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Sammanfattning

Tidigare studier pd psykosociala arbetsforhallanden pa callcenter i Sverige har visat att det
forekommer bade fysisk och psykisk ohilsa bland de anstdllda. Emellertid har foregdende
studier varit kvantitativa undersokningar ddr enkédter och likartade metoder brukats som
datainsamlingsmetod. Denna studie har som syfte att urskilja nyanser i och komma nira
subjektets individuella upplevelse kring dennes psykosociala arbetsforhallande genom en
kvalitativ datainsamlingsmetod. Fem semistrukturerade intervjuer genomférdes med bade
manliga och kvinnliga operatdrer och anstillda vid skilda callcenterforetag. Operatdrerna
beskriver i intervjuerna sitt upplevda psykosociala arbetsforhédllande och vad de upplever
psykiskt pafrestande i1 sin roll som callcenteroperator. Intervjumaterialet transkriberades,
tematiserades samt analyserades direfter. Resultaten visade varierande upplevelser hos
operatorernas upplevda psykosociala arbetsforhdllanden. Vissa operatorer upplevde arbetet
som mentalt stressande och péfrestande medan andra operatorer tyckte att arbetsforhéllandena

motiverade dem.

Nyckelord: callcenter, operator, psykosocialt arbetsforhallande, krav och kontroll



Abstract

Previous studies concerning psychosocial working conditions at callcenters in Sweden have
shown both physical and psychological unhealth among employees. However, these have
been quantitative studies where questionnaires and similar methods have been used to collect
data. The aim of this study is to differentiate between and come closer to the subjects’
individual experience of their psychosocial working conditions by doing collecting data
qualitatively. Five semistructured interviews were carried out with both male and female
operators and employees at different callcenter companies. In the interviews, the operators
describe their psychosocial working conditions as they experience them, and what they
consider to be physically stressful in their roll as a callcenter operator. The material from the
interview has been transcribed, grouped, and analysed. The results showed various
experiences among the operators’ psychosocial working conditions. Some operators found the
working conditions mentally stressful and trying while other operators found the conditions

motivating.

Keywords: callcenter, operator, psychosocial working conditions, demand and control
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Bakgrund

I Sverige arbetar idag cirka 1,5 % av den forvirvsarbetande befolkningen i
callcenterbranschen (Toomingas, Hagman, Hansson Risberg & Norman, 2003).
Definitionerna pd callcenter dr méngskiftande vid en sdkning pa Internet men enligt
Arbetslivsinstitutet (2007) dr begreppsforklaringen foljande: “en gemensam beteckning for
arbetsplatser som arbetar med kunder pd distans och med stod av integrerad data- och
telefonteknik”. En annan definition av HTF (2000) &r: “arbete med kunder pa distans”. Det
finns tvd typer av callcenter; ingdende och utgdende kundkontakter. Ingdende kundkontakter
innebdr att kunden ringer in och vill ha upplysningar av olika slag, sdsom telefonupplysning,
kundtjénst, IT-support etcetera. Utgdende kundkontakter innebir att operatdren' ringer upp
kunden och vill sdlja eller marknadsfora en produkt eller tjanst eller gora olika typer av
undersokningar. Kundkontakten sker via telefon och information himtas i dator vilket medfor
att operatoren &r 1ast vid sin arbetsstation under arbetet. P& sd vis ér arbetet som operatdr pa
ett callcenter ett utpraglat serviceyrke och de anstéllda ar i allmdnhet unga och majoriteten ar

kvinnor (Arbetslivsinstitutet, 2007).

Tidigare studier kring de psykosociala arbetsforhéllandena visar att hdlsoproblem &r vanliga i
callcenters. Arbetslivsinstitutet (2007) rapporterar att personal vid callcenters upplever den
lasta arbetsstéllningen 1 kombination med hdéga krav pa effektivitet som bdde fysiskt och
psykiskt trottande. Samma studie visar att den osédkra arbetssituationen pa callcenters med risk
for arbetsloshet dr en hélsorisk och att den fysiska utmattningen i form av huvudvérk och stela
axlar dr en hélsorisk for anstillda och leder till hdg sjukfranvaro. I en annan undersdkning
gjord vid ett stort antal callcenters (Toomingas et al, 2003) fann fGrfattarna att kroppsliga
besvir och somnproblem dr vanligt; hilften av de anstillda har arbetsrelaterad ohélsa som 1
sin tur leder till sjukfrdnvaro. En intressant slutsats av rapporten dr att det inte &r
arbetsbelastningen som &r problemet utan den psykiska belastningen bestar av att arbetet &r
styrt, samtalen monotona samt att de anstillda kdnner sig évervakade och kontrollerade med

smd mojligheter att styra jobbet (Toomingas et al., 2003).

! Det finns ingen etablerad yrkesbeteckning for anstillda inom callcenters. De kallas exempelvis supporter”,
”service manager”, “telefonist” eller “operator”. Vi kommer genomgaende att anvianda beteckningen operator i
denna uppsats. Vi kommer ocksa alltigenom att bendmna operatéren i feminin form oavsett intervjupersonens

konstillhorighet.



Litteraturgenomging

Krav och kontroll

Karasek och Theorell (1990) menar att specialiseringen av arbetsuppgifter som den
organisationsform som ”scientific management™ medforde ndstan uteslutande ledde till
mindre inflytande och mer kontroll av arbetarna. Den sé kallade “scientific management” —
rorelsen uppstod 1 USA mot slutet av 1800-talet och var en vanlig organisationsform fram till
cirka 1930 — talet (Alvesson, 1993). Karasek och Theorell beskriver att syftet med “scientific
management” var att bryta ned varje arbetsmoment i sma enheter for eliminering av onddiga
moment 1 arbetet. Arbetet systematiserades och tidtagning utfordes pa varje uppgift.
Arbetstakten 6kade ddrmed avsevért och arbetarna utvdrderades individuellt for att undvika
tidskravande vanor i arbetet. Till f61jd ddrav isolerades medarbetarna fran varandra och pa sitt
undveks utvecklandet av sociala grupper som kanske skulle kunna motverka ledningens
planer. Detta innebar enligt Alvesson vissa fordelar som exempelvis hogre effektivitet och
hogre ekonomiska vinster for foretagen. Dessa ekonomiska forbéttringar for organisationen
mynnade dock ut i negativa konsekvenser for arbetarna eftersom fokus 1ag pa lonsamhet inte

anstélldas hilsa menar Karasek och Theorell (1990).

Karasek och Theorell (1990) anser att storst risk for att ma psykiskt daligt pa sin arbetsplats
16per en individ om de psykologiska kraven pd jobbet dr hoga och anstilldas formaga att
paverka dr 14g. Arbeten med hog belastning innebér att det stélls hoga krav samtidigt som det
inte ges fOrutsdttningar for den anstdllda att sjidlv kontrollera eller péaverka sina
arbetsuppgifter. I arbeten med lag belastning stdlls det dd laga krav samtidigt som den
anstdllda har forutséttningar att kontrollera och péverka sina arbetsuppgifter. Med aktiva
arbeten menas att det stills hoga krav men samtidigt har den anstéllda mgjlighet att
kontrollera dessa krav och med passiva arbeten menas att det stills laga krav samtidigt som

det inte finns mdjlighet av den anstéllda att paverka sina arbetsuppgifter.

Karasek och Theorell (1990) har utvecklat krav/kontroll modellen’ som bestir av tvé
huvudvariabler: psykologiska arbetskrav och egenkontroll. Psykologiska arbetskrav &r den

anstrangning eller insats som krdvs for att arbetet skall bli utfért och egenkontroll dr den

2 Aven kallad "taylorismen” efter grundaren Frederick Taylor i *Principles of Scientific Management” som
utkom 1911.

3 Ursprungliga namnet &r “Demand — Control Model” och ér skapad av Karasek 1979. Vi anvinder oss hér av
den utarbetade versionen av Karasek och Theorell 1990.



handlingsfrihet eller det beslutsutrymme som den anstillde har i sitt arbete. Som exempel pé
yrken med hoga psykologiska arbetskrav och lag egenkontroll ndmns utpraglade serviceyrken,

fabriksarbete och viss personal inom vardsektorn.

Vidare skiljer Karasek och Theorell (1990) i sin modell mellan aktiva och passiva arbeten.
Individer med bade hoga psykologiska krav och hog kontroll, exempelvis ldkare och hoga
chefer, har ett aktivt arbete medan individer med ladga psykologiska krav och ladg kontroll,
exempelvis vaktmistare, har ett passivt arbete. Arbeten med hog kontroll och laga arbetskrav,
typ arkitekt eller tandlékare, anses enligt Karaseks och Theorells modell vara arbeten med 1ag
stressnivd. Arbeten med lag kontroll och hoga arbetskrav, sdsom arbeten inom
tillverkningsindustrin vid 16pande band, serviceyrken, telefonoperatdrer och viss typ av

vérdpersonal, dr yrken med hog stressniva.

Arbetskrav
Liga Héga
o Stressdiagonal
Lig : ; Agons
Passiva arbeten Hig stress arbeten
Kontroll
(besluts-
fattande)
Lag stress arbeten Alkttiva arbeten
Hag

—y Alktivitetsdiagonal

Figur 1. Kvavikontrollmodell (Karasek och Theorell, 1990).

Vidare menar Karasek och Theorell att de psykologiska kraven kan sorteras 1 kvantitativa och
kvalitativa krav. Kvantitativa krav innefattar méngden krav per tidsenhet och varierar fran
arbete till arbete. De kvalitativa kraven delas upp i tre undergrupper: kognitiva och
emotionella krav samt krav pa att dolja kdnslor. Med kognitiva krav menas hur mycket
individen behdver minnas och hur pass kreativ arbetet krdver att individen dr. Emotionella
krav dr kdnslomdssiga krav och kan exempelvis syfta till att hantera besvérliga kunder. Det
tredje kravet, att hdlla tillbaka sina kénslor, dr vanligt inom vissa yrkeskategorier, exempelvis
serviceyrken. Vi kommer ytterligare och mer utforligt att redovisa emotionella krav 1 kapitlet

om emotionellt arbete. Vidare delar Karasek och Theorell upp kontroll i uppgiftskontroll och



kunskapskontroll. Uppgiftskontroll géller individens kontroll 6ver hur arbetet skall utforas
och vem som skall utféra det. Kunskapskontroll innebdr vem som skall bestimma hur

individens kunskaper skall anviandas.

Stress

Hans Selye (1956/1958), som introducerade begreppet stress, kom fram till den allmént
accepterade definitionen av fenomenet: “summan av alla icke-specificerade framkallade
fordndringar i det biologiska systemet” (Viner, 1999). Kénslan av att vara just trott, nervos
eller sjuk &r en subjektiv fornimmelse av stress. Selyes teori om det generella
stressanpassningsyndromet — The General Adaptation Syndrome (GAS) — beskriver hur en
individ svarar pa stress. GAS bestar av tre faser. I den forsta fasen, alarmfasen, startar en
plotslig aktivering av det sympatiska nervsystemet som frigdr stresshormoner, sdsom
adrenalin, noradrenalin, epinefrin och kortisol frdn det endokrina systemet. Da kroppen alltid
efterstrdvar ett jamviktsforhdllande (homeostas) sétts det didmpande systemet, det
parasympatiska nervsystemet, igang for att ddmpa upphetsningen. I nésta fas, kallat
motstdndfasen, tvingas kroppen hantera den forsta stressorn och samtidigt 4r motstindet mot
andra stressorer siankt. Motstandsfasen kan pagd under relativt lang tid, men kroppens resurser
forbrukas alltmer och immunsystemet himmas av stresshormonerna. Om stress pagéar under
lang tid kan utmattning intrdda, vilket dr den tredje fasen. I denna fas okar sérbarheten for
sjukdom ytterligare och i extrema fall intrdder kollaps och dod. Selye ansag att den del av
kroppen som dr svagast hos en individ, exempelvis hjirta-/kirlsystem, lungsystem,

gastrointestinal, blir det mest paverkade.

Den stress en individ upplever har enligt Quick et al (citerad i Landy & Conte, 2004) sin
grund 1 hur individen besvarar stressorer. Forfattarna hdvdar déarfor att stressorer dr fysiska
eller psykologiska krav pd vilka en individ svarar. Angelow (2002) forklarar begreppet stress
med att individen gor en tolkning av situationen och att stress darfor inte dr en fraga om yttre

paverkningar.

Cooper, Dewe och O’Driscoll (2001) beskriver de fysiska stressorer som ljud (exempelvis
buller), ljus, varme och kyla eller oavbrutet ringande i telefon eller annan teknisk utrustning
(dator, streckkodsavlésare, kosystem etcetera). Exempel pa psykologiska stressorer dr hog

arbetsbelastning, otydlig rollférdelning, interpersonella konflikter och brist pd kontroll.



Karasek (1979) beskriver dven radslan for att bli arbetslds eller oro for karridrmdjligheter som

en stressor.

Arbetsrelaterad stress beskrivs av Cooper et al. (2001) som ett slags dmsesidigt utbyte — en
pagéende relation mellan individen och omgivningen. Stress kan definieras utifran ett
interaktionssynsétt dir en viss stimulus ger en viss respons eller utifran ett transaktionssynsitt
dér psykologiska mekanismer, sdsom kognitiv beddmning och hantering av stressorn, utgor
ett stdd 1 den stressande situationen. Stressorer kan vara direkt patagliga eller mycket subtila.
Reaktioner eller svar pa stressorer kallas dven for belastningar. En viktig aspekt dr ocksa att
en typ av stressor inte blir mindre eller avtar av nirvaron av en annan stressor, utan effekten

av manga stressorer blir kumulativ (Landy & Conte, 2004).

Positiv och negativ stress

Béde Selye (1956/1958) och Angelow (2002) menar att det finns en sérskillnad mellan positiv
stress och negativ stress. Selye anser att den positiva stressen frimjar de utmaningar som
motiverar en individ att arbeta hart och na sina mal. Positiv stress handlar enligt Angelow om
en meningsfull och lustbetonad anstringning d& kroppen inte tar skada. Den negativa stressen
innebdr att médnniskan oroar och hetsar upp sig och ir resultatet av stressande situationer som
ar langvariga och ger psykisk och fysisk ohdlsa. Angeléw menar dock, som ndmnts ovan, att
stress egentligen inte en frdga om de yttre paverkningarna utan hur personen i frdga tolkar
situationen. Om en minniska uppfattar en situation som verklig s blir den ocksa verklig 1
sina konsekvenser. Darmed &r skillnaden mellan positiv och negativ stress hur individen sjalv

uppfattar den. Vad en person ser som inspirerande utmaning kan en annan uppleva som hot.

Socialt stod

Med tiden har en tredje variabel lagts till Karasek och Theorells (1990) krav/kontroll modell,
ndmligen socialt stdd. Stodet delas upp 1 instrumentellt och emotionellt stod dir det
instrumentella stodet géller stod 1 arbetsuppgifter och det emotionella stddet géller stod 1
stressiga och konfliktfyllda situationer. Studier av Karasek och Theorell visar att samtliga
dimensioner — egenkontroll, psykologiska krav och socialt stod — utgor riskfaktorer. Siledes
16per de individer med arbeten som innebér hoga psykologiska krav, ldg egenkontroll och 14g
socialt stod storre risk att ma mentalt diligt pa arbetet &n de med 14ga krav, hog egenkontroll
och starkt stdd. Aven Angeléw (2002) beskriver att socialt stdd har stor betydelse for hilsa

och vilbefinnande, framforallt ger socialt stdd en positiv effekt vid stress. Stressen minskar



nir individen far berdtta om den besvirliga situationen hon tycker att hon befinner sig i for
nagon som lyssnar och bryr sig. Upplevd sammanhéllning, kamratskap och ett uppmuntrande
klimat pd arbetsplasten leder dven till minskad stress. Vidare menar Angeléw att socialt stod
kan leda till att individen fir en béttre formaga att hantera stress, ge henne en buffert infor

stressituationer samt bidra till att hon blir lugnare och mindre stressad.

Motsatsen till det sociala stodet dr sdledes negativa interaktioner menar Landy och Conte
(2004). Negativa interaktioner kan ske med kollegor och/eller chefer och kan upplevas som en
psykologisk stressor. Detta fenomen kallas for interpersonella konflikter och kan uppkomma
ndr resurserna pa arbetet ar otillrackliga, nér en intressekonflikt uppstar eller nér anstéllda
kénner sig orittvist behandlade. Dessa konflikter kan distrahera anstéllda frin att utfora sitt
jobb och leda till fysiska ohilsa. Andra konsekvenser dr depression, missndje med jobbet,

aggressioner och dven stdlder och sabotage, menar Landy och Conte.

Emotionellt arbete

Fisher och Ashkanasy (citerad i Landy & Conte, 2004) beskriver emotionellt arbete som da en
individ reglerar dennes egna emotioner for att mota organisationens eller arbetsuppgifternas
krav pa utférande. Begreppen emotioner och kdnslor/sinnesstimningar blandas ofta ihop med
varandra enligt Brief och Weiss (2002). Skillnaden mellan emotioner och kénslor forklaras av
Brief och Weiss som att emotioner dr normalt anknutet till en speciell hdndelse eller fenomen
och beskrivs mer specifikt, typ vrede, ridsla eller glidje. Kénslor &r av en mer generell
karaktédr och inte nddvandigtvis knutet till en speciell hidndelse och dr inte s patrangande att
tankeprocesser avbryts. Vi kan vara pa vér arbetsplats och kidnna oss “nere” men dnda gora ett
ganska bra arbete. Ddremot om vi har haft en ordvixling med exempelvis en chef eller en

besvirlig kund och gar igenom héndelsen ging pa gang i vért inre — da &r det en emotion.

De faktorer som oftast paverkar en individs emotioner och kénslor pa en arbetsplats ar enligt
Brief och Weiss (2002) specifika pafrestande situationer eller negativa stimuli, arbetsledare,
arbetsgrupper, fysisk miljo och organisatoriska beloningar och bestraffningar. Att en individs
personlighet har stor betydelse for kénslor och sinnesstimningar dr vilként, men detta har
ddremot inget samband med de emotioner individen upplever pd arbetsplatsen enligt Brief och
Weiss. Forfattarna menar vidare att individer som arbetar under hog psykisk belastning, till
exempel vardpersonal med svart sjuka patienter eller fysiskt farofyllda arbeten, sisom polis

och militér, pdvisar negativ inverkan pd bade emotioner och kénslor.
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Karasek och Theorell (1990) ndmner emotionella/kénslomédssiga krav i deras krav/kontroll
modell vilket kan syfta till att hantera besvirliga kunder eller att halla tillbaka sina kénslor.
Att hélla tillbaka sina kénslor och inte fé uttrycka hur man i sjilva verket kdnner och tycker ar
vanligt inom vissa yrkeskategorier, speciellt inom yrken som é&r serviceorienterade. En studie
gjord av Toomingas et al. (2003) visar att arbetet med kunder kidndes psykiskt krdvande cirka
70 % av arbetstiden, pa sd sitt att arbetet kridver att operatdren dr serviceinriktad, att denne

tvingas ldta bli att visa kénslor dven nér den &r arg, irriterad eller ledsen.

Aven Morris et al (citerad i Landy & Conte, 2004) talar om den emotionella aspekten inom
servicesektorn, dd de anstéllda anvinder, och méste anvénda, sig av ett slags skadespel i1 sin
yrkesutdvning. Ett ytligt skddespel (“surface acting”) innebdr att den anstéllde forstiller sina
uttryck eller emotioner. Ett skddespel som &r djupt (“deep acting”) innebér att, 4ven om de
anstillde just fatt reda pa en personlig tragedi, tvingas att fortringa sina egna kénslor och
arbeta vidare som om inget har hént. Att fortringa emotioner eller visa falska emotioner under

lang tid har visat sig vara en trolig koppling till stressupplevelser.

Aterhiimtning

Angelow (2002) menar att individer har lika stort behov av aktivitet som av fa aterhimta sig.
Mojlighet till aterhdmning lindrar stressymptomen och ger tillfdlle till fysisk och psykisk
uppladdning. Under fasen for aterhdmtning fokuserar kroppens och sjélens system pa lakning
och energipafyllning infor nya uppgifter. Dessa perioder gor det mojligt for kroppen och
sjdlen att orka med de sténdigt skiftande fordndringarna och utmaningar individen stélls infor.
Nar varken kropp eller sjdl far dterhdmta sig under en ldngre tid uppstar stressymptom. En
lagom arbetsbelastning innebdr enligt Angelow sdlunda att det finns tillrdckligt med tid for
aterhdmtning. Det &r alltsd viktigt att forsoka skapa storre aterhamtningsmdjligheter, vilket
kan goras genom exempelvis begrinsad oOvertid, lingre sammanhingande ledighet, klara
aterhdmtningspauser 1 arbetet, tid for reflektion och eftertanke, att respektera gransen mellan

arbete och fritid och inte ha for langa arbetspass, framhéller Angelow.

Aven Melin (2003) lyfter i sin studie fram att det ir viktigt att den anstillda far mojlighet till
reflektion och aterhdmtning for att kunna vérja sig mot meningslést monotont
informationsflode. Forfattaren beskriver arbeten som kriaver en 16pande hég kognitiv insats

som ett “mentalt l10pande band” vilket leder till att olika stressystem i1 kroppen stindigt ar
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paslagna med stor risk for ohélsa. Det "mentala l10pande bandet” ar ett informationsflode som
leder till en stindig kognitiv upptagenhet som medfor att individen har en starkt begrénsad
mojlighet att tinka pa annat &n just det som i stunden maste utforas. En utdragen exponering
av monoton kognitiv belastning leder alltid till mental trotthet. Tendensen é&r att
arbetsinnehéllet 1 flera relativt nyetablerade IT-verksamheter i hog grad medfor denna typ av
exponering. Arbeten med 1ag komplexitetsgrad, korta, upprepade och hért styrda mentala
arbetscykler utforda under hog kognitiv upptagenhet kan fa hdlsomissiga konsekvenser,

menar Melin.

Chefens roll

Manga studier pévisar att ledarskapet har en avgorande betydelse nér det géller att skapa en
vél fungerande arbetsplats. Exempelvis beskriver Angelow (2002) en studie dir 97 % ansag
att chefens roll for arbetsmiljon pd arbetsplatsen var “mycket viktig”. Samtidigt har
arbetsgivaren ett huvudansvar for att arbetsorganisation och arbetsmiljo inte leder till ohélsa. I
Arbetsmiljolagen (AML) star det att arbetet skall anpassas till mdnniskan och dess olika
psykiska och fysiska forutséttningar. Vidare beskriver lagen att teknik, arbetsorganisation och
arbetsinnehdll skall utformas s att den anstdllde inte utsitts for nigra belastningar som kan
medfora ohilsa®. Arbetsmiljélagen reglerar arbetsmiljén och omfattar bade fysiska, psykiska
och sociala aspekter. Samtidigt har den anstillde dven ett ansvar att medverka i
arbetsmiljdarbetet’, det dr saledes viktigt att frimja en dialog mellan den anstillde och

arbetsgivare.

Angelow (2002) framhéller ytterligare att det ar viktigt att kunna skapa organisatoriska
forutséttningar for ett konstruktivt ledarskap, dér ledning och chefer har mojlighet att fraimja
anstilldas hédlsa och vélbefinnande. I det konstruktiva ledarskapet ingar grundldggande delar
som tillgdnglighet, lyhordhet, att vara stddjade, uppmuntrande, delaktighet och insikt om
vikten att vara en god forebild enligt Angelow. Det kan i och for sig vara tidskravande att lata
anstéllda vara delaktiga i beslutsprocesser och manga chefer har svart att slappa kontrollen,
dock leder 6kad delaktighet till engagemang, fordndringsvilja och forbéttrat samarbete. Man
maste som anstilld veta hur beslut tas och varfor for att kunna kdnna ansvar. Delaktighet och
inflytande dr en grundliggande strategi for att utveckla en bra arbetsplats och graden av

delaktighet har stor betydelse for minimerandet av den negativa stressen.

* AML 2 kap. 1 §.
> AML 3 kap. 4 §.
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Att vara lyhord som chef innebér inte bara att vara oppen for synpunkter och nya diskussioner
utan dven att vara uppmaérksam pa stressreaktioner hos personalen beskriver Angeléw (2002)
vidare. Med tillgidnglig chef menar man en chef som stottar och dér dorren star dppen for den
som vill prata. En stddjande och uppmuntrande chef medfér manga positiva foljder sdsom
forstarkt sjalvfortroende, motivation, arbetsglidje, Okat vilbefinnande och en hoppfull
stdimning. Det handlar om att bry sig om, bekrifta och stirka andra. Personer som inte far
gensvar som visar om man gor ett bra arbete upplever en hogre arbetsbelastning och kan
darfor drabbas av stress och ohélsa. Nér arbetsuppgifter delegeras ér det viktigt att vara tydlig
sa att medarbetaren fér klart for sig vad som skall goras, varfor, nar det skall vara klart och

vilka befogenheter som foljer uppgiften (Angelow, 2002).

Alvesson (1993) hiavdar & sin sida att personalens vilbefinnande och arbetstillfredsstillelse 1
sig inte &r av storre intresse ur management-perspektivet. Arbetstillfredsstillelse anses dock
vara néra relaterad till motivationen, och eftersom motivationsproblemet dr av storsta intresse
for foretagsledare maste dessa, atminstone indirekt, beakta personalens vilbefinnande,

papekar Alvesson.

Brief och Weiss (2002) konstaterar vidare i sin studie om emotioner och chefens roll att
arbetsledare som ger uttryck for sin vrede gér medarbetarna nervosa och mer spianda dn de
medarbetare vars arbetsledare uttryckte ledsnad eller inga emotioner alls. En intressant
iakttagelse i studien dr ocksd att medarbetare vars arbetsledare uttrycker ledsnad kdnde
mindre entusiasm och mer trotthet &n medarbetare vars ledare uttrycker vrede eller inga

emotioner.

Rétt person pa ritt plats

French et al. (citerad i Landy & Conte, 2004) utvecklade The Person — Environment Fit
Model vilken beskriver virdet av rétt person pa ritt plats. Enligt forfattarna &r det graden av
overensstimmelse mellan individ och miljé som bestimmer hur mycket stress en individ
upplever i dennes psykosociala arbetsforhallande. En god kongruens mellan individ och yttre
forhallanden uppkommer da personliga fardigheter och formagor Overensstimmer med
arbetskraven och arbetsforhillandet. Méngden stress den anstdllde upplever &r saledes
paverkad av perceptionen av kraven i de yttre forhdllandena och perceptionen av dennes

kapacitet att hantera dessa krav.
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Individfaktorer

Som tidigare berorts reagerar individer inte pad samma sétt trots att de utsétts for likartade
stressorer. Quick et al (citerad i Landy & Conte, 2004) ansig att stress dr individens
upplevelse av stressorer medan Angelow (2002) hidvdar att stress inte har med yttre
pafrestningar att gora utan dr individens tolkning av situationen. Att personlighetstypen har
betydelse for upplevelsen av arbetstillfredsstéllelse och stress har dven Brief och Weiss
(2002) konstaterat i sin studie om emotioner. Antagandet om att mdnniskor har vissa stabila
egenskaper ar rimlig menar Alvesson (1993) men betonar samtidigt att mdnniskan fériandras i
ett fortlopande socialt samspel. Personligheten kan paverkas om en individ vistas i en viss
situation under lang tid. En anpassningsprocess kan forstds som en personlighetsforandring i
relation till den sociala och fysiska miljons paverkan. En anpassning dr da ndgot djupare adn
exempelvis en sidnkning av ansprdk, vilket kan ses som fordndring av en attityd. En
anpassning till exempelvis okvalificerade, monotona och ofria arbetsvillkor kan antas vara
resultatet av personlighetsfordndring mot egenskaper som harmonierar med dessa
arbetsvillkor. Alvesson menar ddrmed att sjalvforverkligande inte ldngre blir ett behov eller
en viktig psykisk drivkraft, utan en forsummad méjlighet som individen tvingas offra for att

kunna anpassa sig till de existerande arbetsforhallandena.

Enligt Rotter (citerad 1 Landy & Conte, 2004), som utvecklat teorin locus of controll (LOC),
beror de skilda reaktionerna pa déliga psykosociala arbetsforhallanden och stress pd att
individer har olika tro pd om de dger makten Over sin situation eller inte. Médnniskor som
karakteriseras av en inre Overtygelse om att de kan astadkomma nagot av egen kraft har det
som kallas “internal locus of control” (intern kontroll) medan de som har “external locus of
control” (extern kontroll) tror att deras liv 1 hog grad styrs av andra ménniskor, ddet eller tur.
Forskning beskriven av Landy och Conte (2004) har visat pd att de individer som har en

intern kontroll har lagre stressnivaer d4n de med extern kontroll.

En annan forklaring till individers olika upplevelser av stressorer beskriver Brief och Weiss
(2002) med utgangspunkt av Five Factor-modellen. Den beskriver att avgodrande
personlighetsdrag for upplevd psykosocial ohédlsa dr framst neuroticism och extraversion.
Individer med hog neuroticism é&r, enligt Brief och Weiss bendgna att uppleva olika grader av
negativa sinnesstimningar, sdsom &dngslan, depression, fientlighet och skuldkénslor medan

individer med hog extraversion dr bendgna att beskriva sig sjdlva som glada, entusiastiska, ha
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hog sjdlvkdnsla, vara aktiva och energiska. Brief och Weiss hdvdar att den genetiska
forklaringen kan vara att stresshormonet kortisol ir kopplat till stressupplevelser. Aven Roy,
Kirschbaum och Steptoe (2001) har beskrivit detta och konstaterar att kortisolnivierna &r
unika for varje individ. Enligt Roy och kollegor &r de olika kortisolnivéerna vid aterhdmtning
forknippade med individens dmnesomsittning och/eller individens varierande psykologiska
situation och beror inte pd personliga egenskaper. Detta betyder att kortisol kan associeras
med varje individs genetiska uppséttning och dr dirfor stabil. Precis som Alvesson (1993)

papekar, forandras individen kontinuerligt i den sociala interaktionen.

Motivation

Herzberg (citerad 1 Bruzelius & Skirvad, 2004) konstaterar i sin motivations—hygienteori att
det som minniskor uppgav att de inte tyckte om betrdffande sitt arbete och sin arbetssituation
var andra forhéllanden &n det som de uppgav att de pastod sig gilla. Déarfor gjorde Hertzberg
en distinktion mellan hygienfaktorer, det vill sdga de arbetsforhallanden och arbetsvillkor som
maste vara uppfyllda for att en individ inte skall vantrivas, till exempel 16n och fysisk
arbetsmiljo, och motivationsfaktorer, som ar mer knutna direkt till sjdlva arbetsuppgiften.
Forst ndr motivationsfaktorerna ar tillfredsstdllda blir det mojligt att verkligen trivas och

kénna engagemang for en uppgift, att stimuleras av arbetet och vilja arbeta hérdare.

Enligt Alvesson (1993) kan 1 vissa typer av arbeten en god arbetsprestation uppnas utan att
motivationen har ndgon central betydelse. Det géller framforallt arbeten som kan 6vervakas
och styras med olika tekniska kontrollsystem eller "input/output”—krav. Denna typ av styrning
sker sdledes genom den teknologiska utformningen och fungerar péd ett helt annat sitt dn
styrning genom motivationshdjande atgirder. Vidare pastir Alvesson att motivationens
betydelse for arbetsresultatet 4r av minst vikt 1 arbeten som inte l&mnar ndgot utrymme for
sjdlvbestimmande, egna bedomningar, egen hantverksskicklighet och kreativitet, det vill siga

arbeten som ofta ligger pa en lagre niva i organisationshierarkin.

For att fa forstaelse for motivationsproblemet fordras, enligt Alvesson (1993), mer &n att bara
koppla det till arbetsinnehall och arbetsprocess. Grundldggande sociala skillnader forknippade
med alder, kon och klass bor tas hénsyn till, liksom de 6vergripande sociokulturella och

ekonomiska samhillsforhallanden som priglar den anstélldas motivationssituation.
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Motivationen beror inte enbart arbetsprestationen utan har dven en stor betydelse for
personalomsittning och frdnvaro skriver Alvesson (1993). Hog personalomsittning och
sjukfrinvaro &r ett problem framfor allt for industrier och andra organisationer med
monotona, ofria arbeten. Paradoxalt nog kan arbetsgivaren losa detta genom att
arbetsdelningen, specialiseringen och dekvalificeringen drivs &nnu ldngre. Som Sandberg
(citerad 1 Alvesson, 1993) skriver kan frdnvaro och personalomsittning bli “’littare att hantera
ju enklare arbetena dr — till priset av en dnnu hdgre franvaro och personalomséttning”. Denna
strategi, menar Alvesson, utgar dé fran att kostnaden for varje anstilld som slutar minskar sa
pass mycket att en 6kning av personalomsittningen trots allt inte innebdr nagon storre total

personalkostnad.

En annan viktig aspekt for att motivera en individ dr feedback. Locke (citerad i Landy &
Conte, 2004) bendmner det ’feedback loop” — ett sétt att utvirdera prestationen i nuldget och
visa vad som dr bra och vad som kan bli béttre. Feedback loop 4r nira associerad med
kontrollteorin och forutsétter att en individ jamfor sig med faststdlld norm och rittar sitt

beteende for att resultatet skall dverensstimma med denna niva.

I Lockes (1968) “goal—setting”—teori &r det viktigt att sdtta hoga mal for att individen skall bli
motiverad. Enligt Locke leder hoga eller svara mélsittningar till hogre prestationsnivaer under
forutsittning att individen har accepterat dessa mal. Detta géller bade for den enskilde
individens interna mal och vid métning mellan olika individers mal. Att bara séga att ’jag gor
sd gott jag kan” dr alltsd enligt Locke en sdmre strategi dn att verkligen sitta ett hogt och

specifikt mal.

Hur skapar man arbetsmotivation? Enligt Hackman (citerad i Bakka, Fivelstad & Lindkvist,
2006) har man inte lyckats hdja motivationen hos anstéllda trots bittre anpassning av arbetet
och bra arbetsledning. Arbetsuppgiftens krav pé olika fardigheter, arbetsuppgiftens identitet
och betydelse, befattningens autonomi och feedback i arbetet leder till att man upplever sitt
arbete som mer eller mindre meningsfullt, att man upplever ansvar for arbetsresultatet och att
man har kdnnedom om resultatet av arbetet. Kompetensen den anstillda har dr ocksa
betydelsefull. Om den anstéllda inte har de fardigheter och kunskaper som behovs for arbetet
kommer hon att bli otillfredsstdlld och frustrerad. Detta leder ldtt till att hon ger upp och gor

en otillfredsstédllande arbetsinsats.
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Commitment och “det psykologiska kontraktet”

Konceptet “commitment™ 4r ofta forknippat med bade attityder och emotioner menar Landy

och Conte (2004). Commitment dr de individuella och ensidiga emotionella bindningar som
den anstdllda kinner for en organisation eller ett yrke och omfattar &ven en beddmning av
nuvarande och framtida forvintade omstdndigheter. Porter et al (citerad i Landy & Conte,
2004) havdar att commitment innebdr att den anstéllda accepterar och tror pa organisationens
varderingar, att hon dr villig att anstrdnga sig lite extra for att hjilpa foretaget nd sina mal och

har en stark vilja att stanna kvar i1 organisationen.

Till skillnad frdn commitment innebér det psykologiska kontraktet ett dmsesidigt emotionellt
utbyte mellan den anstillda och arbetsgivaren. Dabos och Rousseau (2004) beskriver det
Oomsesidiga psykologiska kontraktet som ndgonting som formas av fOrestdllningar om
arbetsplatsen fore sjdlva anstillningen (exempelvis vérderingar och motiv), tidigare
arbetslivserfarenheter (sdsom socialisering i arbetet) och andra breda sociala sammanhang
(som normer). Forfattarna menar vidare att psykologiska kontrakt karakteriseras av scheman
som formas av manga faktorer pd olika nivéer, vilket paverkar hur den anstillda och
arbetsgivaren skapar mening av de 16ften och commitments som uppstir mellan dem. Aven
tolkningen av dessa l6ften eller skyldigheter och graden av omsesidighet och véixelverkan
manifesteras i det psykologiska kontraktet. Dabos och Rousseau anser att mycket av vérdet
med att skapa psykologiska kontrakt ligger i dess kapacitet att minska osdkerhet och forutse
framtida utbyte genom att hjdlpa bdde individ och organisation att mota deras respektive

behov.

Arbetslivsinstitutets (2007) forskningsrapport visar pd att brutna psykologiska kontrakt skapar
ohilsa péd arbetsplatsen. Begreppet psykologiskt kontrakt, som bygger pé bade uttalade och
underforstddda loften mellan arbetsgivare och arbetstagare, paverkas av fordndringar pé
arbetsplatsen och av relationen mellan anstillda och chefer. Till skillnad fran det faktiska
kontraktet dr det psykologiska kontraktet fordnderligt over tid. Chefer vet inte alltid vilka
oskrivna regler de anstdllda har och i tider av férdndring, exempelvis vid en omorganisation,
véxer klyftan mellan chefens och arbetstagarens forvantningar. Arbetslivsinstitutet konstaterar

dessutom i sin rapport att det informella spelet har fatt allt storre betydelse.

Commitment” kan Sversittas till tagande, forpliktelse, forbindelse, utfistelse, anfortroende eller engagemang.
Vi kommer fortsdttningsvis att anvinda oss av det engelska ordet ”commitment” nér vi beskriver denna modell.
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Sammanfattning av litteraturen

Vi har sett att upplevda psykologiska krav och egenkontroll har en avgorande betydelse i en
individs upplevda psykosociala arbetsforhallanden. I och med scientific management—
rorelsen O0kade kontrollen av den arbetande individen och Karasek och Theorell menade att
om de psykologiska kraven pé arbetet dr hoga och formagan att piverka &r lag, sa 16per en
individ stor risk att ma psykiskt daligt pa sin arbetsplats. Forfattarna har direfter kompletterat
sin ursprungliga modell med begreppet socialt stdd, vilket de anser vara oerhort viktigt for
den psykosociala hilsan. Aven Angeléw (2002) beskriver att socialt stdd har stor betydelse
for hélsa och vilbefinnande, framforallt ger socialt stdd en positiv effekt vid stress. Individer
besvarar de fysiska och psykiska stressorerna pa skilda vis men oavsett detta behdver
individen aterhdmtning for att minska stressorernas verkan och uppleva ett béttre psykosocialt
arbetsforhillande. Aterhdmtning #r dven viktigt vid emotionellt arbete; exempelvis visar
Toomingas et al. (2003) studie att arbetet med kunder kidndes psykiskt krdvande cirka 70 % av
arbetstiden, pa sa sitt att arbetet krdver att operatoren ér serviceinriktad, att hon tvingas lata
bli att visa kédnslor d4ven ndr den ar arg, irriterad eller ledsen. Enligt French et al &r det av
storsta vikt for den psykosociala hilsan att kdnna att ens egen personlighet passar in i ett
specifikt arbetsforhdllande. French pévisar genom sin teori — The Personal Environment Fit
Model — att det &r graden av dverensstimmelse mellan individ och miljé som bestimmer hur
mycket stress en individ upplever i det psykosociala arbetsforhdllandet. Motivationen ar en
annan viktig faktor som styr hur en individ upplever sitt psykosociala arbetsforhallande.
Herzberg menade exempelvis att forst ndr motivationsfaktorerna &r tillfredsstdllda blir det
mojligt att verkligen trivas och kdnna engagemang for en uppgift, att stimuleras av arbetet och
vilja arbeta hardare. Chefen har dven sin roll i den anstidlldes upplevelse av det psykosociala
arbetsforhallandet. Arbetsgivaren ett huvudansvar for att arbetsorganisation och arbetsmiljo
inte leder till ohdlsa. En bra chef skall enligt Angelow (2002) vara tillginglig, lyhord,
stodjade, uppmuntrande och delaktig.

Vi har genom ovanstdende teorier fatt bekriftelse pd att en individs upplevelse av det
psykosociala arbetsforhédllandet 4r méngfacetterat och kan leda till att individen kédnner stress
och psykisk ohilsa pa arbetet. De flesta teorier och studier vi funnit inom forskningsomréadet
bygger dock pé kvantitativa data. Det finns endast ett fatal studier som fokuserar pa

individens subjektiva upplevelse.
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Syfte

Som konstaterades 1 litteraturgenomgingen domineras forskningen om stress och
arbetsforhallanden av en fokusering pa generella och gemensamma faktorer, medan det finns
farre studier dir individens varierade subjektiva upplevelse stdr 1 centrum. Av denna
anledning vill vi ta reda pa operatdrernas subjektiva erfarenheter och upplevda psykosociala
arbetsforhdllanden pa callcenter. Vi vill fa insikt i vad som upplevs mentalt pafrestande att
arbeta i denna typ av miljo och fa en inblick i den enskilda medarbetarens personligt upplevda
omstandighet. Vi vill dven fa tillfille att studera de olika nyanser som individernas skilda
berittelser har. Vart syfte med var studie dr séledes att fa forstéelse for och en inblick i den
enskilda operatorens subjektiva upplevelse om sitt psykosociala arbetsforhédllande pa

callcenter.

Metod

Eftersom vart syfte dr att komma sa néra individen som mojligt har vi valt att arbeta enligt
kvalitativ forskningsmetodik. Vi har valt att genomfort fem halvstrukturerade djupintervjuer’

med individer som har erfarenhet av att arbeta som operatdr vid callcenter.

Det har inte varit litt att komma i kontakt med personer som arbetar pa callcenter. Vi har
forsokt fa tag 1 intervjupersoner via den formella vdgen, det vill sidga vi har kontaktat
ledningen for olika callcenters. Endast under forutsittning att ledningen fick tillgéng till det
intervjumaterial som just deras anstéllda relaterat fick vi gora intervjuer. Vi har tvingats tacka
nej till detta pa grund av de etiska riktlinjer om konfidentialitet som vi maste folja. Detta har
medfort att vi har lagt ned ett stort arbete pa att hitta [dmpliga och inte minst tillmotesgaende
intervjupersoner genom véra privata nédtverk. Vissa intervjupersoner dr siledes till viss del
privata kontakter men i nagra enstaka fall helt okdnda. Efter att vi fatt reda pé att personen i
frdga var intresserad av att delta i var studie bestimde vi plats for intervju. Plats for intervju
har varierat efter tillgdngligheten. I utbyte mot att de varit tillmdtesgdende och berdttat om
sina erfarenheter har de belonats med var sin biobiljett eller bjudits pa kaffe. Intervjuerna har
spelats in pa en Mp3—spelare under cirka 40-45 minuter. Vi har direfter transkriberat,

tematiserat och analyserat intervjuerna. D& véart mal &r att fasta stark vikt vid den enskilda

" For intervjuguide se Appendix
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individens personliga berittelse av sin upplevelse av att arbeta péd callcenter, har vi inte

inriktat oss pa nagot specifikt foretag 1 branschen.

Vi har strivat efter att folja angivna etiska riktlinjer genom att se till att allt material
behandlats konfidentiellt, bdde inspelade och utskrivna intervjuer. Vi har ocksa, enligt var
egen beddomning, inte gjort ndgot som medfort fysisk eller psykiskt skada for
intervjupersonerna. Intervjupersonerna har frivilligt deltagit i studien och vi har samtidigt
behandlat allt intervjupersonerna berittat konfidentiellt, bade fore, under och efter
intervjuerna, vilket vi informerat intervjupersonerna om fore intervjun. Vi har ockséd bett
intervjupersonerna ta kontakt med oss om négot skulle vara oklart eller kinns obehagligt efter
det att vara intervjuer genomforts. De av intervjupersonerna som arbetar aktivt inom
callcenterbranschen har forsdkrats om att ingen arbetsgivare kommer att fa ndgon som helst
information av vart material. For att intervjupersonerna skall kdnna sig helt trygga har vi
darfor pa ett tidigt stadium informerat om att de inte behover ange vilket foretag de arbetar

eller har arbetat pa.

Intervjun som datainsamlingsmetod

Vi har anvént oss av en kvalitativ datainsamlingsmetod. Nar syftet &r att samla data baserade
pa emotioner, erfarenheter och kénslor istillet for faktafragor, ar intervjuer att foredra snarare
an frageformuldr (Denscombe, 1998/2000). Vid kvalitativa intervjuer, eller informella
intervjuer, dr syftet framfor allt att forstd hur den intervjuade ténker och kénner, vilka
erfarenheter den har och hur den intervjuades forestdllningsvirld ser ut. Denna teknik skall
inte sammanblandas med journalistiska intervjuer som vanligen har som syfte att fa fram
material for att informera eller roa sina ldsare, medan forskningsméssiga intervjuer bygger pa
konfidentialitet och har som syfte att fora forskningen framat och ge kunskap om den sociala
verkligheten (Trost, 2005). Kvalitativa intervjuer kan dven till viss mén paminna om
anstéllningsintervjuer. Den stora skillnaden &r dock att vid en anstillningsintervju vill
intervjuaren fa fram om den intervjuade ar lamplig eller oldmplig for en given position eller
ett givet arbete och da vill den intervjuade ge en sd bra bild som mdjligt av sig sjdlv (Trost,
2005). I véra intervjuer har vi forsokt att fa intervjupersonen att bli avslappnad och naturlig.

Vi har inte heller forsokt att beddma vad som ir bra eller illa, [ampligt eller olampligt.
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Vi har utfort halvstrukturerade, eller semistrukturerade, intervjuer vilket innebér att forskaren
har en firdig lista med dmnen som skall behandlas och frigor som skall besvaras®
(Denscombe, 1998/2000). Vi valde semistrukturerade intervjuer framfor ostrukturerade
intervjuer eftersom vi ville sdtta fokus pé det psykosociala arbetsforhdllandet och inte helt
komma bort frén vért forskningssyfte. Vi ansag dven att semistrukturerade intervjuer var att
foredra da vi inte har ndgon stor erfarenhet av att intervjua. Intervjuguiden fungerade siledes
som ett stod fOr oss 1 intervjusituationen. Vi har dven foljt Denscombes (1998/2000) principer
att som intervjuare vara flexibel ndr det giller ordningsféljden och lata intervjupersonen
utveckla sina idéer och tala mer utforligt om det &mne som hon tagit upp. Svaren ar saledes

Oppna och betoningen ligger pa den intervjuade som utvecklar sina synpunkter.

Kvalitetsprinciper

Att kvantitativt forsoka maéta reliabilitet och validitet blir 1 kvalitativa studier opassande anser
Trost (2005). Sjdlvfallet ska dnda intervjuer och annan datainsamling ske sd att data blir
tillforlitliga, trovardiga, adekvata etcetera. Trovérdigheten &r ett av de storsta problemen med
kvalitativa studier och kvalitativa intervjuer dé intervjupersonens upplevelse dr den enda

sanningen, menar Trost.

Trost (2005) forklarar begreppet reliabilitet, eller tillforlitlighet, med att en médtning &r stabil
och inte utsatt for exempelvis slumpmaissiga hiandelser eller interaktioner. En métning vid en
viss tidpunkt ska sdledes ge samma resultat vid en fornyad métning. Vill forskaren ha en hog
reliabilitet skall hon beakta kongruensen (likhet mellan fragor som avses mita samma sak),
precisionen (intervjuarens sitt att registrera svar), objektiviteten (olika intervjuares sitt att
registrera samma sak likadant) samt konstansen (tidsaspekten; forutsétter att fenomenet eller
attityden inte dndrar sig). Vidare beskriver Trost begreppet validitet eller giltighet; att
instrumentet eller frdgan skall médta det den &r avsedd att mita. Nér vi har stéllt fragor om
exempelvis intervjupersonens upplevelser i hennes psykosociala arbetsforhillande eller stress
vill vi veta alla de moment som ingar i just denna situation for just den hir personen. Vi vill
inte veta vad intervjupersonen menar med psykosocialt arbetsforhdllande eller stress i storsta

allménhet.

I var studie har vi kontinuerligt arbetat med validiteten och reliabiliteten under hela arbetet.

For att fa en hog validitet har vi 1 arbetet beskrivit var datainsamlingsmetod (vart instrument),

¥ Se Appendix

21



vi har ocksa gett mojlighet till deltagarna att sjélva rétta eventuella felaktiga uppfattningar och
missforstand genom att kontinuerligt se till att vi forstatt vad intervjupersonen sagt. Vi har
dven for att oka validiteten och dérmed trovérdigheten, i enlighet med Trosts foresatser,
reflekterat 6ver de etiska aspekterna i anslutning till datainsamling och avrapportering samt
anvint foljdfrdgor pd rétt forfaringssatt. Detta har vi gjort da vi utlovat konfidentialitet,
raderat intervjumaterialet pa bandspelaren efter transkribering och sett till att material inte
spridits vidare eller att ndgra namn stdtt pd védra papper. For att stirka reliabiliteten har vi
forsdkrat oss om att ha palitliga métinstrument genom att vi har anvdnt oss av var sin
bandspelare vid varje intervju. Vi testade d&ven bandspelaren fore varje intervju for att forsékra
oss om att ljudupptagningen fungerade. For att ytterligare hdja reliabiliteten har vi bada varit

med vid varje intervju.

Grounded Theory

Grounded Theory &r en analysmetod som erbjuder ett 6ppet och flexibelt angreppssitt (Smith,
2006). Enligt metoden skall teorier baseras pa empirisk forskning, och sddana teorier skall
framtrdda och utvecklas som en del av forskningsprocessen. Bra kvalitativ forskning innebér
enligt Grounded Theory att forskaren kontinuerligt kontrollerar analyserna mot resultaten, och
att man stindigt forbattrar teorierna och begreppen under forskningsprocessen (Denscombe,
1998/2000). Detta innebir att de metodologiska strategierna skapas medan undersokningen
pagar 1 stéllet for att de planeras pd forhand fore datainsamlingen (Smith, 2006). Grundarna
av Grounded Theory menade att det inte 4r mdjligt att inféra en uppsittning av metodologiska
regler som skall gilla for alla situationer eftersom forskningsarbete genomfors i mycket
varierande strukturer av forskare med olika personligheter och professionella egenskaper. De
menade till och med att en sddan uppséttning hade varit till skada for forskningens kvalitet
(Denscombe, 1998/2000). Syftet med denna analysmetod &r saledes att utveckla en teoretisk
analys av data som stimmer dverens med data och som har relevans till forskningsomradet.
Detta skapar mdjlighet for nya idéer som 1 forldngningen kan anvindas for verifiering genom
traditionella kvantitativa metoder (Smith, 2006). Forskaren skall ha ett 6ppet sinne, men inte
ett blankt sinne. Det &r vélinformerat i omradet, men dppet for upptickter av nya relevanta
faktorer som kan forklara detta omréde, snarare dn begrénsat till huruvida en hypotes baserad

pa redan existerande teorier har ritt — eller inte (Denscombe, 1998/2000).
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Urvalet av méinniskor som ingar i undersdkningen skall reflektera forskningens karaktir av
utvecklingen och kan inte forutségas vid starten. Varje ny fas av undersokning reflekterar vad
som hitintills har upptéckt, med nya infallsvinklar och véigar att utreda. Intervjuer med vissa
intervjupersoner kan antyda att det &r lampligt att tala med vissa andra individer for att belysa
ett visst specifikt omrade. Detta vore omdjligt att forutse om man inte talat med de forsta
personerna. Varje ny del av undersdkningen genererar nya intresseomraden och nya spér att
folja. Enligt Grounded Theory dr det siledes varken mdjligt eller onskvirt att identifiera exakt
vad eller vilka som skall ingd i urvalet innan undersdkningen pabérjats. Aven storleken pé
urvalet dr inte specificerat innan undersdkningen paborjats. Undersdkningsprocessen skall
innebdra ett kontinuerligt utvdljande av intervjupersoner till forskaren kommer fram till en
punkt av “teoretiskt méttnad”. Det dr forst ndr nya data snarare tycks bekrifta analysen an
tillfora nadgot nytt som utviljandet upphdr och urvalets storlek anses tillricklig (Denscombe,

1998/2000).

Genom att anvidnda oss av denna systematiska analysmetod har vi under arbetets gang
genererat olika tdnkbara idéer for att skapa och revidera datainsamlingens mest intressanta
och relevanta material. For att f& struktur pd vért insamlade material har vi forsokt anknyta

vara data till teorier och tidigare forskning pa omrédet.

Resultat

Viéra resultat 1 form av det bearbetade och analyserande intervjumaterialet presenteras i tva
delar. I detta avsnitt redovisas resultatet strukturerat utifrdn centrala kategorier ur intervjuerna.
Dessa kategorier utvecklas och illustreras med hjilp av citat ur intervjuerna, intervjucitaten ar
skrivna direkt ur intervjuerna men har redigerats nagot for att 6ka ldsbarheten utan att sjélva
innehallet har paverkats. Redovisningen hér ar deskriptiv for att 1 andra delen, analysen, i
hogre grad vara analytisk. Vi &mnar 1 denna tematiska analys ge en beskrivning av arbetet

som operator utifrdn vad véra intervjupersoner har sagt.
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Tematisk analys

Nér intervjupersonerna9 sjdlva beskriver hur de upplever sitt psykosociala arbetsférhallande
ndmner de flera olika omstdndigheter. Vad som omndmns som psykiskt belastande &r allt fran
att inte sjdlv fa kontrollera arbetsuppgifterna, brist pa uppfattat stod fran chefen till det sociala
umginget med kollegor pd arbetsplatsen. Individer &r olika och inte alla intervjupersoner
upplever samma fOreteelse pa identiska sitt, exempelvis kan ndgot som upplevs psykiskt
pafrestande for en operatdr uppfattas som en motiverande faktor att jobba béttre for ndgon
annan. Vi har nedan sirskiljt vad intervjupersonerna tagit upp nidr de samtalat om sina
upplevelser om sitt psykosociala arbetsforhallande och redovisar dessa sérskillnader 1 olika
teman. Vi har valt ut de bitar av intervjuerna som dr mest specifika genom att efter intervjuns
utforande, transkriberat materialet. Vi har dérefter forsokt fa en uppfattning om vad personen
egentligen sa och vad denna ansag viktigt genom att delge oss just den biten av deras
upplevelse. Efter flera genomgéangar av det transkriberade materialet urskiljde vi de delar av
intervjun dé intervjupersonen tog upp ett specifikt omrdde, som vi dérefter skapade ett tema
av. Pa detta sétt vixte en storre och mer komplex bild av operatorernas skilda upplevelser

kring deras psykosociala arbetsforhallande.

Beskrivning av arbetet

Arbetsuppgifterna for en operator pa ett callcenter kan se olika ut. En del operatorer arbetar
med inkommande samtal, exempelvis nummerupplysning, kundtjénst, ordermottagning
etcetera. Dessa samtal har varierande svarighetsgrad och tycks krdva olika mycket kunskap
och engagemang av den anstéillda. Andra operatdrer arbetar med utgdende samtal, exempelvis
olika typer av forsiljning samt marknads— och opinionsundersdkningar. Aven denna typ av
samtal tycks stilla olika krav pd den enskilda operatoren. For att forst forsoka forstd en

operatdrs vardag inom olika callcenter har operatdrerna berdttat om en helt vanlig arbetsdag.

Jag kommer till jobbet och tar en plats... kopplar in mig... sen kommer samtalen
liksom direkt in 1 luren. Sen sitter jag ddr hela dagen... det &r rétt langtrakigt
emellanit maste jag sdga. Men vi sitter ju allihopa tillsammans sa det dr dnda skont

att fa se andra, och sa kan man ju prata med dem ibland.

Jobbet beskrivs som trdkigt men att sitta 1 ett oppet kontorslandskap forefaller positivt da
operatdren dtminstone far se ménniskor. Det framgick under intervjuerna att ménga ansig det

viktigt att se sina kollegor da de faktiskt inte motte nagon fysisk ménniska annars under en

? Vi kommer fortsittningsvis bendmna intervjupersonerna som operatorer
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arbetsdag. Alla satt dock inte tillsammans med sina kollegor, utan vissa blev anvisade plats

och/eller satt for sig sjilva.

Dom hade lagt ut ens namn dér man skulle sitta, man hade inte alltid samma rum, vi

var tre-fyra stycken i en ring med ryggarna mot varandra, riktade in mot véggen i

sma bés.
Detta &r hur operatdren beskriver den fysiska utformningen av arbetsplatsen. Operatdren hade
ingen fast arbetsplats utan blev istillet anvisad en plats vid varje arbetspass. Hon fick inte
sjdlv bestimma var hon ville sitta just den dagen utan blev tilldelad en plats som hon kanske
sjdlv inte hade foredragit. De flesta av vdra intervjuade operatorer arbetade i Oppna
kontorslandskap dér de hade ett stort synfilt over kollegor och andra pa arbetsplatsen, andra
satt avskilda 1 bés.

Sa gick jag och satte jag mig i mitt lilla bas, vi satt ju bredvid varandra men det var
avskdrmat sé i viss man i kuber, vi var jattemanga, kring en 40 pers, ehm, sen fick
man ut lappar, dom delade in vad man skulle géra varje morgon, eller kvill som jag
jobba, det var lite olika arbetstider, ehm vad man skulle ga igenom, sa ibland sa dom
att du kan ju kora undersokningen for dagligvaror, du ska gora den hir
undersdkningen och sahér sé fick man upp det pé sin lilla skdrm sé satte man igang

och fick upp alla telefonnummer man skulle ringa, sa satte man igang att ringa..

Operatdren sitter avskilt men 4ndd 1 nédrheten av sina kollegor. Eftersom operatéren fér
instruktioner vid arbetspassets borjan saknar hon kontroll éver och planering infor sina
arbetsuppgifter. Hon ges pa sa sitt inte mojlighet att mentalt forbereda sig infor dagens
arbetsuppgifter. De operatorer som sysslar med inkommande samtal har inte heller kontroll
over vad de skall géra nir de kommer till arbetet eftersom de inte vet vilka som skall ringa. A
andra sidan fick minga av operatdrerna pa inkommande callcenterforetag sjélva kontrollera

och bestimma var och tillsammans med vem de ville sitta.

Vi sitter i ett stort kontorslandskap, fast i team s& att séga... dr liksom ingen
avdelning eller sd utan man sitter fyra-fyra i en fyrkant med typ bara blommor eller
sa emellan. Sen &r det séklart sdna skdrmar ocksa och sa... Men dessa platser ar ju
inte nans speciell plats, det trodde jag i borjan, men man kan sitta var man vill och
det dr skont att ibland fa sétta sig ndgon annanstans om man inte kénner for att sitta

vid fonster exempelvis eller vid nén speciell person...

Personalen pé detta foretag sitter i ett kontorslandskap men ar pa ett sétt uppdelade i team som
de sitter med i vanliga fall. De far ocksd sjdlva bestimma var de vill sitta och kan ddrmed
utova mer kontroll 6ver sin arbetssituation, vilket upplevs som positivt. Det verkar vara en

social aspekt vid vilken plats operatorerna sitter och det forefaller betydelsefullt i deras
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vardagliga arbete. Manga operatdrer pratade om var och med vem de satt pa sin arbetsplats

ndr de beskrev sin arbetsdag, inte lika mycket om arbetsuppgifterna i sig.

Kundkontakt

En annan viktig aspekt vilket kom upp under intervjuerna var sjdlva kundkontakten.
Kundkontakten &r ett av de viktigaste momenten i all callcenterverksamhet eftersom operator
pa ett callcenter &r ett karakteristiskt serviceyrke dir kontakten med kunden ar deras priméra
sysselsdttning. Vissa callcenter vill ge service at kunden, hjdlpa kunden medan andra
callcenter ser kunden som nagon som skall hjdlpa henne. Dock framgér det minga génger vid
vara intervjuer att det dr stimulerande att ge kunden service och att ménga operatorer tycker

om kundkontakten.

Det ér ju ett roligt jobb forutom, hade man bara hade haft lite mindre att goéra hade
det nog varit ett valdigt trivsamt jobb, jag tycker fortfarande det ar roligt, och hjilpa

till, hjalpa kunder och sédér, jag gillar ju sahir serviceyrket ...
Operatdren 1 fraga trivs med arbetsuppgifterna och i serviceyrket som saddant, men menar
att arbetsbelastningen 4r for hog. Hon kdnner en arbetstillfredsstéllelse da viljan och
glddjen att hjdlpa kunden &ar en av drivkrafterna. Vi hade en uppfattning att alla operatorer

gillar kundkontakten eftersom det dr deras yrke att méta kunder.

Jag kan tycka om att hjédlpa kunderna och sd men oftast méste jag sdga att jag tycker
de &r jobbiga... de &r sa jakla sura ocksd. Man blir liksom inte gladare och trevligare

nér kunderna bara gnéller och fréser at en.
Denna operator kdnde inte att hon alltid tyckte om kontakten med kunderna. Dock verkar
det som att de hon gillar kundkontakten men att det dr kundernas bemotande som oftast ar
pafrestande. Kundkontakten kan &dven vara péfrestande och leda till 6kad psykisk
belastning d& de har ett stort inflytande pa operatdren, det ar trots allt kunderna de pratar
med storsta delen av arbetstiden.

Ibland har man trevliga och roliga kunder som vill prata med en, ibland har bara sura

kunder, de forsta samtalen gor ratt mycket humoret for dagen kan jag tycka ibland.
Operatdren tycker om att prata med kunderna men upplever det trékigt da kunderna 4r sura
vilket kan paverka operatdrens humor for hela dagen. Alla operatérerna talar om
kundkontakten och det forefaller som att kontakten med kunderna ar viktig for operatorens

arbetstillfredsstéllelse.

En sak som ér stressande ocksa dr arga kunder som gar till personangrepp eller bara
allmént otrevliga, jag vet att man inte ska ta at sig, men tar faktiskt fortfarande at

mig, det kan vara stressande att inte fa ta paus och prata av sig da for sjunker
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tillgéngligheten /.../ D4 vill jag ringa upp dom och skélla ut dom men det fér jag ju

inte gora och sitta dom pa plats pa nat sitt, sdga at dom.
Arga eller otrevliga kunder &r vanligt forekommande vilket vi observerar under véra
intervjuer. Ta emot oforritter upplevs som péfrestande och att 14gga band pa sin egen vrede
och inte fi upptrida ohovligt tillbaka upplevs ocksd som stressande. Aven bristen pa

aterhdmtning efter en péfrestande kundkontakt upplevs som stressande.

Vid callcenterforetag vars priméra uppgift ar forsiljning, vars arbetsuppgift inte endast ar att
ge kunden bidsta service utan dven att sdlja ndgot, iakttar vi en annan instéllning till
kundkontakten. Foljande citat visar att ett affirsavtal med kunden &r det priméra i

kundkontakten.

...pa kontoret klockan sex och la order fram till klockan &tta, sen klockan atta till 18
satt vi bara och tog samtal hela tiden och dér tog samtalen en kvart max 20 minuter i

snitt, max, sa dir satt man bara och matade samtal.

Uppfattningen &r inte att fa det bdsta ur samtalet och gora kunden n6jd med ett leende pa
lapparna utan att ta s manga samtal som mdjligt for att fa salt s& mycket som mojligt och dra
in sa mycket pengar som mojligt.

Man kunde inte vélja samtalen sjilv, indirekt kunde man inte gora det men givetvis

det fanns ju sdnt som man mérkte att kunden inte ville kopa, precis i borjan visste vi

ju det da ringde det jittemanga som ville ha det hir hogkonfiguerande paket som

kostade 25000 kronor och kom det da ett mindre paket d& stod telefonen och

blinkade och da visste man om att det kom inkommande samtal och da visste man

om att okej, gor jag ett snabbt avslut pa den hér ordern sa kan jag fa in en ny kund

som kanske vill kdpa ett storre paket och da forsdker man styra kunden liksom, jag

skickar ut en offert eller ring tillbaka nir du bestimt dig och gjorde inte kunden det

sd kunde man sitta och prata och sen mitt i en mening s& drog man headsetet s& da

klipptes samtalet och sa trodde kunden att det hade brutits s ringde de in igen och

dé kunde jag ju plocka upp en annan kund som kdpte ett dyrare paket/.../alltsa kidnde

man att kunden inte skulle kopa fick man ju avsluta det samtalet sa fort som mgjligt,

hela tiden. Sldnger man ut tva tre bett och kunden inte tar det sa sdger man att amen

titta pa var hemsida och ring tillbaka nér du vet vad du vill ha.

Malet for kundkontakten dr ett ’snabbt avslut”, det vill séga att sdlja. Strategin att koppla bort
ett samtal som inte ger intdkter &r uppenbar. Hér finns en diskrepans mellan de olika
operatdrernas instdllning gentemot sina kunder och hur de hanterar kundkontakten. De som
skall ge service at kunden mdste vara mer angeldgna att serva, oavsett hur kunden ar gentemot
dem. Vid hoggradigare forséljningsinriktade foretag “utser” operatorerna sjdlva vilka de vill

”ddsla” tid pa.
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»”Stora kunden”

P4 samma gang som operatdrerna uttrycker en tillfredstillelse Gver att fa betjina kunden,
finner vi att vissa av operatdrerna anser sig “stora” sina kunder. De tycker inte att deras
arbete har tillrdckligt med status i samhillet och kan eller vill ddrmed inte std pé sig och vara
stolt over foretaget de representerar nir de har kontakt med kunden. Med detta tycker
operatorerna att de stor sina kunder och uttrycker ett obehag och stress i samband med
uppringning.

Jag vill inte vara en saddan person som folk tycker dr jobbig. Telefonforséljare &r

inte sa vil ansedda som yrkesgrupp direkt, jag vill inte vara den dér jobbiga

personen som ringer och stor folk mitt i middagsmaten /.../ Det hér patrangandet att

ringa folk som hade mycket bittre saker for sig och vissa som é&r véldigt

lattpaverkade att tvinga pa dem nagot, kindes det som ndstan, som dom egentligen

inte behovde eller ville ha.

Hon kénner ingen prestige i sitt arbete, utan tycker mer att hon “lurar” méanniskor. Det dr
utpréiglat bland ménga av operatorerna att de inte anser sitt jobb vara det mest eftertraktade.
De flesta ger uttryck at att de jobbar pa callcenter som en “nddlosning” eller 1 brist pd andra
jobb. Att vara patrdngande ir trottsamt och belastande, att vara det odnskade, storande
samtalet vid fel tidpunkt och dessutom forsoka sdlja ndgot kunden inte vill ha verkar ge

operatoren skuldkénslor.
Folk bara lagger pé luren, folk skéller ut en for att man ringer, man kanske blir
tvungen att ringa rétt sent for ibland far man sitta till klockan nio eller tio pé kvéllen
och ringa folk tio pa kvillen det &r inte kul. Och samma sak, ga upp pa lérdagar eller
sondagar klockan &tta och borja ringa... vicka folk det dr, ja det &r en vildigt
obekvam situation faktiskt... det dr inget jag vill gora, det &r ju arbetstiderna som
reglerar att jag dr tvungen att gd upp och ringa, eh, annars hade jag ju, hade jag
personligen fatt vélja s& hade jag ju ringt mitt p4 dagen eller precis néir folk har
kommit hem fran jobbet eller kanske en timme efter, sig sex eller sjutiden, men &
andra sidan &r det klart d& finns det inte s mycket tid att jobba pd om man ska ha
den hir optimala tiderna nér folk &r intresserade av, eller ja, inte sd argsinta... Eh,
och man tar det ganska personligt faktiskt, som en spontan reaktion &r ju *wow han
var ju riktigt hemsk ménniska’ sen blir man lite oséker och vill inte riktigt ringa

nista samtal fér man vill inte uppleva det igen ...

Operatoren upplever att hon dr obekvdm 1 sin roll dd hon kénner att hon tringer sig pd
kunden. Denna obekvéma situation som operatdren tvingas stdllas infor kontinuerligt gor att
hon kénner stor olust infor arbetet. Hon kénner ocksd vanmakt over att inte kunna paverka

sina arbetstider och upplever sig som styrd.
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Kollegor som stod

Det sociala stodet som individen upplever har vi forsokt fa insikt om genom att stélla fragor
om individens forhdllande till sina arbetskamrater; 1 vilken utstrackning talar de med varandra
pa arbetet och om de umgas pa fritiden. Det sociala stddet verkar enligt véra intervjuer
paverka hela arbetsklimatet. Kollegor som hjdlper och stottar varandra ar viktigt for
arbetstillfredsstéllelse och kan ha stressreducerande effekt. Operatdrerna beskriver att de kan
ventilera sig till sina kollegor och ofta beskrivs dem som en motiverande faktor till att ens gé

till jobbet.

... oftast kdnner jag olust, att det kommer att bli trakigt att sitta dér en hel dag. Men
ndr jag val ar dér dr det inte lika farligt - har val lite pessimistisk instéllning till
allting - men man tycker det &r béttre ndr man ar med sina kollegor, men man kan
vara vildigt trott pa det, ofta kan jag ha angest for att jag ska jobba dagen efter...
men det dr bra stimning, vi dr indelade i olika team, jag dr ndrmast mitt eget team

och dér kan vi bade gnélla och vara glada, rétt bra stimning dar.

Operatoren ser inte fram emot att ga till arbetet eftersom hon kénner en stor olust infor det.
Det dr sjdlva tanken pa att ga till jobbet som hon uppfattar trakig. Vad som sen far henne att
dndra uppfattning och uthirda arbetsdagen &r kollegorna. Operatoren anser att det dr en bra
stimning pa arbetsplatsen dédr de dr uppdelade i team. Det upplevs som en sammanslutning

dér hon fritt far sdga vad hon tycker och kédnner. Dock séger samma operator senare.

Prata med kollegor, forsoker man gora, men det vill jag inte gora for mycket
heller... vi far ju prata med varandra, men vi kan ju alltid blockera oss och inte ta
samtal men da sjunker provisionen som vi fér, en liten del av 16nen &r provision inte
hela 16nen, varenda géng man bara ska gi pa toaletten eller vad som helst sa kan

man tdnka pa det

Operatdren upplever att hon vill prata mer med sina kollegor under arbetstiden, hon séger att
hon inte vill gora det for mycket dock finns nog 6nskan att hon kunde gora det mer eftersom
hon tar upp forlusten av sin provision om umgéinget med kollegor tar upp for mycket tid. Det
ar inget forbud pd arbetsplatsen att prata med sina arbetskamrater men det blir inre strid
mellan att vilja vara social med arbetskamraterna eller uppnd hogre provision. Det &r
emellertid inte endast tiden att prata med kamraterna som &r begrdnsad for operatéren utan
dven basala saker som att ga pa toaletten. Varje gdng hon skall pa toaletten tinker hon pa sin
provision. Nér 16nen inte alls bestér av provision verkar det forefalla sig som att operatérerna

kan interagera mer avslappnat med sina kollegor under arbetstid.
Det dr vdl den hiar gamla goa grejen, att under sddana forhéllanden, man knyts ju
nirmare till dem man jobbar med, man sitter och pratar med dem och skojar om de

hir dumma samtalen och matrasten, man sitter sig och kan slappna av och man kan
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verkligen sldppa loss... sé all vinskap man har pa jobbet dr vil det som héller uppe

en och den lilla beloningen i slutet av manaden.

Operatdren berittar att det dr kollegorna som héller henne motiverad att jobba, samt l6nen.
Hon behdver inte tinka pa att provisionen sjunker om hon pratar for mycket med

arbetskamraterna.

Det sociala stodet pd arbetsplatsen dr dven vidsentlig d4 de kommer till att hantera jobbiga
samtal med kunderna. Aven da utverkar kollegorna utverkar en stor faktor till trivseln pa

jobbet.

Trevlig kamratanda, sérskilt innan det hir med automatisk uppringning infordes,
kunde man prata, det kidndes bra eller dir hir var en jobbig person och s ...det var
det mest positiva forut... innan dess var det ju véldigt séhér slappt eller vad man ska
kalla det, folk tog pauser nir som helst och gick och snackade med varandra men nir
man satt dir med headsetet... det var sdkert mer disciplinerat men det var inte s

roligt... Mycket sdmre (skratt). Det var extremt stressigt. ..

Operatdren anser att automatisk uppringning, att inte sjilv far styra nér de vill ringa ny kund,
integrerar med kamratandan pd jobbet. Operatoren kan sjdlv inte ta en paus néir hon vill for att
sdga ndagot till en kollega, vilket hon tidigare ansdg vara det mest positiva. Det sociala stddet
verkar saledes vara en viktig faktor, dock paverkar saker som provision och automatiskt
uppringning interaktionen med kollegorna och den fria handlingen att sjidlv fa bestimma nér

de har behov av att bruka det sociala stodet genom att fa prata av sig etcetera.

Kollegor som konkurrenter

Kollegialiteten kan &ven ta sig rivaliserande uttryck istéllet for forstirkande kraft. Den
upplevda konkurrensen mellan kollegorna kan bdde ha stimulerande savél som destruktiva
foljder for arbetsinsatsen och den mentala hélsan. En operatdr beréttar hur hon motiverades av

att vara i standig tdvling mot sina kollegor.
Det &r ju ocksa sitt som triggar, hor jag min kollega pé skrivbordet bredvid stinger
en affar da vill ju jag givetvis ocksa stdnga en affir sa det &r ju psykologiskt. Sen
hade vi ju tavlor som hela tiden visade hur manga affirer, alltsa antal som hade
stingts och av vem och sd. Varje dag fick vi helt 6ppna, en redovisning pa hur
manga affarer som hur manga samtal man hade och hur ménga afférer som hade
stangts och vad det var for slags maskin. S& det redovisades, s& visste ju exakt vad

alla andra hade gjort.
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Kollegorna fungerar som en motiverande faktor i operatdrens vardag. Hon jamfor sina resultat
med kollegornas och vill stdndigt vara bist. Denna rivalitet kan ha orsakats av att operatéren

stod utanfor sammanhéllningen pé arbetsplatsen da hon tillhérde en minoritet.
Sen blir det ju stressigt ndr man sitter, vi sitter 1 landskap sd man satt vél en 40-50
personer i ett stort rum och sen den hér pressen ocksé att du ar tjej du &r inte med pa
de hir afterwork-6len, du &r inte med pé den hir badminton pé kvéllarna du &r inte
med pé e-mail korrespondensen som gér runt for det &r killsnack och sé, det blir i sin
tur ocksa en stress sa det géllde ju verkligen att liksom s&hir att jag kor pé jobbet sen
har jag en privat, ett privat umginge jag behdver inte umgas med dem. Skulle man

sitta och bli irriterad péa det ocksa sa hade det inte funkat

Operatdren tillhor en minoritet eftersom hon &r kvinna och upplever en stress dver att inte
vara delaktig i de sociala sammankomsterna efter och under arbetstiden. Det &r det uteblivna
sociala stodet och bristen av gemenskap med sina kollegor som dr péafrestande for henne, men

sd smaningom Overgdr detta till att hon 1 hogre grad &n kollegorna blir resultatfokuserad.
Och det var ju jatteménga som klagade bland annat pd mig och andra for vi satt
alltid och tog telefonen mellan klockan 8 och 18 dé telefonen var 6ppen sen satt vi
och la ordrarna pé kvéllen sa da var det ndgra som sa att ’jamen vi har arbetstider
mellan 8§ och 16’ eller 9 och 17 eller 10 till 18 *och da ska vi folja dem’ det ar
orattvist att de da sitter flera timmar och bara tar samtalen men da menar jag pa att

vill de gora det far de ju gora det, det &r ju ett fritt val...

Kollegorna har inte accepterat de mal som ledningen satt upp medan operatdren har gjort det
och de riktar sin vrede mot den som har anpassat sig. Samtidigt &r operatoren mer ihdrdig att
fi fram bra resultat dn kollegorna och bryr sig inte om att de blir sura pa henne. Avsaknaden
av socialt stod gor henne mer fokuserad péd att gora ett bra arbete och bevisa att hon dr

duktigare 4n de andra pé jobbet.
Sen dr det lite sa att man blir ju hjérntvittad ndr man jobbat inom ett foretag sé lange
sa jag kédnde liksom ’okej de har valt mig for jag har jittebra resultat, nu ska jag
minsann visa dem dnnu béttre resultat’. Det blev som en nytdndning liksom. Och det
egentligen manga som man gatt och irriterat sig lite grann pé, tankte hur fan kan den
fa vara kvar hdr nér jag kdmpar hér, jobbar dag och natt liksom och gor jéttebra
resultat och den sitter och far vara kvar som inte gor sa bra resultat, sd det blev
egentligen som en nytdndning for hela forsdljningsavdelningen, liksom att vi som &ar
kvar vi ska visa dem, vi ska verkligen gora bra resultat. Sen kinde jag ingen saknad
eftersom jag inte alls umgatts med killarna, igen, for att jag var tjej och de var killar
liksom. Andé hade jag valt att spela pa deras planhalva men allts s& jag umgicks
inte alls med dem men saklart var det ju synd om dem och liksom “kul kille” men
det var ju inte sé att jag gick hem och grit. Ménga av dem som jobbade dér, de som

fick sparken, har ju kontakt fortfarande.
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Operatoren blev motiverad av att f4 behélla jobbet nédr hon var nira att forlora det. Istillet for
att ma daligt eller ge upp kdnner hon en nytindning infor jobbet och vill prestera d&nnu battre.
Hon uttrycker en irritation mot de kollegor som inte gjort s& bra jobb och undrar hur de kan ha
fitt stanna kvar. En annan operator kdnner dock pa ett helt annat sétt och uttrycker sin oro ndr

hon har misstankar om att forlora sitt arbete.

Jag ar lite orolig faktiskt bara for att ha mitt jobb kvar faktiskt dom sédger hela tiden
dom ska anstillda nya hela tiden och dom blir ju bést pa det, dom blir utbildade pa
det direkt, och da kan jag kénna mig hotad av det/ ... /det vérsta &r vil da det som
jag fatt hora nyligen, att de nyanstédllda kommer fore sa linge dom é&r béttre an jag.
Da tycker jag det ar lite oréttvist, vad sdger man - sist in forst ut, lite sé tycker jag

det ska vara. Jag har ju inte varit dér langst men &nda langre &n vissa.
Tydligen har operatoren blivit informerad om att det skall nyanstillas men hon vet inte om det
kommer att pdverka henne. Hon &r inte lika resultatinriktad som forra operatoren dd hon

tycker det dr oréttvist att inte fa stanna kvar nir hon jobbat dér langst.

Foretagskultur/- klimat

Arbetsklimat eller foretagets kultur paverkar till stor del upplevd stress och kan yttra sig pé
ménga olika sitt. Oskrivna regler och forhdllningssatt kommer till uttryck genom ord,
handling eller genom fordomar. Kollegialt stdd eller brist pa kollegialt stod verkar hur

klimatet pa arbetsplatsen &r.

Och en forséljningschef dér sa det, den forsta forsiljningschef som jag hade med att
gora sa det att bara sa ni vet ni séljare dr som ketchupflaskor; vi trycker och trycker
pa er sen ndr ni ar slut sd kastar vi ut er for det finns hela tiden pa marknaden. Och

det gor ju det ...

Operatdren ger en bild av den minniskosyn som préglar ledningens instéllning till sina
anstillda. Chefens uttalande kan tolkas som provokativt och skrimmande i den meningen att
de anstéllda dr utbytbara samtidigt som det &r &rligt och modigt av chefen att vdga uttala sina
inre tankar. Operatoren verkar hdlla med om att det dr sant. Detta kan vara ett uttryck for

socialisering och acceptans av foretagets klimat.

Aven tillatande av informell grupp pavisar foretagsklimatet. En operatdr berittar om

informella grupper som hon inte tillhdrde och som dérfor stétte ut henne.
Eller som killarna d& som s& fort en kund ringde in och ville ha en reservdel ’ja men
dé ska du fa prata med var reservdelsavdelningsexpert’ s& kopplade de samtalet till
mig liksom men de gjorde de i ett ar sen ldrde de sig att de inte skulle gora det for att

det var en kille som ringde in och skulle ha ett minne och det slutade med att han
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kopte en helt ny serverlosning for en halv miljon, sé att de larde sig att det kunde

vara vért att dven sélja reservdelar. .. (skratt)
Fastén hon hér blir illa behandlad sa vander hon det till en positiv foreteelse. Hon pavisar inte
att hon tycker det &r fel att sddana saker far ske pa en arbetsplats. Dock dr hon medveten om

att hennes sitt att tackla de illasinnade kollegorna och foretagsklimatet och papekar senare:
Jag har ju klarat mig linge med tanke pa att jag var ensam tjej bland, pa slutet nu,
150 killar sa har jag klarat mig otroligt linge. Eh, har kanske lite mer psyke for det.
Det var ju en tjej som gick in i viggen, var helt utbrénd, dérfor att ja, dels for det att
vi tjejer blev mer testade for vara tekniska kunskaper niar kunderna ringde in &n vad
killarna blev och sen ville vi tjejer alltid vara lite béttre &n killarna, alltsa krav pé oss

sjdlva. Sa hon blev ju utbrénd och valde att sluta, séga upp sig.

Hon anser att det dr hennes egna karakteristika som gjort att hon klarat sig sa pass linge inom
callcenterbranschen. Pa grund av fordomar, troligen hos ledning, manliga och kvinnliga
kollegor, kunder och hos henne sjélv, sa tvingas hon bevisa att hon &r tekniskt kunnig, trots att
hon dr kvinna. Foretagsklimatet tilldter dock detta och hon verkar hélla med om att det &r en
hard bransch men att det fordras en stark karaktdr, eller psyke, for att klara av det. Exempelvis
klarade hennes kollega inte att bemdta kraven som stélldes pa dem eftersom de var kvinnor,

och blev till f6ljd utbrind.

Chefsrollen

Den ndrmaste chefens stod till de anstillda verkar vara av storsta betydelse. Den belastnig
som operatorerna upplever pé arbetsplatsen kan reduceras med stod fran chefen. Darmed kan
uteblivet stod 1 form av krav eller kontroll av anstédllda fungera som stressor. Cheferna kan
vara till stor hjdlp dir det finns risk for stress och utbrindhet och genom att till exempel agera
stodjande pa ett tidigt stadium och ha en tit kommunikation med den anstillde. Likval ar det
tdmligen utbrett med anstillda som upplever en distans till sin/a chef/er. Stod fran chefen kan
exempelvis uttrycka sig i att operatérerna kénner att de star pa deras sida nir det uppkommer
kundkonflikter.

Det kan hinda att man far kunder som vill klaga hos chefen och da forsoker jag
beritta det/.../ oftast har man ju ritt men ibland orkar chefen inte tjafsa ger han
kunden rétt och det kan vara véldigt irriterande/.../ Det dr inte s& manga som ringer
som gér sa langt att man ringer till chefen att klaga - oftast hinder det att de inte vill
betala samtalet vilket vi alltid vi tar betalt for, jag vet inte hur det ligger till. Jag tror

oftast de forsoker vara pa var sida att det bara hénder ibland.
Naér chefen inte stodjer operatdren i hennes arbete kénner hon en viss irritation gentemot

chefen. Anda upplever hon en generell kinsla att cheferna stir bakom henne och att de

33



forsoker vara pa "hennes sida". En annan operatdr pa samma foretag kinner att cheferna finns

dér men att det dr en viss distans mellan dem.
Min chef finns ju dér om jag vill ndgot, om det &r sa att man behover prata eller
nat... men oftast dr det rétt svart att fa tag i dem... de &r alltid p&d mote eller sé sitter

de i sitt lilla bas med dorren sténg, da vill man inte riktigt klampa in och stora dem...

Det tycks vara vanligt bland vara operatorer att det &r svart att fi tag pa sin chef. Denna

distans mellan chef och operator uttrycks upprepade ganger.

Dom haller sig ganska mycket inne pé sina kontor bara och dom svarar ju oftast pa

fragorna, det &r ju inte sa att man kan be om att f4 ett annat uppdrag eller s utan det

man far det far man...dom cheferna, de &r ju inte mycket dldre 4n de som jobbar dar

och har inte speciell kompetens egentligen det ar vél bara, ja de har vil ndn storre

kompetens hoppas man vél...men det 4r vil ganska vénskaplig stimning s men dom

skiljer sig fran oss andra, de slipper ju det hér, dom séger ju 'det hér kan ni géra' och

det &r ju inget vi vill gora egentligen och da blir det ju anda 'det &r han som séitter oss

pa det har'...
Det verkar hir vara en vinskaplig relation mellan anstdlld och chef men pd samma gang
uttrycker hon en distans till chefen eftersom de sitter for sig sjdlva. Samtidigt dr det cheferna
som delegerar uppgifterna och operatdrerna har inte nagot att sdga till om géllande sina
arbetsuppgifter utan ar styrda av chefen. Egentligen vill operatoren inte utfora vissa uppgifter
men chefen sétter henne pd de uppgifterna, vilket skapar en &nnu storre distans mellan
operator och chef.

Jag har nog sagt att det dr lite stressigt men han gor inte s& mycket &t det, han tittar

mest pé siffrorna och lyssnar inte pa det orat /.../ det har blivit vdrre pé sista tiden

ocksa, dom séger till och med det att &ven om du har jobbat hér langre sé ar det dom

som &r bést som fér stanna kvar/.../jag &r lite orolig faktiskt bara for att ha mitt jobb

kvar faktiskt dom séger hela tiden dom ska anstillda nya hela tiden och dom blir ju

bist pé det, dom blir utbildade pé det direkt, och da kan jag kdnna mig hotad av det/

... /det virsta dr vdl da& det som jag fatt hora nyligen, att de nyanstéllda kommer fore

sa lange dom &r béttre &n jag. DA tycker jag det &r lite ordttvist, vad séger man - sist

in forst ut, lite sa tycker jag det ska vara. Jag har ju inte varit dér langst men dnda

langre &n vissa....
Distansen mellan operatdr och chef ér stor da hon inte kénner att chefen lyssnar pd henne nir
hon ger uttryck 4t att det &r stressigt. Hon uppfattar inte nadgot stod fran chefen, utan chefen
kollar pd de resultat som hon genomfor. Dock sitter operatoren inget storre vérde pa
resultaten sjdlv utan tycker att eftersom hon varit dér si pass ldnge borde hon ha foretride.

Vidare beskriver operatoren att hon pa grund av detta &r orolig for att ha jobbet kvar.

Cheferna har talat om att de anstéller nya och pévisar att om operatdren inte far bittre resultat
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sd kanske hon inte har jobbet kvar. Samtidigt uttrycker operatdren att hon inte har tillrdcklig
kompetens, att de nya far en mer uppdaterad kunskap och i1 jimforelse med dem blir hon dé

automatiskt simre pa sitt jobb, vilket hon uppfattar som delvis orittvist.

Uppmuntra och motivera
Forutom att ge stod har ocksd chefen en funktion att ge uppmuntran och motivera sina

anstillda. Stor uppmuntran frén chef och ledning borde ge mindre upplevd belastning.
Och en forsédljningschef dér sa det, den forsta forsaljningschef som jag hade med att
gora sa det att bara sé ni vet ni séljare dr som ketchupflaskor; vi trycker och trycker
pa er sen nér ni ar slut s& kastar vi ut er for det finns hela tiden pa marknaden. Och
det gor ju det/.../ jag tyckte det kindes bra for jag kom da& frdn den svenska
tryggheten dér en séljare dd som dven om du inte gor sa bra resultat sd far du en
klapp pa axeln. Det var ju néstan ocksa sa att de som inte gjorde sé bra ifran sig fick
annu mer klapp pé axeln dn de som gjorde bra resultat, for dem som gjorde bra
resultat jamen det var ju bra, de skotte sig medan de som dé inte gjorde sa bra
resultat fick klapp pa axeln "kom igen nu, du klarar det hiar". De blev alltsd mer
peppade medan de som var bra var mer "ja men kor pa". Dér visste man dnda att jag
ar kvar for jag har bra resultat. De hade ju ocksa da 2002 en stor utresning da de sa
upp 60 personer pa 4 timmar och kinslan dd nir man gick ifrén den dagen, givetvis
var man ledsen for kollegorna som hade fatt sluta, men innerst inne var jag jétteglad

for att jag hade verkligen gjort ett bra resultat ett bra jobb.

Chefens uttalande fick en ovéntad motsatt effekt dd operatoren kénde sig extra motiverad att
arbeta eftersom hon kinde sig utvald. Moralen i ett sddant uttalande av en forsdljningschef
kan ifragasittas, men resultatet av det blev i1 detta fall bra och operatéren kidnde sig mer

uppmuntrad att jobba vidare. Samma operatdr beréttar:

Det mest positiva var det att man fick hela tiden berdm for att man gjorde bra

resultat, man triggades hela tiden att gora bra resultat. Sen &r det en otrolig, otrolig

erfarenhet att ha jobbat dir... det dr ett otroligt bra bagage att ha med sig att ha

jobbat pa ett callcenter och dverlevt dér.
Operatdren uttrycker hér att hon kinner ett stort stdd och uppmuntran fran sina chefer som har
gjort att hon "6verlevt" &ren 1 branschen. Detta tyder i sin tur pé att det &r en svar bransch att
klara sig i utan motiverande chefer som ger berdm och stdod nir operatdren gjort ett bra jobb.
Vidare beréttar samma operator:

Sa all coachning var ju mer positiv dn det var negativ. Det blev mer liksom ’okej gor

jag inte bra resultat, eller gor jag det kan jag kanske na dnnu béttre’. Vi hade en

diskussion till exempel, jag lag alltid 6ver hundra procent men jag hade en

diskussion med min chef att vi hade ett mal att vi alltid skulle ha tre timmars talk

time per dag, hade man inte det da liksom sa... men nu hade jag ju det men jag sa
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det att jag har ju 100 %, jag klarar 6ver 100 %, pa 2,5 timmar, men dé sa han det att
’ja men vad kan du klara pa 3 timmar?’ Det var hela tiden den grejen, att okej det ar
bra om du gor 100 % men vad hander om du gor, tar fler samtal eller ringer fler

kunder da kanske du gor 110 eller 120?.

Positiv coachning 1 form av uppmuntran och stimulation innebdr att operatdren kédnner sig

manad att gora framsteg och arbeta mer och battre.

.. eh jag mérkte ju inte den hdr negativa grejen sen hade jag ju otroligt bra och

peppade coacher sé givetvis all heder at dem, eh. Gjorde man liksom en bra dag, bra

resultat sa fick man ju reda pa det. Bra kdmpat, hela tiden och det var ju den grejen

ocksd att de hade jattemycket tdvlingar och vann man da dessa tdvlingar sa

skickades det ut mail &ver hela callcentret vem som hade vunnit och vad man hade

gjort eller om man hade fatt in en stdrre affdar och det triggade ju en ocksé att silja

annu mer kénde liksom man ville ju inte ha alltsd priset hade ju ingen betydelse utan

det var grejen att man blev sedd. S& det var ju inte for att sdnka ndgon utan for att

trigga.
Operatdren har inte mérkt ndgot negativt eftersom hon pépekar att hennes chefer och coacher
har stottat henne. Det verkar vara viktigt att bli sedd av sin chef, cheferna skickade ut via mail

allas resultat om tdvlingar etcetera vilket fungerande som en motiverande faktor for denna

operator. Dock kan dessa "6ppna" redovisningar av resultat ge omvénd effekt.
Det skickas ut varje vecka hur resultaten dr i teamet.... inte min personliga, den féar
jag sjdlv bara men hela teamets, och jag fattar ju grejen med det att det ska bli
tavling och s& men det ar skitjobbigt eftersom man kan ju aldrig slappna av...de vet
hela tiden vad jag gor och vilka siffror jag har och har man da en délig dag, eller

vecka, s& paverkar det hela teamets resultat...
Det ér belastande att standigt kinna till att de kontrollerar hur hon arbetar och att det i sin tur
kan paverka hela teamet. Hon skuldbeldgger sig sjdlv genom att tdnka pé att hennes déliga
arbetsdag kan drabba de andra i teamet. Hari uppstar en konflikt di operatéren har mentala
forpliktelser dels gentemot foretagets Overgripande mél, teamets resultat och de personliga
forvantningar som hon skall uppfylla.

Statistik pa hur 14nga samtalen varit i snitt, hur manga samtal jag tagit in hur manga

samtal jag ringt ut eh hur langa samtalen var ut hur l&nga samtalen var in, hur

mycket man salt pa varje samtal. S& man fick hela tiden en sékallad ’close-rate’

alltsa hur ménga samtal man hade stingt affirer pa. Det mailades ju ut dagligen, pa

”foretaget X (var anm.) var det ju sa att man hade uppfoljningssamtal en gang i

veckan med sin ndrmaste chef hade man inte &ver hundra procent da, ja pa

forséljning pé de olika parametrarna da, var ungefdr 15 olika parametrar man méttes

pé s& hade man en uppfoljning och var det sé att man inte kom dver 80 % sa kom

man pé en s kallad ’performance improvement plan’ och manaden efter dd om man
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inte hade 6ver hundra sé fick man sparken, sé det var helt kallt. S att det ar ju dérfor
ocksé de har en personalomséttning pa 60 %... alltsa for mig kéndes det egentligen
bra for jag var ju drivande sdljare, jag visste om det, jag var ju mitt eget lilla foretag.

Gor jag ett bra jobb ifran mig far jag betalt for det jag gor och tiden jag lagger ner.

Medlyssning och feedback

En av rutinerna pa callcenter dr att cheferna avlyssnar operatorernas samtal (avlyssning) eller
sitter med bredvid och lyssnar pa ndr operatoren tar emot samtal (medlyssning). Det sker
regelbundet och dr en del av operatdrernas vardag. Vissa operatdrer ansdg att det var
pafrestande hindelser som syftade till att cheferna beddomde dem, medan andra ansag att det

ledde till forbéttring av deras arbete.

Jag har en chef eller personalansvarig, som kommer minst en gang i veckan och
lyssnar pa nédr jag tar emot kunder och da sdger han att det och det kan du gora
bittre, och det var redan bra, fast det séger han inte sd ofta/.../. de gar in kanske en
kvart/halvtimme och lyssnar och sitter betyg ungefir, sitter och rdknar hur manga
ganger jag sdger varsdgod och utifrédn detta sa talar om han om vad jag ska bli battre
pa och vad jag gor redan bra/.../ dom har skrivit ned - dom har ett papper med fyra
rutor, under samtalet gdr dom igenom de hér fyra rutorna och fyller i vilken del jag
var bést pa, simst pa, vad jag mdste forbittra eller vad jag bor forbittra

Chefen sitter med och lyssnar pa samtalet for att sen ge kritik och direkt feedback pa hur
operatoren utfor sitt arbete. Den direkta feedbacken innebér vissa ganger att fler 1 salen hor

det eftersom de sitter i ett kontorslandskap.
Det har ju hint manga génger att man gjort det hér och det &r ju nér alla andra sitter
omkring men jag vet inte om de hor for de jobbar ju, det 4r ju inte sa att alla sitter
och lyssnar men det kan ju va att de hor... Men det &r ju inte bara mig, bara jag som,

de flesta kdnner nog samma sak.

Feedbacken ir till storsta del inriktad pa vad de b6r och skall gora, inte vad de redan gjorde
bra. Dérutdver uttrycker de flesta operatérerna att de inte gjorde som de brukade nér

medlyssningen skedde.
Det kénns véldigt stressande och det &r lite daligt ... dumt sétt att gora det pa, for det
forsta blir man lite mer nervos nir han sitter dér och sen kan man som sagt vara
Ogontjdnare och bara gora det han vill man ska gora, det dr inte sé jattebra men jag
vet inte hur man skulle ha gjort annars/.../Innan hade vi ett annat sétt — att vi spelade
in oss sjédlva, vi fick en bandspelare och vi spelade in oss sjélva, vi blev inte riktigt

lika nervdsa pa samma sétt

Att operatdren kidnner sig nervos kan ge till resultat att hon inte beter sig pa samma sitt som

hon skulle ha gjort om chefen inte satt dir, vilket hon &r medveten om. Hon beréttar dven att
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hon inte orkar né upp till chefens krav och gora som hon skal/l men forsoker géra som de vill

ndr de lyssnar. Andra beréttar ocksa om kinslorna nir chefen lyssnar pa deras samtal.

En person lyssnade pé nér vi ringde en géng, som var lite chef, tror han till och med
var deldgare, man visste att han lyssnade p& vartenda ord man sa, verkligen
utvirderade ens teknik, tyckte jag wvar lite jobbigt, lyssnade vad vi sa och
kommenterade efterat, det kéndes lite jobbigt fér man kénde att man var tvungen att
exakt sdga ritt saker pd ritt sitt/.../det kdndes pinsamt att jag sa fel och att han
anmirkte péd det, mot den andra tjejen var han liksom bara positiv, jag tidnkte "usch,
varfor var han tvungen att lyssna pa just det hdr samtalet, jag har ju gjort mycket

battre" ...
Det verkar vara en vanlig kénsla att det dr jobbigt nir chefen kommer och utfér medlyssning
for att operatoren dd maste prestera exemplariskt just under de minuterna. Operatdrerna
kinner en viss press att visa att de ar duktiga just i1 det tillfallet nir de vet att chefen sitter dar.
Virt att podngtera ar hédr att operatoren inte ens var informerad om vem som satt och lyssnade
och utvirderade henne. En av operatdrerna var emellertid van vid avlyssning da chefen gick

in och "skuggade linjen", istéllet for medlyssning.

Det var en del av vardagen, jag tinkte inte pa det. Eh, istdllet sig man det néstan
positivt for att det var ju hela tiden det att man hade hela tiden feedback och
cheferna var dér for ens skull eh cheferna jobbade ju alltid for att man skulle né ett

bra resultat.

Avlyssningen var nagot som hjilpte operatdren att bli bdttre pé sitt jobb eftersom hon sag
chefernas roll som motiverande och coachande, de var dir for att hjdlpa henne, inte for att
utvdrdera eller bedoma henne. Samtidigt verkar avlyssning vara mindre stressande eftersom
de inte dr medvetna om det, vid medlyssning kdnner sig operatéren mer utsatt. Exemplet

nedan illustrerar att avlyssning i vissa fall kan vara nodvandig.
Personligen satt jag vdl och ringde mina kompisar ritt mycket och pratad med dem...
tills jag fick reda pa att de avlyssnade samtalen dé tog jag det lite lugnt med det... det
visste jag inte frén borjan.
Operatoren var 1 detta fall medveten om att hon fuskade” genom att prata med kompisar pa

arbetstid. Dock ar det nimnviért att operatdren inte blivit informerad om att avlyssning skedde

vilket kan ses som ett intrang i den personliga integriteten.

Beloning

Beloningen av arbetsprestation inom callcenterbranschen kan se olika ut. De vi tar upp hér ar
den ekonomiska beloningen. Tre wvanliga alternativ ar fast 16n, 50/50 fast 16n och

provisionsbaserad 16n eller helt provisionbaserad 16n. Utdver detta finns bonusprogram, extra
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gratifikationer vid okad forsdljning eller tillgdnglighet i form av presenter (exempelvis
biobiljetter) eller mojlighet att vinna tdvlingspriser vid individuella eller teambaserade
sdljtavlingar. Vid vara intervjuer har vi stott pd samtliga ovan beskrivna typer av

beloningsmodeller.

All vianskap man har pa jobbet dr vil det som haller uppe en och den lilla bel6ningen

i slutet av manaden.
Operatdren vardesatter tvd viktiga element som héller henne kvar pé arbetsplatsen: vinskap
och 10n. Pengar dr en viktig faktor men att trivas verkar vara vidl sa visentligt eftersom
operatoren namner detta forst. Vid callcenter dédr 16nen &r provisionsbaserad ar trivsel med
kollegorna inte lika essentiellt, dir dr fokus pd 16n och den extra beloningen i form av

provision de far fran att ha bra resultat.

Sen s givetvis var man ju belonad ocksa pa vad man sélde och dr man da lite siljare

sd sdljer man ju pa /.../ alltsa for mig kindes det egentligen bra for jag var ju

drivande siljare, jag visste om det, jag var ju mitt eget lilla foretag. Gor jag ett bra

jobb ifran mig fér jag betalt for det jag gor och tiden jag lagger ner. Och det var ju

det jag tinkte pd som mest nir jag borjade dér. Jag var 22 ar nir jag borjade dér, s

det var ju sé det var bara pengarna som géllde.
Operatoren beskiver sig sjdlv pa sdljare och vidimerar bilden av att en séljare skall sédlja och
ett beloningssystem i form av provision forstiarker detta beteende. Hon bekréftar for sig sjdlv
att det hon gor &r rétt och tycker att det ar endast upp till henne att gora ett bra jobb eftersom
hon ser sig som en isolerad enhet utanfor den gemensamma arbetsinsatsen. Hon kénner ocksa
att hon har kontroll &ver sin situation, att hon kan paverka sin egen beldoning genom att gora

ett bra jobb och sitta det i1 relation till den tid hon ldgger ned. Pengar dr hédr en viktig

drivkraft och anledning till att vélja just denna typ av arbete.
Jo alltsé, ni, ja man kunde nd 3 timmars talk time men du kunde inte ha bade 3
timmars talk time och bara jobba atta timmar om dagen. S& fem timmar om dagen
skulle vara annat man jobbade med. Men det blir ju létt det, jag menar du sitter ju
inte och pratar i 3 timmar med en kund utan du har 20 minuters samtal med en kund
och sen tar det ett tag om en ny kund ska ringa in och du ska lédgga order, bara lagga
en order tar ju, d& nir jag jobbade med det, tog 15 minuter kanske, 20 minuter, hade
man dé som vi hade att man skulle ldgga 12 order om dagen sé tickar tiden pa dir
ocksd. S& man jobbade alltid 6ver. Men vi hade en grundlon ja, sen provision, men
ingen Overtid utan bara provision. S& det var ju s att stanna du en timme mer och
fér salt tva order mer ja dé dr ju det din Gvertidserséttning pa det séttet.

Operatoren beréttar att for att nd malet tre timmars kundtid (“talktime”) rdcker det inte att

arbeta normal arbetsdag pé atta timmar. Overtid dr mer regel 4n undantag och

Overtidsersittningen utgors av provision, vilket betyder att om operatdren lyckas silja blir det
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beloning, annars blir det ingen Overtidsersittning. Operatéren beskriver hur
beloningssystemet ser ut och att det ndstan dr omojligt att nd upp till de hogt stdllda mal som

foretaget har pa sina anstdllda.

Kompetens

Att kdnna sig kompetent 1 sitt jobb &dr en viktig del for arbetstillfredsstéllelsen, bade infor

sig sjélv och sina arbetskamrater.

De senaste ménaderna, &r att det har kommit s& mycket nytt pa jobbet nu — som dom

vill att man ska gora i vartenda samtal, svart att forklara, olika saker man ska erbjuda

kunden, olika sétt man ska soka pé for att fa fram bésta informationen, nér man ar

van, jag har inte varit dir sé ldinge men man &r van vid mitt sitt och s& kommer det

en massa nytt, det kan vara lite jobbigt, dom é&r véldigt pa en att sé ska det vara, lite

jobbigt for att ... jag ar lite orolig faktiskt bara for att ha mitt jobb kvar faktiskt, dom

sdger hela tiden dom ska anstdllda nya hela tiden och dom blir ju bést pa det, dom

blir utbildade pé det direkt, och dé kan jag kdnna mig hotad av det ... plus att man

vill ju inte vara délig pa det man gor/.../ det vérsta dr vél d& det som jag fatt hora

nyligen, att de nyanstéllda kommer fore si lange dom é&r battre 4n jag. Da tycker jag

det ar lite ordttvist, vad sdger man - sist in forst ut, lite sa tycker jag det ska vara. Jag

har ju inte varit dir langst men &nda léngre dn vissa/.../ Jag har ju forsokt forbattra

mig, det ar ju det forsta, eh, sen har jag sokt andra jobb.
Det ér jobbigt med att behdva ldra sig ett nytt arbetssétt nér invanda arbetsmetoder kan enligt
intervjupersonen fungera lika bra. De nyanstédllda arbetskamraterna utgor ett hot, eftersom de

lar sig allt nytt frdn starten, och kan péd sa sitt konkurrera ut de sedan tidigare anstéllda.

Dessutom upplevs det pafrestande nir cheferna patalar hur hon skall skota sitt jobb.

I en annan organisation ddr anstdllda blev uppsagda nér de saknade tillricklig kompetens blev

det en omvénd reaktion pa kravet pa tillracklig kunskap fran cheferna.
Men det var ocksé s& nu tar de mig inte for att jag gjort ett daligt resultat utan for att
jag ér tjej, dom har mer tekniska killar, men sa var ju inte fallet for att jag var den
som ar mest teknisk kunnig i min grupp, for att jag var tjej for att jag hela tiden satte
press pa mig sjilv, laste pd mer &n killarna.

Operatdren kénner sig pressad av att killar anses mer tekniskt kunniga och som tjej maste hon

dé pavisa motsatsen. Pa sd vis motiveras hon till att hdja sin egen kompetens.

Manuskript

Det ér vanligt i callcenterbranschen att operatdren har ett fardigt manuskript som skall f6ljas. 1

manga fall maste operatdren halla sig strikt till manus.
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Det &r vissa fraser de vill att man ska sdga och dom far man vil &ndra lite pa men
inte for mycket pa./.../ Det hade sdkert varit roligare om jag sélt saker jag trodde pa

sjdlv. Nu var det mycket manusbundet.

Ett séljsamtal vid en viss produkt kan, som ovan beskrivet, bestd av vil indvade fraser.
Intervjun eller sdljsamtalet kan dven vara manusbundet genom standardiserade fragor som

operatdren gar igenom.
Man slog, hela undersokningen 14g pa datorn s& det stod punktvis man skulle gora
och vad man skulle sdga, precis all presentation och séhér... s& slog man bara upp pa
telefonen bredvid och sa hade man sitt headset som man pratade 1i...

I det hér fallet blir intervjun mer mekaniskt styrd. Det finns dock dven mojlighet till mer

personligt utformade intervjuer dér det finns mojlighet att g& utanfér givet manuskript.
Ja, alltsd samtalen kunde ju ta olika riktning, det beror pa vem man pratar med, och
vad dom jéttegirna vill prata om, ringer man gamla farbroder till exempel sa vill de
gérna prata politik och s&hdr om man kommer in pé en frdga som handlar i narheten
dér sa borjar de prata sa kan man ju prata vidare, man r ju inte den som ar ohyfsad
som inte pratar ... en intervju kunde ju ta allt frén punkt till pricka precis vad de ska
handla om sen kunde det ju ta langt 6ver tiden om man prata d& med ndgon som man
tycker &r intressant att prata med /.../ ja, det kan man ju diskutera om det dr OK eller
inte, det ger vél &nda foretaget ett béttre rykte och det ser ju bittre ut om
folkuppskattar att dom pratar vidare och inte &r sa stela och fokuserade pé vad de vill

ha ut liksom ...

Operatoren kénner sig ndjd med att inte bara utfora sitt jobb som séljare utan dven vara en
socialt inkdnnande medménniska. Dessutom anser operatéren att foretaget pa sikt tjdnar pa

detta.

Givetvis skulle man sélja pa och ge kunderna ratt forsédkring. Men efter aren gick sa
blev det att det blev mer ren forsdljning egentligen sé nir kunderna ringde in skulle
man hela tiden frdga om de hade hemforsékring, vad har ni for bilforsdkring,
olycksfallsforsdkring sa det var hela tiden mer forséljning man skulle gora. Det blev

man métt pd ocksa.

Operatorens roll som séljare dr hir pataglig. I manuskriptet star det vad de skall frdga om och

det &r tydligt att operatoren till slut tycker det blir i mesta laget.

Sammanfattning

Genom den tematiska analysen har vi delat upp de delar som operatdrerna talade om nér de
skulle beskriva sina psykosociala arbetsforhdllanden. De beskrev arbetsplatsens utformning
och hur de satt tillsammans med kollegorna. Kollegorna utgjorde ett stort stod for

operatorerna och var manga ganger den motiverande faktorn att gi till arbetet. Det sociala
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stodet de kénde fran kollegor var dven viktigt dd kundkontakten ibland blev péfrestande da
kunderna var otrevliga. Operatérerna uttryckte ett behov av aterhdmtning och socialt stod
efter vissa speciellt jobbiga samtal. Vi fann ocksd att brist pd socialt stod ledde till att
interaktionen mellan kollegor blir konkurrerande, vilket dock en av operatérerna upplevde
som motiverande. Vissa tyckte inte att de passade in som operatdr pa callcenter och tyckte
darfor att det var pafrestande att ha kundkontakt. Chefen hade en stor roll i det upplevda
psykosociala arbetsforhallandet, chefen fungerande som stdd vid jobbiga kundsamtal och som
coach. Vissa operatorer kénde en viss distans till sin chef och de upplevde da saker som med-—
eller avlyssning som pafrestande, medan vissa tyckte att det var positivt genom att de fick
feedback fran chefen. Vi kommer nu att ga vidare med vart material for att knyta an det till

tidigare ndmnda teorier och modeller.

Analys

I denna del @mnar vi relatera det empiriska material vi just redovisat med teoretiska
arbetsmiljoperspektiv. Vad innebdr det som vara intervjupersoner har sagt, hur ér det att jobba

pa callcenter?

Vid inledandet av var studie antog vi att de psykosociala arbetsforhallandena pa ett callcenter
skulle innebira stress och att all upplevd stress skulle vara negativ for operatdren. Dock insag
vi senare att s inte dr fallet. Vara intervjuer uppvisar en stor divergens mellan upplevd positiv
och negativ stress da vissa tyckte att en del inslag i arbetsforhallandet var péfrestande medan
andra ansag att det sporrade dem. Selye (1956/1958) konstaterade att den positiva stressen &r
bra for de utmaningar som motiverar en individ att arbeta hart och nd sina mal. Vissa
operatorer menade att de kénde sig stressade péd sin arbetsplats vilket fick dem att kdnna
uppgivenhet, medan andra operatorer beréttade att de blev stimulerade att klara av &nnu mer
nér deras arbetsbelastning dkade. Aven den indirekta stress som vissa upplevde da de kiinde
osédkerhet infor eventuell fortsatt anstidllning, som Karasek (1979) beskriver som en stressor,
upplevdes bade som positivt och negativt. Samma stressor kan séledes ge olika konsekvenser
beroende pé vilken person det &r, beroende pa deras personliga mal och motivation. Vad en
person ser som inspirerande utmaning kan en annan uppleva som hot. Enligt Angelow (2002)
beror detta pa att stress dr en frdga om individens tolkning av situationen och inte yttre
pafrestningar, och eftersom individer ar olika tolkas dirmed samma situation annorlunda.
Som tidigare ndmnts spelar personliga egenskaper till viss man in i individens upplevelse av

dennes psykosociala arbetsforhdllande. Brief och Weiss (2002) menar exempelvis att

42



individer med hog neuroticism dr bendgna att uppleva olika grader av negativa
sinnesstimningar, sdsom dngslan, depression, fientlighet och skuldkinslor medan individer
med hog extraversion dr bendgna att beskriva sig sjdlva som glada, entusiastiska, ha hog
sjdlvkinsla, vara aktiva och energiska. Den genetiska forklaringen kan vara att stresshormonet
kortisol dr kopplat till stressupplevelser. Vi kan dock inte dra négra slutsatser angaende
individuella karakteristika dd vi inte genomfort ndgra maitningar pa intervjupersonernas

personlighet.

Flertalet av vara intervjupersoner framholl att bristen pa kontroll och/eller arbetskrav, det vill
sdga frihet att bestimma vad som skall goras samt hur och néir det skall goras, var en faktor
som klart paverkade det psykosociala arbetsforhallandet. I en unders6kning genomford av
Toomingas et al. (2003) vid 16 separata foretag med 28 geografiskt skilda callcenter i Sverige
framkom det att operatdrerna upplevde en brist pa kontroll 6ver arbetet 58 % av tiden. Det
forekom dir inga skillnader mellan inkommande eller utgdende kundsamtal. Nir de
psykologiska kraven pa jobbet dr hoga och kontrollen &r 1ag finns det stor risk for fysisk och
psykisk ohdlsa menade Karasek och Theorell (1990). De menade &dven att sndva
tidsmarginaler, orimligt stdllda mal, avsaknad av planering och beslutsfattande rérande egna
arbetsuppgifter, orsakar hog stressniva hos de anstillda. Vid vara intervjuer visade det sig att
operatorernas psykologiska arbetskrav, den anstringning eller insats som krdavdes for att
arbetet skulle bli utfort, var stor samtidigt som egenkontroll var liten. Den bristande
egenkontrollen kan pavisas da de inte sjdlva kunde styra sina arbetsuppgifter eller hur de
skulle utfora dem d4 méanga hade fardigskrivna manus. Bristen pd egenkontroll men samtidigt
hoga psykologiska arbetskrav dr typiskt for serviceyrken, till vilka operatér pa callcenter
riknas. Operatorernas skildring av att de inte fick bestimma var de skulle sitta eller vad de
skulle arbeta med under arbetsdagen vittnar om en upplevd kénsla av brist pd kontroll och
inflytande. Ytterligare exempel pa lag kontroll kan ndmnas att flera av véra intervjuade
operatorer inte fick ringa upp kunden sjélva, utan detta gjordes automatiskt utan majlighet till
en kort aterhidmtning efter foregiende samtal. Aven de operatdrer som arbetade med

inkommande samtal upplevde en frustration dver bristen pa aterhdmtning.

Som tidigare ndmnts framhaller Melin (2003) 1 sin studie om mentala 16pande band att det ar
viktigt for den anstillda att f mdjlighet till reflektion och aterhdmtning. Forfattaren menade
att monotonin, arbetets bundenhet och hoga intensitet dr ett gemensamt och utmirkande drag

for callcenters arbetsforhdllanden. Vi har i véra intervjuer kunnat urskilja liknande
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upplevelser dd manga beskriver att de tycker att arbetsuppgifterna &r likformiga, att de ar

kontrollerade och styrda och stressade pa grund av hog arbetsbelastning.

Karasek och Theorell (1990) menade dven att det fanns ett tredje krav, det emotionella kravet,
det vill sdga att halla tillbaka sina kédnslor. Emotionella krav forekommer inom manga
yrkeskategorier men blir speciellt tydligt inom serviceyrken, didr omgivningen forvéntar sig
att en anstilld skall upptrdda pa ett specifikt sitt. I véra intervjuer framholl operatérerna det
upplevda kravet att vara vénliga och tillmétesgaende mot sina kunder, oavsett hur kunderna
upptrader. Som vi tidigare ndmnt dr operator pa ett callcenter ett utpréglat serviceyrke och har
dagligen ménga kontakter med kunder. Operatérens huvudsakliga uppgift ar att ge kunden
den information eller service som kunden forvéntar sig fa samt ett vénligt och glatt bemotande
for att kunden skall fi ett gott intryck av foretaget. Samtliga operatorer upplevde det
pafrestande att alltid behdva vara vénliga och glada — speciellt ndr kunden var otrevlig eller
rentav oforskdmd. Samtliga operatorer hade stor erfarenhet av otrevliga och arga kunder och
tyckte det var extra psykiskt belastande att inte fa ta en paus och prata av sig med sina
kollegor direkt efter ett sddant samtal. Vi kunde konstatera att dven gillande denna aspekt av
operatdrernas arbete var behovet av aterhdmtning stor. Mgjlighet till &terhdmning lindrar
stressymptomen och ger tillfille till fysisk och psykiska uppladdning fastslar Angelow (2002).
Det dr séledes viktigt att forsoka skapa storre aterhdmtningsmdjligheter, vilket kan goras
genom mdjlighet till socialt stdd, begransad dvertid, lingre sammanhingande ledighet, klara
aterhdmtningspauser i arbetet, att respektera gransen mellan arbete och fritid och inte sitta for
langa arbetspass. Enligt Angelow uppstar stressymptom nér kropp och sjil inte far aterhdmta
sig. En lagom arbetsbelastning innebdr saledes att det finns tillrdckligt med tid for
aterhdmtning. Nér kunder ar otrevliga upplever de flesta att de inte har mojlighet att prata av
sig eller att de inte far avreagera sig. Operatdrerna rapporterade en brist pd pauser, speciellt att
fi eller kunna ta paus nidr de som bést behovde det, som speciellt besvirande. Nagra
operatorer ndmner trots allt att otrevliga och arga kunder &r i minoritet och att just
kundkontakten dr ett av de viktigaste och mest stimulerande inslagen i arbetet. Speciellt
viktigt tyckte ndgra av operatdrerna att det var med “small talk”, det vill séiga att vara social
och trevlig mot kunden och fi ta sig friheten att prata med kunden utan att vara styrd av
tillriattalagda fragor eller sdljargument. Betydelsen av kundkontakt var siledes mer
betydelsefull for vissa, medan andra mer ville ha nagot ut av kunden, sdsom information eller
forsdljning. Om mélet med samtalet inte nadde resultat inom viss kalkylerad tid avbrot

operatdren samtalet. Hur operatdren ser pa sitt arbete kan bero pa att de har olika syn pa sin
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egen roll som operatdor — antingen att de styrs av en inre eller yttre kontroll av sina
arbetsuppgifter. Rotters (1966) teori om “’locus of control” behandlar individers skilda sétt att
reagera pa daliga psykosociala arbetsforhéllanden och stress beroende pad om de upplever att
de dger makten Over sin situation eller inte. De individer som besitter tron att de kan
astadkomma nagot av egen kraft har det som kallas "internal locus of control” (inre kontroll)
och kan enligt Landy och Conte (2004) uppleva mindre stress. Endast en av véra
intervjupersoner beskriver att hon har kontroll och kinner makt att kunna styra dver sin
arbetsinsats och pdverka sina resultat och personliga beloning. Vi har dérfor anledning att tro
att hon tillhor de individer med “internal locus of control” eftersom jamfort med vara andra
intervjupersoner som upplevde vanmakt och frustration over att inte sjdlva kunna kontrollera
sina resultat (“external locus of control”) s& upplevde hon ingen psykisk belastning av

arbetsforhallandet.

En betydelsefull faktor i upplevelsen av den kontroll operatdrerna upplevde var med—
och/eller avlyssning. Enligt en studie genomford av fackforbundet HTF visade det sig att
operatdrerna pa callcenter kidnde sig Overvakade och kontrollerade. Speciellt
samtalsrikningen kéndes belastande, men dven med— och/eller avlyssning gav olustkénslor.
Registrering av samtalen dr ett av problemen med arbetsforhdllandena som har
uppmérksammats bade internationellt och 1 Sverige (HTF, 2000). Toomingas et al. (2003)
studie visade dock att med- och/eller avlyssning kunde vara ett bra sitt att utveckla sina
kundsamtal, men flera angav att de kinde sig stressade, oroliga eller nervésa av
samtalsrikningen eller med— och/eller avlyssning. Négra operatorer vi intervjuade tyckte dock
att den som med— och/eller avlyssnade (oftast chefen) utévade en viss kontroll Gver dem,
eftersom det till exempel noterades hur ménga ganger operatéren anvinde ett visst ord eller
holl sig till angivet manuskript. Vissa angav dven en olust eller oro infor detta moment da de
blev nervosa och inte visste exakt ndr med— och/eller avlyssning skulle ske. De som blev
medlyssnade kunde skérpa till sig och gora vad de trodde/visste var onskat beteende 1 just den
situationen medan de som blev avlyssnade inte reflekterade s mycket dver det. Dock kidnde
inte alla intervjupersoner sig kontrollerade av detta tillvigagingssitt. En operatdr upplevde
det positivt eftersom hon fick feedback av chefen och kunde ritta sitt beteende for att gora ett
bédttre jobb. Hon lade fokus pa att avlyssningen gav mojlighet till feedback och darmed
forbattring mer dn att det var ett pafrestande moment. Coachning och uppmuntran motiverar
anstidllda menar Angelow (2002), vilket dven vi fick erfara i véra intervjuer da de som gav

intryck av att vara mest motiverade dven tyckte att de fick mycket feedback och coachning av
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sin chef. Vi kunde se att de operatorer som upplevde att de hade en bra chef som stottade dem
och gjorde sé att operatoren kédnde sig sedd, hade en hdg commitment och didrmed ett
tillfredsstdllande psykosocialt arbetsforhdllande. De intervjupersoner som trodde pé
organisationens virderingar och var villig att anstrdnga sig lite extra for att hjélpa foretaget nd
sina mal och har en stark vilja att stanna kvar i1 organisationen kdnde dirmed en hog grad av
commitment. De med hog grad av commitment var dven beredda att satsa mer av sig sjdlva

och sin kompetens.

Niér intervjupersonerna beskrev sin arbetsdag pratade de inte s& mycket om arbetsuppgifterna
utan mer om med vem de satt tillsammans med och om de hade mojlighet till fysisk
kommunikation beroende pd om de satt i enskilda bas eller 1 6ppna kontorslandskap. Enligt
Karasek och Theorell (1990) kan socialt stod leda till att individen far en bittre formaga att
hantera stress. Aven enligt Angeldéw (2002) fungerar socialt stdd som en buffert for att hantera
stressiga situationer pa arbetet. Den relation individen har med kollegorna paverkar saledes
det psykosociala arbetsforhéllandet individen upplever, vilket d&ven framkom i véra intervjuer.
De flesta operatorerna tyckte att interaktionen med kollegorna var stressreducerande medan
en operatdr kdnde sig stressad av kollegorna dd hon inte kénde sig delaktig i1 deras
kamratskap. Bristen pa socialt stod kan saledes vara en stressfaktor i sig. I detta fall stéllde
operatoren sig utanfor samhorigheten och fick en konkurrerande attityd mot sina kollegor. Det
blev for henne en konstant tdvling om arbetsresultat vilket upplevdes som psykiskt belastande

men som samtidigt motiverade henne att arbeta dnnu hardare.

Operatorerna beskrev dven tillfillen d& de var vil inforstadda med att det var fel tidpunkt att
ringa kunden. Dessa samtal kunde 4dga rum till exempel tidiga sondagsmorgnar eller mycket
sena kvillar. Nagra operatorer upplevde detta som sd traumatiskt att de hade svért att ringa
upp en ny kund. Nagra av operatorerna rapporterade dven att de hade skuldkénslor och fick
rentva sig frdn ansvar genom att intala sig sjdlva att det ar arbetsledningen som bestimt att
operatdren skall ringa under dessa for kunden irriterande tider pa dygnet. Operatoren kénde
vanmakt dver att inte kunna paverka sina arbetstider. Som ytterligare emotionell belastning
upplevde operatorerna att deras yrke inte innebar nagon status, de beméttes inte med nagon
respekt och kidnde ingen egen stolthet utan snarare skam Over sitt arbete. Det fanns dven
operatorer som uttryckte skuldkinslor over att sélja produkter eller tjanster som varken
kunden hade behov av eller efterfrigat. Denna obekvidma situation som operatéren tvingades

stdllas infor kontinuerligt gjorde att hon kidnde stor olust infor sitt arbete. Andra operatorer
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tyckte dock att det var ett statusyrke och ansdg sig sjdlv som “driven sdljare” och “egen
foretagare”. Det kan bero pa att operatoren identifierade sig mer med rollen som
operator/séljare. De som identifierar sig med yrket var de som kénde att de ”passade in”. De
operatdrer som upplevde mest olust infor arbete var de som inte tyckte att de passade in pd
arbetet. French et al (1982) pavisade i sin teori — Person-Environment Fit Model — virdet av
ratt person pa ritt plats. En god kongruens mellan person och miljo uppkommer da personliga
fardigheter och formagor Overensstimmer med arbetskraven och arbetsmiljon. Vissa
operatorer antydde att de inte kiinde att de hade alla fardigheter och/eller personliga
egenskaper som passade in pad arbetet som callcenteroperatdr och upplevde dirmed olust.
Andra sdg sig sjdlva diaremot som kompetenta operatérer och var ddrmed mer positiva till

arbetet.

Samtliga operatorer vi intervjuat har pa nagot sitt fitt en gratifikation utdver sin
overenskomna grundlon. Gratifikationen kunde vara en provision, en bonus eller en present.
Enligt Lockes (1968) goal-setting” teori leder hoga malsittningar till hdgre prestationsnivéer
under forutsittning att individen har accepterat dessa mil. Vi kunde konstatera att de
operatdrer vi intervjuade hade mycket varierande instéllning till denna acceptans. Vissa

operatorer hade accepterat méalen och anpassat sig efter dem.

Det kan bland annat betyda att en operator tycker sig kunna paverka sin beldoning genom att
hdja sin kompetensnivéd eller kan det innebédra att en operatér kdnner sig Overvakad och
patvingad att anvénda ett tekniskt informationssystem pé ett sitt som inte kinns bekvamt for
just henne. Det kan ocksé innebéra att betydelsen av kundkontakten skiljer sig nir de jobbar

med forséljning respektive med mer utpréglad service.

Sammanfattande analys

Viért arbete har syftat till att fa inblick i hur det &r att jobba pé callcenter. Vi har redovisat ett
antal arbets- och organisationsteorier som berdr dmnet och kopplat dem till vara resultat.
Innan vidare diskussion sammanfattar vi huvudlinjerna i véra resultat. Vi tolkar véra resultat
s att det forekommer skiftande psykosociala arbetsforhallanden péd callcenter. Aven

reaktionerna pa dessa forhallanden skiljer sig at.
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Vara intervjupersoner talade om den upplevda kénslan av brist pa kontroll 6ver arbetet, bade
ndr det géller inflodet och belastningen av arbetsuppgifter och arbetsuppgifternas innehall.
Vidare betonade intervjupersonerna starkt det sociala stodets betydelse och ndmnde bade
chefens/ledarens och kollegornas roll i den arbetsrelaterade hélsan. Karasek och Theorells
(1990) krav/kontroll modell dr anvdndbar hér dé lag egenkontroll och héga psykologiska krav
skapar en dalig arbetsmiljo. Melin (2003) poédngterar att &ven om callcenters organisatoriska
utformning kan skilja stort sinsemellan s& kan de ofta karakteriseras av arbetets bundenhet
och hoga intensitet. Arbetet som operator pa callcenter beskriver Melin som mentala 16pande
band eller som lite slarvigt uttryckt “Tayloristiska 16pande bandet”. Flera operatorer beskrev
arbetet som monotont och varje dag liknade den andra. Denna upplevelse av enformighet — ett
slags “mentalt 10pande band” — bekriftas sdledes 1 Melins (2003) studie om arbeten som
kréver en 16pande hog kognitiv insats vilket leder till at olika stressystem i kroppen stindigt ar
paslagna med stor risk for ohédlsa. Studien bekriftar att det dr viktigt att den anstdllda far
mdjlighet till reflexion och aterhdmtning for att kunna vérja sig mot meningslost monotont
informationsflode. En ldngvarig exponering av monoton kognitiv belastning leder alltid till
mental trotthet. Tendensen &r att arbetsinnehallet i1 flera relativt nyetablerade IT-verksamheter
i hog grad medfor denna typ av exponering. Arbeten med lag komplexitetsgrad, korta,
upprepade och hart styrda mentala arbetscykler utforda under hog kognitiv upptagenhet kan fa
hilsomissiga konsekvenser. Melin (2003) menar att trotthet ses som en signal pé att sluta en
aktivitet pd grund av minskade resurser eller minskad energimobilisering. Som ett resultat av
den biologiska evolutionen &r en sédan reaktion funktionell och ddrmed &ndamélsenlig som

skydd mot total utmattning.

De emotionellt hoga arbetskraven var for intervjupersonerna i var studie en av de bidragande
orsakerna som paverkade deras psykosociala arbetsforhdllanden. Kravet pé att tvingas hantera
otrevliga kunder och samtidigt i varje situation vara vinlig och tillmétesgidende, upplevdes av
véra intervjupersoner som psykiskt belastande. Aven kravet att vara vinlig och glad, oavsett
operatdrens egen personliga livssituation, var pafrestande 1 den vardagliga kundkontakten. Vi
har darfor dven i vér studie kunnat konstatera hur viktig Karasek och Theorells (1990) teori

om socialt stod dr for den enskilda operatdren i callcenterbranschen.

Vi har dven funnit att personliga faktorer, sdésom hur operatdren sjdlv upplevde sig passa in 1
det specifika arbetsforhdllandet (Person-Environment Fit Model) och hur hon kédnde sig kunna

paverka eller styra sitt arbetsforhdllande (Locus of Control) hade stor betydelse for hur hon
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upplevde den psykosociala belastningen i arbetet. En intressant aspekt i detta sammanhang ar
att vara intervjupersoner hade en avvikande instdllning till samma fenomen. De
intervjupersoner som ansdg sig passa in vil in 1 miljon och till arbetsuppgifterna rapporterade

ett battre psykosocialt arbetsforhillande 4n de som anség sig vara oldmpliga.

Diskussion

Var storsta iakttagelse i var studie ar att operatdrernas psykosociala arbetsforhéllanden 1 stor
utstrickning beror pa den upplevda kénslan av kontroll oOver sitt arbete och sina
arbetsuppgifter. Som regel har operatdren 14g kontroll pd grund av ingen eller lag paverkan pa
mottagandet av inkommande och utgdende kundsamtal. Kontrollen uttrycker sig dven i att de
anser sig vara Overvakade av ledningen. Operatorerna upplever dven sig kontrollerade och
bevakade av att ledningen for statistik och att den enskilda operatérens resultat i vissa fall
redovisas Oppet for foretagets samtliga medarbetare. Aven om vissa operatdrer i vér studie
accepterar att det forhéller sig sd, &r det dnda kring siffror” och resultat allt kretsar.
Callcenterbranschen ér inriktad pa resultat och lonsamhet. I takt med att IT-branschen véxer
sig allt starkare, &r det var uppfattning att callcenters, som ju kan ses som en del av IT-
branschen, kommer att bli allt fler inom den ndrmaste framtiden. Det skall vara enkelt for
kunderna att bara lyfta pa luren och fa den support och service som de dnskar vilken tid pé
dygnet som helst. Det kommer dirfor med storsta sannolikhet i framtiden att bli det mest
vanliga séttet for foretag att ge service och support till kunden. Vi tror dven att ménga
callcenters kommer att forflyttas till 1agloneldnder dar arbetsforhallandena inte kan jamforas
med svenska forhdllanden. Callcenterbranschen gar sdledes mot en @nnu mer konkurrerande
marknad och eftersom arbetet ofta inte krdver ndgon storre kompetens eller utbildning ar
operatorer inte svarrekryterade. Eftersom det inte ar svart att f tag pa operatorer idag ar det
egentligen inte sa konstigt att de anstdlldas insatser 1 foretaget, deras resultat, méts och
kontrolleras. Visar en operatér daliga resultat byts hon ut mot en ny. Det dr vl ként att
personalomséttningen dr hog inom callcenterbranschen. Detta innebédr dven att yrket som
operator inte ar ett ’sdkert” jobb, de anstdllda vet att om de inte gor ett bra arbete kan de
forlora jobbet. Av de vi intervjuade hade samtliga instillningen att det var ett temporért arbete
som de inte visste hur ldnge de skulle ha kvar. Denna instillning kan till stor del d&ven bero pa
ledningens instéllning och attityd. Uttalandet frén en av vara intervjupersoner om att hennes
chef uttryckte sig att operatorer ar som “’ketchupflaskor”, som cheferna klammer pa tills de tar

slut, sedan kastas de ut, talar for sig sjdlv. Operatorerna pressas och pressas tills de inte orkar

49



mer och slutar eller tills de blir utbrinda. Foretaget forlorar inget pa detta eftersom det inte &r
underskott pa operatorer att anstilla. Operatoren ar darfor 1dtt utbytbar och det ar viktigt att
gora ett bra arbete och framforallt visa bra resultat. Foretagen vill heller inte 6dsla tid pa en
délig operator och méter d& deras arbetsinsats pé olika sitt, vilket leder till att ledning utovar
en kontroll 6ver den anstéllde. Den enskilde operatoren far sdledes uppleva att bli granskad in

1 minsta detalj och kan som f6ljd av detta uppleva ett simre psykosocialt arbetsférhallande.

Mitning av arbetsinsatsen och didrmed en utdvad kontroll av de anstillda innebér att
foretagsledning och ledare har en betydande roll for de anstdlldas psykosociala
arbetsforhallanden. Det dr dock ledarens ansvar att se till att det dr en bra arbetsmiljo enligt
Angelow (2002). Det dr dven arbetsgivarens ansvar och skyldighet enligt Arbetsmiljélagen att
forebygga ohélsa och olycksfall samt uppna en god arbetsmiljé. Ledarens indirekta uppgift
bor dé vara att fa sina anstillda att kdnna sig mindre kontrollerade och mer delaktiga, samt
vara stodjande och uppmuntrande. Kinslan av delaktighet Okar dven den anstdlldas
commitment, vilket ledningen bor tjdna pa dé individen formodligen gor ett bittre arbete. Pa
ett callcenter ddr arbetsuppgifterna till storsta delen &r styrda kan det sdledes vara viktigt att
lata de anstéllda vara delaktiga pé arbetsplatsen, eller i alla fall f& dem att kdnna sig delaktiga.
Det ar som vi tidigare konstaterade, den upplevda kontrollen som gor att vissa operatdrer erfar
en dalig psykosocial arbetshélsa. Trots allt finns det ju fler yrkesgrupper som inte vet hur
deras arbetsdag exakt skall se ut, spelar det nagon roll om man som operatdr vet exakt vad
samtalen skall gd ut pa? Det dr den upplevda kénslan av kontroll, kdnslan av att kunna
paverka och vara delaktig, som tycks vara mest vésentlig. Ledaren bor darfor uppmérksamma
den anstillda, ge konstruktiv feedback, ldgga marke till om denna ar duktig och dirmed ge
den anstéllda mer ansvar sd hon vill stanna i organisationen och samtidigt observera om den
anstillda mér daligt. Vi stdller oss dérfor frigan om det inte bor séttas ett stdrre virde pé
ledarens roll inom callcenter &n vad som gors idag och utdka kunskapen om psykosociala
arbetsforhallanden? Manga chefer pa callcenter har sédkerligen en adekvat utbildning vad
géller de rutinmissiga och tekniska delarna men innehar kanske inte den psykosociala
kompetens som krivs for ett konstruktivt ledarskap. Eftersom callcenter dr en véxande
bransch torde detta uppmirksammas for att utvecklas mot ett béttre mal, nimligen att skapa

ett bra psykosocialt arbetsforhallande for de anstédllda pa callcenter.

Begreppet konstruktivt ledarskap innefattar dven att skapa bra forutsittningar for socialt stod.

Ofta vinner foretagsledningen ekonomiskt pé att stélla de anstdllda mot varandra, eftersom
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det motiverar de anstdllda att 6ka produktiviteten och darmed stiger ocksa 16nsamheten for
organisationen. Det kan vara sa att det sociala stodet ar stort fastdn anstidllda konkurrerar med
varandra men oftast leder konkurrens till ett sdémre socialt stdd och en fientlig stimning pa
arbetsplasten. Chefen och arbetsledningen vinner i lingden pé att skapa forutsattningar for ett
bra socialt stod bland de anstéllda, eftersom vi anser att socialt stod leder till mindre upplevd
psykosocial belastning. Vi menar ocksd att det 1 forlingningen leder till lagre

personalomséttning och sjukskrivingar pa grund av utbriandhet.

Vi har efter genomforandet av denna studie stéllt oss frdgan om det kan vara sé att individens
personlighet spelar en viktig roll 1 det upplevda psykosociala arbetsforhallandet. En viss typ
av ménniskor kanske passar béttre in i callcenterbranschen @n andra? Vi har kommit fram till
att det formodligen dr sa da vi sett en divergens mellan véra intervjupersoners upplevelser
kring samma fenomen, sisom med- och/eller avlyssning eller métning pa antal samtal/dag.
Vissa av vara intervjupersoner trivdes inte pa sitt arbete, kidnde olust och upplevde det
psykosociala arbetsforhallandet negativt. Deras forklaring var ofta att de upplevde jobbet som
”fel” och jobbade dir mest for pengarnas skull. Andra upplevde att de passade utmirkt for
jobbet. Detta kan bero pa hur individen ser pa sig sjélv och hur hon tycker att hon passar for
arbetsuppgifterna. Ratt person pa ritt plats dr siledes viktigt for att uppna ett bra psykosocialt
arbetsforhallande. Det hade darfor varit intressant som fortsatt studie att undersoka vilka
personlighetsdrag som krdvs och passar bést in for just detta yrke. Tester som visar vilken
”Locus of Control” individen upplever hade varit intressant att studera, liksom vilken
personlighetstyp 1 Five-Factor modellen individen tillhdr eller exempelvis mita
kortisolnivéer. Att fa fram dessa fakta hade varit relevant forutsatt att foretaget har en
malsdttning att skapa ett bra psykosocialt arbetsforhillande istéllet for att utnyttja den hoga
personalomséttningen. Redan vid rekrytering av operatdrer kunde foretaget dragit nytta av
mojligheten att anvidnda sig av personlighetstester etcetera for att undgé anstilla individer som
inte passar for yrket. P4 si sitt kan ménniskor dven undvika framtida daliga psykosociala
arbetsforhdllanden och sjukskrivningar. Statusen pa professionen i sig hade dven kunnat
hojas, eftersom det da inte endast hade setts som ett temporért arbete, utan som en ldngvarig
sysselsdttning. Dock dr vi medvetna om att det finns fordelar, fran foretagens synpunkt, dven
med hdég personalomsittning. Det hade varit intressant att vidare forska om hur
arbetsledningen kan oka det psykosociala arbetsforhallandet for att kunna ge framtidens

ledare utbildning och tillrdcklig kompetens pa omradet.
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Vi har, som tidigare ndmnts, arbetat utifrin Grounded Theory. Emellertid har vi pa grund av
begrinsningar i bade tid och uppsatsens omfattning inte kunnat fullf6lja analysmetoden fullt
ut. Det vill sidga, vi har inte kommit pd ndgra egna teorier i &mnet. Dock skulle det vara
intressant som foljdstudie att utdka studien for att komma fram till nya teorier och aspekter av

det redan insamlade materialet och eventuellt nytt material.
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Appendix: Intervjuguide

Fragor:

Uppfoljningsfragor:

Hur lénge har du arbetat pa foretaget?

varfor valde du att jobba hir?

Hur trivs du pa din arbetsplats?

vad dr det som gor att du trivs? fordelar och

nackdelar med ditt arbete?

e Beritta hur en vanlig dag ser ut for

dig.

- ndr kommer du till jobbet?
- vad dr det forsta du gor?

- ”var, nér, hur, vem?”

Ténk tillbaka pa de senaste 2-4
manaderna. Vad har du varit med
om for situationer som varit
belastande eller jobbiga pa nét
satt? Vilken dr den forsta som du

- nir hiande det?

- vem var med?

- vad var det du gjorde?
- vad hinde da?

- hur kéndes det?

kommer att tinka pa?

vad gjorde dom andra?

hur var det?

vad tinkte du om det, hur
forsokte du hantera
situationen?

vad tror du de andra tinkte om
det? hur kdnns det, om dom
tinkte sa (om vi bara tinker

fritt hir)?
o Vad blev det for foljder eller blev du trott?
konsekvenser av det hér? stressad?
upprord?
lugn?

gjorde du nit efterat?
har du dndrat ditt sétt att
arbeta eller tinka om
jobbet etc?

o Hur vanliga &r situationer som de

har?

kan man séga att dven om
situationen &dr ovanlig, sa ar
sammanhanget

och det som sker 1 det 1 ndgon
mening som det brukar vara?
eller var

dven sammanhanget ovanligt?
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