédvéndiga, men de &r mer eller mindre vardefulla. Utan meningsfullhet
tenderar begriplighet och hanterbarhet inte kunna vara hdga mer an korta perioder. Manniskor
som ar engagerade i sitt arbete har lattare att finna resurser och forstaelse. Begriplighet ar enligt
Antonovsky (2005:44-45) den andra viktigaste komponenten, eftersom en hdg hanterbarhet
forutsatter att det finns forstaelse. Den sista komponenten, hanterbarhet, &r dven den viktig. Om
individen inte kanner att det finns resurser att tillga forsvagas meningsfullheten och personens
engagemang for att hantera situationen avtar. Saledes &r alla tre komponenterna nodvandiga for
en lyckad problemhantering (Ibid 2005:44-45).

Teorin om KASAM utgar ifran ett salutogent perspektiv, att manniskor varken ar helt sjuka
eller helt friska utan befinner sig nagonstans mittemellan. Istéllet for att undersoka varfor
manniskor blir sjuka utgar Antonovsky ifran vad som gér att manniskor forblir friska, trots stora
pafrestningar. Det ar graden av KASAM som avgor var pa skalan mellan frisk och sjuk en

person befinner sig.

Bade krav-kontroll-stodmodellen och KASAM ér kanda teorier inom arbetsmiljéforskning, och
teorierna kan fungera som ett komplement till varandra for att fa en heltdckande bild av

psykosocial arbetsmiljo.
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4.2 Tidigare forskning

4.2.1 Kundservice

Nicklas Salomonson (2005) skriver i sin avhandling ”Samtal och samspel — en studie av
kundtjinstpersonal i tva industriella foretag” att kundservicepersonal har en stor betydelse for
foretag da de kan skraddarsy losningar och snabbt fanga upp signaler om pagaende forandringar
hos kunder samt fora tillbaka den informationen in till féretaget. Salomonson menar att det kan
finnas en risk med att centralisera och outsourca kundservice da sadana viktiga signaler kan ga
forlorade. Trots det har foretag i allt hogre utstrackning valt att lata externa callcenterforetag ta
Over kundtjansthanteringen som tidigare varit en intern funktion (Salomonsson 2005:1).
Kundservice har en central roll att fa kunder att forbli lojala, och en bra kundservice kan vara
avgoranande for om ett foretag ar framgangsrikt (Zeithaml, Parasuraman & Berry 1998:30-36).
Bill Donaldson (1986:133) menar att manga foretag ar medvetna om att kundservice &r en viktig
komponent for foretags framgang, men att det finns en forvirring kring vad kundservice &r, hur

det kan métas och hur det ska skétas operationellt.

En skillnad mellan interna och externa kundservicegrupper &r att det kan vara lattare att variera
arbetsuppgifter i en intern kundservice an en extern. En annan skillnad ar att arbetsuppgifter
och kunder kan skifta oftare i en extern kundservice. Det kan vara bade positivt och negativt
for kundservicepersonalen. Externa kundservicemedarbetare har ofta mer varierade
arbetsuppgifter an interna, men det kan daremot vara svart for den externa personalen att kanna
samhorighet till foretaget de representerar och svart att forstd produkterna och

foretagskonceptet (Norman 2005:2).

Salomonson (2005:67) talar om att tidigare forskning kring kundservice har haft sin framsta
tonvikt pa kundservicepersonalens distributionsmassiga formaga. | senare forskning har bilden
av kundservice breddats, men fokus &r fortfarande framst pa leverans av tjanster (Wouters 2004;
Persson & Westrup 2005). Det finns en hel del forskning kring kunders upplevelse av
kundservice samt vad som kannetecknar en bra service, och den forskning som finns om
psykosocial arbetsmiljo fokuserar framst pa externa callcenters (Norman et al 2004; Charbotel
et al 2008). Undersokningar visar att personer anstallda pa callcenters upplever fysiska besvar
pa grund av monotona arbetsrorelser, och psykosociala besvar kopplat till hoga arbetskrav och
lag kontroll dver sitt arbete (Norman 2005:4).
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The psychosocial work environment at a CC [callcenter] implies several simultaneous demands, on
the operators. He/she should be stress-resistant, empathetic, able to work in a team, success-oriented;
he/she should also have fast reactions, a wide vocabulary, be able to handle a huge amount of
information, be able to handle different types of customer, be able to handle emotional demands etc.
(Wiencke & Koke, 1997; Kopf, 1998 i Norman 2005:8)

I en rapport fran Arbetsmiljoverket beskrivs callcenterarbetet som monotont, med begransat
arbetsinnehall, hog tidspress, 1ag egenkontroll och lagt socialt stod (Jonsson 2004:4).

Forskning om arbete i servicesektorn pekar pa vikten av att undersdka de emotionella kraven

som arbetare upplever (Pugliesi 1999:126). Detta diskuteras narmare nedan.

4.2.2 Emotionella krav

For att forsta den psykosociala arbetsmiljon ar inte krav-kontroll-stodmodellen tillracklig enligt
manga forskare (Van Vegchel, De Jonge, Séderfeldt, Dormann & Schaufeli 2004; Harenstam
2008). Modellen utarbetades for 6ver 30 ar sedan och kritik har riktats mot att modellen inte
lyckas fanga centrala delar av dagens arbetsforhallanden. Skiftet fran industriella arbeten till
servicearbeten har inneburit en forandring pa krav som stalls pa arbetstagaren. Idag ar manga
yrken klientdrivna och det har andrat kraven i forhallande till arbetet. Flera forskare menar att
kundkontakten &r en viktig del av servicearbetaren och darfor bor tas i beaktande for att forsta

den psykosociala arbetsmiljon (Van Vegchel et al 2004:22).

Studier har visat att serviceyrken med kundkontakt leder till emotionella krav pa arbetstagaren.
Dieter Zapf (i Van Vegchel et al. 2004:22) menar att kontroll Gver arbetssituationen och socialt
stod reglerar relationen mellan olika emotionella krav och utbrédndhet. Van Vegchel med flera
(2004:22) foresprakar att emotionella krav ska adderas som komplement till krav-kontroll-

stddmodellen for att kunna ge en mer réttvis bild av individers psykosociala arbetsmiljo.

De Jonge (i Van Vegchel et al. 2004:22) har studerat sambandet mellan htga emotionella och
psykosociala krav samt lag arbetskontroll. De Jonge fann att den storsta risken for emotionell
utmattning fanns i yrken med hdga emotionella krav kombinerat med laga yrkesméssiga
beloningar. Van Vegchel med flera (2004: 24) har funnit sambandet att Iaga beloningar i
forhallande till den anstrangning arbetare lagger ner i sitt arbete kan leda till forhojda risker for
halsan om de emotionella och psykologiska kraven samtidigt ar htga. Samtliga ovanstaende

undersokningar pekar pa vikten av att emotionella krav bor studeras for att forsta den
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psykosociala arbetsmiljon i serviceyrken. Vidare pekar studierna pa att de emotionella kraven
och arbetarens vélbefinnande regleras av det sociala stédet och kontrollen &ver

arbetssituationen.

4.2.3 Engagemang

”If a job’s woth doing, it’s worth doing well” (Noon & Blyton 2007:65). Flera studier visar pa
att engagerade medarbetare leder till 6kad produktivitet i foretag. Kahn (i Ram, Bhargavi &
Prabhakar 2011:122) definierar medarbetarengagemang som the harnessing of organization
members”. Att vara engagerad innebér att medarbetaren ar personligt dedikerad till att hjélpa
organisationen i vilken den arbetar genom att gora ett béattre jobb &n vad som egentligen kravs.
Da manniskor engagerar sig uttrycker de sig fysiskt, emotionellt och kognitivt. Den fysiska
aspekten avser den fysiska anstrdngning som kréavs av arbetaren for att uppfylla sin roll. Den
emotionella aspekten avser huruvida individen kanner positiva eller negativa kanslor infor
organisationen och ledning. Den kognitiva aspekten avser arbetarens tilltro till organisationen,
ledningen och arbetsférhallanden (Ram, Bhargavi & Prabhakar 2011:122). Aven Salomonsson
(2005:72—74) talar om engagemang, och dess betydelse for att ett fortroende ska byggas mellan

kunder och leverantdren av en tjanst.

I den finska studien Inspirationsspiralen — inspirerade och framgangsrika arbetsplatser pekar
resultatet pa att engagemang i arbetet framjar ett valmaende hos anstallda. Framgang for de
anstallda leder i sin tur till framgang for foretaget. De framsta kallorna till framgang for
arbetarna ansags vara egenanpassning av arbetet och goda arbetsresurser. Egenanpassning av
arbetet innebdr att de anstdllda sjalva kan gora sitt arbete mer inspirerande genom att
exempelvis fa socialt stod och feedback, att anta nya utmaningar och utveckla sin kompetens
(Arbetshalsoinstitutet 2012).
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5 Metod

| foljande avsnitt presenteras vilken metod som valts for att uppfylla uppsatsens syfte. Sedan
foljer en beskrivning for hur datainsamlingen till uppsatsen gatt till. Vidare kommer
analysarbetet av intervjumaterialet redovisas. Syftet med metodavsnittet ar att ge lasaren en
forstaelse for de metodologiska val som har gjorts och varfor. Till sist redovisas en metodanalys

dar etiska dvervaganden och paverkansfaktorer for uppsatsen diskuteras.

5.1 Val av metod

For att uppfylla uppsatsen syfte, att undersoka den psykosociala arbetsmiljon for
kundservicemedarbetare, valde jag en kvalitativ ansats. Anledningen till att kvalitativ metod
ansags lamplig var framforallt att denna ansats syftar till att urskilja olika handlingsmonster
samt att forsta manniskors satt att reagera eller kanna i olika situationer (Trost 2005:14). Genom
kvalitativ metod soker forskaren en forstaelse av den sociala verklighet som studeras och pa
vilket satt individerna som befinner sig i denna verklighet uppfattar den (Bryman 2011:341).
Att vélja en kvantitativ ansats i form av enkater kombinerat med intervjuer hade varit intressant,
men pa grund av tidsbrist valde jag att enbart gora intervjuer. Arbetsmiljo studeras ofta genom
arbetsmiljoenkater, problemet med denna typ av ansats ar dock att det sallan ger svar pa varfor
och hur arbetsmiljon kan forstas. Foreliggande uppsats forsoker forstd och forklara de
bakomliggande faktorerna bakom den upplevda psykosociala arbetsmiljon, varfor en kvalitativ
metod ansags vara lampligast (Ibid:341).

5.2 Datainsamling

Datainsamlingen till uppsatsen skedde genom intervjuer med sju kundservicemedarbetare fran
fem olika Anticimexkontor. Intresset for studien ligger i att djupgaende undersoka och forsoka
skapa en uppfattning om hur den psykosociala arbetsmiljon ser ut for kundservicemedarbetare
(Ibid:369). Kundserviceyrket har som tidigare namnt ingen enhetlig definition och sattet pa
vilket kundservicemedarbetare arbetar skiljer sig at inom olika foretag. Dérfor har endast
respondenter inom samma foretag valts ut, for att lattare kunna urskilja monster, likheter och
olikheter (1bid:433-434).
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5.3 Urval

5.3.1 Val av foretag

| denna uppsats har en avgransning gjorts i valet att endast intervjua kunderservicepersonal
inom samma foretag — Anticimex. Da jag sjalv gjort praktik dar valdes foretaget som
studieobjekt ur en bekvamlighetssynpunkt. En intressant aspekt gallande utformandet av
kundservice pa Anticimex &r att kundservicepersonalen dels tar emot inkommande samtal och
fungerar som en lank ut mot kund men &ven att de fungerar som en lank in mot personal inom
det egna foretaget. Anticimex dar darfor ett intressant foretag att undersdka eftersom

kundservicepersonalen arbetar med service ut mot kund likval som service in mot sina kollegor.

Det hade bade varit mojligt och intressant att jamfora den psykosociala arbetsmiljon for
kundservicepersonal inom andra foretag. Anledningen till att andra foretag inte inkluderades i
studien ar pa grund av den stora spridningen i hur kundservicemedarbetare arbetar inom olika
verksamheter. Genom att fokusera pad personal inom samma foretag som har liknande

arbetsuppgifter ar det lattare att urskilja monster och skillnader.

5.3.2 Val av intervjupersoner

For att hitta intervjupersoner till studien har ett malinriktat urval gjorts. Det innebar att studien
inte har for avsikt att jamfora fenomen och upplevelser hos andra organisationer, utan snarare
att studien ska ge upphov till teoretiska generaliseringar inom problemomradet (Bryman
2011:392,434). Enligt Trost (2005:120) &r det viktigt att inom populationen som ar mer eller
mindre homogen fa fram en variation. Med detta i atanke valdes respondenter ut fran olika
kundservicegrupper inom Anticimex. Kundservicegrupperna ar olika stora i antal medarbetare
och har olika stora kundkretsar. Medarbetare fran fem kundservicegrupper har intervjuats.
Urvalet av respondenter har dven varit praglat av bekvamlighet till viss del, det vill sdga de
personer som gick att fa tag pa (1bid:120). Respondenterna som blivit tillfragade har dessutom
valts inom ett visst geografiskt avstand. Vidare har ett medvetet val gjorts i att endast intervjua
kundservicemedarbetare och inte kundservicechefer. Detta pa grund av etiska skal da det finns
en beroendesituation mellan personal och chefer. Det har foér studiens syfte inte heller funnits
intresse att stalla personalens upplevelser mot chefernas. Fokus for uppsatsen har varit att forsta
kundservicepersonalens upplevelser av sin arbetssituation utifran krav, kontroll och stod samt
kansla av sammanhang i sitt arbete. Utifran medarbetarnas berattelser om sitt arbete kan vi fa

en forstaelse for deras psykosociala arbetsmiljo.
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Sammanlagt sju personer har blivit intervjuade, bade kvinnor och man i olika aldrar.
Respondenterna har arbetat inom foretaget olika lange, fran tva ar till sjutton ar. De olika
yrkestitlarna respondenterna har &r kundservicemedarbetare eller backoffice. Alla respondenter
kommer héadanefter kallas kundservicemedarbetare i uppsatsen eftersom de i grunden har

liknande arbetsuppgifter samt for att inte roja anonymiteten for nagon.
5.4 Tillvagagangssatt

5.4.1 Intervjuguide och intervjuer

For att svara pa studiens fragestallningar gjordes semistrukturerade intervjuer med
kundservicemedarbetare pa Anticimex. Infor intervjuerna konstruerades en intervjuguide
inspirerad av Krav-kontroll-stddmodellen, Prevents checklista for psykosocial arbetsmiljo
(Prevent 2016), och ARIA-intervju (ARIA 2016) da de ar vedertagna modeller for att kunna

studera psykosocial arbetsmiljo. Se bilaga 1.

Vid semistrukturerade intervjuer finns forutbestdmda specifika teman som ska berdras, men det
finns majlighet for respondenten att utforma svaren pa sitt eget satt (Bryman 2011:415). | stort
sett stalls fragorna i den ordning som star i intervjuguiden, men foljdfragor som anses relevanta
under intervjuns gang kan ocksa stallas. Intervjuprocessen ar flexibel och styrs till stor del av
det respondenten tycker ar viktigt (Ibid:415). Semistrukturerade intervjuer ansags darmed vara

fordelaktigt for att kunna forsta kundservicemedarbetarnas psykosociala arbetsmiljo.

Intervjufrdgorna delades in i olika teman for att lattare kunna fa en uppfattning av hur
respondenterna upplever sin arbetssituation (Bryman 2011:419). Det fanns dven utrymme for
foljdfragor och for respondenten att utveckla sina svar. Da intervjuerna hade semistrukturerad
karaktar kunde samtalet styras till stor del av respondenterna och det som ansags viktigt for
dem (Ibid:216, 413).

5.4.2 Genomférande

For att boka in intervjuer gjordes mejlutskick till flera olika kontor, dar jag berattade vem jag
ar och avsikten med uppsatsen. | mejlet uppmanade jag personerna att kontakta mig vid intresse
att medverka. Sju intervjuer bokades da in, och de genomfordes pa respondenternas respektive
arbetsplatser. Att jag kom till respondenternas arbetsplatser kan medféra trygghet, da det ar en
miljé som de ar vana vid. Dock finns alltid for- och nackdelar i alla miljoer. Risken for

storningar pa respondentens arbetsplats finns, och nagon kan forsoka lyssna till vad som sags
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(Trost 2005:44). Pa samtliga kontor dar jag genomforde intervjuer kunde respondenternas
kollegor se att jag var dar, och detta kan ha paverkat respondenternas svar i intervjuerna. Trots
att jag och respondenterna genomforde intervjuerna i avskilda rum kan de ha funnits en radsla

att kollegorna forstod att de blev intervjuade och da kan de ha valt att inte ge ut viss information.

Efter samtycke fran respondenterna spelades samtliga intervjuer in for att lattare kunna bearbeta
materialet i efterhand. Genom att spela in intervjuer forhindras forskaren att bli distraherad av
behovet att fora anteckningar (Bryman 2011:428). Samtliga intervjuer pagick under cirka 60

minuter.

En av intervjuerna genomfordes over telefon pa grund av svarigheter for mig att ta mig till
respondentens arbetsplats. En fordel med telefonintervjuer &r att risken att svaren paverkas av
intervjuarens narvaro minskar (1bid:209). En nackdel med telefonintervjuer ar att respondentens
ansiktsuttryck gallande osékerhet eller undran éver en fraga inte uppfattas av intervjuaren
(Ibid:210).

5.4.3 Bearbetning av data och analysmetod

For att bearbeta det insamlade materialet gjordes transkriberingar av samtliga intervjuer. Dock
transkriberades inte allt. Enligt Bryman (2011:432) ar inte alla delar av en intervju alltid
fruktbara, och det ar da inte nddvandigt att transkribera det material som inte anses vara relevant
for studien. Det som inte ansags relevant for syftet och fragestallningarna om personernas
psykosociala arbetsmiljo gallrades saledes bort. Risken med att inte transkribera intervjuer
ordagrant kan vara att de delar som till en bérjan uppfattas som fruktldsa for studien kanske ar
relevanta i ett senare skede. Jag har dock hela tiden haft syftet med studien som grund for att
valja ut de delar av intervjuerna som ansags relevanta. Det har ocksa hela tiden varit mojligt att
atervanda och lyssna pa intervjuerna igen om jag sa 6nskat. Delar som inte transkriberades var

framst da samtalen ledde in pa sidospéar som gick utanfor studiens syfte och fragestallningar.

Efter transkriberingen gjordes en kodning, jag laste igenom alla intervjuer flera ganger och lyfte
sedan ut centrala nyckelord som sedan relaterades till uppsatsens teoretiska ram. Genom att
intervjuguiden fran borjan var indelad i olika teman underlattade det bearbetningen av empirin,
nagot som Bryman (2011:523) foresprakar. Uppsatsen har sin utgangspunkt i ett teoretiskt
ramverk, men det har aven funnits ett 6ppet forhallningssétt for att teman i empirin kanske inte

kan tolkas genom de valda teorierna.
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5.5 Etiska Overvaganden

Studien har vagletts av Vetenskapsradets (2002) fyra centrala forskningsetiska principer:
informationskravet, = samtyckeskravet, konfidentialitetskravet —samt  nyttjandekravet.
Informationskravet handlar om att forskaren ska informera respondenterna om vad studien
amnar undersoka. Jag tog detta i beaktande genom att informera alla respondenter om studiens
syfte innan intervjuerna gjordes. Samtyckeskravet innebér att deltagarna i studien sjalva ska
samtycka till att medverka. Samtliga respondenter valde sjalva att stalla upp pa intervjuer for
min studie och var val medvetna om att medverkan var frivillig. Konfidentialitetskravet handlar
om att uppgifter om deltagarna ska behandlas konfidentiellt samt att obehériga inte kan ta del
av deltagarnas personuppgifter. Detta har jag foljt genom att forséka anonymisera
intervjupersonerna i storta mojliga man. Nyttjandekravet innebdr att den inhadmtade
informationen som forskaren tillgodogjort sig endast far nyttjas i forskningssyfte. Jag kommer

saledes inte att sprida informationen som framkom i intervjuerna utanfor denna uppsats.

Enligt Trost (2005:103) &r ingen forskning sa vasentlig att ett [6fte om tystnadsplikt far brytas.
Med detta i atanke togs beslutet att inte redovisa individuella resultat for respondenterna, for
att i storsta man lata dem vara anonyma. Resultatet redogors darfor tematiskt. Problemet med
detta ar att viss intressant och relevant information som framkommit intervjuer inte kan
redogoras ifall det kan peka ut en enskild individ. Jag haller mig hér till Trosts uppmaning ovan

om att anonymitet for respondenten gar fore intressanta handelser som framkom i intervjuerna.

Alla respondenter har sjdlva valt att stalla upp pa intervju, och dessutom gett sitt godkannande
for att intervjuerna spelades in. Innan intervjuerna har samtliga intervjupersoner fatt

information om vad studien &mnar undersdka och vad syftet &r.

Nagra reflektioner jag gjort om min egen roll i studien handlar om min koppling till Anticimex.
Jag informerade i mitt mejlutskick om efterlysning av respondenter att jag gjorde praktik pa
foretaget. Trots att jag upplyste om att de som vill delta kommer vara anonyma kan detta ha
paverkat urvalet. De som inte ville stalla upp pa intervjuer kan ha kant sig otrygga pa grund av
min foérbindelse till fortaget, och det kan ha funnits radsla att jag skulle féra vidare kanslig
information. En annan konsekvens for urvalets karaktér var att respondenterna sjélva behdvde
ta kontakt med mig for att stalla upp pa en intervju. Detta kan innebéra att respondenterna till

viss del &r homogena.
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Anticimex har inte pd nagot satt varit delaktiga i min uppsats, forutom genom att bista med
information. Jag har sjalv valt att genomfora denna studie och jag har sjalv kontaktat
respondenter som ar anonyma &ven inom foretaget. Tanken &r att Anticimex efter den
genomforda studien ska fa ta del av uppsatsen, och det & min férhoppning att den kan komma

till anvandning for foretaget och deras framtida arbete som ror psykosocial arbetsmiljo.

5.6 Studiens tillforlitighet

Inom kvantitativ forskning bedéms och varderas studier utifran validitet och reliabilitet medan
kvalitativ forskning ofta varderas utifran tillforlitlighet (Bryman 2011:352-353). Inom
kvantitativa intervjuer avses med reliabilitet att en matning vid en viss tidpunkt ska ge samma
utfall vid en méatning vid ett annat tillfalle. Det blir svart att tillampa detta inom kvalitativ
forskning da det inte forutsatts en konstans av ett tillstdnd, det &ar just forandringarna som &r
foremal for forskningen (Trost 2005:111-112). Tillforlitligheten for denna studie har redovisats
genom att forskningsprocessen beskrivits utforligt. Lasaren har kunnat fa en god bild av
metodval och tillvagagangssatt i forhallande till problembilden. Vad galler éverforbarheten
inom kvalitativa studier &r syftet att forskaren ska ge en fyllig beskrivning av detaljer som ingar
i en kultur, vilket jag menar att jag gjort i denna studie (Bryman 2011:355). De utférliga
beskrivningar som gjorts i uppsatsen leder till att l1asaren sjalv kan bedéma studiens legitimitet
och dverforbarhet (Patel och Davidsson 2011:109).
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6 Resultat och analys

| detta avsnitt presenteras och analyseras resultatet fran intervjuerna med
kundservicemedarbetarna pa Anticimex utifran den teoretiska referensramen och tidigare

forskning.

6.1 Kunderservicepersonalens upplevelse av arbetssituationen utifran krav och

kontroll

Respondenterna vittnar om hoga krav pa arbetsprestationen, och att kraven kommer fran tre
hall: fran ledning, tekniker och kunder. Kraven pa kundservicemedarbetarnas arbetsprestation
ar enligt de sjalva hoga, men oftast uppnaeliga. Det kan vara svart att klara av kraven under
vissa perioder dd trycket pa foretagets tjanster ar stort. Arbetsbelastningen for
kundservicepersonalen skiftar under aret, beroende pa hur hogt trycket ar pa telefonerna. Ju mer

samtal som kommer in, desto storre blir arbetsbdrdan.

Hogsasongen for Anticimex ar oftast under sommaren, da det kan finnas mycket skadedjur —
framforallt getingar. Vissa somrar finns det sa mycket getingar att antalet samtal till Anticimex
blir rekordmanga, da kan hela arbetsdagen bestd av att ta emot samtal for
kundservicepersonalen. Under lagsasongen inkommer cirka 60 000 samtal i manaden till
Anticimex, medan det under hégsasongen kan bli upp emot 100 000 samtal i manaden. Under
hogsasong kan det vara svart for kundservicepersonalen att hinna utféra arbetsuppgifterna inom
ordinarie arbetstid.

Arbetsbelastningen ar oftast lagre under resten av aret. Dock ar arbetssituationen foranderlig
for kundservicemedarbetarna, da det inte gar att veta i forvag hur manga samtal som kommer
komma under de olika arstiderna. Om det finns fa getingar en sommar Kkan
kundservicepersonalen ha for lite arbete att utfora om kontoren dessutom rustar upp med manga
vikarier. Ar situationen omvand, att det tas in for lite vikarier och det blir en hektisk sommar
kommer det finnas for lite personal och for mycket arbetsuppgifter att utféra. Inget av dessa
tillstand ar bra enligt Levi (2000). Att ha for laga krav i form av for lite arbetsuppgifter att utfora
kan leda till understimulans, och det kan pa samma satt som for hoga krav vara stressande for
personalen. De respondenterna som arbetat inom foretaget en lang tid vittnar om att de utfor
manga arbetsuppgifter pa rutin och att de inte utvecklas i den man de vill, det kan enligt Karasek

och Theorell (1990) karaktériseras som en annan form av understimulans.
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Nar kunder ringer Anticimex ska kundservicemedarbetarna svara pa samtalen inom en viss tid.
Varje kontor beslutar sjalva om hur lang véntetiden ska vara innan samtalen kopplas 6ver till
centrala kundservicegrupper. Kunden ska inte behtva vénta i telefonkd mer an ett par minuter.
Andra kundrelaterade arbetsuppgifter kundservicepersonalen har ar mejlkontakt och utgaende

samtal till kunder samt ta emot besokare i receptionen.

Att arbeta med kunder innebér ofta ett arbete praglat av emotionella krav (Van Vegchel et al
2004). Daglig kontakt med kunder stéller htga krav pa medarbetarnas sociala kompetens.
Enligt respondenterna finns det en ambition inom foretaget att leverera “excellent service” till
kunderna. Det innebar att kundservicemedarbetarna ska vara trevliga och professionella i sitt
bemotande av varje enskild kund. Intervjupersonerna menar dock att den standiga interaktionen
med kunder inte bekommer dem namnvart. Vidare menade respondenterna att de sallan tar at
sig om en kund ar otrevlig, utan menar att det ar en vanesak. Det tyder pa att de emotionella
kraven inte upplevs som betungande for kundservicepersonalen, i alla fall inte for de som
arbetat med kundkontakt under manga ar. Intervjupersonerna menar samtidigt att det ar lattare
att engagera sig i varje kund da det ar lagsasong, under hogsasongen ligger fokus mer pa att
halla samtalen korta for att halla nere kén. Att medarbetarna inte uppfattar de emotionella
kraven som betungande kan bero pa att de prioriterar effektivitet snarare an socialt
interagerande med kunder. Det kan ocksa bero pa att kundkontakt dver telefon inte ar lika

kravande som de emotionella krav som stélls pa personal som har direktkontakt med kunder.

De flesta respondenterna tycker att de hinner med de arbetsuppgifter som ska utféras varje
vecka, men da det & hog arbetsbelastning paverkar det arbetsklimatet for
kundservicepersonalen. Psykiska krav i form av enformigt arbete, att inte hinna slutféra sina
arbetsuppgifter innan arbetsdagen &r slut eller att arbetstagaren maste arbeta sarskilt snabbt eller
hart kan vara skadligt for halsan enligt Eriksson och Larsson (2009). Om individen uppfattar
kraven som hogre &n kontrollen kan en kroppslig reaktion ske som yttrar sig i att pulsen okar,
blodtrycket stiger och adrenalin utsdndras. Respondenterna uppger att de under stressiga
perioder kan kanna stor press och inte hinner ta raster. Under korta perioder ar detta inget farligt
och kallas ibland positiv stress”, men om den kroppsliga reaktionen bestar under en lang tid
ar den skadlig. Denna sa kallade negativa stress kan leda till olika typer av psykiska och
psykosomatiska besvdar som exempelvis magsar, migran och hjartinfarkt. Nagra av

respondenterna beréttar att de har varit eller &r pa vég att bli utbranda. Respondenterna som
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vittnar om utbrandhet har arbetat inom foretaget under manga ar. Det kan tyda pa att de under
lang tid utsatts for hoga krav och lag kontroll, som enligt Karasek och Theorell (1990) ar en

kombination som leder till psykisk ohélsa om den varar under lang tid.

Foérutom kundkontakter handlar arbetskraven om att boka in jobb till teknikerna inom foretaget
och hjalpa dem utfora sitt jobb pa basta satt. Det innebéar att kundservicepersonalen hela tiden
maste ha uppsikt 6ver antalet inbokade jobb som bokas till teknikerna varje dag och hur lang
tid de olika jobben kommer ta att utféra. Samarbetet mellan kundservice och
teknikeravdelningarna &r essentiellt for att leveransen av foretagets tjanster ska fungera.
Samarbetet fungerar 6verlag bra enligt informanterna och medarbetarna staller upp fér varandra
mellan avdelningarna for att det dagliga arbetet gallande teknikernas jobb ute pa falt ska flyta
pa snabbt och effektivt.

Anticimex ledning satter mal fér kundservicepersonalen i form av deadlines och
statistikmatningar. Ledningen for statistik 6ver alla telefonsamtal genom att mata samtalslangd
och kotid. Det finns ingen uttalad maxgrans for hur lange ett samtal far paga, men
kundservicepersonalen uppger att de forsoker halla samtalen korta. Respondenterna medger att
statistikmatningarna leder till att de far anstranga sig for att hinna ta alla samtal i tid, men att
det inte blir en pafrestning.

Respondent 4: Absolut, jag kimpar for varje kund, men speciell press ar det inte /.../ S det 4r inte
sa att om du inte raddar de har tiderna far vi tanka pa din anstallning. Sa ar det absolut inte. Men det

ar kampigt for varje kund, det ar det ju. Men det tycker jag ar kul.

Ovanstaende citat illustrerar hur arbetet bitvis upplevs som pressande men att det framst
uppfattas som positiv stress. Kraven som personalen upplever kommer till viss del fran dem
sjélva. Frasen “jag vill gora ett bra jobb” aterkom i flera intervjuer, och att ”ett bra jobb” innebar
att det &r viktigt att prestera genom att arbeta snabbt och ta emot manga samtal. En respondent
berattar att hen ofta tar pa sig arbetsuppgifter som andra inte vill utfora for att det ska bli gjort.
Det kan vara arbetsuppgifter som andra tycker &r svara att utfora, och en del moment tillfaller
da personal som arbetat lange och anses ha bredare kompetens. Det emotionella och kognitiva
engagemanget hos intervjupersonerna ar stort. De talar gott om foretaget och vill att det ska
utvecklas, vilket leder till ett fysiskt engagemang da medarbetarna anstranger sig for att utfora
fler arbetsuppgifter &n vad som kravs av dem, nagot som ar utmarkande for personer med ett

hogt engagemang enligt Ram med flera (2011).
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Att vissa i personalen kanner att de behover ta ett storre ansvar an andra ar ocksa ett resultat
som grundar sig i otydlig arbetsfordelning mellan personalen, och leder till en lag kontroll Gver
arbetsuppgifterna. Majoriteten av respondenterna har ingen arbetsplatsbeskrivning for sitt yrke,
det star till exempel i en respondents anstallningsavtal att denne ska utfora “vanligt i
kundservice forekommande uppgifter”. Vad dessa vanligt forekommande uppgifter ar finns inte
beskrivet. 1 en annan respondents avtal star det att denne ska utfora administrativa

arbetsuppgifter.

Respondent 2: Generellt sett tror jag att det &r vi som varit har lange som inte har det [specificerade
arbetsuppgifter]. Vi har s bred kompetens sa darfor har de inte strukturerat upp. Vi gor lite av
mycket egentligen /.../ Om jag sdger nej sa ar det kanske ingen annan som gor det. D4 blir det en
press att man kdnner sig tvungen att ta det for att ingen annan vill/.../ Vissa av oss vill att féretaget
ska utvecklas och vissa &r har bara for att jobba och ta det lugnt. Det ar ju for att man ar olika som

person, och det maste man ju fa vara.

Enligt respondenten ovan leder den vaga arbetsfordelningen till att kraven skiljer sig at mellan
personalen i form av olika mycket arbetsuppgifter. Ur citatet gar det utldsa att a&ven kontrollen
over arbetsuppgifterna ar lag, da det inte ar reglerat vem som ska géra vad. Respondenten menar
aven att graden av engagemang skiljer sig at mellan anstallda, dock &r det viktigt att komma
ihdg att vad som kiinnetecknas som ett “bra utfort jobb” #r relativt beroende pa vem som

tillfragas.

Den upplevda kontrollen varierar mellan respondenterna beroende pa vilket satt deras
kundservicegrupp arbetar utifran. Tva arbetsstrategier hos kundservicegrupperna har
identifierats: specialiserade arbetsomraden for varje individ eller gemensamma arbetsuppgifter

hos alla i gruppen.

Pa de kontor dar personalen har specialiserat sig inom olika omraden har de inte lika mycket
kunskap om arbetsuppgifterna kollegorna utfér. Kundservicegrupperna paverkas da om nagon
ur personalen ar borta en dag. Det kan leda till att kunden som ringer in inte kan fa den hjalpen
den soker, och det kan aven leda till att medarbetaren som ar borta far mer jobb att ta igen nar
hen &r tillbaka, da ingen annan kan utfora det. Denna kundservicetyp kommer hadanefter kallas

den specialiserade kundservicegruppen.

Pa de kontor dar kundservicepersonalen har gemensamma arbetsuppgifter ar malet att alla ska

kunna utféra samma arbetsuppgifter. Personalen ska kunna técka upp for varandra och varje
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dag eller vecka delar personalen wupp olika arbetsuppgifter mellan sig.
Kundservicemedarbetarna far darmed paverka vilka arbetsuppgifter de ska ha under dagen, hur
mycket de ska vara inkopplade pa telefonen och sa vidare. Denna kundservicetyp kommer

hadanefter kallas den allsidiga kundservicegruppen.

Enligt Karasek och Theorell (1990) innebar mojligheten att kunna paverka nar och hur
arbetsuppgifter ska utforas att kontrollen éver beslutsmojligheter ar hog. Saledes gar det forsta
att den specialiserade kundservicegruppen har lIag kontroll 6ver arbetsuppgifter, de ar ofta
ensamma pa kontoret om att utfora sina arbetsuppgifter och kan darfor ha svart att fraga
kollegor om det uppstar problem. Den allsidiga kundservicegruppen har majlighet att paverka
vilka arbetsuppgifter de ska utféra och nar vilket innebér att de har en hogre kontroll &n de
specialiserade kundservicegrupperna. Citatet nedan ar fran en person som arbetar i en
specialiserad kundservicegrupp, och vederbdrande upplever att utrymmet att ta egna beslut éver

sina arbetsuppgifter som Iagt.

Respondent 1: [...] alltsd nir man ska sitta sig och 16neférhandla eller sddir, d& vet man ju inte
riktigt... Vad dr det jag ska gora egentligen? Vad dr mina huvudsakliga arbetsuppgifter? For det
finns inte, och jag kan inte krdva mer [lén] ndr de kommer och séger att:
- ”Nu ska du gora det hér ocksa”

- ?Ja, men da vill jag ha hogre 16n”.

- ”Ja, men det ingar i det [arbetsuppgifterna]”.

Citatet illustrerar att samtidigt som kraven pa arbetet hojs, blir den bristande kontrollen mer
framtradande, vilket kan forklaras som en obalans mellan krav och kontroll (Karasek &
Theorell 1990).

De personer som uppgett att de kanner eller har kant sig utmattade i arbetet har arbetat i
manga ar och tenderar att arbeta med ett specialiserat arbetsomrade, medan de som upplevt ett
gynnsammare arbetsklimat har arbetat under farre ar och delar arbetsuppgifter med
kundservicegruppen. Detta stodjer Karasek och Theorells (1990) teori om att héga krav och

lag kontroll kan leda till utmattning for arbetare.

Flera av respondenterna berdttar att de inte fatt utbildning nar de borjade sin tjanst i kundservice,
utan har fatt lara sig av kollegor for att sedan forsoka var sjalvgaende. Detta har lett till att de
har fatt testa sig fram i vissa arbetsmoment eftersom de inte alltid vet hur de ska gora pa basta

satt, och att manga har lart sig utfora arbetsuppgifter pa fel sétt. Vissa arbetsmoment som utforts
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pa fel satt i foretagets datorprogram maste i efterhand korrigeras i form av stadjobb i
datorsystemen.

Respondent 7: Om man lar sig av kollegor som jobbat har véldigt lange sa ar det ju en valdigt stor
risk att man lar sig fel redan fran borjan. Sen gor alla fel, och sen sd maste de tillsatta en grupp i
Stockholm for att det &r manga som gor sa mycket fel att vi inte far gora det langre. Sa ska dem, assa
det &r helt... Det kostar ju mer pengar. Sa lar istéllet rétt frdn bdrjan, att man har ndgon utbildning
for alla nyanstallda. Sa att de lar sig ratt. Och sen att man gor ratt. Sa blir det mindre stadande i

slutdndan.

Citatet ovan illustrerar att arbetarnas hoga engagemang tenderar att, i kombination med den
laga kontrollen, leda till 6kade krav i form av stadning i systemen. Da personalen forsoker att
pa basta satt 16sa vissa arbetsuppgifter efter eget huvud upptacks felen som gjorts ibland forst
flera ar senare. Det leder till att ledningen alagger kundservicepersonalen att stada systemen
och rétta till felen, nédr det i grunden handlar om att kundservicepersonalen inte vet eller kan
utfora arbetsuppgifterna rétt pa grund av for lite utbildning.

Karasek och Theorell (1990) menar att produktiviteten tenderar att 6ka hos arbetare om denne
har ett hogt beslutsutrymme éver sin arbetssituation. Ar fallet det motsatta — att arbetaren endast
tar order — kan utvecklingen hdmmas och produktiviteten minskar. De av respondenterna som
arbetat lange inom Anticimex uppger att de utfor de flesta arbetsuppgifterna pa rutin, och att de
sallan far lara sig nya saker. En arbetares kunskaper kommer séllan till anvandning om denne
inte far utrymme att besluta dver sin arbetssituation eller utmanas i den. Detta gar att forsta som
ett sloseri med arbetarens formagor (Karasek & Theorell 1990). Kvalifikationsgraden ar saledes
relativt 1ag for kundservicepersonalen. Dock har den allsidiga kundservicegruppen nagot hogre
kvalifikationsgrund an den specialiserade, eftersom de har mojlighet att lara sig fler

arbetsmoment.

Arbetstakten &r det svart att paverka enligt de flesta respondenterna. Takten styrs till storsta
delen av hur mycket kunder som ringer in per dag. Nagra respondenter uppger att de kanner att
de inte kan ta pauser utan att arbetet blir lidande. Nedan illustrerar ett citat hur det ibland uppstar
situationer da kontrollen over arbetet ar Iagt, da arbetaren kan kanna sig bunden till sin

arbetsplats.
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Respondent 3: Gar man ifran 6kar kon. Inte alltid givetvis. Men ibland vill man inte ens ga pa
toa for att det &r san ko. Men &r det lugnt pa telefonen sa ar det ju lugnt. Det administrativa

I6ser ju sig. Visst kan det vara akuta grejer déar. Men det &r ju inte sa nara inpa som telefonen.

Flera av respondenterna ser det som en utmaning att ta emot samtal sa snabbt som mdjligt, och
det forekommer aven tavlingar mellan kontoren dar alla avdelningar far mal, och det kontor
som uppfyller malen bast far en beléning av ledningen. Det har ar en strategi fran ledningens

hall att engagera medarbetarna att arbeta sa effektivt som mojligt.

6.1.1 Sammanfattning

Ur ett krav-kontrollperspektiv, skiljer sig arbetskraven for kundservicepersonalen beroende pa
vilken tid pa aret det ar. Kontrollen Gver arbetet skiljer sig ocksa, da beroende pa hur
kundservicegruppen arbetar — som specialiserad kundservicegrupp eller allsidig
kundservicegrupp. Kraven kommer fran flera olika aktorer: foretagsledningen som satter mal
som kundservice ska forhalla sig till, kunder som vill ha snabb och effektiv service och slutligen

foretagets olika tekniker som kundservice ska planera arbetsdagar till. Se figur 3.

Foretagsledning

Serva rgV wmmﬁr
4 I&

samial

Figur 3. En forklaringsmodell utifran kraven pa kundservicemedarbetarnas arbetsprestation.
Modellen illustrerar kraven kundservicemedarbetarna upplever fran foretagsledning, tekniker

och kunder. Modellen &r skapad av forfattaren till denna studie.

Precis som modellen ovan visar kommer kraven pa kundservicepersonalen fran flera hall.
Dessutom paverkar kraven fran olika aktorer varandra. Ju fler kunder som ringer till foretaget,
desto mer samtal maste kundservicemedarbetarna ta emot, vilket i sin tur leder till en hég
arbetsdistribution ut mot teknikerna. Fler samtal innebar ocksa 6kade krav fran ledningen i form

av att avverka samtalen i hogt tempo, eftersom det finns risk for langa kotider. Enligt
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respondenterna upplevs de emotionella kraven inte paverka arbetssituationen namnvart, da de

ar vana vid kundkontakt.

Kundservicepersonalen pa Anticimex kan enligt krav-kontrollmodellen placeras i olika
arbetskategorier. Den specialiserade kundservicegruppen karaktariseras av hoga krav och lag
kontroll, vilket klassas som ett hdogstressarbete. Den allsidiga kundservicegruppen
karaktariseras av hoga krav och hog kontroll, vilket klassas som ett aktivt arbete. Ar det kraftig
hogsasong kan samtliga kundservicemedarbetare placeras in under hdgstressarbeten medan de
under en kraftig lagsasong kan placeras in i passiva arbeten. Kundservicepersonalens

arbetsmiljo utifran krav och kontroll i arbetet ar darfor i standig forandring.

6.2 Kundservicepersonalens upplevelse av socialt stod i arbetet

Det upplevda sociala stodet respondenterna upplever fran kollegor och chefer varierar beroende

pa vilket sorts stod det ar.

6.2.1 Emotionellt stod

Det emotionella stodet &r enligt de flesta respondenterna hogt - framférallt fran kollegorna.
Samtliga respondenter uppgav att de trivs pa sin arbetsplats, om an i olika utstrackning. Flera
av respondenterna berattade i intervjuerna att de trivs mycket bra i kundservicegruppen och
kanner gemenskap med sina kollegor. De uppgav &ven att de har bra kontakt med kollegorna
utanfor kundservicegruppen och att de traffas privat ibland och har middagar eller afterwork.
De olika kontoren brukar &ven ordna julfester och liknande varje ar, och det uppskattas av

manga.

Respondent 3: Vi har jattebra stimning i gruppen, vilket &r viktigt. Vi skojar och stimmar, men det
ar alltid proffsigt utét /.../ Det ar en stor anledning till varfor det ar roligt. Jattebra klimat och roliga

kollegor.

Citatet illustrerar att det sociala stodet utgor en central del till att respondenten gillar sitt arbete.
Precis som Johnsson (1986) menar att hogt socialt stod kan fungera som buffert vid obalans
mellan krav och kontroll har stodet en bufferteffekt hos kundservicepersonalen. Nar de upplever

hoga krav och I1ag kontroll hjalper det sociala stodet dem att klara tuffa perioder.

Samtliga har nagon i sin grupp att prata med och som de trivs med. Nagra respondenter menar
dock att det finns grupperingar inom kundservicegrupperna. Nagon kanner mer gemenskap med

vissa i gruppen, en annan marker av att andra i gruppen inte trivs ihop. Det finns underliggande
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spanningar i nagra av grupperna som inte bearbetas, och det paverkar det sociala klimatet. | de
grupper dar det finns slitningar beskrivs ocksa chefen vara en central del till att problemen inte

blir 16sta, vilket forklaras i citatet nedan:

Respondent 5: Nja, det &r inte jattebra/.../ Hen [chefen] &r vildigt snéll. Véldigt sndll. Hen har svart
for att saga ifrdn. Men jag tycker om hen jattemycket. Men man maste dnda kunna saga till om nagon
gor fel. Och det ar nagra som gor det. Bade arbetsmassigt och som person. Och da maste man kunna

séga att det har inte fungerar.

Citatet visar att det finns slitningar i det sociala stodet i kundservicegruppen, och den buffert
som socialt stod kan utgoéra uteblir. Karasek och Theorell (1990) menar att konflikter inom en
arbetsgrupp kan uppfattas som ett krav da personalen lagger energi pa de sociala relationerna,
istallet for att fa energi av sina kollegor.

Respondent 1: Vi kan sdga att vi &r lite grupperingar i kundservicegruppen. Ett A-lag och ett B-lag.

Det beror pA om man ar kompis med chefen eller inte.

Genom citatet ovan gar det utlasa att det finns grupperingar i gruppen beroende pa om de
anstallda ar kompis med chefen eller inte. Det skapar ojamlika forhallanden i relationerna och
det blir ett problematiskt maktforhallande mellan chef och anstéllda. Konflikten finns i en
kundservicegrupp som &r specialiserad och som har héga krav och 1ag kontroll 6ver sitt arbete.
Enligt Karasek och Theorell (1990) léper personer med dessa arbetsforhallanden en hdg risk
att drabbas av psykosociala besvdr. De arbetsforhallanden personalen upplever i
kundservicegruppen liknar det som enligt tidigare forskning karaktariserar arbete pa callcenters
(Norman 2005).

De flesta respondenterna ké&nner att deras chef engagerar sig i kundservicegruppens arbete och
utveckling. De flesta respondenterna berattar att de kanner att de kan ga till sin chef och ta upp
problem, men att det inte alltid tas pa allvar eller att det gloms bort. Nagra tar helst upp problem
och fragor med sina kollegor, da de inte kanner lika stort fortroende for chefen. Detta ar
utmarkande for den grupp dar chefen upplevs dela in gruppen i ett a- och ett b-lag. Kollegorna

beskrivs som det storsta stodet kundservicepersonalen har pa arbetsplatsen.

6.2.2 Instrumentellt stdd
Det instrumentella stodet tar sig uttryck i att kollegorna hjélper varandra till exempel genom att

ta olika mycket samtal. Samtliga intervjupersoner upplever att de far hjalp av kollegor om de
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behover det. Kundservicepersonalen hjalper och stottar varandra och vill inte att nagon ska fa
dra ett tyngre lass och undviker darfor att ta raster om det ar hogt tryck pa telefonerna: ”Oftast
ringer det jattemycket och da vill man inte ga ifran, for da vet man att de andra blir lidande”.
Tidigare forskning har visat att socialt stod ar mycket viktigt da det kan fungera som en buffert
vid obalans mellan krav och kontroll (Johnson 1986). A andra sidan kan den sociala
samhdrigheten med gruppen leda till negativa forhallanden i de fall da arbetaren kanner en press
att stalla upp for kollegorna. Detta kan vara fallet for kundservicepersonalen, da de kan kanna

sig tvingade att inte ta raster ifall de andra i personalen inte gor det.

Det som ibland forsvarar for medarbetarna att hjalpa varandra med vissa arbetsuppgifter &r
otillracklig kompetens inom omradet. Detta galler framforallt i de specialiserade
kundservicegrupperna, da personalen inte har tillracklig kunskap om kollegornas arbete. | de
allsidiga kundservicegrupperna ar det lattare att hjalpa kollegorna med olika arbetsmoment da

samtliga i gruppen vet hur de ska utféra uppgifterna.

En respondent beskriver samarbetet mellan kundservice och 6vriga avdelningar géllande
kundhantering som bristfalligt. Om kunder besoker kontoret hjalper inte dvrig personal till att
ta emot kunderna i receptionen om kundservicepersonalen sitter upptagna i telefon. Citatet
nedan &r ett exempel fran nar alla medarbetare pa kontoret satt i gemensamt mote och en kund

kom till kontoret.

- [namn pé respondenten], det kommer en kund!
Sé jag gick och hjélpte kunden. Sen kom jag tillbaka till métet. Efter en stund kom en ny kund, och
da sa samma person igen:
- [namn pa respondenten], det kommer en till kund!
Da stallde jag mig upp och sa till alla:
- Horni, om inte jag har fel s& ar det Anticimex kunder, det 4r inte mina kunder. Nagon av er
kanske kan resa sig upp nasta gang.
Jag tror det ar svart att fa bort det tanket faktiskt.

Citatet visar pa att det finns slitningar i det instrumentella stodet, och en forklaring till detta kan
vara att medarbetarna fran andra avdelningar inte vet vilka arbetsuppgifter
kundservicepersonalen utfor. Tanken &r att kundservicepersonal inom Anticimex, nér de &r
nyanstallda, ska folja med tekniker pa faltet for att kunna skapa sig en uppfattning om hur deras
arbetsdagar ser ut. Det finns dock ingen motsvarighet att teknikerna ska sitta bredvid
kundservicepersonalen for att fa en battre uppfattning om det arbete de utfor. Det finns en
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frustration hos personalen och det bildas missforstand pa grund av bristande kunskap om den

andres arbetssituation.

6.2.3 Varderande stod

Det varderande stodet forekommer i ganska lag utstrackning enligt de flesta intervjupersonerna.
Konstruktiv kritik och feedback &r ndgot som anses viktigt, dock uppger respondenterna att de
sallan far det och sjélva ar daliga pa att ge det till sina kollegor. En av respondenterna berattar
att det ar svart att 6verblicka vad medarbetarna i kundservicegruppen gor, och att det bidrar till
att det inte utdelas berom mellan kollegorna. Personalen sitter ofta i telefon, och har svart att se

vad kollegorna runt omkring dem arbetar med.

Vad galler véarderande stod fran cheferna varierar respondenternas svar. Nagra berattar att de
mycket séllan far berom fran sin chef, framforallt for att chefen inte vet vad personen i fraga
utfor for arbetsuppgifter. Feedback far personalen under utvecklingssamtalet med chefen.
Andra respondenter beréattar att de mycket ofta far bade berém och feedback av sin chef och i

de fallen ar chefen mycket insatt i kundservicepersonalens arbete.

Respondenterna uppger att de inte upplever uppskattning fran foretagsledningen for det jobbet

kundservice gor.

Respondent 6: Kundservice drar ju inte in nagra pengar, det kostar bara pengar. Man kan se pa
skadedjursavdelningen, dar kan man ju méta allt i pengar. Det kan man pé alla avdelningar, men inte

i kundservice.

En respondent beréttar att de andra avdelningarna kan fa mal satta av ledningen, och om de
uppfylls far personalen pa den avdelningen en beléning. Malen kan vara till exempel att
avdelningen ska sélja ett visst antal produkter inom en period. Kundservicepersonalen
upplever inte att de far liknande mal, och de har heller inte befogenheter att salja produkter till

kunder. Trots det forekommer informella forséljningar fran kundservicemedarbetarnas sida.

Respondent 2: Jag kan ge kunden all information om en produkt som den vill kdpa och skriva alla
underlag och gora klart allt, sen méste jag lamna underlaget sa en tekniker skriver under det och
sdljer den. D4 &r det ju egentligen jag som har salt in produkten, men teknikerna fér all cred for
det.
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En annan respondent beréttar att viljan att ge kunder information om produkter minskar da
kundservicepersonalen inte far nagot for att de informellt salt en produkt. Samtliga

respondenter uppger att de inte har blivit utbildade i saljteknik av foretaget.

Respondent 3: Tank en saljutbildning for alla i kundservice. Vad de [foretagsledningen] skulle
kunna tjéana pa det. For om jag vet att de hér arbetsuppgifterna har jag, och vill jag sélja nagot till
kunden far jag dnda ingenting for det. D& kan jag likaval strunta i det och jobba vidare med mina

arbetsuppgifter. Sa jag tror att de forlorar otroligt mycket pa det.

Kundservicepersonalen kanner sig orattvist behandlade av foretagsledningen i férhallande till
de dvriga avdelningarna pa kontoret. De andra avdelningarna far berém och bel6ningar medan

kundservicepersonalen upplever att deras arbete tas for givet.

6.2.4 Sammanfattning

Den goda gemenskapen &r en viktig del till att respondenterna trivs pa sina arbetsplatser. Pa
somliga kontor finns en del grupperingar och slitningar hos kundservicepersonalen. Generellt
tycker dock de flesta att de far bade stod och kanner gemenskap. Det stod som forekommer
framst ar emotionellt stdd, sedan instrumentellt stdd och det stdd som férekommer i minst
utstrackning ar varderande stod. Stéd och gemenskap uppfattas av respondenterna som den
viktigaste faktorn till trivsel pa jobbet. Det fungerar, precis som Johnson (1986) antyder, som
en buffert da arbetet ar tungt. Kundservicepersonalen upplever dock att deras arbete tas for givet

av foretagsledningen.

6.3 Kundservicepersonalens kansla av sammanhang
De tre huvudkomponenterna i Antonovskys teori om kénsla av sammanhang ar begriplighet,

hanterbarhet och meningsfullhet. Dessa analyseras nedan utifran personalens arbetssituation.

6.3.1 Begriplighet

Kundservicepersonalen har inte alltid en arbetsplatsbeskrivning och har inte blivit utbildade for
sitt arbete av foretaget. Personalen maste ocksa utfora stadaktiviteter i systemen for att de har
lart sig att utfora vissa arbetsuppgifter fel. Ett annat problem relaterat till bristfallig utbildning
om system och rutiner &r att personalen ibland utfort arbetsuppgifter som de upplever egentligen
inte har nagot syfte. Flera av respondenterna beréattar att de vid varje inbokad husbesiktning
skapat en mapp i datorn med dokument. Samma procedur har skett vid inbokade

energideklarationer.
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Respondent 5: Jag tror att jag raknade pa ett ar att vi gjorde cirka 1000 sddana mappar. Och da
raknade jag inte ens med energideklarationerna. Sen fick vi reda pa att det var onddigt att gora sa
har. Om det &r ndgonting som gjorts i manga ar, sen sa ar det ndgon som lar upp nasta, sen lar den

upp nasta. Sen gor man saker, sen vet man inte varfor. Det bara ar sa.

Samtliga ovanstaende faktorer kan paverka begripligheten som kundservicemedarbetarna
kanner for sitt arbete. Att inte veta vad som forvantas eller hur arbetet ska fordelas mellan

personalen kan leda till en lag grad av begriplighet.

6.3.2 Hanterbarhet

Att kunna kéanna hanterbarhet beror pa om arbetstagaren upplever att den har resurser till sitt
forfogande. FoOr personerna i de specialiserade kundservicegrupperna som inte har kunskap om
kollegornas arbete kan hanterbarheten uppfattas som lag. En respondent berattar att hen ar
ensam om sina arbetsuppgifter och att hen ibland far kontakta personer pa andra kontor for att

fa hjalp. Hanterbarheten ar i sddana situationer lag, enligt citatet nedan:

Respondent 2: Ja man forsoker att nd ut till ndgon annan pé natt annat kontor. Men oftast har ju den
personen fullt upp ocksa. S& nar man val nar fram till den sa &r de upptagna och vice versa da. Det

blir ganska ensamt. Det blir det.

De medarbetare som arbetar i allsidiga kundservicegrupper kan bade hjélpa kollegor och far
hjalp sjalva da alla kan utféra samma arbete, vilken leder till en hogre hanterbarhet. En situation
da hanterbarheten upplevs som lag ar da telefonsamtalen blir s& pass manga att arbetsdagen inte
racker till for personalen att ta emot alla samtal. | och med svarigheten att rusta upp med rétt
antal vikarier infor hogsasongen kan medarbetarna uppleva att det inte finns tillrackligt med

resurser for dem i arbetet.

6.3.3 Meningsfullhet
Asikten att arbetet de utfor ar meningsfullt ar tydligt hos kundservicepersonalen. De anser att
det arbete de utfor ar mycket viktigt for foretaget. Intervjupersonerna anser att kundservice ar

en bidragande faktor for att det gar bra for foretaget.

Respondent 6: Utan kundservice hade inte foretaget fungerat. Jag menar allting blir ju 16st. Om
nagon av oss ar borta en dag sd marks det ju. Vi behdvs sd mycket. Det tycker jag ar synd att inte

det lyfts fram mer.

Enligt citatet ovan vet kundservicepersonalen sjélva vilken stor inverkan deras arbete har for

foretaget, men upplever att foretagsledningen inte ser det. En central del for att uppna en kénsla
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av sammanhang dr att kdnna gladje i arbetet. Respondenterna uppger att de har positiva kanslor
nar de ska ga till arbetet, och de tycker det ska bli roligt. Enligt Antonovsky (2005) tenderar
samhallets sociala vardering av ett yrke att inverka pa om individen upplever gladje i sitt arbete.
Aven individens egen uppfattning om yrkets sociala vardering ar avgorande for att kianna gladje
i arbetet. Intervjupersonerna medger att kundserviceyrket ses som ett lagstatusyrke av manga,
men i och med deras starka Overtygelse att det arbete de utfor ar viktigt k&nner de en
yrkesstolthet och gladje i arbetet. Att tillhdra foretaget Anticimex &r respondenterna stolta dver:
”Anticimex 4r ju ett vil ansett foretag, och det géllet att forsoka leva upp till det”. De personer
som finner sitt arbete meningsfullt tenderar att engagera sig mer enligt Antovsky (2005), nagot
som samtliga respondenter uppger att de gor.

6.3.4 Sammanfattning

Det som utmérker sig mest hos respondenterna ar den starka kanslan av meningsfullhet. Det
finns en gladje och stolthet att arbeta med kundservice. Begripligheten och hanterbarheten ar
inte lika starka, ibland blir arbetsuppgifterna personalen dvermaktiga och de vet inte alltid
varfor vissa arbetsuppgifter ska utforas. Den allsidiga kundservicegruppen upplever inte lika
lag hanterbarhet som den specialiserade kundservicegruppen. Engagemanget som personalen
trots allt drivs av visar pa att de kanner en tilltro till foretaget och sitt yrke. De kanner dock inte
att foretaget uppskattar det arbetet de utfor i sarskilt stor utstrackning. Sammanfattningsvis sa
vittnar intervjupersonerna om en medelhog KASAM.
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7 Sammanfattning och slutdiskussion
7.1 Aterkoppling till syfte och fragestaliningar

Syftet med denna studie var att undersoka den psykosociala arbetsmiljon for
kundservicepersonal pa foretaget Anticimex. Syftet omfattade tre fragestallningar som

sammanfattas nedan.

Hur kan kundservicepersonalens arbetsmiljo forstas och forklaras utifran krav och kontroll i

arbetet?

Sett till krav-kontrollmodellen véxlar kundservicepersonalen mellan olika arbetskategorier
under aret beroende pa nar hégsasongen infaller. Den specialiserade kundservicegruppen har
ett hogstressarbete som karaktariseras av hoga krav och lag kontroll. Den allsidiga
kundservicegruppen har ett aktivt arbete som karaktariseras av hdga krav och hog kontroll,
Under hdgsdsong har samtliga kundservicemedarbetare ett hogstressarbete, med monotona
arbetsuppgifter och ett hogt tempo dar arbetsuppgifterna till storsta delen handlar om att ta emot
samtal fran kunder. | undantagsfall, om det exempelvis finns fa getingar pa sommaren och
foretaget anstallt manga vikarier, kan samtliga kundservicemedarbetares arbetssituation
karaktariseras som passiva arbeten. De emotionella kraven som stalls pa kundservicepersonalen
I motet med kunderna upplevdes inte som betungande, utan respondenterna uppgav att det ar
nagot som de vant sig vid.

Tidigare forskning visar att kundservicepersonal pa callcenters ofta har hog arbetsbelastning
och 1ag kontroll 6ver arbetet (Norman 2005). Det stammer till viss del for de respondenterna i
studien som arbetar i en specialiserad kundservicegrupp, det finns &ven tendenser till att

personalen som arbetat i manga ar kanner sig utbréanda.

Vilken betydelse har stod och gemenskap frdn medarbetare och chefer for den upplevda

arbetsmiljon?

Betydelsen som stddet och gemenskapen har for den upplevda arbetsmiljon ar stort. Den starka
gemenskapen och sociala stodet fran kollegor &r den framsta Kkallan till att
kundservicepersonalen trivs med sitt arbete. Stodet upplevs som bade hogt och lag. Det
emotionella stodet fran kollegor och chefer upplevs av de flesta respondenterna som hogt. Dock

uppger intervjupersonerna att de i forsta hand anfortror sig till kollegorna. Det instrumentella

36



stodet 4r problematiskt att ge och fa enligt vad som framkom i intervjuerna. Aven om viljan att
hjélpa sina kollegor finns sa gar det inte alltid pa grund av bristande kompetens eller tidsbrist.
Detta géaller framforallt i de specialiserade kundservicegrupperna. Kollegorna utanfor
kundservicegruppen ger ett lagt instrumentellt stod till kundservicepersonalen da det handlar
om att ta emot besokare pa kontoret. Det véarderande stodet i form av berém och feedback ar
lagt for flera av respondenterna, det anses viktigt men hinns inte alltid med kollegor emellan.
Det véarderande stodet fran ledningen upplevs som lagt. Kundservicepersonalen kanner sig inte

lika uppskattade som ovriga avdelningar pa kontoren.

Utifran ett krav-kontroll-stodperspektiv kategoriseras den specialiserade kundservicegruppen
som ett kollektivt hogstressarbete, medan den allsidiga kundservicegruppen kategoriseras som
ett kollektivt aktivt arbete. FOr en av respondenterna ar det nagonstans mittemellan hogstress
isolerat och hogstress kollektivt pa grund av slitningar inom kundservicepersonalen. En kort

period per ar om det ar lagsasong kan arbetet vara passivt kollektiv.

| vilken grad upplever kundservicepersonalen sitt arbete som begripligt, meningsfullt och

hanterbart?

Meningsfullheten med arbetet &r stor. Kundservicemedarbetarna upplever att deras arbete &r en
central del i att foretaget fungerar bra. De vill garna ge det lilla extra for att det ska ga bra for
foretaget. Dock upplever de att foretagsledningen inte uppskattar och forstar hur viktigt
kundservicearbetet ar for att kunna leverera foretagets tjanster. De upplever att de andra
avdelningarna prioriteras fore kundservice. Kundservicepersonalen kénner dven ett stort
engagemang i att utfora ett bra arbete och bidra till foretaget. P4 grund av otydliga
arbetsbeskrivningar samt att personalen inte har blivit utbildade for sina arbetsuppgifter av
Anticimex leder till en svagare begriplighet och hanterbarhet i arbetet. Det &r framforallt i den
specialiserade kundservicegruppen dar hanterbarheten Over arbetsuppgifterna ar lag.
Begripligheten ar ocksa relativt lag da kundservicepersonalen ibland behover utfora
arbetsuppgifter som de inte forstar syftet med. Sammantaget ar dock kanslan av sammanhang

snarare hog an lag pa grund av den mycket héga meningsfullheten.

7.2 Slutdiskussion
Studien har genomforts med krav-kontroll-stdmodellen och KASAM som teoretiska

utgangspunkter. For att forsta kundservicepersonalens psykosociala arbetsmiljo utifran krav-
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kontroll-stédmodellen och KASAM, kan de tva teorierna ses ur ett samverkansperspektiv. Det
finns likheter mellan de tva teorierna, vilket ar forstaeligt da de bada har till syfte att uppna
forstaelse av individers upplevelser av sitt arbete. Kontrollen en arbetare upplever i sitt arbete
gar att koppla ihop med begriplighet och hanterbarhet 6ver arbetssituationen. For att kunna
kanna hanterbarhet ar det viktigt att individen har forstaelse for sin situation och uppgifter. Ju
hogre kontroll dver arbetet, desto storre chans har individen att kunna begripa och saledes
hantera. Det sociala stod som kundservicepersonalen far fran sina kollegor utgér en stor del av
valbefinnandet i arbetet, under stressiga perioder vager den sociala faktorn upp att arbetet i sig
kan vara pafrestande. Stodet ar grundlaggande for att kdnna en sa pass stark meningsfullhet som

de gor, vilket ocksa framkom under intervjuerna.

Denna studie visar att kundservicemedarbetare pa Anticimex har en foranderlig arbetsmiljo. Att
ett arbete kan skifta mellan olika kategorier forutsatts inte av krav-kontroll-stodmodellen, vilket
innebar att modellen kan behdva utokas for att battre forsta psykosocial arbetsmiljo for arbeten
som praglas av hdg- och lagsasong. Det som framst paverkar arbetsmiljon i olika riktningar for
kundservicepersonalen ar framforallt tva faktorer. For det forsta paverkas arbetsmiljon utifran
hur kundservicegruppen arbetar. Tva olika strategier har kunnat utlasas i intervjuerna: en
specialiserad kundservice dar personalen har uppdelade ansvarsomraden och en allsidig
kundservice dar personalen har gemensamma arbetsuppgifter och ansvarsomraden som de
sjalva har inflytande 6ver. For det andra paverkas arbetsmiljon beroende vilken tid pa aret det
ar och om manga kunder ringer till foretaget. Med tanke pa att intervjuerna med respondenterna
har genomforts under lagsasong kan det ha paverkat hur de resonerar kring huruvida deras
arbetssituation ser ut. Hade intervjuerna gjorts under hdgsdsongen kanske svaren blivit

annorlunda.

Det framsta fyndet i studien har varit att kundservicemedarbetarna inte har en konstans i sitt
arbete, utan skiftar mellan olika arbetskategorier. Den allsidiga kundservicegruppen har ett
aktivt arbete, medan det specialiserade kundservicegruppen har ett hogstressarbete. Under delar
av aret skiftar dock kundservicegruppernas arbetssituation beroende pa hur tungt belastat

foretaget blir under hog- och lagsasong.

Utifran studiens resultat och analys drar jag slutsatsen att kundservicepersonalen i den allsidiga
kundservicegruppen har en Dbéattre psykosocial arbetsmiljo dn den specialiserade

kundservicegruppen. | den allsidiga kundservicegruppen finns inte samma frustration ver
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oklar arbetsfordelning eller paverkan om nagon ur personalen ar borta fran arbetet en period.
Personalen har ocksa chans att paverka sin arbetssituation i storre utstrackning &n i den

specialiserade kundservicegruppen.

Sammanfattningsvis vill jag utifran studiens resultat och analys pasta att den psykosociala
arbetsmiljon ar bra for majoriteten av kundservicepersonalen pa Anticimex. Jag vill dock belysa
att det finns vissa aspekter som fOretaget bor se Over for att ytterligare stérka
kundservicepersonalens arbetsmilj6. Dessa presenteras nedan.

7.2.1 Atgardsforslag

For det forsta bor en grundldggande utbildning inforas for alla nyanstallda
kundservicemedarbetare. Utbildning/fortbildning bor ges till befintlig personal for att
sakerstalla att alla medarbetare har ssmma kompetens och utfor arbetet pa ratt satt. For det andra
bor en diskussion foras kring om det &r lampligt att vissa kundservicegrupper arbetar med
uppdelade ansvarsomraden medan andra har delat ansvar. Detta har i studien kallats for
specialiserade- och allsidiga kundservicegrupper. For det tredje bor foretaget ta tillvara pa det
stora engagemang som finns hos kundservicepersonalen genom att ge dem samma mojligheter
som andra avdelningar far. Att satta upp mal med bel6ningar aven for kundservicegrupperna
kan 0ka kanslan av sammanhang. FoOr det fjarde bor kundservicecheferna stréva efter en éppnare
kommunikation med sina anstéllda och konfrontera de slitningar som finns i vissa grupper. For
det femte bor andra avdelningar inom foretaget bli informerade om vilka arbetsuppgifter
kundservicepersonalen utfor for att starka samarbetet dem emellan. Synen pa att Anticimex
kunder ar samtliga medarbetares ansvar kan pa sa satt starkas.

7.3 Uppsatsens bidrag till arbetsvetenskapen

Studiens relevans for arbetsvetenskapen ligger framst i att den synliggor ett nytt perspektiv i
kundservicemedarbetares psykosociala arbetsmiljo. Tidigare forskning har framst fokuserat
pa arbetsmiljon for kundservicepersonal inom externa callcenters. Intern kundservicepersonal
har, enligt min vetskap, inte inkluderats i studier om psykosocial arbetsmiljo tidigare. Studien
visar att kundservicepersonalens arbetssituation skiftar mellan olika arbetsforhallanden under
aret, samt att olika arbetsstrategier paverkar de upplevda kraven och kontrollen Gver arbetet.
De olika kategorierna som framtratt &r hdgstress- passiva och aktiva arbeten. Vidare har

studien belyst att kundserviceyrket ar svardefinierat och det finns ett fragetecken att for
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framtida studier att rata ut vad det géller att specificera vad yrket innebdr och vilken yrkestitel
det ska ha.

7.4 Forslag till vidare forskning

Da det visade sig att kundservicemedarbetarnas arbetsmiljo skiftar under aret vore det intressant
att undersoka arbetsmiljon genom en longitudinell studie. Pa sa satt skulle en tydlig jamforelse
kunna goras av personalens upplevelser av de skriftande arbetskraven och kontrollen. En annan
intressant aspekt vore att understka och jamféra den psykosociala arbetsmiljon for intern
kundservicepersonal fran flera olika foretag med kundservice som ar outsourcad. Det skulle
kunna belysa skillnader och likheter i séttet personalen arbetar utefter och hur trivseln ser ut.
Vidare vore det intressant att studera hur kundserviceyrket uppfattas av andra, och varfor det i

mangas 6gon ses som ett lagstatusyrke.
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9 Bilaga 1 - Intervjuguide

Arbetets innehall

No gk wnE

9.

Hur lange har du arbetat har?

Vad ar dina huvudsakliga arbetsuppgifter?

Vad ar du anstélld for att gora?

Hur ser en vanlig arbetsvecka ut for dig?

Upplever du att du har intressanta och meningsfulla arbetsuppgifter?

Uppfattar du dina arbetsuppgifter som varierande eller ensidiga? Varfor?

Har du arbetsuppgifter som du undrar éver om de alls borde finnas (eller kunde géras
med mindre anstrangning) om saker och ting organiserades pa ett annat satt?
Maste du utfora arbetsuppgifter som du menar borde gdras av ndgon annan person
eller yrkesgrupp?

Finns det arbetsuppgifter som du utfor for att du vill, men som ligger utanfor ditt
arbetsatagande?

10. Vad har du for utbildning?

11. Har du blivit utbildad av foretaget for att utféra dina arbetsuppgifter korrekt?

12. Brukar du kanna dig trétt och slut nar du kommer hem fran arbetet? Fysiskt/mentalt?
13. Tar du med dig arbetet hem i tankarna? Paverkar det dig negativt?

14. Har du under det senaste aret rakat i hot- eller valdssituation?

Arbetsorganisation

1.

2.
3.
4.

Vet du vilka mal Anticimex har med sin verksamhet? Vet du vilka mal din arbetsplats
har?

Vet du vad ledningen/din chef vill att du ska gora for att na foretagets mal?

Vad har du for egna mal med ditt arbete?

Pa vilket satt mater ledningen att malen uppnas?

Trivsel och arbetsklimat

Noahkowne

8.

Har du god kontakt med dina medarbetare pa din arbetsplats?

Har du kontakt med kollegor fran andra kontor?

Hur manga &r ni i din arbetsgrupp?

Vet dina kollegor vilka arbetsuppgifter du utfor?

Diskuterar ni 6ppet era eventuella samarbetssvarigheter och meningsmotsattningar?
Vad har du vanligtvis for kanslor nar du ska borja ditt arbete?

Finns det tillrackligt med personal for att klara arbetet?

Finns det tillrackligt med resurser vad galler teknik, lokaler och annan utrustning?

Ledning

1.
2.
3.

Ar din chef éppen och lyhord?
Hanterar din chef konflikter pa ett bra satt?
Vet din chef vilka arbetsuppgifter du utfor?



4.
5.

Ké&nner du att du har bra kontakt med huvudkontoret?
Vet du vilka som arbetar pa huvudkontoret?

Kompetensutveckling

Noabkowbde

Krav

N

ISZER A

Har ni i kundservice kontinuerliga gruppméten med chefen?

Halls kontinuerliga APT (arbetsplatstraffar) pa din arbetsplats?

Har du kontinuerliga utvecklingssamtal med chefen?

Har du en individuell kompetensutvecklingsplan?

Ges du mojlighet till yrkesmassig utveckling?

Finns det nagot som du upplever hindrar dig i ditt arbete eller din utveckling?
Finns det nagot, enligt dig, som behdver forandras i organisationen eller pa din
arbetsplats?

Vet du vilka befogenheter och ansvar du har?

Vilka forvantningar upplever du att din chef, kunder och du sjalv har pa din
arbetsprestation?

Ar kraven pd din arbetsprestation uttalade eller ar det ndgot som du upplever?
Upplever du att du kan leva upp till férvantningarna?

Har du méjlighet till mental aterhdmtning under arbetstid?

Har du mojlighet att ta en paus eller gora uppehall i arbetet, utan att arbetsresultatet
blir lidande?

Kontroll

NoabkowdE

Stdd

NoakowdE

Har du mojlighet att paverka planering och utforande av arbetet?

Har du mojlighet att anvanda dig av dina kunskaper och fardigheter i arbetet?
Har du mojlighet att paverka arbetstakten eller de arbetstider du har?

Arbetar du hel- eller deltid? Ar du nojd med det?

Hinner du med dina arbetsuppgifter inom din normala arbetstid?

Diskuterar chefen med er i gruppen innan beslut fattas som paverkar er?
Kénner du att du har kontroll éver din arbetssituation och arbetsuppgifter?

Far du hjalp och stod av dina kollegor om du behdver det? Hur kan det stodet se ut?
Far du hjalp och stod av din chef nar du behover?

Trivs du och ké&nner gemenskap med dina kollegor?

Upplever du att du bemots med respekt av dina arbetskollegor?

Upplever du att du bemots av respekt av din chef?

Ger du dina kollegor berém for bra arbetsinsatser? Far du sjalv berom?

Far du berém och konstruktiv feedback fran din chef?



