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Abstrakt

Allt fler ménniskor 1 Sverige arbetar inom kundtjénstyrket, och arbetar dagligen med att Gver
telefon eller mejl tillgodose sina kunders behov med basta mojliga service. Deras
psykosociala arbetsmiljo ér relativt outforskad vilket motiverade oss att undersdka denna,
med syftet att belysa vilka krav de upplever, samt hur de hanterar dessa med hjélp av
egenkontroll och socialt stod. Genom semistrukturerade intervjuer med nio personer som alla
arbetar pé ett bankforetag, kunde studiens fragestillning besvaras och vidare diskuteras
utifran den valda tidigare forskningen och teorierna Krav-kontroll-stod-modellen samt
KASAM. Resultatet visar att samtliga intervjupersoner upplever hoga krav i sitt arbete, samt
laga till medelldga majligheter till inflytande i sitt arbete, medan upplevelserna av det sociala
stodet skiljer sig ngot at. Daremot uppgav de flesta intervjupersoner att de ofta behdver
hantera péfrestande samtal med kunder, och att arbetsuppgifterna &r relativt enformiga
samtidigt som de alla fann ett stort stod hos sina kollegor. De flesta var positivt instdllda till
sitt yrke, men sdg sig egentligen inte som speciellt ldngvariga i den renodlade
kundtjénstrollen.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Som ny pé arbetsmarknaden, som ung student eller som utan hogskoleexamen &r ett arbete
inom kundtjdnst en relativt vanlig vég att gd. Efter att sjdlva ha arbetat i kundtjanst, och haft
nérstdende som gjort det, vixte intresset fram for hur de upplever sin arbetsmiljo. Ménga av
véra vanner och bekanta vittnar om bedrdévliga kundméten, enformiga arbetsuppgifter och i
princip ingen mojlighet att sjélv styra dver sin dag, vilket tycks dverensstimma med de
fordomar som finns kring yrket.

Under tidigt 2000-tal 6kade antalet callcenters i Sverige lavinartat, och en ny typ av yrke
vixte fram — kundservicearbete dver telefon eller chatt (Modau, m.fl., 2018, s.1-2). Ar 2022
arbetade 35 230 personer i dldrarna 16—-64 ar som kundtjinstpersonal, vilket dr ungefér lika
manga som arbetar som installations- och serviceelektriker (SCB, 2022). Eftersom s& minga
svenskar arbetar som kundtjénstpersonal anser vi det vara av samhalleligt intresse att vidare
studera hur dessa ménniskor upplever sin vardag, och framfor allt undersoka deras
psykosociala arbetsmiljo. Efter en viss tid av sokning efter tidigare forskning pa dmnet
konstaterade vi att den psykosociala arbetsmiljon for kundtjanstmedarbetare ér delvis forskad
pa, men da framfor allt med ett fokus pa anstdllningens omfattning eller andra faktorer. Det
finns forestdllningar om att kundtjanstyrket &r utsatt ur ett arbetsmiljoperspektiv, pa grund av
arga kunder, hoga krav pd att prestera och hard kontroll fran chefer. Arbetsmiljoverkets
rapport frdn 2004 belyser dessa risker i arbetsmiljon hos kundtjanstmedarbetare, och betonar
ytterligare stora brister i egenkontroll i form av inflytande dver det egna arbetet sdsom att
paverka beslut och planera sin arbetsdag (Jonsson, 2004:3). Utifran dessa aspekter anser vi det
vara av vikt att ta reda pd hur detta sd pass vanligt forekommande arbete upplevs av de som
arbetar med det, utifrdn bland annat Karasek & Theorells modell med aspekterna Krav-
Kontroll-Stod (Eklof, 2017, s.136).

1.2 Syfte och fragestillning

Syftet med studien ar att belysa kundtjdnstmedarbetares upplevelser av deras psykosociala
arbetsmiljo, med fokus pé krav, egenkontroll och socialt stod. Studien avgrénsas till en
kundtjanstavdelning pa ett bankforetag.

Syftet mynnar ddrav ut i frigestdllningen;
- Vilka krav upplever anstillda pa kundtjénst inom bankforetag? Hur anvédnder de
egenkontroll och socialt stod som en hjilp att hantera dessa krav?



1.3. Definition av begrepp

1.3.1 Psykosocial arbetsmiljo

Psykosocial arbetsmiljo, eller organisatorisk och social arbetsmiljo som det d&ven bendmns
som, avser den delen av arbetsmiljo som inte dr de rent fysiska aspekterna. Didrmed inte sagt
att den fysiska arbetsmiljon inte kan paverka den psykosociala. Ar 2015 bytte
Arbetsmiljoverket namn pa det som tidigare kallats psykosocial arbetsmiljd, till att numera
bendmnas som organisatorisk och social arbetsmiljo, i de olika regelverk och foreskrifter de
kommer att publicera. Detta for att skifta fokus fran ett mer individfokuserat perspektiv som
det forstndmnda begreppet indikerar, till att fokus ldggs pé organisationen eller arbetsgivaren
som stir for och ansvarar for arbetsmiljon (Rugulies, 2019, s.1-6). Den psykosociala
arbetsmiljon inkluderar arbetets innehéll, organisering och arbetets sociala relationer, vilket
bland annat innefattar krav, arbetsuppgifter, resurser, delaktighet, handlingsutrymme, ledning,
samt socialt stod, kunder/klienter, samarbete och samspel kolleger och chefer emellan
(Arbetsmiljoverket, 2023; Eriksson & Larsson, 2017, s.432).

I denna studie kommer inte den &vergripande psykosociala arbetsmiljon undersokas, utan vi
kommer fokusera pa krav, egenkontroll och socialt stod. Anledningen till att vi fortsatt
bendmner det som psykosocial arbetsmiljo 1 stéllet for organisatorisk och social arbetsmiljo ar
dé det forstndmnda begrepp ar det vanligast forekommande, och mest bekant for de flesta.

1.3.2 Kundtjinstarbete/kundservice/callcenter

Enligt Nationalencyklopedin (u.4.) utgdr kundtjanstarbetet en servicefunktion med uppdraget
att underldtta kommunikationen mellan foretag och deras kunder, samt skapa merforsiljning.
Oftast innebér arbetet kontakt med kunder 6ver telefon och/eller mejl. Nicklas Salomonson
(2005, 5.57) beskriver otydligheten som rader vid definiering av kundtjinst,
kundtjanstmedarbetare och kundservice. Han menar pé att kundtjénst &r en bendmning for
yrket och en specifik avdelning hos foretaget, medan kundservice dr det arbete som de
anstillda faktiskt utfor.

Inledningsvis bendmner vi yrket och dess anstédllda som kundtjdnst och
kundtjanstmedarbetare, men under intervjuerna blev vi upplysta av intervjupersonerna att ett
antal av dem snarare ser sitt arbete som kundméten over telefon, och vissa kallar sig for
kundradgivare. Pa det aktuella foretag studien utgér fran finns egentligen ingen enhetlig
bendmning for yrket eller de anstillda, utan det verkar variera fran person till person ifall de
bendmner sig som kundtjénstpersonal, kundservicemedarbetare eller kundradgivare. Det
framgar att arbetet for kundtjénstpersonalen gér ut pé att hjdlpa kunder med deras
privatekonomi &ver telefon eller mejl/chatt. Med det 1 beaktning har intervjupersonerna
delaktiga i denna studie olika bendmningar for ett och samma yrke. Hur intervjupersonerna
véljer att bendmna sin yrkestitel dr dock inte ndgot som vi ldgger ndgon vikt i, d& innebdrden
av samtliga intervjupersoners titel tycks vara enhetlig.



2. Tidigare forskning

2.1 Kundtjinstrollen

Nicklas Salomonson bdrjar i sin avhandling Samtal och Samspel frén &r 2005 med att
presentera den nagot problematiska fordom som kundtjénstyrket och foretag stéllts infor: att
med hjdlp av teknologi och internet erséitta eller komplettera kundtjénstpersonalen for att
effektivisera och minska kostnader, samtidigt som man &mnar satsa pa kundanpassning och
relationsbyggande. Denna fordom och forestéllningen om att kundtjanstens arbete &r rutinartat
och monotont, motiverade Salomonson till att studera kundtjinstpersonal, bade vad de gor
och deras betydelse for foretaget savél som kunder (Salomonson, 2005, s.15).

Studien av kundtjénstpersonalen i de tvé industriella foretagen resulterade i en bredare
forstaelse for vad kundstjénstpersonalens yrkesroll faktiskt innebar, och hur deras arbete sdg
ut. Salmonson beskriver att kundtjénstrollen utgor flera viktiga funktioner i ett foretag, saisom
att vara en kunskapskilla, koordinator, problemlosare, relationsbevarare sdvil som buffert
(Salomonson, 2005, s.278). Buffertrollen beskrivs fungera som en buffert mellan kunden och
forsiljningsingenjorerna, dir kunderna ofta hor av sig till kundtjansten vid fragor eller
bestillning av produkter dn direkt till sin sdljkontakt. Rollen innebar ett sdljande inslag i
kundtjdnstpersonalens arbete, d4 personalen uppger att de dppnar upp for merséljning och pé
sa sitt servar kunderna pa ett béttre sétt (ibid., s.280). Kunskapskillan kundtjidnstpersonalen
besitter innebir till stor del kunskaper 1 specifika kunders behov och vad de gor, men dven
kunskaper 1 forséljnings- och produktpersonalens arbete vilket gér kundtjanstpersonalen
lyhord for ytterligare behov hos kunderna (ibid., s.281). Koordinatorrollen beskrivs utgoras av
kundtjénstpersonalens funktion av att ta emot ett samtal frdn en kund och sedan kunna koppla
denne vidare till ratt avdelning, eller sjélv veta vilka personer eller avdelningar som kan
tankas ha svar pa kundens fraga eller vilka som kan 16sa problemet. Detta kan illustreras med
ett citat frdn hans egen studie; “Och det dr kundtjanst som sitter ddr som spindeln och ska 16sa
det. Fast med hjilp av alla andra.” (ibid., s.282). Problemldsarrollen forklaras vara att hitta
ritt produkt eller hjélp for kundens behov, att kundtjdnstpersonalen vet hur problemen som
uppstér lampligen bor 16sas och innebér enligt respondenterna i Salomonsons studie ofta en
méngd fixande och donande (ibid., s.283—-284). Den relationsbevarande rollen som beskrivs
inga 1 kundtjanstpersonalens arbete innebir bade reparation och underhéll av relationen
mellan foretaget som representeras och kunderna. I de bdda foretagen som ingér i studien ér
det vanligt med dterkommande kunder, vilket indikerar skapandet av en relation snarare dn
kontakt for korta episoder av problemldsning (ibid., 5.285-286).

Salomonson argumenterar for betydelsen av alla dessa roller som ingar i arbetet for
kundtjdnstpersonalen pa de tvé studerade foretagen, och landar i slutsatsen att olika typer av
rationaliseringar och effektiviseringar inte bor innebédra en minskad mdjlighet till personlig
kontakt for vare sig kunder eller leverantorer (Salomonson, 2005, s.310).



2.2 Egenkontroll

I artikeln Egenkontroll som friskfaktor och riskfaktor. Det grinslosa arbetet i Visteuropa och
i Sverige lyfter Gronlund (2007) vikten av kontroll i arbetet. Artikeln redovisar att man med
egenkontroll och inflytande i sin arbetssituation kan forhindra negativ stress. I detta avseende
avses kontroll, eller egenkontroll som Gronlund bendmner det, att medarbetare har inflytande
over sitt arbete 1 tal om dess takt, strukturera hur arbetet ska utforas och ha mdjlighet att
paverka beslut rorande sitt arbete. Medarbetare som upplever sig ha egenkontroll i arbetet har
generellt ett storre psykiskt véilbefinnande och dé en positiv inverkan. Arbeten dér
medarbetare har 14g upplevd egenkontroll 16per darfor storre risk till ett lagre psykiskt
vélbefinnande. Det riacker dock sdllan med hog egenkontroll i arbetet, andra parametrar sdsom
krav i arbetet har ocksa stort inflytande pé det psykiska vélbefinnandet. Finns en kombination
med hoga krav och lag kontroll finns en stor risk att medarbetaren utsétts for 6vervildigande
stress. Ar det didremot en kombination av hoga krav och hog kontroll foreligger goda
forutséttningar for medarbetaren att utveckla effektiva strategier for att hantera kraven i
arbetet som 1 sin tur kan oka det allménna vilmaende 1 arbetet. Pa sa vis kan arbetets
utformning utgora en avgdrande del i medarbetares psykiska vialméende. Fortséttningsvis ar
arbetsmarknaden relativt instabil vilket ocksa utsétter medarbetarna for nya provningar. Det
medfOr att kraven 1 arbetet generellt tycks 6ka ddr medarbetares kontroll och
struktureringsférmaga sitts pa prov (Gronlund, 2007, s.11-12).

2.3 Upplevda emotionella krav vid interaktion med kunder

I artikeln Anstdlldas upplevelse av interaktionen med kunder/mottagare i tjinstesektorn
presenterar Ivarsson och Larsson (2008) hur tjanstearbete ménga ganger ar en form av
ménskligt samspel ddr tva eller fler parter, ofta bestdende av en anstélld och en kund som
interagerar med forhoppningen om att 16sa ett drende. Den anstéllde utgdér ddrmed en viktig
funktion, inte minst di den blir en representant for foretaget och med ritt verktyg och
kompetens forvéntas generera lojala kunder med ldngsiktiga relationer. Att generera
kundngjdhet kan innebéra att den anstillde i serviceyrket behdver eller om inte annat
forvintas vara kunden till lags och d& anpassa sig emotionellt. Yrket dr pé sé vis ett
kénsloarbete och stiller hdga kénslomissiga krav pa de anstillda d& de anstéllda kan tdnkas
behova ga emot sina egna intressen eller kinslor for att gora kunden ngjd. Samspelet mellan
kund och anstilld kan da bli en form av rollspel dér den anstillde behdver anpassa sitt
beteende (2008, s.43—46).

En effekt av de emotionella krav som stélls pa de anstdllda dr att anstéllda med daglig
kundkontakt kan ta till sig charm eller humor for att manipulera kundens kénslor sé att de
upplever sig vara ndjda med den service de fatt av den anstillda. De anstélldas personlighet
och skicklighet i att kontrollera sina kénslor, eller om inte annat skadespela i kundmotet kan
vara viktigt om inte nddvéndigt for att mota de krav som finns 1 kundmdétet. Samtidigt lyfter
Ivarsson och Larsson (2008) att det dr socialt utmattande att behdva skadespela eller reglera
sina kénslor 1 serviceyrken med daglig kundkontakt. Det finns en risk till sjdlvalienation, det
vill séga att utféraren av arbetet upplever arbetet har litet utrymme for sjélvforverkligande
(2008, s. 49-50). Ivarsson och Larsson genomforde en enkédtundersokning med ett



slumpmassigt urval om 2000 personer framkom att en stor andel av respondenterna uppgav att
de maskerar sina kénslor i kundméten. Nir respondenterna paborjar ett arbetspass gar de in i
en arbetsroll och upptrader enligt de krav de upplever i arbetet, diribland krav om att vara
glada och hjédlpsamma i alla kundinteraktioner. Samtidigt utryckte respondenter en
arbetstillfredsstdllelse i att de utvecklar relationer till kunderna de interagerar med.
Overgripande upplevde respondenterna att arbetet med daglig kundkontakt bade kan vara
tillfredsstéllelse ndr kunder visar uppskattning men dven mycket kinslomassigt kravfyllt da de
ofta behdver maskera sina kanslor (ibid, s. 56-58).

2.4 Upplevda emotionella krav och socialt stod i kundtjéinst

I artikeln Stress, energy and psychosocial conditions in different types of call centres (2010)
uttrycker Kjellberg m.fl. hur kombinationen av brist pa stdd, inflytande och tidspress utgoér en
betydande riskfaktor for personer som arbetar pa teletjénstcentraler, det vill sdga kundservice
via telefoni, att drabbas for utmattning. En stor stressfaktor inom kundserviceyrket ér de
kvalitativa savél som kvantitativa kraven. Dessa krav utgors av att arbeta kostnadseffektivt
vilket oftast tas i uttryck genom korta effektiva samtal och i viss mén merforséljning, men
ocksa av att arbeta kundorienterat och tillfredsstélla kund. I de fall foretag sitter hoga mél om
konsista samtal kan det vara svart att samtidigt mota kraven att arbeta kundorienterat och att
uppritta halla god kvalité gentemot kund och att engagera sina anstéllda (Kjellberg m.fl.,
2010, s.9-10). Vidare kan kundtjanstradgivare som hanterar komplexa fragor med hog
kundkontakt anses ha ett emotionellt arbete. Detta ges sdrskilt uttryck i den emotionella
belastning som dessa arbetare utsétts for nér de har att géra med missnojda, ofta arga kunder
vilket i sin tur kan det leda till emotionell utmattning. Kjellberg m.fl menar att
kundtjanstrddgivare har emotionella krav, eller om inte annat hoga férvantningar om att
framsta som glada, trevliga och 16sningsorienterade gentemot kund oavsett kundradgivarens
personliga kinslor (ibid.). For att hantera stressen av de krav som finns i arbetet behdvs gott
socialt stod fran bade kollegor och chefer. Gott socialt stod kan darfor framja vilmaende 1
arbetet. P4 samma sétt visar artikeln att bristande socialt stod fran sivil kollegor som chef
utgor en stor riskfaktor for stress. Vad giller mojlighet att pdverka sitt arbete och att arbeta
under tidspress har likasa ett samband till stress, ddremot tycks det inte upplevas lika pitagligt
som att ha ett bristande socialt stdd (ibid., s.15). Kjellberg m.fl. finner flera riskfaktorer till
stress och utmattning i kundserviceyrket, dir hanterbarhet och det sociala stodet &r sarskilt
viktigt att framja for att uppratthdlla en héllbar psykosocial arbetsmiljo for
kundservicearbetarna (ibid., s.24).

3. Teorianknytning

3.1 Krav/kontroll/stod-modellen

Robert Karasek utvecklade under 1980-talet den modell som kom att kallas krav-kontroll-
modellen. Da aspekten socialt stod adderades genom Tores Theorells medverkan, blev
resultatet den krav-kontroll-stod-modell som genom aren och én idag anvinds i en miangd
forskning roérande framfor allt psykosocial arbetsmiljo (Eklof, 2017, s.136). P& grundval av



detta anser vi att modellen kommer att vara anvindbar dven i denna studie avseende
psykosocial arbetsmiljo. Genom att utvérdera de krav den anstéllde upplever sig ha, med den
grad av egenkontroll hen har i sitt arbete kombinerat med det upplevda sociala stodet, kan den
psykosociala arbetsmiljon for den anstdllde placeras ndgonstans i modellens olika kategorier
(Eriksson & Larsson, 2017, s.433).

Kraven som inkluderas i modellen och stills pa individen i arbetslivet kan vara av bade fysisk
och psykisk karaktér. De fysiska kraven kan berdra att utsétta sig for farliga arbetsmetoder,
smuts och kemikalier, eller belastningar péd kroppen vid repetitiva arbetsmoment. De psykiska
kraven kan vara kdnsloméssiga sddana, handla om enformiga arbetsuppgifter, oro for
konflikter, tidspress eller otydliga forvéntningar (Eriksson & Larsson, 2017, s.433). Kontroll,
eller egenkontroll som Karasek framfor allt bendmner det som, delas upp i kvalifikationsgrad
och individens mojlighet till inflytande. Kvalifikationsgrad forklaras som i vilken utstrdckning
den anstillde kan utnyttja sina kunskaper i arbetet, samt om det finns mgjlighet att lara sig
nytt. Mojlighet till inflytande kénnetecknas av hur mycket den anstéllde sjdlv kan styra dver
hur sitt arbete och arbetsdag planeras och utfors (ibid.). Det sociala stodet kan kategoriseras
som instrumentellt, emotionellt eller virderande st6d. Instrumentellt stod innebér samarbete
och mojligheten till det, medan emotionellt stdd dr kénslan av att vara uppskattad eller
omtyckt av kollegor och ledning, och att de bryr sig om individens vélbefinnande. Det
vérderande stddet beskrivs vara den aterkoppling eller feedback den anstéllde far, om man
gjort ndgot bra eller mindre bra. Oavsett kategori av stod, beskrivs det sociala stddet kunna
komma ifran sdvil ledning, ndrmsta arbetsledare eller chef, kollegor eller kunder (ibid.,
s.434).

Enligt Karasek och Theorell &r hélsoriskerna storst da en obalans rader mellan upplevelsen av
krav, kontroll och stod pé arbetsplatsen. Den mest ohdlsosamma situationen ar da kraven &r
hdga men individen har lag egenkontroll 6ver arbetet samtidigt som stodet &r otillrackligt,
vilket kan resultera i en 0kad risk for stressrelaterade hdlsoproblem sdsom angest, utbrandhet
eller depression. Nar en individ i stdllet har hog grad av kontroll och tillrdckligt stdd i
kombination med de hoga kraven, kan det istéllet frimja en god psykosocial arbetsmiljé och
bidra till ett 6kat vdlbefinnande hos individen. Hog grad av kontroll och stort stod kan fungera
som en buffert vid hoga krav, dessutom kan ett starkt stod fran kollegor och chefer lindra en
arbetssituation med hoga krav och lag kontroll (Eriksson & Larsson, 2017, s.432—436). En
situation dér individen upplever 1dga krav, 1dg egenkontroll och lagt stdd, kan dven den vara
skadlig pé lang sikt for individens vélbefinnande. Detta kan leda till en kinsla av brist pa
stimulans och utveckling i arbetsmiljon, som 1 sin tur kan leda till kdnslor av meningsldshet.
Ar kraven laga medan kontrollen och stédet upplevs vara hogt, kan det ind upplevas som
tillfredsstdllande, dér individen har mojlighet att utfora sina arbetsuppgifter pa ett effektivt
och hanterbart satt (Aronsson, m.fl., 2012, s.186—187).

3.2 KASAM

KASAM, kénsla av sammanhang dr en modell framtagen av Aaron Antonovsky som lyfter
det sociala stodets inflytande i arbetstagares hilsa och vilmaende. P4 1980-talet vixte ett
intresse 1 att undersoka hur arbetsbelastningen kunde goras mer hanterbar for arbetstagare. I
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Antonovskys studie upplevde arbetstagarna att de stidlldes infor hdga krav, hade begridnsad
kontroll och brist pd socialt stod och upplevde arbetet som stressande och péfrestande. I och
med detta faststélldes att arbetstagare som upplever ett hdgre valmiende ocksa presterar béttre
(Persson & Orbk, 2014, s. 24)

Idag anvinds KASAM som ett mitverktyg for medarbetares psykosociala arbetsmiljo med
fokus pé begriplighet, hanterbarhet och meningsfullhet i arbetslivet. Kombinationen av dessa
tre aspekter ge en indikation pa arbetstagarens formaga att hantera stress och svérigheter i
arbetslivet. Begreppet begriplighet innefattar hur arbetet ar utformat, sésom om
arbetsuppgifterna dr uttalade och forutsdgbara. Begriplighet beror ocksa om det finns
utrymme vad géller terkoppling och feedback fran sdvil chefer som kollegor. Vad géller
begreppet hanterbarhet s handlar det om formégan att kunna hantera de psykiska kraven och
ha tillgdng till bdde inre och yttre primira resurser. Saledes att arbetstagaren upplever ett stod
1 arbetet och har rétt verktyg for att klara av arbetsuppgifterna effektivt. Meningsfullhet beror
1 sin tur huruvida arbetet dr stimulerande och motiverande men ocksd mdjlighet till
egenkontroll dér relationer i arbetet dr en viktig aspekt. Med andra ord handlar meningsfullhet
om trivsel pa arbetsplatsen som sadan men ocksa trivsel i arbetet (Eklof, 2017, s. 41-42).

4. Metod

4.1 Val av metod

For att 1ampligast kunna besvara studiens syfte och fragestillning har en kvalitativ
datainsamlingsmetod i form av semistrukturerad intervju anvénts. Dé syftet avser att
undersoka hur personer med arbetsuppgifter inom kundtjénst upplever sin psykosociala
arbetsmiljo, var det av vikt for oss att ta vara pa personernas egna upplevelser och tankar.
Bryman (2018, s.61-62) beskriver att denna metod ér ldmplig eftersom den mdjliggor att
Oppna upp for foljdfrdgor bade fran intervjupersonen och de intervjuande under samtalets
géng, for att lyckas komma in pé djupet.

4.2 Urval

For att besvara studiens frdgestillning har totalt nio personer valts ut for intervju om deras
upplevelser av den psykosociala arbetsmiljon, som alla arbetar pa ett foretag i Véstra
Gotaland, med arbetsuppgifter inom kundtjénst ver telefon eller mejl/chatt. Anledningen till
att intervjupersoner valdes pa ett och samma foretag dr eftersom vi vill kunna identifiera
monster, samt for att komma nidrmare en sanningsenlig bild av hur kundtjénstmedarbetare
upplever de krav som finns i arbetsrollen. Detta hade varit svérare att gora ifall
intervjupersoner frén flera olika foretag valts ut, eftersom det finns en stor spridning i hur
kundtjanstmedarbetare arbetar inom olika verksamheter. Det hade inte heller varit mojligt att
ha tillrdckligt med intervjuer fran respektive foretag med anledning av denna studies storlek
och tidsram, for att uppna teoretisk mittnad. Det foretaget som valts ut dr verksam i1 bank- och
forsidkringsbranschen. Anledningen till att detta specifika foretag valdes ut till studien var da
vi sedan tidigare hade kontakter pd foretaget, samt att det &r en relativt stor arbetsgivare i
omradet det dr verksamt i med en stor kundtjdnstavdelning bestdende av ungefar 100
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medarbetare. Vid urvalet har vi inte lagt nagon vikt vid intervjupersonernas alder, kon,
etnicitet, eller omfattningen av deras anstillningar.

Vi kontaktade en HR-medarbetare péd det aktuella foretaget genom LinkedIn, dér vi stillde
fragan om mdjligheten fanns att fi genomfora intervjuerna for véar kandidatuppsats med
personer anstdllda péd foretagets kundtjdnstavdelning. HR-medarbetaren valde ut sex stycken
kundtjanstmedarbetare som kunde ténka sig stilla upp pa intervju. Hur den HR-medarbetaren
gick till viga for att vdlja 1dmpliga kandidater har vi inte haft ndgon insyn i, och det kan dérav
vara av virde att fundera dver huruvida de utvalda personerna valdes med eventuell avsikt att
framstilla foretaget i god dager. Utifrdn detta kan man argumentera for att vi anvént oss av ett
malstyrt urval (Bryman, 2018, s.498), eftersom vi, genom att hora av oss till det aktuella
foretagets HR-medarbetare, gav en lista med villkor som behdvde uppnas av
intervjupersonerna for att vara lampliga for studiens syfte. Villkoren var att de skulle ha
arbetsuppgifter inom kundtjénst och vara tillgéngliga for intervjuer under vecka 16 och 17
véren 2024.

De ytterligare tre intervjupersonerna valde vi likasa pa grundval av de villkor som de forsta
sex intervjupersonerna behdvde uppnd, for att komplettera de intervjupersoner som valdes ut
av HR-medarbetaren pé foretaget. Anledningen till att vi valde ytterligare tre personer att
intervjua var for att kunna fa en mer nyanserad bild av den upplevda psykosociala
arbetsmiljon. Intervjupersonerna som valts ut av foretaget upplevde vi hade tillfragats just for
att de hade en néstintill 6verdrivet positiv bild av foretaget och dess upplevda arbetsmiljo, och
vi valde darfor att soka kontakt med andra anstillda pé foretaget for att genomfora intervjuer.
Av bekvimlighetsskal tillfrigades dessa tre personer eftersom de ingar i1 vart sociala nitverk,
och kunde darfor pé kort varsel stélla upp pé intervjuer om deras upplevelser av sin
psykosociala arbetsmiljo hos foretaget. De tre intervjupersonerna har arbetsuppgifter inom
kundtjdnst och arbetar pd det aktuella foretaget - liksom de forsta sex intervjupersonerna gor.

4.3 Material

4.3.1 Material — Tidigare forskning och teorier

Den tidigare forskningen har frimst eftersokts genom Hogskolan i Bords webbibliotek, Primo. All
forskning som hiamtats ifrdn Primo dr Peer Reviewed, det vill séga att forskningen har granskats av
andra insatta inom @mnet innan de publicerats. De sdkord som anvénts har bland annat varit
“Psykosocial arbetsmiljo”, “Stress”, “Serviceyrke”, “Kundservice”, “Krav”, “Kontroll”, “St6d”,
“Call centre”, “Work enviroment”, “Working conditions”, “Psychosocial conditions”.

Darutover har kurslitteratur anvénts dér litteraturen i fraga dr sddan som ingétt i litteraturlistor for
programmet Organisation och personalutvecklare i samhéllet pa Hogskolan i Borés. Kurslitteraturen
1 fraga har bland annat innefattat imnen som psykosocial arbetsmiljo, kvalitativ forskning och
arbetsliv. Da vi sedan tidigare dr bekanta och har erfarenhet av denna litteratur har delar av
litteraturen handplockats utifrdn dess relevans till denna studie.



4.3.2 Material - Intervjuguide

Utifrén valet av datainsamlingsmetod formulerades en intervjuguide for att kunna anvénda
som stdd under intervjuerna, vilken gar att se i Bilaga 1: Intervjuguide. Den delades in i tre
delar, vilka &r; inledande fragor, huvudfragor och avslutande fragor. I de inledande fridgorna
stdlldes fridgorna 1—4 dels for att gora intervjupersonen mer bekvim, och dels for att ta reda pa
deras fordomar gentemot sitt yrke samtidigt som det gor intervjupersonernas upplevelser att
jamfora att veta hur ldnge de arbetat pa det specifika foretaget. Under huvudfrdgorna
kategoriserades fragorna utifrén tre teman; krav, kontroll samt relationer/stdd. Forst ombads
intervjupersonen att beskriva hur en vanlig arbetsdags ser ut for dem och vad de tycker om
sina arbetsuppgifter, for att vi ska kunna fé en storre forstdelse for deras arbetsuppgifter och
for deras upplevelse av dem. Sista fragan innan dvergang till temat krav, var om de kédnner att
de fér utbildning l6pande av foretaget for att kunna utfora sina arbetsuppgifter pa ritt sitt, och
hur den utbildningen kunde se ut. Denna fréga stélldes utanfor temana eftersom vi inte ansag
att den relaterade till ndgon av véra ténkta teman, men var dverens om att frigan var viktig att
stdlla for att kunna ta reda pd vilken utstrdckning de far verktyg for att kunna hantera sina
arbetsuppgifter. I efterhand gar det att argumentera for att frigan kunde ha platsat under
kontroll-temat, men att placeringen av frdgan i ordningen egentligen inte spelar storre roll.
Under temat krav stélldes fragorna 8—10 for att undersoka vilka krav de sjélva upplever sig ha
i arbetet samt hur de upplever olika pafrestande situationer med kunder, vilka direkt relaterar
till studiens fragestdllning och utvalda teorier. Under temat kontroll stilldes frdgorna 11-15
for att undersoka vilka mdjligheter intervjupersonerna upplever att de har till att styra sitt
arbete, och ifall aterhdmtningen blir lidande till f61jd av ett eventuellt ohéllbart arbetsklimat.
Dessa relaterar likasé direkt till studiens fragestéllning och de valda teorierna. Under temat
relationer/stod stdlls frdgor rorande deras relation till kollegor respektive ndrmsta chef, samt
hur utbytet av berdm och konstruktiv feedback ser ut i de konstellationerna. Dessa fragor
stdlldes for att fa en forstdelse 1 hur intervjupersonerna upplever stod ifran kollegor respektive
ndrmsta chef, och i vilken utstrackning kdnslan av bekriftelse eller meningsfullhet finns. Till
sist stélldes fragan “Hur ser du pa din framtid inom kundtjénstyrket?”, vilken bidrog till att
intervjupersonen kunde fa tid att ssmmanfatta sin kénsla eller upplevelse av yrket pa ett sétt
som eventuellt kunde sdga nadgot om deras upplevelse av den psykosociala arbetsmiljon. I de
avslutande frdgorna ombads intervjupersonerna svara pa fragorna 21-22 for att dven dér ge
dem utrymmet att reflektera dver deras upplevelser samt for att mdjliggora intervjupersonen
att addera eller vidareutveckla ndgot i sina svar.

4.4 Studiens tillforlitlighet

Tillforlitligheten i vér studie kan diskuteras utifran fyra delkriterier; trovirdighet,
overforbarhet, palitlighet och mdjligheten att styrka och konfirmera (Bryman, 2018, s.467).
Troviardigheten uppfylls bland annat genom att vi forhallit oss till de forskningsetiska
principerna, vilka presenteras i avsnittet om etiska overvdganden under punkt 4.7, samt
genom att den fardigskrivna studien kommer att delas med de intervjupersoner som varit
delaktiga. Overforbarheten beskrivs handla om huruvida studiens resultat kan dverforas till en
annan miljo, eller den ursprungliga miljon fast vid ett senare tillfille. Genom att samtliga
intervjupersoner arbetar pd samma foretag kan dverforbarheten vara delvis stark, men
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eftersom enbart nio personer intervjuats kan dessa personers svar inte vara talande for vare sig
hela organisationen, eller en annan grupp individer som arbetar dér. Pélitligheten uppfylls i
hog grad av att vér forskningsprocess beskrivits pa ett utforligt och transparent sétt. Ddremot
kunde palitligheten ha styrkts ytterligare genom att vi sjilva tog direkt kontakt med potentiella
intervjupersoner pé foretaget, istéllet for att kontakta en HR-medarbetare som i sin tur valde
ut personer. Anledningen till att urvalet inte gjordes pé det séttet dr bland annat da vi dels inte
kunde veta vilka som arbetade pa foretagets kundtjénstavdelning, och dels dé vi var osédkra pa
hur vi skulle ha genomfort intervjuerna med ett sé stort antal intervjupersoner ifall dessa inte
kunde ske under arbetstid och pa arbetsplatsen. En hogre pélitlighet, savél som trovérdighet
och overforbarhet, kan tidnkas uppfyllas genom att i resultatavsnittet ge flera och uttdmmande
citat fran intervjupersonerna, sa att lasaren delvis ska kunna bilda sig en egen uppfattning om
upplevelserna intervjupersonerna har. Kriteriet att ha mojlighet att styrka och konfirmera
forskningen innebdr att forskarna ska vara objektiva och medvetna om sina eventuella
fordomar i dmnet for att kunna avsté fran att applicera dem under studiens gdng, men att
fullstdndig objektivitet inte gér att uppna. Vi har forsokt ha ett sa objektivt forhéllningssatt
som mojligt under forskningsprocessens gang, men har ytterligare forsokt sakerstilla
objektiviteten genom att vi bada nérvarat vid de flesta av intervjuerna, samt att vi bada har
lyssnat igenom samtliga intervjuer och kodat dessa tillsammans (Bryman, 2018, s.467—470).

4.5 Tillvigagangssitt vid intervjuer

Intervjuerna holls i ett av foretagets grupprum och det avsattes en timme for vardera intervju.
Detta sd att vi skulle ha mdjlighet att gd igenom alla véra intervjufragor och ldmna utrymme
for eventuella fragor, samt lata intervjupersonerna berétta utan tidspress. Att intervjuerna holls
under arbetstid och pa det aktuella foretagets arbetsplats kan téinkas paverka intervjupersonens
svar pa sa sitt att hen inte vagar svara helt sanningsenligt da rddslan for konsekvenser efter att
eventuellt ha antytt ndgot negativt rérande foretaget kan ha infunnits. Det dr ocksa ténkbart att
intervjupersonerna som intervjuats pa sin arbetsplats inte upplevt intervjuplatsen som
avslappnad nog for att vara helt sanningsenlig utan risk att nigon annan fran foretaget
overhorde intervjun. Intervjuerna delades upp pé tre dagar med tvé intervjuer per dag. I
samrad med HR-medarbetaren var detta uppligg smidigast for foretaget och deras anstéllda,
men var dven fordelaktigt for oss for att kunna vara lika alerta och inlyssnande vid samtliga
intervjuer. Intervjuerna med de olika personerna tog mellan 30 minuter och en timme
(Bryman, 2018, s.566-567).

Infor varje intervju informerades intervjupersonerna om studiens syfte, att deras svar kommer
anonymiseras samt att de nar som helst kan avbryta intervjun och ta tillbaka sitt godkdnnande
om att vilja delta. De fick alla signera ett papper som bekriftade att de fatt denna information,
med kontaktinformation till oss skribenter och var handledare om fragor skulle uppsté. Efter
samtycke av intervjupersonerna kunde intervjuerna spelas in, vilket ar att foredra for att
minska risken for felkdllor d& det kan vara svért pa ett s korrekt sitt som mdjligt hinna
anteckna vad som sdgs under intervjun, vilket dven tar uppmérksamhet frén intervjupersonens
beréttelser i stunden (Bryman, 2018, s.566). Bada skribenterna nédrvarade vid samtliga
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intervjuer, ddr vi turades om att ta huvudsakligt ansvar att lyfta fragorna frén intervjuguiden,
men ddr bada skribenter hade utrymme att stélla f6ljdfragor till intervjupersonen.

Efter varje dag med intervjuer transkriberade vi bada varsin av dagens intervjuer. Efter andra
intervjun lade vi till frigan om intervjupersonens titel, d& vi forstod att de utvalda
intervjupersonerna inte enbart var kundrddgivare, utan hade till viss del andra arbetsuppgifter.
Niér vi genomfort fyra av de totalt sex inplanerade intervjuerna upplevde vi att
intervjupersonerna som vi blivit tilldelade moéjligen hade blivit utvalda av foretaget pa grund
av deras Overhidngande positiva bild av foretaget och sina upplevelser av den psykosociala
arbetsmiljon. Vi valde dérfor att pd egen hand ta kontakt med ytterligare tre personer i hopp
om att fa en mer nyanserad bild om upplevelsen av den psykosociala arbetsmiljon.

Intervjuerna med dessa tre personer holls antingen i deras eget hem, eller i ndgon av
skribenternas hem. Detta kan tidnkas gora att de svarar mer drligt dé risken for att kollegor
eller chefer hor samtalet inte finns, och dirav inte heller risken att utstd konsekvenser av att
eventuellt ha antytt ndgot negativt om foretaget. Infor dessa intervjuer informerades
personerna om studiens syfte, att svaren skulle anonymiseras samt att de nir som helst hade
mojlighet att ta tillbaka sitt samtycke till medverkan. Aven dessa intervjuer tog mellan 30
minuter och en timme. Eftersom dessa intervjuer planerades in med kort varsel kunde inte
bada skribenterna nirvara vid intervjuerna, men efter att intervjuerna spelats in, med
intervjupersonernas samtycke, kunde den icke medverkande skribenten lyssna pa intervjun i
efterhand.

Nir alla intervjuer hade genomforts och transkriberats, kodade skribenterna tillsammans
storre delar av materialet. Nar transkriberingen fardigstéllts raderades samtliga inspelningar

frén vara enheter for att sdkerstélla konfidentialitetskravet (Bryman, 2018, s.170-171).

4.6 Bearbetning och analys av material

Huvudteman: Underteman:

Krav Mitbara krav, Emotionella krav, Enformiga
arbetsuppgifter

Kontroll Inflytande Gver arbetet, Sjédlvledarskap,
Kaénsloreglering

Stod/Relationer Socialt stod, Aterkoppling

Tabell 1: Schema éver tematisk analys

Intervjumaterialet har kodats for att strukturera den utskrivna intervjun och dirigenom
kategorisera kodningen och leta efter potentiella teman vilka kan analyseras nérmre i studien.
Kodning och kategoriseringen kan pa sa vis underlétta for att overblicka stora volymer av
utskrifter som ocksa bidrar till att det blir lattare att jimfora materialet, testa hypoteser och
identifiera teman (Kvale & Brinkmann, 2014, s. 243-244). Utifrdn kodningen valdes
tematisk analys. En tematisk analys kan bidra till att forskare kan ldgga grunden for att skapa
en teoretisk forstielse av studiens data (Bryman, 2018, s. 703). Motivet till valet av tematisk
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analys baseras pa var erfarenhet av att anvinda denna typ av analys sedan tidigare men ocksa
dé tematisk analys dr vanligt forekommande i kvalitativ forskning. Intervjumaterialet har
spelats in och dérefter transkriberats, dessa transkriberingar har list igenom av bada skribenter
av denna studie dir vi gemensamt har kodat materialet och dérefter skt efter teman. Efter
detta sammanstélldes analyserna och de teman som presenteras i Tabell 1 ovan identifierades.

Vid kodning av transkriberade materialet var vi till stor del teoridrivna, och utgick dérifran
med en deduktiv ansats. Vi sokte i materialet efter uttalanden som kan relatera till ovan
ndmnda teman, som valts ut pd grund av véra valda teorier. Utifran dessa huvudteman kunde
underteman identifieras, som fungerat som snivare teman for att enklare soka monster i
intervjupersonernas svar. Samtidigt har andra teman upptickts som fran bdrjan inte gér att
hénfora direkt till dessa teorier, diribland intervjupersonernas instéllning till sitt yrke och sina
arbetsuppgifter bade fore anstillning och infor framtiden. Detta kan tankas tyda pa en
induktiv ansats, da vi anvédnder deras uttalanden som forklaringsmodeller till varfor de
upplever saker pé det sétt de gér (Bryman, 2018, s. 49-50).

4.7 Etiska overviaganden

De forskningsetiska principerna utformade av Vetenskapsridet i form av
konfidentialitetskravet, informationskravet, samtyckeskravet, anonymitetskravet,
nyttjandekravet och frivillighetskravet har alla tagits hansyn till i denna studie. Vid vardera
intervjutillfélle upplystes intervjupersonerna om studiens syfte och intervjuns utformning.
Dessutom informerades intervjupersonerna om att de kommer anonymiseras nér studien
presenteras och att det dr frivilligt deltagande dir de har mojlighet att avstd eller avbryta
intervjun ndrsomhelst vilket i sin tur uppfyller bade konfidentialitet, anonymitets och
frivillighetskravet. Intervjupersonerna delgavs forfrdgan om att intervjumaterialet skulle
spelas in for bearbetning av materialet vilket var helt frivilligt. I och med anonymiteten
forsidkrades intervjupersonerna att ingen utomstaende skulle ta del av de inspelade
intervjumaterialet. For att bevara anonymiteten gallrades uppgifter om deras specifika
arbetsplats bort (Bryman, 2018, s.170-171).

4.8 Forforstaelse och egna virderingar

Infor studien fanns en forforstaelse hos oss att kundservicearbete kan innebéra hoga krav i
kombination med 1ag kontroll vilket kan bidra till stress och himma vilmaende. Att arbetet ar
monotont och kravfyllt, specifikt vid hanteringen av otrevliga kunder, &r dven det en fordom
vi haft, samt att kunderna tenderar att vara &n mer aggressiva over telefon jamfort med om
kundmdtet skett i fysisk form. Detta baserades pa egna arbetslivserfarenheter som
kundservicemedarbetare ddr arbetet upplevdes vara psykiskt pafrestande. Pa den arbetsplats
en av oss skribenten arbetade pa fanns krav om att erbjuda hogklassig service till alla kunder
oberoende deras bemdtande samtidigt som graden av kontroll vad géller arbetsuppgifter och
arbetsdagens utformning var mycket ldg. Utifrdn den upplevelse, savél intresse 1 psykosocial
arbetsmiljo, har intresset vixt fram for att studera hur kundtjdnstmedarbetare idag upplever
sin psykosociala arbetsmiljo, vilket resulterat i denna studie.
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5. Resultat

De nio intervjupersoner som ingér i studien har fatt fingerade namn. De arbetar eller har
arbetat som kundrddgivare pé ett och samma foretag, och har alla arbetsuppgifter som ror
kundtjanst.

Kim har arbetat pa foretaget i snart fyra ar. Kim ansokte till tjansten som kundradgivare da
hans tidigare kontrakt 16pte ut och var i behov av en anstéllning samt hade hort gott om
foretaget.

Johan har arbetat pa foretaget i ungefér tva ar, och borjade da hans fore detta tjénst pa en
annan bank lades ner och en arbetsmdjlighet visade sig som kundradgivare pa det aktuella
foretaget.

Tom har arbetat som kundradgivare pd foretaget i tva &r, han ansokte d& han precis tagit
studenten och var i behov av ett arbete.

Robin har arbetat pa foretaget med olika anstéllningsgrad under sex ars tid. Han valde att
soka sig till kundtjinst d4 han &lskar att prata med och hjdlpa andra ménniskor.

Emil har arbetat pa foretaget i ungefér tva ar. Han ansokte till rollen som kundtjénstrddgivare
i form av en deltidstjinst for att ha en extrainkomst under tiden han studerar pa universitet.

Mimmi har arbetat pa foretaget i fyra ar, och valde kundtjénstyrket dels da hon tidigare
arbetat i branschen och tycker om att & prata med olika ménniskor, och dels d& hon var i
behov av ett jobb.

Sanna har under tre ars tid arbetat pd foretaget, och sokte sig dit d4 coronapandemin satte
stopp for hennes fore detta restaurangjobb.

Hanna har arbetat pa foretaget i ungefér ett och ett halvt ar. Hanna sokte till rollen som
kundradgivare d& hon var trétt pa sin tidigare roll som butiksbitrdde och ville testa pd nigot
nytt.

Maja har arbetat pa foretaget i snart fem ar och ansokte direkt efter studenten for att {3 ett
arbete déir hon sdg rollen som kundradgivare som ett bra steg ut i arbetslivet.

5.1 Upplevelse och hantering av krav i arbetet

Utifran huvudtemat krav har underteman méitbara krav, emotionella krav, enformiga
arbetsuppgifter funnits, vilka framkommer i tabell 1 i1 avsnittet Bearbetning och analys av
material. Dessa underteman vidvs samman och redovisas under denna huvudrubrik, da vi anser
att detta redovisar intervjupersonernas upplevelser pa lampligast sitt.
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“Att hjdlpa ndgon och de dr tacksamma, det dr en hjdrtlig och god kdnsla om
man sdger sd”
- Kim

Kim beskriver att hans arbetsuppgifter i form av att besvara samtal eller mejl fran kunder
kénns ratt enformiga, men att han finner ett vérde i att hjidlpa andra méanniskor. Idag har han
fler arbetsuppgifter utover kundmotena, vilket gor att han upplever arbetet som varierande.
Johan berittar att arbetsuppgifterna kénns varierande och meningsfulla, att ingen kund ar den
andra lik. Tom berittar att arbetsuppgifterna inte dr sérskilt varierande, men daremot kan
kunddrendena skilja sig vilket kan gora att arbetet upplevs varierande trots att uppgifterna ér
enformiga. Robins upplevelser kring kundtjénstarbetet &r att han gillar alla delar, men &r
ocksa radd for att inte utvecklas.

“Jag tror variation dr vildigt viktigt. Att man inte sitter och gor bara en grej hela
tiden. Jag tror det dr det som, ja det dr kopplat till att man ocksa kdnner att det
finns en utvecklingsplan hela tiden. Sd att man inte star och stampar vatten.”

- Robin

Ett genomgdende monster hos intervjupersonerna dr att de flesta till en borjan upplevt
arbetsuppgifterna som varierande och framforallt uttryckt en upplevelse av meningsfullhet 1
att kunna hjélpa méinniskor, men att allt eftersom ként att besvara samtal eller chattar ér
enformigt. Vissa har d& kunnat utvecklas och fa tillagg i sina kompetenser for att besvara nya
typer av samtal, eller fatt ytterligare ansvarsomrdden. Daremot finns det en gemensam
upplevelse bland intervjupersonerna att det laggs stor vikt i sjélvledarskap och eget driv till att
utvecklas och fé varierande arbetsuppgifter, saknas drivet om att utvecklas kommer ocksé ens
kompetensresa att vara mer utdragen.

“Sd att jag uppfattar pa foretaget att man jobbar mycket med sjilvledarskap.
Finns inte det sd kanske man inte utvecklas lika mycket. [...] Ddrfor har det gdtt
lite fortare for vissa och lite mer langsamt for andra. Men det dr ju vad man sjdlv
har for intresse att utvecklas.”

- Sanna

Intervjupersonerna var alla 6verens om att det finns uttalade krav och mél pé dem i deras
arbete, men upplevelsen av dessa skiljde sig it. De uttalade kraven rérde bland annat
samtalens ldngd, efterhanteringstid och kundngjdhet. Bland intervjupersonerna fanns en
tudelad bild av vilken vikt dessa krav har i deras arbetsprestation, en del av intervjupersonerna
uttryckte exempelvis att kraven om samtalstid var patagliga och stressande medan andra
intervjupersoner inte ansag kraven vara sirskilt patagliga, men att det verkar bero pd hur ens
teamchefs instillning till dessa ség ut.

“Kraven pa tider och sant tyckte inte jag var speciellt stressande. Men jag tror
inte min teamchef var sa noggrann med det.”
- Emil
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Kim beskriver att under de fyra aren han arbetat pa foretaget har forvintningarna pé
kundradgivarrollen viaxlat, och att de krav formulerade 1 siffror som funnits i perioder inte
alltid kénts rimliga eller 6verensstdmt med verkligheten. Det finns ett stort fokus pa dessa
parametrars siffror, vilket han beskriver pa foljande sitt;

“... sdger man att ett samtal ska ta x antal minuter och du ska ta x antal minuter
efterat ddr du gor och sa har du x antal minuter 6vrig tid eller sa. Om de inte dr
realistiska utifran vad det faktiskt blir om man dndd gor sitt jobb pd det mest
effektiva sdttet och inser att jag inte kommer nd till de tiderna for har ni de hdr
forvintningarna och de hdr forvintningarna samtidigt gar det inte ihop. Att du
ska vara nyfiken pa kunden och géra det hér, men du ska ocksa ha den hdr tiden.
Ja, men dr jag nyfiken pa kunden kommer det ta mer tid.”

- Kim

Kim forsoker istéllet tainka pa vad syftet med hans arbete &r, vilket i hans mening 4r att kunna
hjélpa kunderna pé ett sd bra sdtt som mojligt. Tom beskriver att det finns ett gemensamt mal
for foretaget att kundndjdheten ska ligga pa 90%, och att det idag inte finns nagra specifika
maél pd individen, utan att det ar hela foretagets mél som alla ska hjdlpas at att uppfylla. Tom
berors inte av de olika mélen pa ett pressande sitt, utan ser till att hjélpa kunden sé& gott han
kan under samtalet och sedan ta sin tid for ett noggrant efterhanteringsarbete. Johan uttrycker
att det frimsta kravet han sjilv upplever dr mélet i att bredda kundens engagemang hos
foretaget, snarare én att uppna vissa siffror. Detta dr inget han upplever som stressande, utan
ser de flesta kraven som rimliga och fullt nabara, vilket Hanna beskriver likadant - malet &r att
skapa ett mervérde for kunden. Robin beskriver att han nog aldrig varit speciellt bra pa att
sdlja, men att han pé den tiden kundndjdhet pa individniva mattes alltid lag hogt dar.

“Det dr inte sa att man kdnner att jag kommer fd kicken av att jag inte levererar.
Utan sa ldnge man for en bra dialog med sin chef - man har en oppen dialog, och
tydlig kommunikation och att man bara kédnner att man gor sitt bdsta.”

- Robin

Mimmi beskriver att da hon bdrjade som kundradgivare upplevdes kraven 6verhdngande och
pressande, och var det ndgon dag hon haft nagot ldngre samtalstid med kunder an vanligt, var
hennes chef snabb pé att ifragasdtta och mena pa att hon skulle jobba pé bittre. Idag verkar
inte kravet pa en viss samtalstid spela lika stor roll pé foretaget, och Sanna berittar att hon
inte alls upplever ndgon stress i1 hur lang tid ett samtal tar, utan séger istéllet;

“Jag har faktiskt aldrig brytt mig utan jag har kdnt att ndr jag har kunden i luren
och hjdlper kunden sd tar jag den tid jag behéver. For jag kan inte prata fortare.
Jag behover ha med mig kunden hela vigen. For att skapa en forstdelse.”

- Sanna
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Utover att 16sa kunders drenden finns ocksé hoga forviantningar rérande bemétande av kund.
Intervjupersonerna beskriver att det finns forvantningar om hur de ska vara och agera
gentemot kunderna. Daribland att vara trevlig, positiv, tillmotesgdende och medgorlig dir de
forvintas kunna hantera tillmoétesgaende sdvil som frustrerande kunder. Méanga ganger fér
kundradgivaren sta till svars for eventuella misstag eller problem kunden har gentemot
foretaget. Mimmi beskriver bland annat att detta mer eller mindre blir som ett skadespelande 1
sin roll.

“... det kunde vara ganska energikrdvande att alltid vara positiv, trevlig och
tillmétesgdende dven till dem som inte var lika tillmotesgdende mot en sjdlv.”
- Mimmi

“Alltsa ndar man kommer till jobbet eller ska bemota en kund sa vill man ju visa
sig sjdlv fran sin bdsta sida. Men jag skulle inte sdga att det va sdrskilt jobbigt,
alltsa pa ett sdtt sa kanske man aktivt viljer att bara visa sina positiva sidor och
vill uppfattas som vdildigt trevlig, men jag kinde inte att jag behovde latsas vara
ndgon helt annan dn den jag dr.’
- Maja

’

Ett genomgdende monster hos intervjupersonerna dr att de upplevt ilskna eller otrevliga
kunder som pafrestande kanske de forsta gdngerna ett sddant samtal infunnits, men att med
tiden har de fatt skinn p& nésan och tar inte at sig pa samma sétt lingre. Vilket Mimmi
beskriver pa foljande sétt;

“Med tiden ldr man sig ocksa att inte ta saker sa personligt. Vissa kan sdga att
man dr en jdvla idiot att man dr efterbliven och sana grejer. Eller sd borjar de
skrika. Men det rinner av vdldigt lditt. For ndgonstans sd dr jag kanske inte
superpersonlig pa jobbet heller. Om ndn dr arg, da dr det sd.”

- Mimmi

Emil berittar om ett specifikt samtal han haft som verkligen héngt kvar hos honom genom
aren. Efter att samtalet avslutats gick han och pratade med sin teamchef om vad som hént.
Teamchefen sa att Emil skulle sétta sig och andas ut en stund, och att Emil sedan skulle upp
pa histen igen och ta ett sista samtal innan han gick hem for dagen. En annan kollega
lyssnade igenom samtalet och aterkom till Emil om att han inte gjort nagot fel alls i det 50
minuter langa samtalet, forutom att inte 14gga pd med kunden efter fem minuter.

“Jag var ju for mesig. Jag skulle ju bara liksom sagt att det inte gar att gora
ndgonting och sen stianga av. Men jag ville hjilpa honom samtidigt som jag tyckte
det var jobbigt att ha samtalet sa han krop under skinnet pd en vildigt mycket.
[...] Man borjar ifrdgasdtta sig sjdlv lite. Och de dr pdfrestande for mig for jag dr
sd dalig pa att, pa att vara rak och avsluta samtalen ndr jag vet att jag egentligen
har all rdtt att avsluta samtalet ifall det inte. Ifall det inte gar dt rdtt hall.”

- Emil
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Tom séger att det kan vara svért som ny pd jobbet att veta hur mycket man forvéntas tdla frén
kunderna, men att man med tiden lar sig ndr det &r helt okej att ldgga pd med en kund. Robin
beskriver istdllet att vissa pafrestande samtal néstan kan vara roligare an de mer vanliga
drendena.

“Jag kan ju tycka alla jobbiga drenden dr roliga. Det dr ju da som jag, alltsd det
dr sd mer du maste aktivera din hjdrna. Eller det dr mer du mdste tdinka och inte
bara ga pa ndgon sorts lopande liksom”

- Robin

Kim, Tom, Emil, Mimmi och Hanna har alla blivit utsatta for hot eller hotfulla situationer i
samtal med kunder. De beskriver dock att de inte varit ridda for att hoten skulle realiseras,
och upplever att de kan vinda sig till ndrmsta chef eller kollega for att prata om vad som hént.
Alla intervjupersoner, oavsett om de blivit utsatta for hot eller inte, har vetskapen om vilka
rutiner som finns ifall det skulle ske, och kdnner en trygghet i det.

5.2 Inflytande over arbetet och sjalvledarskap

I detta avsnitt lyfts huvudtema Kontroll med undertema inflytande 6ver arbetet sdvél som
sjdlvledarskap. Dessa teman gestaltar huruvida kundrddgivarna upplever sig ha egenkontroll i
arbetet. Likt foregdende avsnitt vivs de nu nimnda underteman samman, saledes redovisas
dessa under denna rubrik.

I intervjupersonernas svar finns monster som tyder pa att de upplever lag kontroll i arbetet
som kundradgivare. De beskriver bland annat att de har liten till ingen mojlighet att styra sin
arbetsdag, utan de forvintas folja sitt strikta schema. Intervjupersonerna har mojlighet att fritt
disponera 20 minuter i sé kallad “6vrig tid” per dag. Men, dessa 20 minuter forvintas ocksa
att anvindas for toalettbesok och att ta en mindre paus for aterhdmtning. I 6vrigt beskriver
intervjupersonerna att de inte har mojlighet att paverka sitt schema, skulle det vara sa att det
finns ett onskemal om att {4 flytta pé sin lunchrast géller att de ber bemanningsplanerare om
lov, vilket inte alltid ges.

“[...] Men det dr klart man kunde ju mejla bemanningen och fraga om man fick
ha lunch en annan tid. Och ibland gick det. Men annars var man vdldigt fast till

sitt schema.’
- Mimmi

Intervjuperson Robin berittar dock att han i samrad med sin teamchef och
bemanningsplanerare bad om att fa ett mer enhetligt schema, d& schemat annars varierar
med att arbeta 6ppning och stingning vilket inte var héllbart for Robins del. Detta var
foretaget tillmotesgaende med och sdg till att Robin fick ett mer enhetligt schema.
Samtidigt sag arbetspassen ut som tidigare, det vill siga mata samtal mer eller mindre
konstant, skillnaden var att tiderna anpassades efter Robins behov. Pé ett liknande sétt
beskriver dven Johan sina upplevelser av schemat.
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“Den enda jag kunde kinna var lite mer dd, om det dr det ni vill forsoka komma
dat, sda var det vdl jojo-scheman. For ndagonting som jag kdnner framférallt nér
man borjar bli dldre, nagonting man mar bra av dr rutiner [...]. Da tog jag
kontakt med bemanningsplanerare, han loste det sd att jag fick lite mer av ett
stabilt schema”

- Robin

Utover ett upplevt strikt schema vad giller arbetsdagens upplidgg med rast och de 20 minuter
avsedda till toalettbesok eller paus, beskriver samtliga intervjupersoner att de, vid behov,
skulle kunna ta en rast utanfor schemaldggningen. Anledningen till att sddan rast tas kan
exempelvis vara om de haft att géra med en besvérlig kund eller bara har en délig dag och
behover ladda upp lite extra. De flesta podngterar att de vid saddana tillfdllen kan fora en
dialog med sin teamchef och att det da inte dr nigra problem att ta en extra rast. De flesta
kénner sig trygga i att gora det, medan andra kédnner en viss ridsla for att tillsagda.

“Men var det sd att du tog tjugo minuter pad raken sd kan det ju ocksd vara sa att
dom kommer och frdagar vad var det. Vad héinde hér? Varfor tog du sd lang pa
ovrigt? Och da fick man ju liksom forklara sig.”

- Emil

Mimmi beskriver hur hon och hennes narmsta kollegor ibland kunde ta flera ldngre raster som
inte var schemalagda, och att det inte var ndgon som ifragasatte deras raster pa grund av att de
var duktiga pa sina arbetsuppgifter och uppskattade av sina chefer och nirmaste kollegor.

“Om det var ndt mer pdfrestande kunde man ta rast. Ibland ndr det var nan av
mina ndra kollegor som hade nat pdfrestande sa héinde det att jag ocksa tog en
rast eller en paus. Och det blev aldrig ifragasatt pa nat sdtt. Sen berodde det
mdojligen ocksd pa att pd den tiden sa var jag och framforallt tva av mina ndrmsta
kollegor ganska sa uppskattade pd ett sdtt. Sa jag tror inte att det var sd manga
chefer som sd detaljstyrde ndgon av oss. Utan man hade ganska stort spelrum och
man litades pd for att man gjorde det man skulle gora. Och sen om man tog
kanske en kvarts extra san hdr oplanerad rast dn vad andra gjorde. Det var inget
fel med det.”

- Mimmi

Diremot finns en mojlighet att kontrollera och péverka variation i sitt arbete. Genom att
efterfraga nya arbetsuppgifter eller extra utbildningar kan kundradgivaren utveckla och
bredda sin roll. Det kan rora sig om att vara kompetensstdd till andra medarbetare eller att
sjdlv fa utbilda nyanstillda. Huruvida kundradgivaren fér ett mer varierat arbete beror pa hens
sjdlvledarskap. I det berorda foretaget serveras inte nya uppgifter pa tu man hand, istéllet
forvintas respektive medarbetare att sjalv ge uttryck for nskemél om nya utmaningar.
Kundradgivaren kan dérfor, om hen har ett gott sjélvledarskap och ger uttryck for att vilja
utvecklas fA ett mer varierat arbete. Ar det sé att kundradgivaren inte patalar ett énskemal om
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att fa utveckla sin kompetens eller om inte annat briljerar i sin nuvarande roll ar
kompetensresan for dessa relativt liten, dir arbetsuppgifterna dd sé gott som enbart bestar av
att “mata samtal”.

“Jag uppfattar att man pa foretaget jobbar mycket med sjdlviedarskapet. Finns
inte det sd kanske man inte utvecklas lika mycket. Man behover ju liksom jobba
med sig sjdlv och sina egna mal. Ddrfor har det gatt lite fortare for vissa och lite
mer langsamt for andra. Men det dr ju vad man sjdlv har for intresse att

utvecklas.’
- Sanna

I linje med detta beskriver flera av intervjupersonerna att de kan fraga bemanningsplaneraren
under arbetspassens géng ifall de exempelvis kan gé av telefon for att gora mindre
utbildningar, eller sétta sig och svara pa mejlen istéllet.

“Men i viss man man kunde ibland skriva till bemanningen och fraga om man fick
sdtta sig och mejla istdllet. Eller gda av om det var kanske vdldigt lite kunder som
ringde in pd telefon. Och man kunde ju efterfrdga att fa gora nagot annat. Och
funkade det med inflodet av kunder, att man gick av lite sa kunde man gora det.
Men dd var man ju tvungen att fraga om det och bli beviljad. Sd det var ju inget

man aktivt bara kunde géra.’
- Mimmi

Kontrollen hénfors inte enbart till att folja det satta schemat eller sina arbetsuppgifter, utan
ocksa mojligheten av att kunna avsluta ett samtal med en kund beskrivs vara den typen av
inflytande intervjupersonerna har i sitt arbete. Samtliga intervjupersoner vet om sin rétt att
avsluta ett samtal med kund, men flera av dem, bland annat Emil och Tom, uttrycker
samtidigt osdkra kénslor kring det;

“Men det vet jag att det kan ju vara svart. Sa dr man en ny liksom och man vet
inte riktigt om det dr tilldtet eller inte liksom att klicka en kund later ju inget
vidare bra”

-Tom

5.3 Socialt stod och aterkoppling

Med utgdngspunkt i huvudtema Stod/relationer har underteman socialt stod och aterkoppling
identifierats vilka presenteras under denna rubrik. Dé intervjupersonerna l6pande associerat
huvudtemat med dessa underteman har vi valt att redovisa de berdrda intervjusvaren kopplat
till dessa underteman under en och samma rubrik.

En gemensam upplevelse hos intervjupersonerna ar den goda relationen som finns kollegorna
emellan. Mimmi beskriver att da hon i perioder har arbetat heltid upplevt en stark
sammanhéllning och ett gott samarbete, men i de perioder hon arbetat deltid har detta varit
svarare. Vid de korta arbetspassen som deltidsarbetet innebér hade hon enbart 15 minuters
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rast, pa vilken hon da upplevde de svart att bade kunna umgas med kollegor och dterhédmta sig
fran det faktiska arbetet. Aven Emil beskriver svarigheterna med kiinslan av gemenskap vid
deltidsarbete;

“For man hade olika raster och sa det var vildigt svart att ldra kdnna folk och
bygga relationer liksom sd. Sd ddr tyckte jag att jobbar man inte samtidigt som
ndgon man visste fran studenterna [de andra deltidsarbetarna] sd kunde man ofta
kénna sig lite ensam.”

- Emil

Béde Sanna och Tom beskriver att ssmmanhallningen kollegorna emellan for deras del dven
stracker sig utanfor arbetet, och finner ett stort stdd hos dem. Hannas upplevelser
overensstimmer med detta, men uttrycker att det emellanat kan vara svért att upprétta
relationer dver “team-grinserna”. Bdde Kim och Robin beskriver sig som sociala personer,
och att de upplever att de far energi av sina kollegor och den goda gemenskapen. Maja och
Johan upplever stdd i sina kollegor pa liknande sitt;

“Ibland kunde man diskutera eller prata om ndgot drende som man kanske tyckte
va svart for att fd lite tips men ocksd stottning och att vi peppade varandra. Sen
héinde det ju att en kund fragade ndgot som man for tillfillet inte hade ett svar pd
och da kunde man ju fraga kollegan man satt bredvid om svar.”

- Maja

>

“Vi har ett diskuterande, samtalande klimat ddr alla hjdilper alla.’
- Johan

Vissa av intervjupersonerna upplever att det ldggs ett stort fokus pé att ge berdm digitalt,
snarare dn att gora det ansikte mot ansikte, vilket det fanns olika kénslor kring. Den storsta
likheten 1 intervjupersonernas kénslor kring det digitala berommet &r att de &r av ett positivt
slag. Robin beskriver ddremot att han upplever det som krystat att mestadels av
kommunikationen vid berdm sker i chatt;

“Jag kan gilla dina inldgg liksom, men jag kanske inte skriver “i detta ogonblick
sd hor jag den hdr personen, den hdr produkten, vilket kanonbra jobb du gor,
wooh!” Alltsa det kanske inte dr min stil.”

- Robin

Berdm gavs dock i stor utstrdckning ansikte mot ansikte ocksd. Sanna beskriver att hon i sin
roll tinker mycket pé att ge ordentligt med berdm, och ge sina kollegor bekréftelsen i att hon
ser och hor att de gor ett bra jobb. Hanna upplever ocksa ett stort stod i att bade kunna ge och
4 berdm fran kollegor, och Robin uttrycker att foretaget har ett oerhdrt varmt och gott
arbetsklimat.
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“Alltsa ddr var ju det ofta att man kanske 6verhérde ndagons samtal och kunde ge
en klapp pa axeln och sdga ja men grymt jobbat. Men ocksa att man ibland hérde
att det var ett jobbigt samtal for den personen sa man kunde vara lite stottande
eller saddr. Och det gjorde att man kanske, ja men tar en liten snabb rast ihop
eller saddr.”

- Mimmi

Vad giller relationen till och upplevelsen av stod mellan intervjupersonerna och deras
ndrmsta chef, finns dér stora likheter i att de flesta har en god relation till sin chef. Hanna och
Johan beskriver liknande erfarenheter i att de med sina ndrmsta chefer kunde prata om vad
som helst, och att det gick bada vigar. Bade Tom och Sanna beskriver relationen till sina
ndrmsta chefer pa ett liknande sétt, att de finner stdd i1 den 6ppna dialogen och nirvaron men
vet samtidigt att chefen kan tala om nir de “behdver steppa upp” pé ett motiverande sétt.
Robin upplever relationen till sin ndrmsta chef som full av stdd, att han inte tycker om att
behova fundera pa huruvida han gjort ett bra jobb eller inte, utan chefen talar om det for
honom pé ett sitt han upplever som positivt.

“Men generellt pa [foretaget] sd dr det vildigt bra. Bade konstruktiv kritik och
positiv kritik. Det kommer alltid mjukt dven om det dr sa att man har gjort
ndgonting som inte dr bra eller klantigt utan att tdnka sig for. Sd dr det liksom

inte sd att det dr ndgon som sitter och skdller.’
- Sanna

Kim beréttar att han har en god relation till sin ndrmsta chef, och att de gdnger han gétt
igenom nagot tufft alltid kunnat vinda sig till chefen och att hen inte varit blyg for att sitta sig
ner och prata om det med Kim. Diaremot har han emellanét upplevt att det brister vad géller
berdm och konstruktiv feedback fran chefen, och att vid avstimningsmdtena dér de olika
kraven gas igenom upplever Kim att chefen har forbisett hans hoga kundndjdhet bara for att
Kim inte tagit lika manga samtal som tidigare. Foretaget har som ovan ndmnt vissa uttalade
maél kring olika parametrar, dessa nyckeltal gar kundradgivare och chef igenom pé sina
avstimningsmoten. Skulle det vara sd att en kund inte upplever kundradgivaren vara
16sningsorienterad far kundrddgivaren sdmre siffror, oavsett om kundridgivaren har gjort allt
hen kunnat. Upplevelserna skiljer sig bland intervjupersonerna, beroende pé vem de har som
ndrmsta chef. I motsats till Kim berittar bdde Sanna och Emil att deras chefer inte har lagt
sarskilt stor vikt 1 deras siffror vilket bidragit till att de inte heller upplevt en hog press i att ha
“bra” siffror utan snarare fokuserat pa att ha en hog kundndjdhet. Maja beskriver att hon
upplever relationen till hennes ndrmsta chef som stel och vildigt professionell, och att enda
géngen hon egentligen traffade sin chef var under de inplanerade avstimningsmotena en gang
i manaden. Hon fann istéllet storre stod hos andra teamchefer, eller kollegor. Mimmi
upplevde hennes nérmsta chef pa ett liknande sitt som Maja, att hon séllan fick vare sig
berom eller konstruktiv feedback samt att chefen var mestadels franvarande, och beskriver de
ménatliga avstimningsmotena pa foljande satt;
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“... 1och med att vi inte hade en sdrskilt ndra relation sad kdnns det vdildigt krystat
och bara ndgot tvunget att nu maste vi bara ga igenom det hdr. Det kinns kanske
inte som att han var sd himla egentligen intresserad av hur det gick eller saddr. i
och med att jag dd uppnddde mdlen sa tror jag inte att han la jittemycket mer vikt
i allt annat.”

- Mimmi

Aven Emil beskriver avstimningsmdtena pa ett liknande séitt;

“...dd blev det liksom lite utvecklingssamtalskdnsla som man hade i skolan ndr
man var liten. Man visste att de judgeade en liksom pa hur man gjorde. Och man
fick sdga hur man mddde och vad man tyckte om arbetet och sant. Men det var ju
ingen djup relation. Eller liksom sdhdr, det var inte prat om vad som helst
relation. Utan det var ju lite... Anstrdngt ska jag vl inte sdga men det var inte sd
att samtalen flot pa ndr man hade de samtalen™
- Emil

Emil, Mimmi och Maja beskriver att de oftare véinde sig till andra teamchefer, kollegor eller
kvalitetssékrare for ett praktiskt stod i arbetet. De var alla medvetna om att de kunde hora med
sin nidrmsta chef ifall de stotte pa problem i arbetet, men var mer bekvima att vinda sig till
andra.

5.4 Framtid i kundtjinstyrket

Vad giller framtiden inom kundtjanstyrket fanns en samlad instéllning bland
intervjupersonerna till att arbetet kan vara ett bra forsta arbete da det ar larorikt att mota och
assistera olika ménniskor. P4 foretaget i fraga finns stora mdjligheter att vidareutveckla sig till
andra roller inom foretaget, dir en bakgrund som kundridgivare dr fordelaktigt for att forsta
kundernas behov. Badde Kim, Johan och Robin uttrycker att de i sina nya roller behdver ha en
fortsatt insyn i1 kundservicearbetet for att kunna utfora sitt arbete pa bista sitt. Hanna
beskriver att hon tycker om att vara dir det hinder, och menar pa att det ar i kundmotet, da
hon tror att hon skulle kénna sig instangd av att arbeta mer administrativt.

Diremot finns en antydan att arbetet som kundrédgivare efter en ldngre period kan bli
enformigt och uttrdkande. Tom beskriver att han hade kunnat tanka sig att sitta nagot ar till,
men att tio &r hade kénts alldeles for enformigt. I slutdindan kan det bli patagligt att arbetet
inte ar sarskilt varierande;

“Nej utan jag vill ju ha ett varierat arbete. Det vill ju alla ha.”
- Sanna

Emil uttrycker att han kénner sig klar med kundtjénstarbetet, d& han upplever att arbetet

ar pa tok for energikrdvande och kdnslomissigt pafrestande. Bdde Mimmi och Maja
studerar numera och ser inte att de kommer arbeta kvar efter de tagit examen, men ser
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pa kundtjanstarbetet som ett bra extrajobb — men att heltidsarbete 1 yrket kénns for
enformigt.

6. Diskussion

6.1 Resultatdiskussion
Syftet med denna studie &r att belysa kundtjdnstmedarbetares upplevelser av deras
psykosociala arbetsmiljo pa ett bankforetag, utifran fragestillningen;
- Vilka krav upplever anstillda pa kundtjénst inom bankforetag? Hur anvédnder de
egenkontroll och socialt stod som en hjilp att hantera dessa krav?

Intervjupersonernas svar avser vi att diskutera i detta avsnitt, utifran utvald tidigare forskning
och teorierna krav-kontroll-stod samt KASAM.

6.1.1 Upplevelse och hantering av krav

Det framsta monster som framkommit under intervjuerna ar att samtliga intervjupersoner
upplever att kraven pd dem i deras arbeten dr hdga, men att upplevelsen av hur de hoga
kraven paverkar dem skiljer sig t. Ett antal av intervjupersonerna upplever de hoga kraven
som fullt ndbara och rimliga, medan andra intervjupersoner upplever kraven som pressande
och stundtals orealistiska. Kim beskriver att han upplever att kraven pa olika siffror emellanat
inte gér ihop, vilket verkar ha varit stressande for honom genom aren. Han hanterar detta
genom att tinka pa vad hans frimsta syfte med arbetet faktiskt dr, det vill séga att hjélpa
kunderna. P4 liknande sétt beskriver bland annat Sanna, Tom, Hanna och Johan sig hantera de
hoga kraven. Pa sa sitt verkar de hoga kraven i form av siffror trumfas av kravet pd god
service till kunderna, och hos intervjupersonerna syns ett monster av tillfredstillelse i detta.
Andra intervjupersoner, séisom Mimmi, upplever istéllet kraven som dverhdngande och
pressande, och finner ingen ro i att fokusera pa det storre syftet att hjdlpa kunden. Det mélet
blir ytterligare ett stressande krav, som intervjupersonerna dr oroliga for att de ska utsta
sanktioner for om dessa inte uppnas. Oavsett hur intervjupersonerna upplever de hoga kraven,
kategoriseras kraven som hoga utifrn krav-kontroll-stéd modellen (Eriksson & Larsson,
2017, s.433).

Att uppleva sina arbetsuppgifter som enformiga ingér dven i de krav som Karasek och
Theorells modell beskriver (Eriksson & Larsson, 2017, s.433), vilket flera intervjupersoner
upplever sig ha. Ett genomgéende monster som kom fram under intervjuerna var att de flesta
upplevt arbetsuppgifterna som varierande till en borjan, och en kidnsla av meningsfullhet
infann sig d& de kunde hjilpa andra méanniskor, men att arbetsuppgifterna allt eftersom borjat
kdnnas enformiga. Trots att flera av intervjupersonerna till en bdrjan av intervjuerna varit
positivt instéllda till variationen i sina arbetsuppgifter, ser de inte att de kommer fortsétta
arbeta med det i framtiden, vilket bland annat Sanna, Emil och Mimmi séger ar pa grund av
just de enformiga arbetsuppgifterna, som indikerar pd hoga krav i arbetet (ibid.).
Meningsfullhet som begrepp i KASAM beskrivs berora huruvida arbetet dr motiverande
(Eklof, 2017, s.41-42), vilket flertalet av intervjupersonerna beskriver att arbetet dr di de kan
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hjélpa manniskor i deras vardagsekonomi. Kédnslan av meningsfullhet, likt resterande begrepp
som KASAM lyfter, beskrivs kunna kompensera for en arbetssituation med hoga krav sé att
den anstillde upplever en mer hallbar arbetsmiljo (ibid.).

Salomonson (2005, 5.280-286) beskriver hur de olika rollerna inbakade i kundtjinstrollen kan
ta sig 1 uttryck. Att kundtjinstrollen till viss del innebér att gd in i en roll dr ndgot som flera av
intervjupersonerna i vér studie uttryckt, men vidare bekriftar vara intervjupersoners svar inte
helt de rollbeskrivningar Salomonson gor. Han beskriver bland annat roller som
problemldsarrollen och relationsbevarande rollen, vilka till viss del kan identifieras hos véra
intervjupersoner. De 16ser problemen kunderna har, och ser till att underhalla relationerna
foretaget har till sina kunder. De kundtjanstmedarbetare som ingér i Salomonsons studie
beskriver att det dr vanligt med aterkommande kunder snarare 4n korta kontakter, samt att
kunderna kan kontakta dem i kundtjénsten sdvil som de kan kontakta séljarna direkt (ibid.).
Detta skiljer sig ndgot at for kundtjinstmedarbetarna i vér studie, pa s sétt att dessa ar
foretagets enda kontakt utat till kunderna, vilket kan ténkas gora att forvintningarna pa
kundtjanstmedarbetarna dr ndgot hogre vad géller just relationsbevarande och
problemldsande. Forvantningen, eller kravet, pa kundtjanstmedarbetarna att ingd i dessa roller
kan liknas med de emotionella krav som stélls pa dem vid kundmétet.

Mimmi och Maja beskriver sina upplevelser kring de emotionella kraven i arbetet, rérande
vilka forvintningar de upplever sig ha vid bemdtandet av kunder. Maja beskriver det vara
delvis pafrestande att visa sig frén sina bédsta sidor i rollen som kundtjanstmedarbetare, men
att hon egentligen inte behdver latsas vara ndgon annan &n den hon ér, bara vara extra trevlig.
Mimmi betonar déremot att det kan vara energikrévande att vara positiv och tillmdtesgdende
vid de tillfdllen kunden &r rent av arg och otrevlig, och att det blir som ett skadespelande 1 sin
roll. Ivarsson och Larsson (2008) beskriver hur den anstéllde i serviceyrket ofta forvintas
anpassa sig emotionellt for att 6ka kundens ndjdhet, vilket de beskriver som en form av
rollspel som 1 sin tur 6kar risken for social utmattning (2008, s.43—46). Detta kan tidnkas vara
fallet for flera av intervjupersonerna i var studie, dd maskerandet av och manipulationen av
sina egna kénslor ér ett krav for att kunna ge kunderna service pé ett sd bra sdtt som mojligt.
Kjellberg m.fl. (2010, s.10) beskriver 4ven dem de emotionella krav som
kundtjanstmedarbetaren forvintas uppfylla, och menar att uppfyllelsen av dessa kan medfora
att andra krav blir lidande, och att det dérav blir en intern kamp i vilka krav som &r viktigast
att uppnd. Den tidigare forskning som gjorts av Ivarsson och Larsson (2008) men dven
Kjellberg m.fl. (2010) verkar bekriftas av de svar intervjupersonerna i denna studie gett, da de
uttrycker att regleringen av sina egna kénslor for att ge en god service och uppna de
emotionella kraven i viss mén upplevs energikrévande.

Speciellt verkar kravet pd att reglera sina kénslor vara som patagligast vid mdten med kunder
som &r arga eller otrevliga pd olika sitt. Alla de intervjupersoner som ingar i denna studie har
svarat att de flera ganger behdvt hantera pafrestande samtal 1 form av ilskna kunder. Flera av
intervjupersonerna beréttade dock att det framforallt var i borjan av deras anstdllning som
dessa samtal upplevdes som jobbiga och péfrestande, och att de idag inte tar at sig lika mycket
vilket kan tdnkas vara ett tecken pd att de blivit avtrubbade av sitt arbete. Oavsett hur mycket
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eller lite intervjupersonerna séger sig paverkas av de otrevliga kunderna kan det likt Kjellberg
m.fl. (2010, s.10) beskrivit ka risken for emotionell utmattning att i sitt arbete behdva utsté
kunder som gor personangrepp pa den anstéllde nir hen bara utfor sitt arbete. Bdde Tom och
Emil beskriver situationer d4 de fick utstd arga kunder, och att de idag med mer erfarenhet ar
mer bekvima att 1dgga pad med en kund om samtalet inte gar dit de vill, vilket kommer
diskuteras vidare.

6.1.2 Inflytande 6ver arbete och sjilvledarskap

En viktig parameter i att ha en héllbar arbetsmiljo &r att uppleva kontroll i och dver arbetet.
Graden av kontroll kan 6verskugga hoga krav och bidra till att arbetet upplevs mer hanterbart.
Kontroll kan ta sig i uttryck pa flera sétt, déribland att strukturera sitt arbetspass och att ha
mandat over beslut i sitt arbete. I de fall kundservicemedarbetare upplever tillricklig kontroll 1
arbetet dr chansen hog att medarbetaren upplever ett generellt hogre psykiskt vilbefinnande i
sin arbetsroll. Ar det diremot sé att medarbetaren har hdga krav och 1ag kontroll ér risken stor
att medarbetaren varken upplever arbetet som hanterbart, meningsfullt eller begripligt
(Gronlund, 2007, s. 11-12).

Utifrén upplevelserna beskrivna av de deltagande intervjupersonerna i denna studie kan de
tolkas ha en relativt 14g grad av kontroll. De &r styrda av sina scheman pé sé vis att de har
svért att sjilva ta sina raster nir det Onskas, utan behdver kontakta bemanningsplanerare for
att be om lov om att exempelvis flytta sin lunchrast. Foljaktligen uttrycker intervjupersonerna
att de har ldg mgjlighet till variation 1 arbetet, och att stdrre delen, om inte hela arbetspasset
utgdrs av att sitta och besvara samtal efter samtal. A ena sidan uttrycker vissa intervjupersoner
att foretaget uppmanar medarbetarna till sjélvledarskap och att de aktivt behdver uttrycka om
de onskar vidareutvecklas eller fi mer varierande arbetsuppgifter. Att som medarbetare skapa
sig ett béttre sjidlvledarskap kan tolkas 6ka den egna kontrollen dver arbetet, eftersom
personen genom reglering av sitt eget beteende och dialog med chef kan fa storre frihet och
utveckling i arbetet. Detta verkar generera en storre kédnsla av egenkontroll hos
intervjupersonerna, inom ramen for de givna begransningar som finns pa arbetsplatsen
rorande bland annat det strikta schemat. Det gér dock att tolka fenomenet sjdlvledarskapet hos
medarbetarna som en illusion av egenkontroll snarare &n faktiskt inflytande. A andra sidan
innebar det s kallade sjdlvledarskapet att vissa medarbetare har mer varierande
arbetsuppgifter medan andra medarbetare har mer enformiga uppgifter och inte far samma
utvecklingsresa. Sett till Karasek och Theorells Krav-kontroll-stdd-modell kan en hog
egenkontroll associeras med hogt inflytande i1 arbetet dir de ocksa har mdjlighet att
vidareutvecklas. En hog egenkontroll kan séledes vara en avgorande faktor for att skapa en
hilsosam arbetssituation (Eriksson & Larsson, 2017, s.433-434).

Kundradgivarna har 20 minuter per dag till sitt forfogande att fritt disponera utdver sina
schemalagda raster. Det finns ett genomgéende monster bland intervjupersonerna med en
antydan om att nir de var nya i sin roll upplevde sig styrda av schemat och pressade om att
folja sina raster punktligt. Idag nér de arbetat ett tag i rollen tar de sig istéllet sin tid i varje
kundmdte och kénner sig trygga i att kunna ta rast utanfor schemat. Detta kan tolkas som att
nér de inte ldngre dr nya i rollen blir mer benéigna att géra val som bidrar till en mer hanterbar
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arbetssituation. Antonovsky menar att hanterbarhet, utifrin modellen KASAM, innebir att
arbetstagare med hjélp av olika resurser och verktyg kan ldra sig att hantera de psykiska
kraven i arbetet. Att uppleva sitt arbete som hanterbart kan ses som en yrkesskicklighet som
kan ta tid och erfarenhet att uppné (EkIof, 2017, s. 41-42), vilket ligger i linje med denna
studies intervjupersoners beréttelser. Flera intervjupersoner, ddribland Emil, uttryckte en
ridsla for att bli tillsagd ifall de hade tagit raster utanfor schemat, vilket i sin tur gor arbetet
mindre hanterbart och minskar graden av egenkontroll (Eriksson & Larsson, 2017, s.433—
434). Samtidigt uttryckte andra intervjupersoner att de upplevde att det fanns en forstaelse
bland chefer och ansvariga att man ibland behdvde ta extra pauser och inte blev tillsagda eller
tillrdttavisade. Intervjuperson Mimmi uttryckte bland annat att det inte dr ndgra problem att ta
en extra rast da och da, men missténkte att det ocksa berodde p4 att hon uppfyllde kraven i
arbetet och da mojligen fick dispens for att kunna vara ndgot mer frigdende i arbetet.

En funktion som i intervjupersonernas arbete kan tolkas vara en typ av egenkontroll dr
mojligheten att avsluta ett samtal med en kund dér hen upplevs vara otrevlig, icke
samarbetsvillig, eller rent av hotfull. Funktionen ska ses som en sista utvdg och som en
nddvindig funktion for att undvika att utsittas for krainkande behandling, men anvénds inte 1
overflod. Hanna och Robin beskriver med stolthet att de aldrig behdvt avsluta ett samtal.
Andra intervjupersoner beréttar att det inte alltid &r 14tt att veta hur mycket man forvéntas tala
av en kund, men att de &r medvetna om att mdjligheten finns att avsluta samtalet vid behov.
Med tanke pd att mojligheten att avsluta ett kundméte 1 princip dr det enda egna inflytandet de
har 1 kundmétet och i sina arbetsuppgifter, som inte heller &r speciellt vanligt att anvénda, kan
intervjupersonernas egenkontroll tolkas som lag (Eriksson & Larsson, 2017, s.434).

6.1.3 Socialt stod och dterkoppling

Overlag finns en gemensam upplevelse hos intervjupersonerna att de har ett starkt socialt stod
pa sin arbetsplats. Likt ndmnt i avsnittet om Krav-kontroll-stod-modellen kan aspekten stod
delas in i emotionellt, varderande och instrumentellt stod (Eriksson & Larsson, 2017, s.434).
Det instrumentella stodet som inbegriper mdjligheten till samarbete, dr dessvirre 14gt.
Intervjupersonerna beskriver att de kan be kollegor om rad ifall de inte har en 16sning pé
kundens problem, men vidare samarbete med sina kollegor i arbetsuppgifterna saknas.
Upplevelsen av det virderande stodet varierar bland intervjupersonerna. Samtliga
intervjupersoner uttrycker att de fir en viss grad av dterkoppling och feedback frén sévil chef
som kollegor, men att graden av virderande stdd skiljer sig at. Utifran intervjupersonernas
beréttelser har vi forstétt att mangden aterkoppling och berdm kan skilja sig 4t beroende pé
vem de har som teamchef, och att vissa teamchefer upplevs vara sdmre pa att aterkoppla till
den anstillde. Aterkopplingen fran kollegorna upplevs vara mer vanligt forekommande, bade
digitalt och 1 verkligheten, och ndgot som intervjupersonerna alla uppskattar. Det gar hand 1
hand med det emotionella stodet, vilket dr kénslan av att var uppskattad av kollegor och
chefer, som upplevs vara stark. Detta verkar gora att det sociala stodet inte paverkas sdrskilt
negativt av stundtals bristande aterkoppling frdn chefer sdvil som 14g mojlighet till samarbete
(ibid.).
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Tom, Kim, Sanna, Johan, Robin och Hanna beskriver alla att de upplever sig ha en god
relation till sina ndrmsta chefer, dir de kan tala om bade arbetsrelaterade &mnen och privata
saddana. Diaremot upplever inte Emil, Mimmi eller Maja samma nérhet till sin chef, utan har
snarare en stelare och opersonlig relation dir den frimsta kontakten var pa de manatliga
avstimningsmotena. Det kan dérav antas att Emil, Mimmi och Maja har en ldgre kénsla av
socialt stod, men eftersom de dnda beskriver sig kunna vinda sig till andra teamchefer eller
kollegor for stod verkar inte kinslan av starkt socialt stod paverkas avsevirt. Detta ligger i
linje med Kjellbergs m.fl. (2010, s.15) forskning och beskrivs vara av stor vikt for att minska
risken for stress och utmattning.

Trots att de flesta intervjupersonerna upplever en stark sammanhallning med sina kollegor,
beskriver ett fatal att de under perioderna de arbetat deltid haft svért att uppleva en gemenskap
med kollegorna. Det verkar som att det finns en upplevd skillnad i kénslan av gemenskap
under de perioder intervjupersonerna arbetar heltid jamfort med nér de arbetat deltid. Flera av
intervjupersonerna har arbetat heltid sedan de borjade pa foretaget, medan de som periodvis
arbetat deltid upplever brister i kéinslan av sammanhang. Anstéillningens omfattning kan
anvindas som forklaring till varfor upplevelsen av kinslan av gemenskap varierar. Kénslan av
sammanhang, KASAM, innefattar begreppet meningsfullhet, vilken i sin tur lyfter fram
relationerna i arbetet som en bidragande faktor till en god arbetsmiljo (EkIof, 2017, s. 41-42).
Utifrén den vetskapen kan det tolkas som att flera av intervjupersonerna har en stark kénsla av
meningsfullhet baserad pa deras upplevda relation med kollegor, medan andra av dem kan
tankas uppleva en lagre kinsla av meningsfullhet.

6.1.4 Sammanfattning

Sammanfattningsvis kan det péstds att det i studien finns ett genomgéende monster i
intervjupersonernas beskrivningar rorande upplevelsen av kundtjanstarbetet pd bankforetaget i
form av hoga krav i kombination med lag till medelldg kontroll. Den 1dga egenkontrollen bor
kompenseras med ett starkt socialt stod for att i enlighet med Karasek och Theorells krav-
kontroll-stod-modell motverka risken f6r en ohdlsosam arbetsmiljo (Eriksson & Larsson,
2017, s.432-436). Upplevelsen av socialt stdd fran ndrmsta chef verkar ddremot skilja sig at
mellan intervjupersonerna, men sammantaget upplever alla intervjupersoner ett relativt starkt
socialt stod frén sina kollegor.

Detta indikerar pa att de flesta av intervjupersonerna har en hallbar och till viss del hdlsosam
psykosocial arbetsmiljo, sett till krav-kontroll-stdd-modellen (Eriksson & Larsson, 2017,
$.432-436). De intervjupersoner som vi tilldelades av foretaget upplevde vi hade en
overdriven positiv bild av sitt arbete vilket skulle kunna forklaras med att de har en stark
kinsla av socialt stod. Kanske ar det darfor som flera av dem inte upplever de hoga kraven
som stressande vilket gor att de formodligen inte heller upplever den medellaga till laga
kontrollen som just 1&g eller bristande. Dessa upplevelser dverensstimde inte med véra
forutfattade meningar om kundtjanstyrket, da vi istdllet misstéinkte att kundtjdnstmedarbetare
har en ohdllbar psykosocial arbetsmiljo samt att de paverkas negativt av denna. Daremot
fanns det delar av intervjupersonernas svar som tydde pa en mindre positiv upplevelse, vilka
de tre kompletterade intervjupersonerna bekriftade ytterligare.
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Den utvalda tidigare forskningen har lyft fram att branschen och yrket innebér en viss
sarbarhet ddribland att det finns hoga krav, 14g kontroll och ibland bristande socialt stod
(Kjellberg, m.fl., 2010, s.10—-15). Var studies intervjupersoner instimmer i detta, men de
flesta verkar inte uppleva det som en sérbarhet och inte heller ndgot som paverkar deras
psykosociala vilbefinnande avsevirt negativt. Kanske kan det specifika foretaget anvindas
som forklaring till att intervjupersonerna upplever en sépass hallbar psykosocial arbetsmiljo
utifran de valda aspekterna. Detta kan ténkas vara mer troligt, snarare én att forvéntningarna
pa kundtjanstrollen har fordndrats jimfort med de ohallbara forvéntningar vér utvalda
forskning redovisat.

6.2 Metoddiskussion och framtida forskning

Valet av kvalitativ semistrukturerad intervju som datainsamlingsmetod ansag vi vara den mest
lampliga, vilket vi efter att ha genomfort studien fortfarande anser. Detta eftersom de nio
genomforda intervjuerna gett genomforliga och uttémmande svar, som har mojliggjort att
studiens syfte och fragestéllning kunnat besvaras. Det vi noterade i intervjupersonernas svar
var att flera av dem var vildigt positiva i borjan av intervjuerna, men nér vi stillde mer
djupgéende fragor och bad de vidareutveckla kom andra, mer neutrala eller negativa, asikter
fram. Vid exempelvis kvantitativa enkéter som datainsamlingsmetod hade dessa mer
utvecklade svar formodligen inte kommit fram. Mgjligheten att kunna stélla f6ljdfrdgor under
intervjutillféllet har darfor varit avgdrande for resultatet, dven eftersom det under
intervjuernas gang uppdagades for oss att de intervjupersoner vi blivit tilldelade av foretaget
inte ldngre huvudsakligen arbetade med kundtjanstrelaterade arbetsuppgifter pa foretaget. De
flesta av dem hade i dagsliget avancerat till att ha ytterligare arbetsuppgifter eller andra roller.
Dirav fick vi be intervjupersonerna att minnas tillbaka till d4 de huvudsakligen arbetade i
kundtjédnsten, vilket kan téinkas ha paverkat deras svar dels pa grund av att det méinskliga
minnet kan svika, och dels pé grund av att forutsattningarna for de olika intervjupersonerna
kan ha sett olika ut pa kundtjénstavdelningen under den specifika tid de arbetade dér.

Dirutdver var intervjupersonernas identiteter kinda for varandra. Av allt att doma har
antagligen HR-medarbetaren vi varit i kontakt med ocksé delgivit samtliga intervjupersoners
identiteter i samband med att de inbjdds att delta pa intervju med oss. De faktum att samtliga
intervjupersoner kénde till vilka de resterande intervjupersoner var och dé inte ldngre hade en
anonymitet sinsemellan kan ha paverkat hur de besvarade vara intervjufragor for att inte
sticka ut. Samtidigt forsdkrade vi intervjupersonerna om att vi vid bearbetning av
intervjusvaren kommer att fingera deras namn och inte heller delge deras identiteter till
resterande intervjupersoner eller ndgon annan. Pa sa sétt har intervjupersonerna, utifran de
forutsattningar som fanns efter att HR-medarbetaren avslojat deras identiteter, anonymiserats i
hogsta mojliga grad, likvdl som det aktuella foretaget har héllits anonymt.

Da enbart nio personer fran det aktuella foretaget intervjuades kan deras svar kring den
upplevda arbetsmiljon inte antas vara verklighet for hela avdelningens medarbetare. I denna
studie var heller inte det syftet, men infor framtida studier kunde det vara av intresse att
genomfora ett storre antal intervjuer for att skapa sig en djupare forstaelse for den upplevda
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psykosociala arbetsmiljon for kundtjanstavdelningen pa foretaget. Alternativt att komplettera
de kvalitativa intervjuerna med kvantitativa enkéter for hela avdelningen for att genomfora en
storre kartldggning. Samtidigt kan det vara svarare att fa en 6kad forstéelse av de berdrda
personernas upplevelser genom enkdéter vilket krivs 1 ett sipass komplext fenomen som
psykosocial arbetsmiljo ér, da det i enkéter finns en risk i att respondenter svarar for kortfattat
och onyanserat eller om inte annat missforstir en fraga (Bryman, 2018, s. 565-570).

Denna studie utgar enbart frin ett bankforetag vid undersdkning av upplevelsen av vilka krav
de anstéllda pa kundtjénstavdelningen har och hur de hanterar dessa krav med hjélp av
egenkontroll och socialt stdd. Aven om resultatet inte ir generaliserbart till populationen,
eftersom enbart nio personer intervjuats, dr det troligt att likande monster gar att dterfinna i
liknande kundtjanstavdelningar. Infor framtida forskning skulle det vara intressant att géra en
storre undersokning av fler kundtjdnstmedarbetares upplevda psykosociala arbetsmiljo for att
pa ett djupare plan belysa den vardag som kundtjénstpersonal har. Det anas att denna vardag
borjar bli av ett storre samhélleligt intresse, vilket syns i1 en granskning gjord av tidningen
Kollega pa ett kundtjianstforetag. Déar framkommer det att deras vardag ér priglad av hot och
hat, vilket enligt Arbetsmiljoverket hotar en hallbar arbetsmiljo (Rovira, 2024). Darfor hoppas
vi att vér studie 1 psykosocial arbetsmiljo for kundtjénstpersonal motiverar till fortsatt
forskning pa dmnet.
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8. Bilaga
8.1 Intervjuguide

Inledande fragor:

1. Hur lange har du arbetat hér?

2. Vad ér din titel?

3. Varfor valde du att arbeta inom kundtjanst?

4. Vad var din uppfattning om kundtjénstyrket innan din anstéllning?

Huvudsakliga fragor:
5. Kan du beskriva en vanlig arbetsdag?

6. Vad tycker du om dina arbetsuppgifter?
a. Samtal med kunder/kundbemétande, efterhanteringstid for drenden, forséljning
b. Fokus upplevelse — vad &r roligt, svart, jobbigt, tufft, tidskrdvande, enformigt osv?

7. Kaénner du att du fir utbildning I6pande av foretaget for att kunna utfora dina
arbetsuppgifter pa “ratt” sitt? Hur ser den utbildningen ut? - Begriplighet — KASAM
a. Vad dr dina kinslor kring det? Ev stress i att ej ha rdtt “verktyg osv”

8. Vilka uttalade krav eller mal finns pd dig/ditt arbete? Vad har du for egna mal pa ditt arbete?
Hur upplever du dessa?
a. Finns det mitinstrument? Hur manga samtal per timme bor man ta, séljkrav, hur
langa samtalen dr, kundn6jdhet? Ha eller ta sig an en viss personlighet?

9. Har du ndgon géng behovt hantera ett “pafrestande” samtal med en kund? Kan du beritta
om det? Vilka kénslor fick du? Vad hinde efterat?
a. “Svart” - Obehagskdnslor - obekvimt

10. Har du ndgon gang under din tid pé arbetsplatsen rakat ut for hot eller trakasserier? Kan du i
sa fall berdtta om det? Hur hanterade du det? Hur hanterade din chef situationen (om hen
gjorde det)? - krav/kundkontakt

a. Ar du redo ifall det skulle hiinda? Aterigen vilka verktyg har de

Kontroll
11. Har du mgjlighet att sjélv styra dver delar av din arbetsdag? Pa vilket sétt?
a. Sasom folja schema, raster, aterhdmtning? Pafrestande kunder, behdva fortsitta
samtal och vara in lyssnande in princip oberoende pad om kunden &r otrevlig mot en
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eller ej.

12. Upplever du att du tar med dig arbetet hem, eller kdnner du att du kan “ldmna jobbet pa
kontoret”? Hur péverkar det dig?

13. Upplever du att det finns tillrackligt med personal och resurser for att klara
arbetet/uppritthalla den standard som foretaget vill?

14. Kénner du att du har mojlighet att ta en paus/goéra uppehdll i arbetet, dven utanfor
schemalagd rast?

15. Upplever du att du kan hantera din arbetssituation och dina arbetsuppgifter?
a. Hinner utfora arbetsuppgifterna, rétt verktyg for att hantera kravande situationer, rétt
kunskap,
b. Begreppet kontroll lite lurigt — utveckla eller ge exempel
c. “kénsla av kontroll”

Relationer/stod
16. Hur skulle du beskriva din relation till dina kollegor? Upplever du att du far stdd i ditt arbete
- pa vilket satt?
a. Gemenskap, samarbete, nirhet?
b. Ev. beritta om tillfdlle/hdndelse nér du fick eller inte fick stod.

17. Hur skulle du beskriva din relation till din ndrmsta chef? Upplever du att du far stod i ditt
arbete - pa vilket sétt?
a. Medarbetarsamtal, hur ofta?
b. “Avstaimnings “moéten/kontakt/narhet med chefen?
c. Ev. beritta om tillfdlle/hdndelse nér du fick eller inte fick stdd.

18. Kénner du att du far berdom och konstruktiv feedback fran din chef? Hur ofta/pa vilket satt?

19. Ger du och dina kollegor varandra berém och feedback?
a. Hur dr stimningen?

20. Hur ser du pa din framtid i kundtjénstyrket?

Avslutande fragor:
21. Skulle du rekommendera kundtjinstyrket till ndgon annan? Varfor? Varfor inte?

22. Ar det ndgot du kiinner vi glomt att friga? Finns det nigot du vill tilligga?

33



1

ain
()

\

HOGSKOLAN
I BORAS

\
¥

V«

Bestksadress: Allégatan 1 - Postadress: 501 90 Boras - Tfn: 033-435 40 00 - E-post: registrator@hb.se - Webb: www.hb.se



