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Vart syfte med denna studie dr att undersoka och analysera hur
foretagshélsovardsforetag, genom aterrapportering av sina tjénster,
visar hur och varfor det &r ekonomiskt l6nsamt att anlita dem.
Vidare vill vi ocksd undersoka hur foretagshilsovardsforetag

bibehéller och skapar forutsittningar for langvariga relationer.

- Hur visar och kommunicerar ett foretagshilsovardsforetag att
kundens investering dr 16nsam?

- Hur méiter ett foretagshdlsovardsforetag att investeringar i deras
tjénster ar [onsamma?

- Hur kan foretagshilsovardsforetag garantera att den Onskade
effekten av investeringen verkligen uppstar, det vill sdga att

den kommer foretaget till del?

For att kunna besvara véra fragestillningar har vi anvént oss av
Kvales sju stadier i en intervjuundersokning. Vi har dessutom
utfort intervjuer som en kvalitativ forskningsmetod. Empirin har

inhdmtats frén vart exempelforetag Previa.
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Resultat:

Foretagshilsovard, hilsa/ohdlsa, hédlsa som Idnsamhetsstrategi,
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I var studie har vi kommit fram till att det inte finns ndgon entydigt
och klart svar pd véra frgestéllningar. Vart exempelforetag Previa
visar och maéter att kundens investering ger effekt genom ett unikt
kommunikationsverktyg som heter Hélsoeffekten. Verktyget
fungerar sa att foretagets alla siffror fors in i ett system som ger en
overblick av foretaget. Previa kan séllan garantera att den 6nskade
effekten av investeringen verkligen uppstar, det vill sdga att den
kommer foretaget till del. Det foreligger vidare ett problem att
kunna bevisa att forebyggande insatser kommer att ge effekt,
eftersom det ibland inte kan pavisas att problem i framtiden
kommer att uppstd och da inte heller dtgdrdas. Vidare anser vi att
Hilsoeffekten utgdér en grund for langvariga relationer dd den

synliggor tjanstekvalitet.
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Forord

Den studie du nu héller i handen dr ett resultat av tio veckors kunskapsférdjupning inom
foretagshélsovard. Vi tre studenter som har forfattat denna kandidatuppsats tycker att det har
varit otroligt intressant och det har gett oss en bredare erfarenhet av vart valda dmne. Vi vill
hir passa pé att tacka de personer som har varit involverade och hjélpt oss att géra vér studie
mojlig.

Vi vill borja med att rikta ett stort Tack till Iréne Kronmark, marknadsansvarig pa
Previa Helsingborg. Vi vill tacka for ett vianligt tillmotesgaende samt den information vi fick
vid vért mote pd Previa, Helsingborg, den 17 april 2007. Vi vill ocksa tacka Elisabeth Nissen-
Sjostedt, foretagsskoterska pd Previa Helsingborg, for att hon tog sig tid att medverka samt
gav oss bra intervjuunderlag vid vart besok den 26 april 2007.

Slutligen vill vi framfora ett Tack till Elin Bommenel och Szilvia Gyim6thy som har
varit vara handledare under denna uppsats. Vi vill tacka for det engagemang och den

feedback vi fatt for att kunna skapa en bra studie.

Helsingborg 2007-05-22

Clara Colliander Christa Ignatius Andrea Tham



1. Inledning och problemdiskussion

”Nej, vi dr inte anslutna till nagon foretagshdlsovdrd. Vi anser inte att det dr lonsamt att
investera i deras tjidnster utan vi tar sjilva hand om alla hdilsoproblem som uppstar i

. . 1
organisationen”.

For att maskinerna och inventarierna 1 ett foretag ska producera sa god kvalitet som mojligt
och vara ekonomiskt effektiva, s& underhélls de regelbundet. Gar de sonder repareras de. Det
finns 1 manga fall svarigheter for foretagsledare att forstd vikten av att ocksé underhalla och
kontrollera att de anstillda fungerar bra. ”Det gar vdl inte att jamfora maskiner och
inventarier med mdnniskor”, tinker nog de flesta vid ett sddant pastdende. Likheten mellan
ménniskor och maskiner i ett foretag ar att bada &r minst lika viktiga resurser, men skillnaden
ar att médnniskor dr mycket mer komplexa.

Ohélsan hos medarbetare kostar svenska foretag stora pengar varje ar. Hittills har det
varit svart att sdtta en prislapp pa vad den kostar. Att arbeta med hilsoekonomi minskar pé
olika sétt ohélsan och spar pengar. Detta har vickt stort intresse hos oss tre studenter som alla
laser Service Management med fokus péd hdlsa. Hur kan foretagshdlsovardsforetag bevisa att
de hjélper kunden att tjdna pengar? Idag méts oftast hilsoarbetet i ett foretag med faktorer
som Okad produktivitet, minskad frdnvaro, battre arbetsklimat, attraktivare arbetsplats, god
rekrytering och minskad personalomsittning. Genom att foretaget satsar pd hélsan inom
organisationen, badde pa individnivd och organisationsméssigt, forvéntas produktivitet och
vinsten Oka. Idag récker det inte lingre med att ha en logisk forklaring till sambandet mellan
individens vilbefinnande och verksamhetens resultat, utan det kriavs vanligtvis ekonomiska
argument ndr prioriteringar och investeringar ska goras.

Det ar givetvis 16nsamt for foretag att undvika frdnvaro, ha en frisk och stark personal
och dessutom hdja motivationen. Det &r med andra ord latt att sdga att en hilsosatsning ar
lonsamt men gar det att bevisa att det verkligen ar det? Problematiken nér foretag satsar pa
friskvard &r att investeringen oftast ger effekt forst efter en viss tid efter att den vidtagits.
Vidare dr det omgjligt att garantera att den onskade effekten verkligen uppstér, eller att den

kommer foretaget till del. Forestéll dig hur du skulle resonerat i foljande scenario:

e Skulle du satsa 1 000 kr om du far tillbaka 2 000?

-om 5 ar?



-om det bara dr 75 procent chans att du far tillbaka 2 000 kr?
Pengar ir ett enkelt sétt att askadliggora satsningen och det man fér tillbaka av den, men ar
det alltid nodvéndigt att anvinda pengar som maétt? Foljdfrdga blir da: hur visar

foretagshélsovard att deras tjdnster dr lonsamma om de inte ger avkastning direkt?

1.2. Syfte och fragestillning

Vart syfte med denna studie &dr att undersdka och analysera hur foretagshélsovardsforetag,
genom aterrapportering av sina tjdnster, visar hur och varfor det dr ekonomiskt 16nsamt att
anlita dem. Vidare vill vi ocksd undersoka hur foretagshélsovardsforetag bibehaller och

skapar forutséttningar for ldngvariga relationer.

e Hur visar och kommunicerar ett foretagshilsovardsforetag att kundens investering &r
16nsam?

e Hur miter ett foretagshilsovéardsforetag att investeringar i deras tjdnster dr lonsamma?

e Hur kan foretagshédlsovardsforetag garantera att den Onskade effekten av

investeringen verkligen uppstar, det vill sdga att den kommer foretaget till del?

1.3. Avgrénsning

I denna studie har vi valt att studera hur foretagshilsovirden visar att kundens investering &r
lonsam. Inledningsvis tidnkte vi gora en jdmforelse mellan hur de tvd storsta
foretagshélsovardsforetagen visar detta. Vi insdg dock att det skulle bli problematiskt att fa
tillgdng till den empiri som behovs for att bygga studien om vi skulle ha valt att gora en
studie av tva foretagshilsovardsforetag. D& vara tilltdnkta fOretag verkar inom samma
bransch ansdg vi att risken fanns att vi inte skulle fa tillgang till ett sddant djupt och brett
empiriskt material samt interndokument, eftersom vi tror att foretagen inte skulle vara villiga
att delge oss information som eventuellt skulle kunna gagna det andra foretaget. Vidare ansag
vi att detta hade lett till en for grund undersékning och vi valde till slut att enbart underséka
hur ett foretag arbetar. Vi dr medvetna om att det dr svart att generalisera slutsatserna utifrdn
ett fallexempel. Vart val, att bara undersoka en organisation, har dock gett oss en mgjlighet
att gd pa djupet och fa en betydligt storre inblick 1 hur vért valda foretag arbetar med de

fragor som vi soker svaren pa.

! Metacitat



Vi har valt att intervjua dels marknadsansvariga for organisationen samt en foretagsskoterska.
Detta har vi gjort for att kunna belysa fragan frdn bade operativt och strategiskt perspektiv.
Da var frigestillning dr vinklad utifrdn hur Previa handlar, det vill sédga hur de bland annat
visar och kommunicerar att kundens investering dr 16nsam, har vi valt att avgrinsa oss genom
att inte undersdka och analysera ett kundforetag till Previa. De svar vi 1 sé fall skulle ha fatt
frén intervjuerna, hade inte behdvts for att besvara vér frgestillning. Om vi hade valt att
undersoka ett kundforetag till Previa hade vi fétt ha en helt annan innebord och syfte med
denna studie.

Vi har wvalt att anvidnda teorier som behandlar hilsa/ohédlsa som resurs,
relationsmarknadsforing samt matning av hilsoinvesteringar. Det hade funnits en mojlighet
att till exempel anvidnda oss av teorier som behandlar métningar av mer ekonomiska slag.
Eftersom vi dr intresserade av hidndelser som sker mellan foretag och som péverkas av
leverantorens forméga att kommunicera, agera och presentera, har vi valt att inte anvdnda oss
av ckonomiska wvariabler. Istdllet har vi valt att ligga mer tyngd vid teorier med
samhéllsvetenskapligt fokus, dn faktiskt ekonomiska, trots att vi i gruppen &ndd ser en

ekonomisk 16nsamhet for de foretag som anvénder sig av foretagshélsovard.

1.4. Disposition

Vi har presenterat studiens syfte, fragestéllningar och avgrinsningar. Dérefter beskriver vi
vart tillvigagangssitt av det insamlande materialet i ett metodavsnitt. Sedan presenterar vi
vart undersokningsomréde. Vi berittar om foretagshélsovard i1 allméinhet, tar upp lagar och
regler som styr, kvalitetsansvar inom hélsovard samt presenterar vart undersokta foretag,
Previa. I teoriavsnittet kommer vi att behandla viktiga teoretiska utgdngspunkter som ligger
till grund for vér studie. Dessa teoretiska utgdngspunkter omfattar ett avsnitt om hélsa och
ohélsa, relationsmarknadsforing och kvalitet inom foretagshilsovard. I det forsta teoretiska
avsnittet ldgger vi fram olika synsitt pa hélsa och hur hélsa hos medarbetarna paverkar
foretaget pé olika sétt. Efter detta avsnitt kommer ett kapitel om relationsmarknadsforing dér
vi tar upp relationers betydelse, tjdnstekvalitet och trepartsrelationer. Dérefter presenterar vi
nagra olika sétt pd vilka hilsa och kvalitet inom hélsovarden kan métas. Efter varje behandlat
avsnitt har vi kommit fram till frigor som vi har tagit med oss in i analysen, dér vi forsoker
besvara dem och fora ett resonemang kring dem. Dessa fragor fungerar som ett stod for
studiens huvudfrigestéllningar. Vi har i analysen forsokt halla en rod trdd med teoriavsnittet,

det vill sdga att vi har valt att redovisa analysen utifrdn samma struktur som det teoretiska



avsnittet. Efter analysen presenterar vi véra slutsatser dir vi konkret forsoker besvara véra
fragestéllningar. Vi knyter thop sdcken genom att fora en diskussion kring véra slutsatser och
dérefter foljer nagra avslutande ord och slutligen kommer ett avsnitt dér vi dven reflekterar

over véra egna insatser och kommer med forslag for framtida forskningsmojligheter.



2. Metod

I detta avsnitt presenterar vi hur vi har gatt tillvdga for att konstruera och besvara vara
frdgestdllningar. Vi redovisar de ansatser som vi anvdnt for att ta oss an fragestdllningarna,
namligen deduktiv ansats och hermeneutik. Ddrefter redogér vi for var undersékning med

hjdlp av Kvales sju stadier i en intervjuundersékning.

2.1. Val av ansats

Val av metod i denna studie beror pa och begrinsas av olika faktorer sisom tidsresurser samt
befintlig tillgang till fakta kring &mnet. Det viktigaste &r dock att vald ansats speglar vald
problemstillning.

Valet mellan kvalitativ och kvantitativ ansats foll pa kvalitativ. Den kvalitativa ansatsen
lampar sig val nar ett sdrskilt fenomen eller begrepp ska studeras. Den dr ocksa lamplig da
forskaren inte har mycket kunskap kring &mnet for undersokningen. Ansatsen kan ge en mer
nyanserad bild av ett valt &mne, vilket dr bra i denna studie eftersom syftet ser problematiken
ur en samhillsvetenskaplig vinkel.’ Detta gors trots att fenomenet kring val av
foretagshélsovard eller inte 1 praktiken innebdr siffror och ekonomi.

Det forsta valet att gora gillande strategi av datainsamling var valet mellan alternativen
induktiv eller deduktiv datainsamling. Deduktiv ansats betyder att teori kring &mnet samlas in
forst, och efter det kommer insamling av empiri. Forskaren skapar sig da klara uppfattningar
och fOrvantningar av vad som kommer att kunna aterfinnas vid de empiriska
undersdkningarna.

I denna studie har datainsamlingen skett deduktivt. Anledningen till att vi valt en
deduktiv ansats dr att var valda problemstillning &r ett relativt outforskat omrade, och darfor
kdnner vi att det dr Onskvért att ldsa av vilken sorts teori som kan vara ldmplig innan empiri
samlas in.* Vi kinde initialt ingen storre begrinsning av att vi i forvdg valt teorier, utan
snarare att det kunde vara till hjélp for att komma in pé olika spér till studien, samt for att
kunna uppfylla vart syfte. Vi har dock reserverat oss for att forslag till ytterligare teorier kan
uppsta under arbetets gang. Eftersom vi ocksa skulle komma att anvénda oss av kvalitativa

intervjuer, kéndes det bra att komma vél forberedd med grundteorierna i atanke.

% Jacobsen, D. I, (2002) s. 56.
3 Jacobsen, D. 1, (2002), s. 34-35.
*Ibid, s. 35.
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2.2. Hermeneutik
Hermeneutik betyder tolkningslira och den priglas helt av humanistiska tankegangar.” Inom
samhillsvetenskaplig forskning &r hermeneutiken vanlig.® Hermeneutiken handlar om att
forsoka forsta det som undersdks som en representativ del av en generaliserande helhet.
Motsatsen &r positivism, dar forskaren stravar efter absolut kunskap med konkreta bevis for
det som undersoks.’

Med hjdlp av hermeneutiken forsoker forskaren se helheten i forskningsproblemet.
Helheten stills mot de mindre delarna for att skapa forstaelse for det stora sammanhanget.® T
vart fall uttrycker sig hermeneutiken pi sa sitt att vi tolkar och beskriver en situation, utifran
valda teorier samt insamlat intervjumaterial. Hermeneutiken ger forskaren en del
tolkningsutrymme och frihet, d& undersokningarna inte behdver bevisas genom stora
representativa urval.” Vi behovde en del tolkningsutrymme i denna studie, eftersom svaret pa
var frigestéllning antagligen ar 1angt ifran givet.

De resultat som vi far frdn vara tolkningar av det material vi samlat in genom intervjuer
och teorier, véljer vi att applicera pa foretagshilsovardsbranschen i stort. Det vill sdga att vi
utifran vart empiriska material forsoker dra generella slutsatser av vart undersokningsomrade.

Detta mojliggdrs dd vi anvinder ett hermeneutiskt forhéllningssétt.

2.3. Kvales sju stadier 1 en intervjuundersdkning

For att beskriva hur vi gatt tillvdga i vara intervjuundersokningar, och for att vart empiriska
material 1 huvudsak samlats in genom intervjuer, har vi valt att anvdnda oss av
psykologiprofessorn Steinar Kvales sju stadier som beskrivs 1 “Den kvalitativa
forskningsintervjun”. Dessa sju stadier som en intervjuundersokning sker i, dr enligt Kvale

tematisering, planering, intervju, utskrift, analys, verifiering och slutligen rapportering .'’

2.3.1. Tematisering
Under det forsta stadiet, tematiseringen, diskuterade vi vilket omrade vi ville studera. Det ar

viktigt att gora ett val av omrdde for att pa sa sétt kunna klargora syftet med studien. Vidare

> Thurén, T. (2006) s. 14.

% Gustavsson, B. (2004) s. 13.

7 Thurén, T. (2006) s. 14.

¥ Patel, R & Davidson, B (1998) s. 26-27.
? Gustavsson, B. (2004) s. 13.

' Kvale, S. (1997) s. 79.
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ar det viktigt att innan genomfGrandet av intervjuerna skaffa sig kunskap om vad som ska
undersokas, varfor och hur vi ska ga tillviga.!! Vi visste fran bérjan att foretagshalsovérd ar
det @mne vi vill undersoka. Specifikt vad vi ville och kunde undersoka i denna studie stod
ddremot inte klart frin fOrsta borjan. Vi borjade intressera oss for foretagshilsovéardens
aterrapportering till sina kunder. Vi fann det intressant att ta reda pa hur
foretagshélsovardsforetag visar for kunden att deras investeringar ger effekt. Det faktum att
mjuka vérden, till exempel hilsa och vilbefinnande, spelar stor roll i branschen gjorde oss
annu mer nyfikna pd hur resultaten pdvisas. Vi ville veta om det finns metoder for att bevisa
resultat.

Efter att vi bestdmt oss for vilket omrade vi ville undersoka diskuterade vi vad vi ville
att undersokningen skulle resultera i och varfoér undersdokningen gors, det vill sdga syftet. Nir
vi bestdmt vart syfte stod det ocksé klart vilka foretag som vi tyckte var de mest lampliga for
var undersokning. Vi valde tidigt att undersoka Previa darfor att de idag 4r den

marknadsledande aktéren inom foretagshélsovérd 1 Sverige.

2.3.2. Planering
Planeringen #r det andra stadiet av sju och dér faststills hur kunskapen ska inhdmtas.'? Att
vart empiriska material skulle inhdmtas genom intervjuer bestimdes tidigt i processen. Det
teoretiska materialet vi anvént oss av togs fram for att uppfylla syftet med undersdkningen.
Vi ville veta hur foretagshilsovarden utvecklats och fungerar, vad hilsa har for roll, hur
hilsosatsningar kan maitas, skapandet av relationer och olika kvalitetsaspekter hos tjénster.
Materialet himtades fran bocker, webbsidor, artiklar pd elektroniska databaser, dokument pa
webben, dokument frdn Previa samt inte minst frdn véra intervjuer. For att fa en s objektiv
bild som mojligt av verktyget Hélsoeffekten har vi hémtat information fran
intervjupersonerna, Previas hemsida samt arbetsmiljoverkets hemsida. Att endast forlita oss
pa informanternas information ansag vi kunde ha gett oss en alltfor ensidig och subjektiv bild
av verktyget.

For att planera intervjuerna diskuterade vi vilka nyckelpersoner som skulle kunna ge
svar pa de fragor vi behdvde ha svar pa, det vill sdga hur Previa kommunicerar, visar och
garanterar att deras tjdnster dr lonsamma. Eftersom vart syfte dr att undersdka hur

foretagshélsovarden visar varfor det dr 16nsamt att anlita dem, valde vi, som vi tidigare ndmnt

"'Kvale, S. (1997) s. 91.
2 1bid, s. 79.
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1 avgransningen, att inte inkludera kundens perspektiv i var undersokning. Vidare bestimde
vi oss for att det skulle ge oss en dynamisk bild om vi intervjuade tvd personer inom Previa.
Precis som vi Onskat fick vi intervjua tvé personer med olika befattningar inom foretaget; en
marknadsansvarig och en foretagsskoterska. Nar vi borjade diskutera vilka vi ville intervjua
kom vi fram till att vi skulle behova tala med en person som har en kdnnedom om
verksamhetens alla delar samt en inledande kontakt med kunden. Valet f6ll da pé att forsoka
komma 1 kontakt med den marknadsansvariga inom Previa Helsingborg. Eftersom den
markandsansvariga 4 med frdn dess att forsta kontakten etableras anser vi att den
marknadsansvariga har god kunskap och innehar rétt position for att kunna svara trovérdigt
pa vara fragor om hur Previa visar och kommunicerar for foretag att deras tjénster ar
lonsamma. Det dr dven den marknadsansvariga som forhandlar och stiftar avtal vilket enligt
oss gor denna person till en ldmplig person att intervjua da hon inledningsvis har kontakten
med kunden, det vill sdga att det 4r den marknadsansvariga som ska fa kunden att forsta att
tjdnsterna Previa erbjuder kommer att vara lonsamma for kunden. Vart andra val av
intervjuobjekt foll pa en foretagsskoterska. Hon kommer i1 kontakt med béde kunder och
kundanstéllda, varfor vi ocksa ville f& en intervju fran denna synvinkel. Foretagsskoterskan
har en dialog med kunden under hela processen och dérfor ansag vi att d&ven en intervju som
speglar denna synvinkel var av intresse att undersoka for vér studie. En viktig podng med att
intervjua en foretagsskoterska dr att det d4r hon som skoter, visar och kommunicerar med
kunden. Det dr vidare foretagsskoterskan som ér kundens kontaktperson och ansiktet utat for
Previa. Det dr mellan foretagsskoterskan och kunden som kommunikationen sker och vi tror
att foretagsskoterskan kan ge oss svar pa hur Previa kommunicerar ut om och hur deras
tjénster dr [onsamma.

Innan intervjuerna dgde rum bdrjade vi med att ldgga upp en stomme for vilka &mnen vi
skulle behdva berora under respektive intervju for att i ett anvindbart empiriskt material till

undersokningen.

e Hur visar och kommunicerar ett foretagshilsovardsforetag att kundens investering ar

16nsam?
e Hur miter ett foretagshilsovéardsforetag att investeringar i deras tjdnster dr lonsamma?
e Hur kan foretagshédlsovardsforetag garantera att den Onskade effekten av

investeringen verkligen uppstér, det vill sdga att den kommer foretaget till del?
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2.3.3. Intervju

Genomforandet av sjdlva intervjun ar Kvales tredje stadium.”’ Kvaliteten i analysen,
verifiering och rapporten ir avgorande for den ursprungliga intervjun.'"* Vér forsta intervju
fick vi omgéende efter att vi tagit kontakt med Previa. Intervjun, som genomfordes med Iréne
Kronmark, marknadsansvarig for Previa 1 Helsingborg, dgde rum en tidig eftermiddag och
varade i ndra tva timmar. Irénes frimsta arbetsuppgifter ar att sluta avtal samt bygga upp
relationer med kunderna. Vi utformade en intervjuguide med de fragor vi ville ha svar pé, se
bilaga 1. Intervjun spelades in med hjilp av diktafon efter godkdnnande fran
intervjupersonen. Samtliga gruppmedlemmar medverkade och vi utforde intervjun i ett
samtalsrum 1 Previas lokaler 1 Helsingborg.

Den andra intervjun, med Elisabeth Nissen-Sjostedt, foretagsskoterska och teamledare
hos Previa Helsingborg, genomfordes i Previas lokaler, i ett mindre konferensrum. Elisabeths
arbete som foretagsskoterska och teamledare handlar om allt ifrdn att gora
hilsoundersokningar pd den enskilda individen, till att utforma och formedla de
atgardsforslag som uppkommit pa arbetsplatsen. Den andra intervjun dgde rum en vecka efter
den forsta intervjun. Infor denna intervju skapade vi en ny intervjuguide med fragor vi ville
ha svar p4, se bilaga 2. En diktafon anvindes for att dokumentera intervjun, dven hir efter
intervjupersonens godkdnnande. Samtliga gruppmedlemmar deltog och intervjun varade i
cirka 40 minuter.

Vi fljde Kvales rad om orientering, som sker fore en intervju."> Var tolkning av Kvales
orientering borjade med att vi 1 borjan av intervjuerna beréttade vad vi hade for syfte, vad vi
skulle stélla frdgor kring samt hur vi skulle presentera detta i vér studie. Vi berdttade ocksa
vad vi hade for avsikt med inspelningen samt hur vi skulle anvidnda det inspelade materialet.
Att genomfOra en orientering ir ett sitt att ge en ram at intervjun. Det bidrar till att komma i
stimning innan intervjun och &r viktigt da de forsta minuterna dr avgorande for en intervju.
Den intervjuade skaffar sig d4 en uppfattning om de som intervjuar och det kan vara

avgorande for hur mycket denne vill beritta.'°

13 Kvale, (1997) s. 79.
 Ibid, s. 134.
5 Ibid, s. 120.
' Ibid s. 120.
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Nir ett syfte dr explorativt blir intervjun dppen och inte alltfor strukturerad.'” Detta var fallet
med vér forsta intervju som kan liknas vid en konversation med syfte att skapa kunskap. Vi
foljde inte var intervjuguide fran borjan till slut, utan tog upp fragor efterhand dér de passade
som foljdfragor. Vi stillde alla de fragor som intervjuguiden innehaller samt ytterligare nagra
till.

Kvale namner sex kriterier som ska uppfyllas for att en intervju ska kunna anses vara av
god kvalitet. Ett av kriterierna &r (...) spontana, rika, specifika och relevanta svar frdn den

. . 18
intervjuade”.

Dessa kriterier anser vi att var forsta intervju i hog grad uppfyllde, liksom
kriteriet att intervjusvaren ska vara langa. De svar vi fick var langa och vi behdvde inte stélla
manga detaljerade frdgor for att fa svar pd det vi ville veta. Nir vi genomforde var andra
intervju hade vi fatt en utforlig bakgrund och kunde genomfora en mer strukturerad intervju.
Vi stdllde frdgorna enligt intervjuguiden och fick relevanta svar pa alla véra frigor.

Vissa intervjupersoner ir, enligt Kvale, mer limpliga 4n andra.'” De personer vi fick
nojet att intervjua var véltaliga, kunniga och samarbetsvilliga. De gav langa och detaljerade
beskrivningar av de d&mnen vi frigade om. Detta utgor en bra blandning av egenskaper for en
bra intervjuperson.”’

Kvales kvalifikationskriterier for en intervjuare sag vi som viktiga punkter att ta fasta
pa for att kunna utféra en intervju av god kvalitet. Att vara kunnig, det vill sdga att ha
omfattande kunskaper om dmnet for intervjun, ir Kvales forsta kriterium.”' Att vara kritisk
ar ett annat kriterium som en intervjuare bor uppfylla. Vi tog till oss intervjusvaren med
kritiska 6ron eftersom de vi intervjuade representerade ett foretag. Vi var medvetna om att
det kan vara naturligt for medarbetare att lyfta fram information som kommer foretaget till
fordel. Annu ett kriterium som #r viktigt att uppfylla och som vi tog fasta pa #r att vara
minnesgod. ** For att gora intervjun effektiv lyssnade vi noggrant pa den intervjuade for att
kunna stilla foljdfragor och aterkomma till det som tidigare namnts.

Vi har valt att inte ldgga intervjuutskrifterna som bilaga till den slutgiltiga rapporten da
de totalt utgdér mer dn 25 sidor. De finns i en pdrm som vi gédrna delger till den som &ar

intresserad.

7 Kvale, S, (1997), s. 119.
18 Ibid, s. 134.

1 Ibid, s. 135.

2 1bid, s. 135-136.

2 Tbid, s. 138.

2 1bid, s. 139.

15



2.3.4. Utskrift

Utskriften av intervjun dr det fjirde stadiet 1 en intervjuundersokning. Det dr ockséd det som
oftast resulterar i det mest palitliga materialet i en unders6kning. Enligt Kvale bor en
intervjuare sjdlv skriva ut nagra intervjuer for att fa en kénsla for hur viktigt det &r med god
ljudkvalitet.”® Vi skrev ut varsin del av den forsta intervjun. Det gjorde att vi insdg vérdet av
en god ljudkvalitet, da det pd en del stillen var omojligt att hora vad som sades. Eftersom vi
ville gora materialet sa tillforlitligt som mdjligt valde vi att skriva ut intervjun i talsprak samt
med redovisade pauser. Vi planerade att anvédnda citat i var slutgiltiga studie och ville darfor
ha korrekt material att utgd fran. Vi valde déremot att endast sammanfatta de delar dir
“allmén konversation” uppstod eftersom de inte var av virde for undersokningen. Det
forekom tillfdllen dér det var svart att urskilja vad som sades ordagrant, men dér vi dnda
forstod vad meningen var i det som sades. Dessa delar valde vi att skriva ut i koncentrerad
form, det vill sdga endast meningen i det som sades. Utskrifterna ldstes igenom av samtliga
gruppmedlemmar for att kontrollera att vi alla tolkat intervjun pa samma sitt. Den andra

intervjun skrevs ut av en gruppmedlem och ldstes ddrefter igenom av de tvé andra.

2.3.5. Analys

Kvales femte stadium é&r intervjuundersokningen och hér handlar det om att skilja det
visentliga fran det ovésentliga, for att pd s& sdtt forsoka bibehalla helheten i
intervjuanalysen.”* For att pabdrja detta stadium kategoriserade vi utskrifterna. Vi skapade
vad Kvale kallar huvuddimensioner, dér vi placerade intervjusvaren.”” De huvuddimensioner
vi anvinde oss av var de samma som véra fragestillningar: “hur visar och kommunicerar ett
foretagshélsovardsforetag  att  investeringen  dr  lonsam”, “hur  méter  ett
foretagshdlsovardsforetag att investeringen ar lonsam” samt “hur kan de garantera att
investeringen kommer kunden till del”. Material som vi inte ansdg ha nidgon relevans for
undersokningen sorterade vi bort. Dérefter jamforde vi de utskrivna intervjusvaren med de
teorier vi anvant oss av. Vi gick igenom hela vért teoretiska material, fran borjan till slut, och
kopplade det till intervjusvaren for att kunna analysera det som sagts 1 intervjuerna. Samtliga

gruppmedlemmar deltog 1 analysen eftersom ett samarbete ger fler infallsvinklar och

B Kyvale, S, s. 155.
2 1bid, s. 171.
5 Ibid, s. 178-179.
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mojligheter. Kvale menar att det ocksd minskar risken for en subjektiv tolkning av

. 26
materialet.

2.3.6. Verifiering

Verifiering ar det sjitte stadiet och pagér under hela undersdkningen.”’” Verifieringen syftar
till att faststdlla intervjuresultatens generaliserbarhet, palitlighet och validitet.”® Néir man
pratar om validitet sa syftar Kvale pa att det dr sanningen 1 yttrandet men att det ocksé ar en
friga om olika tolkningar.”

Alain Decrop, professor i marknadsforing, beskriver begreppet triangulering, som
innebdr att se pa ett undersokningsomrade utifran flera olika kéllor och genom att vidga sina
vyer ha ett kritiskt forhallningssétt till den information som vi tar del av. Information fran
olika héll kan bidra till en ny syn pd problemet. Genom att kombinera informationskallor,
metoder, utredare och teorier 0kas validiteten i de tolkningar som goras av det insamlade
materialet.”® Vart teoretiska material inhamtat fran bocker, artiklar, lagtext och Internetsidor.
De Internetkéllor vi anvint oss av bestdr néstan uteslutande av information frdn myndigheter
och foreningar som till exempel Arbetslivsinstitutet och Foreningen Svensk
Foretagshdlsovird. Det har forekommit att vi anvédnt material frdn branschtidningar, som till
exempel Lontagaren och Dagens Sekreterare. 1 dessa fall har vi varit uppmérksamma pa
pastdenden som kan anses vara partiska eller subjektiva.

Att ha flera uttolkare for att tolka samma data ger hogre validitet till undersokningen, enligt
Decrop. Han menar att teamarbete &r det bésta séttet att arbeta for att ge undersdkningen
validitet. *' En stor del av vart arbete har skett genom att vi tillsammans i ett team suttit och

arbetat oss igenom studien.

2.3.7. Rapportering
Det sista av Kvales sju stadier i intervjuundersdkningen #r rapporteringen.’> Rapporten
bildar, enligt Kvale, ett underlag for bedomning av validiteten hos undersokningen. Vi har

under hela undersokningens géng forsokt tdnka oss hur slutrapporten kommer att se ut. Detta

2 Kvale, S, s. 188.

2 1bid, s. 213.

2 1bid, s. 215, 217.

»1bid, s. 85.

' Decrop, A. (1999), s. 158.
3bid, s. 159.

21bid. s 79.
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4r ett sétt att gora rapporten mer lisbar.”’ Redan under tematiseringsstadiet forestillde vi oss
vad vi forhoppningsvis skulle kunna presentera i den slutgiltiga rapporten. Vi hoppades pa att
tydligt kunna beskriva hur det foretagshélsovardsforetag vi undersdokt kommunicerar
effekterna av kundens investering till kunden. Vi har dessutom forsokt genomfora
undersdkningen pa ett sitt som ger oss mojlighet att presentera ny kunskap.

Vi har fran fOrsta borjan haft for avsikt att citera intervjupersonerna for att presentera
intervjuresultaten pa ett mer levande sitt. Kvale skriver att detta dr ett bra sitt att ge ldsaren
ett intryck av interaktionen i intervjun.** Vi ville formedla vad som sades i intervjuerna och
ansag att det bista sittet var att citera intervjupersonerna pa ett antal stillen i den slutgiltiga

rapporten.

2.4. Kallkritik

Vi har under insamlandet av det teorietiska materialet efterstriavat att f4 den absolut senaste
publicerade upplagan. Dock ar vart valda &mne relativt outforskat vilket har gjort att vi bitvis
fatt anvdnda oss av en del material som har publicerats for nagra ar sedan, exempelvis bocker
om foretagshdlsovard. Vi har ddremot inte ansett att detta utgdér ett problem for
trovdrdigheten utan istédllet har vi forsokt att komplettera med artiklar och Internet. Vi har i
relativt stor utstrackning valt att anvdnda oss av elektroniska kéllor dér vi enkelt kunnat hitta
exempelvis forum och aktuella artiklar. Elektroniska kéllor kan dock ha kommersiella syften
och detta dr vi medvetna om. Previas hemsida &r ett sddant exempel, liksom Foreningen for
Svensk Foretagshdlsovirds hemsida. Vi har valt att ha ett kritiskt forhdllningssatt till de
kéllor av denna typ som vi valt att anvidnda oss av. Vi har ocksa forsokt att kontrollera att
informationen stimmer, i den mén det har varit mojligt, pd& myndigheters webbplatser. Vidare
ar vi medvetna om att den akademiska sanningen inte alltid dr hog i elektroniska kéllor men
vi har trots detta valt att exemplifiera vissa av teoriavsnitten med killor fran Internet. Vad
géller intervjuerna dr vi medvetna om att medarbetare pd ett foretag som deltar i en
undersokning vill ge svar som visar foretaget fran sin bésta sida.

Sammanfattningsvis angriper vi var problemstéllning med hjidlp av hermeneutiska
tankegdngar, vilket innebédr att vi studerar en del av foretagshilsovirden for att forsoka fa
forstdelse for hur branschen i1 helhet fungerar. Det teoretiska materialet &r himtat frin flera

olika sorters killor for att fa en bred och objektiv helhetsbild av undersdkningsomrédet.

3 Kvale, S, s. 232.
3* Ibid, s. 239.
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3. Bakgrund

I detta avsnitt presenterar vi en bakgrund om foretagshdlsovard, lagar och regler, kvalitet
inom foretagshdlsovarden, vad hdlsa dr samt en kort beskrivning om Previa. Detta gor vi for
att skapa en forstdaelse kring undersokningsomrddet och guida ldsaren i den fortsatta

rapporten.

3.1. Foretagshélsovérd

Grunden till dagens foretagshilsovard, FHV, lades redan ar 1959 och det forsta centrala
avtalet om foretagshilsovard tecknades mellan Svenska Arbetsgivareforeningen, SAF, och
Landsorganisationen i Sverige, LO, ar 1967. De centrala arbetsmiljoavtalen sades dock upp
ar 1993 pd en begidran av Riksrevisionsverket. Uppsdgningen av arbetsmiljoavtalen
grundades 1 att det fanns étskilliga problem med bland annat integration pd arbetsplatsen, den
laga anslutningsgraden hos sméforetag, délig kundanpassning och felaktig inriktning och
kompetens.”> Foretagshilsovarden som tidigare fatt ett statligt bidrag pa ungefir 25 procent
tvingades nu pd grund av ekonomiska fordndringar att omvandla strukturen. Detta skedde
dels i form av sammanslagningar och uppkdp av mindre enheter och dels i en dkad frivillig
samverkan, det vill sidga att foretagshilsovard blev marknadsberoende och konkurrerade med
andra producenter som erbjod liknande tjdnster.’® Foretagshilsovard kan beskrivas som att
den har gatt frin att ha fokus pd implementering av regelverk till ett kundorienterat arbetssétt
som utgdr ifran en marknadssituation.”’

Idag bestar Svensk foretagshélsovard av cirka 700 enheter, som drivs av ungefir 250
huvudmén 1 olika juridiska former, spridda 6ver hela landet, med 1 princip minst en enhet 1
varje kommun. Den vanligaste driftformen ar fortfarande att de lokala kunderna via en
forening dger ett aktiebolag.”®

Den traditionella foretagshdlsovarden har inneburit att forebygga kontakten mellan
manniskan och hélsofarliga risker 1 arbetsmiljon. Under de sista tva decennierna har detta
forandrats och psykosociala och arbetsorganisatoriska faktorer har fatt allt stérre betydelse.”
Idag &r foretagshélsovéard en verksamhet som erbjuder arbetsgivare och anstéllda rdd sa att

risker i arbetsmiljon inte dventyrar den anstdlldes hidlsa. Dessa rad kan vara medicinska,

3 www.riksdagen.se Motion Fu 1991:92 A275 2007-04-26.

36 http://www.thi.se/shop/material pdf/R200415kapitel10-12.pdf s. 307. 2007-04-18.

" Ibid. s. 307. 2007-04-18.

3 http://www.svensk.fhv.se Sokord: Foretagshélsovard.

3 Arbetsmiljofragans vig — Samverkan mellan kundforetag och foretagshdilsovdrd. Arbetslivsinstitutet (2006)
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ergonomiska eller tekniska. Foretagshdlsovarden &r en oberoende expert pa omradena
arbetsmiljo och rehabilitering. Pa foretagshédlsorna runt om 1 landet arbetar framst

sjukskéterskor, likare, skyddsingenjorer, psykologer och sjukgymnaster.*

Enligt branschorganisationen Foreningen Svensk Foretagshdlsovard, FSF, ska
foretagshélsovardens arbete ga att utvirdera pa en féretagsekonomisk niva som produktivitet
och kvalitet, pa en individuellt ménsklig niva som béttre hidlsa och inte minst pa en
samhdllsekonomisk nivd som minskade kostnader 1 socialsystemen samt hogre
skatteintikter.*' Forenklat forvintas foretagshélsovarden ha en kompetens som gor det
mojligt att forklara och hitta samband mellan arbetsmiljons paverkan pa hilsa och foretagens

ekonomi.*

3.1.1. Lagar och regler

Ar 1986 kom en lagregel som sade att arbetsgivaren ska kunna ordna foretagshilsovard for
yrkesgrupper med riskabla eller pafrestande arbeten. 1 januari ar 2000 kom en ny paragraf i
arbetsmiljolagen med regeringens motivering att alla arbetsgivare inte hade den kompetens
som krivs for arbetsanpassning och rehabilitering av arbetstagare. Enligt arbetsmiljolagen
ska: ”Arbetsgivaren svara for att den foretagshdlsovdrd som arbetsforhdllanden krdver finns
att tillga”.* 1dag ér det endast arbetsmiljélagen som reglerar foretagshilsovardens tjanster.
Vidare star det i Arbetsmiljolagen, AML, att om foretaget inte har tillrackligt med egna
resurser for rehabilitering, arbetsanpassning och systematiskt arbetsmiljoarbete har
arbetsmiljoverket bestimt att arbetsgivaren ska anlita foretagshilsovard.** Dir ges ocksé en
definition av vad foretagshdlsovard dr. Foretagshilsovarden ska vara en expertresurs inom
omrddena arbetsmiljo och rehabilitering och dess storsta roll dr att forebygga och undanrdja

risker 1 arbetsmiljon. Vidare ska foretagshilsovarden inneha kompetens for att kunna se

samband mellan arbetsmiljo, produktivitet, organisation och hélsa.*

Arbetsgivarens ansvar dr att foretagshdlsovarden informeras om de faktorer som

paverkar arbetstagarens hélsa eller sdkerhet. Vidare ska foretagshilsovarden ha tillgang till

0 http://www.ne.se sékord Foretagshalsovérd 2007-04-23.

! http://www.svensk.fhv.se se ” Féretagshilsovard” 2007-04-13.

2 Arbetsmiljofragans vig — Samverkan mellan kundforetag och foretagshdlsovdrd. Arbetslivsinstitutet (2006)
s. 7.

3 www.av.se/lagochratt/aml/Kapitel03.aspx 2007-05-10.

“1Ibid, 2007-05-10.

* Tbid, 2007-05-10.
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information om potentiella risker i arbetsmiljon, forebyggande atgérder, vidtagna atgirder.*
Arbetsgivaren har &dven rdtt att gora avdrag bland annat for kostnaderna av

foretagshilsovard.”

3.1.2. Kvalitetsansvar inom foretagshilsovarden

I Sverige ser kvalitetsansvaret olika ut inom fOretagshélsovirden respektive hilso- och
sjukvédrden. Landstingen bér det huvudsakliga ansvaret for hédlso- och sjukvarden i Sverige.
De ska, enligt hélso- och sjukvérdslagen, erbjuda god hilso- och sjukvard till dem som ar
bosatta 1 landstinget. Utdver landstingen har dven Staten och kommuner en del av ansvaret.
Det sker en formell reglering av hélso- och sjukvarden genom riksdag, regering och statliga
myndigheter. Detta sker bland annat genom lagstiftning. Vidare sdger hélso- och
sjukvardslagen att det ska finnas verksamhetschefer med ett samlat ansvar for verksamheten.
Patientsdkerhet, kvalitet och kostnadseffektivitet dr nagra av de ansvarsomrdden som en
verksamhetschef har. **

Foretagshdlsovarden har didremot inte ndgon myndighet som kontrollerar kvaliteten i
verksamheten. Det finns dock riktlinjer som foretagshélsovarden forvéntas folja, exempelvis
ett dokument som kallas “Krav pd Ledningssystem for kvalitet inom svensk
foretagshélsovard”. Dokumentet utgdrs av en kravdel utifrdn standarden SS — EN ISO 9001,
definitionen av foretagshilsovérd samt etiska riktlinjer for branschen.®

Arbetsmiljoverket och Arbetslivsinstitutet gav &r 2001 ett uppdrag at Foreningen
Svensk Foretagshilsovard i form av ett projekt som kallades ”Good Practice i Svensk
Foretagshdlsovird”. Projektet dr en utveckling av ett kvalitetssdkringssystemet frdn &r 1995.
Resultatet av projektet dr bland annat en modell som visar hur god praxis kan tillimpas for att
sikerstilla hog kundnytta och sikerhet.”’ Projektets syfte var att ”(...) bidra till en forbittrad
arbetsmiljo hdlsa genom att erbjuda kvalitetssdikrade tjdinster till kunder/brukare...” , ett sitt
att komplettera det befintliga kvalitetssékringssystemet.”'

De etiska riktlinjer som foretagshilsovarden i Sverige ska arbeta efter ska gilla i

kontakt med kunder, deras anstédllda samt den egna enheten. Riktlinjerna bygger bland annat

* www.av.se/lagochratt/aml/Kapitel03.aspx 2007-05-10.

*7 http://www.regeringen.se/content/1/c4/19/29/160a9d83 .pdf sid 46, Foretagshilsovard- en resurs for samhillet.
* Hallin, B., Siverbo, S. (2003), s. 38-39.

* http://www.foretagshalsovard.se/foretagshalsovard/branschens-kvalitetssystem 2007-05-17.

%% http://goodpractice.manager.nu/default.asp 2007-04-19.

3! http://goodpractice.manager.nu/om_projektet.asp 2007-04-19.
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pa samhallsmoral, lagstiftning samt viarderingar som finns i arbetsmiljolagen. De gér ut pé att
foretagshélsovarden ska arbeta med organisationer vars grundvirderingar Gverensstimmer
med deras, de ska behandla alla lika och tillimpa metoder och tekniker som grundar sig pa
vetenskap och beprovad erfarenhet. For att ndmna ytterligare ndgra riktlinjer ska metoderna
som foretagshélsovarden anvénder enligt erfarenhet ge positiva resultat. Metoderna ska vara

objektiva och de ska ga att mita kvalitativt och/eller kvantitativt.**

3.2. Vad ar halsa?

Da hilsa &r ett mycket brett begrepp och ingen klar definition tycks finnas, finns det en del
svarigheter ndr det géller att hantera begreppet bade pa individ- och samhillelig niva.
Virldshélsoorganisationen, WHO, arbetade efter andra vérldskriget med halsofragor och de
formulerade redan &r 1948 en definition av inneborden av begreppet hélsa. ”Health is a state
of complete physical, mental and social wellbeing and not merely the absence of disease or
infirmity.” > Denna definition har dock mots av kritik di den har en nist intill utopisk
formulering om fullstindigt fysiskt, psykiskt och socialt vilbefinnande.™

Lektor Bengt Briilde och hélsofilosofen Per-Anders Tengland har i sin bok Hdlsa och
sjukdom — en begreppslig utredning, gjort ett forsok att forklara begreppet utifran olika
synvinklar. Somliga teoretiker menar att hélsa ér franvaro av sjukdom, andra menar att hélsa
handlar om att uppleva vilbefinnande, ha handlingsféormaga, formaga att uppnd vitala mél
och att trivas med sig sjilv.”® Enligt Jennie Medin, fil. mag i folkhilsovetenskap, och Kristina
Alexandersson, docent i1 samhéllsmedicin, som skrivit boken Begreppen hdlsa och
hélsofrdimjande — en litteraturstudie, kan ett paradigmskifte ses ha skett for begreppet hélsa.
Fran att hilsoarbetet setts som forebyggandet av sjukdomar har det idag gatt mot att mer
betraktas som stirkandet av hélsa. Vidare skriver forfattarna att hilsa har blivit omdefinierat
frdn att ha varit ett ansvar for individen till att ha blivit ett ansvar for arbetsgivaren.
Forfattarna citerar fyra ministrar som i Dagens Nyheter sommaren 2000 uttryckte: ”Hdlsan
dr den enskilda individens viktigaste resurs. Motsatsen, ohdlsa, leder till sdmre livskvalitet,

» 56

utslagning frdan arbetslivet... Detta synsitt tyder pa att hilsa inte bara dr individens utan

52 http://www.svensk.fhv.se/ se "Foretagshilsovard”, 2007-04-28.
>3 http://www.who.int/suggestions/fag/en/ 2007-04-19.

> Hansson, A. (2004), s. 58.

> Briilde, B & Tengland, P-A. (2003) s. 31-37.

% Medin, J & Alexandersson, K, (2000), s. 13-14.
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dven samhillets viktigaste resurs.”’
Termen ohilsa anvinds ofta synonymt med sjukdom. Aven en allmin kiinsla av att vara
sjuk likstélls ibland med ohélsa. Enligt ett humanistiskt synsdtt dr ohdlsa individens

upplevelse av sjukdom. Ohilsotal inom forsékringsmedicinen innebir sjukfranvarodagar.”

3.3. Previa

Previa dr idag Sveriges ledande fOretag inom fOretagshilsovard diar de erbjuder
foretagshdlsovard kompletterat med strategiska tjdnster. Deras syfte ar att tillhandahalla
tjénster inom hilsa, arbetsmiljo och ledarskap och pa sé sitt aktivt bidra till att foretag och
organisationer Okar sin attraktionskraft, effektivitet och konkurrenskraft. Detta gors genom
att de erbjuder kunder kvalificerad kompetens inom omrdden som hilsa, ledarskap,
arbetsmiljo och rehabilitering. Vidare erbjuder de:
» Strategisk rddgivning och planering av insatser i forhallande till verksamhetens mal
och strategier.
» RA&dgivning, verktyg och tjdnster for utveckling av organisationen, grupper och
chefer.
= Ré&dgivning, verktyg och tjinster for ett sunt och effektivt yrkesutdvande hos
medarbetare.
Previa ér rikstdckande och finns pa cirka 70 enheter runt om i Sverige dar sammanlagt
1 000 medarbetare arbetar. Pa dessa enheter verkar foretagslidkare, foretagsskoterskor,
psykologer, beteendevetare, foretagsgymnaster, arbetsmiljdingenjorer, hilsopedagoger och
organisationskonsulter. Vidare levererar de sina tjanster till cirka 750 000 kundanstéllda och

Previa hade ar 2005 en omsittning som uppgick till 800 Mkr.”

°" Medin, J & Alexandersson, K, (2000), s. 13, 14, 73.

* Ibid, s. 73.
* http://www.previa.se 2007-04-20
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4. Teori
1 detta avsnitt behandlar vi tre huvudomraden: hdlsans och ohdlsans betydelse for foretaget,
relationsmarknadsforing och slutligen kvalitet inom hdlsovard. Vi avslutar varje avsnitt med

att stilla nagra fragor som vi sedan tar med oss in i analysen.

4.1. Kostnader av ohilsa for foretaget
Arbetsmiljoverket skriver i sin rapport Ar SAM I6nsamt att det inte ir helt Litt att pavisa att
arbetsmiljosatsningar i en organisation dr l6nsamt. For att kunna berdkna satsningen krévs det
att foretaget har kinnedom om orsakssambanden, vilket &r mycket svért. Foretaget behover
veta vad sjukfrdnvaron kostar, vilka dtgirder som ska vidtas samt vad det skulle ha kostat om
de inte gjort nigot. Aven om det skulle framtriida med all tydlighet vad arbetsmiljdarbetet har
kostat, skulle det i alla fall vara svért att se om dess effekter har gett upphov till de uppsatta
malen och framfor allt vilka besparingar det resulterat i.%°

Ekonomie doktor och docent Paula Liukkonen stéller sig frdgande till om sjukfranvaron
ar ett bra matt for att méta ohélsan hos foretag. Liukkonen menar att om foretag tittar pa
sjukfranvaron, dr det ett sétt att hitta siffror pa ohélsa och det kan anses ge en begrinsad bild
eftersom andra kostnader ocksé kan indikera ohilsa 1 organisationen. Dessa andra kostnader
kan vara produktionsbortfall och eventuella vikarier samt andra effekter som inte tagits
med.°’

Utifrdn ovanstdende avsnitt kommer vi i analysen att stélla oss frdgande till; Finns det

nagot annat sitt att mata ohédlsa hos foretag dn att titta pa sjukfranvaron?

4.2. Hélsa som resurs och lonsamhetsstrategi

I sin bok Hdlsopromotion i arbetslivet skriver forfattaren och fil. mag. i arbets- och
organisationspsykologi Anders Hanson att hilsa ska ses som en resurs for minniskan 1 det
dagliga livet. Genom att strdva efter god hélsa far vi mdjlighet att realisera och uppné véra
mél och Onskningar och pa sé sitt hojs vér totala livskvalitet. Vidare anser Hanson att hilsa
ar en kvalitet som behdvs for att ménniskor och samhéllen ska fungera vél. Hilsan ska dock
inte enbart ses som en personlig angeldgenhet da avsaknaden av den kan pédverka och fa

konsekvenser for ett helt foretag, utan hélsa dr ocksa en friga for arbetsgivaren. Hélsa dr

5 http://www.av.se/teman/sam/lonsamhet/#%C3%B6retaget 2007-04-18.
6! Liukkonen, P, (2003), s 31-32.
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savil arbetsgivarens som alla enskilda medarbetares ansvar och den kan ses som avgorande
for ett foretags prestation. Friska medarbetare bidrar till ett béttre resultat, menar Hanson,
varfor det borde ligga i organisationers intresse att skapa optimala forutsittningar for hilsa.
For att skapa forutsittningar for hélsa krivs det samordning och att ha en god hilsa pa
arbetsplatsen borde darfor vara ett ansvar for bade individen och arbetsgivaren.®®

I véstvédrlden ser vi arbetet som en roll och status och ménniskan tillbringar en
betydande del av sin tid pé arbetsplatsen. Det faller sig da naturligt att arbetsplatsen har en
stor och avgorande roll for individens vélbefinnande. Enligt Folkhélsoinstitutionen och den
ideella foreningen inom arbetsmiljoomradet, Prevent, kan medarbetaren betraktas som en
kritisk resurs for foretaget, det nya kapitalet, och foretagen borde dérfor se att medarbetarna
utgdr foretagets viktigaste resurs. Vidare anser de att en genomténkt strategi kring begreppet
hilsa 4r en god inventering for bade individ och foretag, det vill siga for bade foretagets
verksamhet och l6nsamheten.®*

Enligt Anders Hanson har vi idag skenat ivdg in 1 ett tillstdnd som innebdr maximal
hinsyn till marknaden och mindre hénsyn till manniskorna i systemet. Detta har, enligt
Hanson, blivit en foljd av infoérandet av nya organisationsformer som belastar mdnniskorna
mer, fysiskt men framforallt psykiskt.”” Platta organisationers otydlighet och avgrinsningen
mellan arbetet och fritid 4r exempel pa detta.® Vért moderna arbetsliv har hamnat i en
situation dér ordningen pa fokuseringen ser ut som foljer:

1) Vinst (marknad, ekonomisk styrning, kapitaltillgdng, aktiedgare)

2) Produkt (ndjda kunder, kvalitet)

3) Ménniskan (medarbetare)

Med denna fordelning menar Hanson att ménniskan har kommit i andra eller tredje hand, nir
ny teknik och nya produktionsformer inforts. Vart moderna arbetsliv har hamnat i en
situation dir ordningen skiljer sig fran Henry Fords, dir han ville att manniskor skulle
komma forst, sedan produkter och sist vinst.®’

Okat vilbefinnande leder till kad niirvaro, arbetsprestation och kvalitet. Detta innebir

lagre kostnader for sjukfranvaro och rehabilitering.”® Det finns ett samband mellan hilsa och

52 Hansson, A. (2004), s. 206.

5 Menckel, E & Osterblom, L (2000), s. 42-51.

 Hilsofiimjande som affirsstrategi — fakta och argument (2001) s.15-17, Folkhilsoinstitutet,
Stockholm.

% Hanson, A. (2004),s. 29.

% Tbid, s. 25-26.

" Tbid, s. 29.

*Ibid, s. 17.
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produktivitet i arbetet, enligt Hanson.*”” Dérfor anser han att foretag borde bérja omvirdera
resurserna och integrera ett hilsotinkande i1 organisationer och i foretagens dagliga
verksamhet. I framtiden kommer det handla om att matcha lampliga hélsostrategier med de
forutsittningar som finns pa varje arbetsplats. Om fOretagen ser hilsoarbetet som en
strategisk process finns det bade ekonomiska och sociala vinster att frambringa .”® For att
skapa ett sdkert och utvecklande arbetsliv dr det dérfor viktigt att foretagen tillsammans med
arbetsmarkandens parter, bade pd central och lokal nivé, forsoker skapa gemensamma
strategier och insatser. Genom att ha gemensamma strategier samt att foretaget integrerar
arbetsmiljoarbetet i styrningen och driften av verksamheten kan arbetsgivaren skapa en god
arbetsorganisation som frimjar hilsa med 6kad effektivitet och 16nsamhet for arbetstagaren.”!

Frigor som vicks och som vi kommer att ta med vidare till analysen #r: Ar
konsekvenserna av ohdlsa ndgonting som arbetsgivaren dr medveten om? Om inte, hur
skapas ett medvetande kring detta? Foljdfraga blir da hur foretagshilsovardsforetag visar att

medarbetaren dr arbetsgivarens viktigaste resurs?

4.3. Relationsmarknadsforing och tjénstekvalitet

Avsikten med marknadsforing dr att ett foretag ska fa en eller fler kunder att kopa deras
produkter eller tjanster. Idag kan en tendens mot en mer relationsbaserad marknadsforing
skonjas eftersom relationer, foretagsnétverk samt konkurrens blir alltmer komplexa.” Det gér
dven att se en tendens mot att foretagens produktbjudanden inte endast bestar av en enkel
vara, utan av en rad omkringliggande tjanster, eller till och med bara tjinster.”” Framvéxten
av begreppet relationsmarknadsforing kan, enligt marknadsforingsforskaren och professorn i
foretagsekonomi Evert Gummesson, innehdlla bidrag fran framforallt tre olika
marknadsforingsteorier, ndmligen marknadsmixteorin, tjanstemarknadsforing samt den
moderna kvalitetsstyrningen.”* Denna kombination visar pa komplexiteten och moderniteten
1 relationsmarknadsforingsteorin. Det dr alltsd inte enkelt att beskriva hur

relationsmarknadsforing ska ga till, utan den innehdller allt fran direktreklam till kunden till

% Hanson, A. (2004), s. 206.

7 Ibid, s. 30.

! http://www.regeringen.se/content/1/c¢4/19/29/160a9d83.pdf Ds 1998:17.
7 Metallo, G et al (2007) . s. 1.

7 Ibid, s. 2.

74 Gummesson, E. s. 289.
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dialoger mellan en eller flera leverantdrer och kunderna.”” Vidare onskas resultatet av
relationsbaserad marknadsforing bli langvariga relationer mellan leverantér och kund.”®

I marknadssammanhang talas det ofta om kundens upplevda kvalitet som ett matt pa
kvalitet. Det finns dock alltid en teknisk sida av kvalitet, alltsa den faktiska kvaliteten, som
ofta kan vara littare att mita pa till exempel fysiska varor.”” Foretag utvecklar ofta
kvalitetssystem som sidkrar eller minimerar délig prestation inom foretaget, men ocksa utt
mot kunden. Kunden, foretag som privatkund, forsoker ocksd minimera risken for felkép och
déliga avtal. Inom relationsmarknadsforing handlar det i stéllet om att skapa kvalitet mellan
leverantér och kund.”® Foretag och minniskor har ocksd en tendens att soka trygghet.
Tryggheten finns dels i avtal och juridiska 16ften som finns péd papper, och dels 1 moraliska
och ibland outtalade 16ften som uppstar i relationen mellan leverantdr och kund. En kund kan
ibland ha svart att veta om den tjédnst som kopts dr av god kvalitet, inte bara innan kdpet
genomfors, utan till och med efter kopet. Det dr déarfor av storsta vikt att leverantoren lyckas
med att kommunicera trovardighetskvalitet, credence quality, vilket innebdr 16ften om god
kvalitet fore, under och efter kopet.”

For foretaget/leverantoren kan arbetet med att skapa goda och ldngvariga relationer med
sina kunder ses som en ekonomisk investering. Det kostar mer att skaffa nya kunder an att
behalla befintliga och darfor kan ett gott rykte skapas eller bibehallas med ndjda och lojala
kunder. Detta kan generera konkurrensfordelar for foretaget. Gronroos beskriver 1 sin bok,
Service Management och marknadsforing, att det ar viktigt att foretagen forstér vilka behov
kunden har. Pa sa sitt undviker foretagen att de ldgger resurser pa nagot som resulterar i att
ett extravirde liggs pa produkten eller tjinsten.*

Det finns ett positivt samband mellan kundernas benégenhet att stanna kvar hos en
leverantor och kundernas tillfredsstéllelse med tjénster och varor. For att detta samband ska
gélla krivs inte bara att kunderna ar ndjda, utan de ska vara mycket nojda. Det giller att
leverantéren kan f4 kunden att kinna att de alltid kan lita pa leverantoren/foretaget.
Tjanstekvalitet har enligt Gronroos tvd dimensioner, en teknisk och en funktionell. Teknisk
kvalitet &r vad kunden far, funktionell kvalitet 4r hur kunden fir det och hur tjdnsten

formedlas. Funktionell kvalitet handlar om hur tjanstemotet hanteras.®' Den tekniska eller

> Gummesson, E. s. 289.

76 Ibid, s. 302.

7 Ibid, s. 302.

8 Metallo, G. et al. s. 2-3.

7 Gummesson, E. s. 282-284.

% Gronroos, C. (2002) s. 146-147.
8 1bid, s. 75-76.
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faktiska kvaliteten &r ibland svar att méta, om kund och leverantdr inte tillsammans satt upp
ett mal for resultat av tjdnsten. Om en langvarig relation med ett gott fortroende for
leverantoren uppstar, dr det ldattare for kunden att acceptera mindre tekniska missar i
tjanstekvaliteten.*> Enligt en undersdkning av olika tjénsteforetag som Bain & Company har
gjort for tio ar sedan framkom flera olika direkta positiva ekonomiska effekter av god
kundlojalitet. Till exempel framkom det att vinsterna dkade generellt nir andelen forlorade
kunder minskade.*

Aven for kunden finns positiva effekter av 1angvariga relationer med sina leverantdrer,
framforallt nir det giller strivan att minimera kostnader.®® I arbetslivsinstitutets rapport,
Samverkan mellan kundforetag och foretagshdlsovard, star det att marknadsanpassningen ar
en forutséttning for att skapa langvariga relationer. Med det menar han att det inte gar att
granska och genomfGra effektiva strategier om fOretagshélsovirden inte undersoker en
verksamhet inifran. For att lyckas med detta méste det finnas ett intresse och en anpassning
efter varje kund och varje verksamhet. Samverkan och fortroende &dr mycket viktiga faktorer
for att kunden ska uppleva tjansten som nyttig och prisvird.*

Utifrén detta avsnitt stdller vi oss frdgan om foretagshédlsovarden kan skapa relationer

med hjilp av tjanstekvalitet. Vi undrar ocksé hur det gér till i sé fall.

4.3.1. Tjansterelationer

Lektorerna Erika Andersson-Cederholm och Szilvia Gyimothy skriver i Servicemdtet —
Multidisciplindra 6ppningar, att tjansteforskare pa senare ar insett att dyader, det vill sdga
tvapartsrelationer, dr ett begrinsande sétt att analysera tjdnsterelationer. De analyser som
grundar sig pd dyader dr otillrickliga pa grund av att de inte tar hénsyn till sammanhangets
komplexitet. Forfattarna menar vidare att en trepartskonstellation bittre kan belysa
tjdnstemdten, se modell 1 pa sidan 41. Bide kund och leverantdr dr manghdvdade och
relationen mellan tvd foretag kan anta olika skepnader beroende pé roller och nivaskillnader
mellan de individer som finns i organisationen.*® Andersson-Cederholm och Gyimoéthy
skriver om afféarsturismen som en hybridmarknad och vi applicerar delar av denna teori pa

foretagshdlsovarden. Motet ddr en individ fran ett foretag mdter en representant for

82 Gronroos, C. (2002) s. 144-145.

% Ibid, s. 146-148.

% Ibid, s. 148-149.

% Arbetsmiljofragans vig — Samverkan mellan kundforetag och foretagshdilsovird. Arbetslivsinstitutet (2006)
s. 5.

% Andersson-Cederholm, E & Gyiméthy, S. (2005) s. 49-50.
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tjdnsteforetaget kan ses som bade business to customer och business to business. Da
tjdnstemottagaren och den som betalar for tjinsten dr olika aktorer kan intressen och behov
strida mot varandra. Tjénsteleverantéren kan till f6ljd av detta stdllas infor ett moraliskt
dilemma."’

Vi kan ocksd applicera pd foretagshilsovirden vad Andersson-Cederholm och
Gyiméthy skriver om individen som affdrsresendr. Individen som genomgar en
hilsoundersokning kan betraktas som ett funktionellt verktyg. Individens behov tillgodoses
for att hon ska vara effektiv for foretaget som betalar for tjansten.*® Individens personliga
motiv riskerar dock att dventyra relationen mellan tjdnsteleverantor och foretag genom att
undergriva en Overenskommelse dem emellan. Som konsekvens kan foretaget tappa
fortroendet for tjansteleverantoren.*

Vi fragar oss huruvida triaden kan skapa storre forstaelse for den trepartsrelation som

uppstér dé en individ blir objekt for foretagshédlsovardens tjinster.

4.4. Kvalitet inom hélsovard
Kvalitet syns inte men mirks”*°

Kvalitet dr ett svért begrepp att definiera. Den vanligaste definitionen &r att kvalitet dr nagot
som skapar vérde. Varderingar skiftar mellan olika méinniskor, vilket medfor att kvalitet finns
i betraktarens 6gon.”’

Likarnas ansvar for kvalitet dr lagstadgat, men kvalitetstinkandet gir lang tillbaka &ven
hos andra professioner inom hilso — och sjukvarden.”” Kvalitet pa hilsovérd kan definieras
pad manga sitt. R Heather Palmer, Professor 1 Health Policy och Management, skriver om ett
sitt som dr allmédnt accepterat i USA, som kan forklaras pa foljande sitt: kvalitet inom
hilsovérd dr graden till vilken hélsovard for individer och befolkning 6kar sannolikheten for
det dnskade resultatet samt dverensstimmer med aktuell kunskap. Hélsovérdsleverantdren ér
enligt denna definition ansvarig for att anvénda sig av de bésta vetenskapliga bevisen for att

Oka patientens hélsa. Vad som ar viktigt att forstd dr att hdlsovéardsleverantoren inte ensam

bir ansvaret fOr att 0ka patientens hélsa, men de bor bistd med hjilp som okar hilsan mer én

%7 Andersson-Cederholm, E & Gyimoéthy, S. (2005) s. 57-58.
% Ibid, s. 58.

% Ibid, s. 66.

% Hoppe, M, (1999), s. 215.

! Axelsson, R (1998), s. 104.

2 Ibid, s. 105.
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patienten sjilv skulle klara av. Detta forutsitter att ritt diagnos stills.” Fil. dr i
foretagsekonomi, Robert Lusch och fil. dr i marknadsforing, Stephen Vargo och Alan Malter,
skriver att de ultimata vdrdet skapas av tjénsteleverantoren tillsammans med kunden.
Foretaget kan endast skapa ett erbjudande om virde med hjilp av sina resurser. D& kunden
accepterar erbjudandet skapas virdet tillsammans av de tvé parterna.”

Att ha god hilsa ir inte samma sak som att f hiilsovard av god kvalitet. Aven da
hilsovérd av god kvalitet erhélls kan en individ forbli sjuk. En individs hélsa beror pd manga
olika faktorer, sdsom till exempel fysisk och social omgivning eller utséttning for risker.
Bedomningen av kvalitet ska inte heller forvixlas med beddmningen av teknologier och
program, vilket ofta gors, enligt Palmer.”

1993 gjorde regeringen satsningar for att stddja utvecklingen av foretagshédlsovarden,
genom att ge uppdraget at dévarande Arbetsmiljéfonden, AMFO.”® Foreningen svensk
Foretagshdlsovard har direfter tillsammans med AMFO, Arbetsmarknadens parter och
Arbetarskyddsstyrelsen, ASS, tagit fram riktlinjer och en modell for kvalitetssdkring inom
foretagshilsovard. Detta har skett i form av en foretagshilsovardsmodell enligt ISO 9000.%
ISO 9000 #r ett samlingsbegrepp for standards som beskriver kvalitetssystem.” Den
innehaller bade vigledande och kravstillande standards.” Fokus i ISO 9000-familjen liggs
pa uppfyllandet av kundens behov. Den visar att foretaget granskat de system i verksamheten

100 101

som garanterar hog kvalitet. ™ Vad som ar god kvalitet bestdms alltsd av kunden. ™ Precis

som andra kvalitetssystem méste detta fortlopande revideras och utvecklas.'®*

Kvalitetssikring syftar bland annat till att forbittra ett foretags konkurrenskraft.'®

Foretagshilsovardsforetagen 1 Sverige har med tiden blivit alltmer utsatta for konkurrens.

Dérfor  ar det lika  viktigt med  kvalitetsarbete och  kvalitetssdkring  for

104

foretagshélsovardsforetag som for andra tjinsteforetag. Med kvalitetssdkring menas

% Palmer, R. H., (1997) 5. 305-307.

* Lusch, R.F, Vargo, S.L & Malter, A.J. (2006), s. 273.

% Palmer, R. H., (1997), s. 306

% Hoppe, M, (1999), s. 214.

7 1bid, 5. 214-215.

% http://www.av.se/dokument/publikationer/rapporter/RAP1998_03.pdf 2007-04-19.
% http://www.svensk.fhv.se.

1% http.//www.fonus.se/downloads/1390_certifiering.pdf, 2007-05-10.

101 hitp://www.av.se/dokument/publikationer/rapporter/RAP1 998 _03.pdf 2007-04-19.
12 Hoppe, M, (1999), s. 215.

"% bid, s. 215.

% Hoppe, M, (1999), s. 205.
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generellt ett dokumenterat system som visar hur foretaget arbetar och forhaller sig till sina
kunder.'®®

Pa grund av fordndringen 1 den marknad som foretagshilsovardsforetag verkar i som
inneburit ett storre marknadstdnkande, har foretagshélsovardsforetag arbetssitt anpassats allt
mer efter kundens efterfrigan. Efterfragan dr dock inte alltid lika med behov, vilket skapar
yrkesetiska méalkonflikter.'*®

Utifrdn detta avsnitt dr vi intresserade av om och hur god kvalitet kan verka

relationsskapande inom foretagshilsovarden.

4.4.1. Att mita satsningar
Arbetsmiljoverket, AV, ndmner problematiken i att forebyggande arbetsmiljoarbete ar svart
att mita i1 pengar, da det dr svart att méita samband. De menar ocksd att ett visst matt av
kreativitet kridvs vid uppskattningen om vad en délig arbetsmiljé kan innebéra. Satsningar av
olika slag kan ha effekter dver olika tidsperioder. Enligt arbetsmiljoverket kan till exempel
arbetsrelaterade sjukdomar visa sig forst efter 40 ar. Detta gor det svart att berdkna effekter
av arbetsmiljOarbetet, eftersom det tar l&ng tid att médta eventuella l&ngsiktiga effekter. Att en
skadad anstilld kostar pengar for foretaget rader inget tvivel om. Det svara ér att veta hur
mycket det kostar. Att berdkna kostnader och vinster av arbetsmiljoarbete kan aldrig ske med
helt tillforlitliga matt. En orsak till detta ér att orsakssambanden ir svéra att se.'"’

Margareta Hoppe, ergonom och legitimerad sjukgymnast, pdstar att nyttan av
foretagshélsovard ska vara tydlig och tjinsterna ska vara lonsamma for samtliga deltagande

parter. 108

Enligt Arbetsmiljoverket finns det foretag som skapat egna ekonomiska modeller
for berékning av arbetsmiljo- och hélsoarbete. Previa har exempelvis fitt en modell utvecklad
av Institutet for Personal- och Foretagsutveckling vid Uppsala universitet, som maéter effekter
av atgirder och satsningar. Den heter Hélsoeffekten och vi ska senare beskriva den mer
ingdende. Konsultforetaget Miljodata AB har utvecklat IT-system som dr anvéndbara for
fraimst foretagshilsovarden for berdkningar for personalekonomi. Forsékringskassan har
kalkyler dr foretag kan rikna ut vad en sjukskriven person kostar dem.'*

Det finns ocksé hjélp att himta utifrdn for detta &ndamal. Det finns modeller pa Internet som

syftar till att berfikna satsningar inom arbetsmiljdarbete. Ett exempel pa detta &r

1% Hoppe, M, (1999), s. 205.

1% Ramaeus, B & Westerholm, P (2000), s. 73.

197 hitp://www.av.se/teman/sam/lonsamhet 2007-04-15
1% Hoppe, M, (1999), s. 203.

199 hitp://www.av.se/teman/sam/lonsamhet 2007-04-08.
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tjdnstepensionsforetaget Alectas modell for berdkning av lonsamheten i1 personalinvesteringar
utifran bland annat Okad nédrvaro och arbetskapacitet. Enligt AV har det gjorts en
undersokning om sambanden mellan friskvdrdssatsningar och minskad sjukfranvaro, dér
samband inte har kunnat pavisas. Bakom undersokningen star forskaren Malin Josephson pa
Karolinska Institutet.'"°

Docent Paula Liukkonen skriver att det finns palitliga instrument for att méita alla delar
av produktivitet och konkurrenskraft. Problemet &r nir en faktor gloms bort, exempelvis
vikariekostnader, vilket leder till att det inte skapas ndgon helhetsbild. D& kan inte heller
nagon god totalproduktivitet astadkommas.'"'

Foretagets funktionsduglighet méts bist med bade ekonomiska och funktionella matt.
Foretaget behover kénna till hur medarbetarskaran ser ut. Hur manga ar de? Hur gamla 4r de?
Vilket skick dr de i? Pensioneringen dr ocksd viktig att folja upp. Liukkonen menar att
effektiviteten och produktiviteten inte kan sédgas vara pa topp om kompetenta medarbetare
pensionerar sig redan vid 57-ars &lder pa grund av utslitning.' "2
De etiska riktlinjer som foretagshédlsovarden ska arbeta efter séger att foretagshilsovirdens

3 Det finns ett

metoder ska gé att mita pa nagot sétt, antingen kvalitativt eller kvantitativt.
stort antal olika verktyg for att berdkna satsningar av hilsoinvesteringar och arbetsmiljo. Vad
som tycks vara en gemensam ndmnare for dem som arbetar kring dessa fragor dr svarigheten
1 att konkretisera satsningarnas lonsamhet. Att satsningarna leder till forbéttrad hélsa
och/eller 6kad 16nsamhet rader det dock enighet kring.''*

Det hédr vicker frdgan om huruvida det finns tillforlitliga sitt att méita den investering

som kunden gor i foretagshilsovard.

Vi vill pdminna ldsaren om de frdgor som vi stillt under teoriavsnittet och som &r tinkta att
leda oss in i analysen och hjilpa oss att svara pa de fragestillningar vi presenterade i borjan
av studien. Om vi bortser fran att endast titta pa sjukfranvaron hos ett kundforetag, finns det
ndgot annat sitt for foretagshilsovarden att mita ohilsa? Ar konsekvenserna av ohilsa
ndgonting som arbetsgivaren dr medveten om? Huvudproblematiken i denna studie dr att
undersoka hur foretagshilsovardsforetag pavisar att arbetsmiljosatsningar i en organisation ar

lonsamma. For att f4 arbetsgivaren att investera kravs det att han eller hon dr medveten om

10 http://www.av.se/teman/sam/lonsamhet, 2007-04-08.

" http://www.lontagaren.fi/1t2007/1t0702/1t070222-t2.html 2007-04-20.
"2 Tbid, 2007-04-20.

'3 http://www.svensk.fhv.se “Foretagshilsovard®.

14 hitp://www.av.se/teman/sam/lonsamhet 2007-04-08.
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att medarbetaren dr fOretagets viktigaste resurs, detta leder oss in pa fragan; hur visar
foretagshélsovardsforetag att medarbetaren dr arbetsgivarens viktigaste resurs?

En investering i foretagshdlsovard ger inte utdelning direkt kan det bli en utmaning for
foretagshélsovardsforetag att motivera kunden att bibehalla relationen. Hur gér det till nir
relationer skapas och hur kan det goras med hjélp av god tjénstekvalitet? Hur kan triaden
hantera och synliggéra den komplexa relationen som uppstdr mellan parterna? Slutligen
frdgar vi oss om det verkligen finns tillforlitliga sétt att mita den hilsosatsning som kunden

gor 1 foretagshilsovérd i ekonomiska termer.
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5. Empiri och analys

1 detta avsnitt har vi valt att presentera en analys som utgdr fran hur
foretagshdlsovdrdsforetag garanterar, mdter, visar och kommunicerar att kundens
investering dr lonsam. Vi analyserar det som intervjupersonerna pd Previa har beridttat for

oss och till var grund har vi de avsnitt vi behandlat under teori.

5.1. Vem ansvarar for medarbetarens hélsa?

For att kunna arbeta med hélsofragor och hilsoutveckling i en organisation anser vi att det
borde finnas en klar och tydlig syn pa vad hilsa innebdr. Det dr dock ldttare sagt dn gjort da
hilsa &r ett mycket brett begrepp dir ingen klar definition tycks finnas. Enligt Briilde och
Tengland menar somliga teoretiker att individen antingen dr sjuk eller frisk och att det inte
finns mycket ddremellan.'"

Den allménna svarigheten med att definiera begreppet hélsa ser vi aterspeglas 1 vart
valda undersokningsforetag Previa. Véra informanter hade inte riktigt klart for sig vad
Previas definition av hélsa dr utan bad att f4 dterkomma med den riktiga definitionen. Vi har
dock via ett av deras dokument kunnat ldsa vad hélsa ar for Previa: ”Hdlsa dr att mda bra och
ha tillrdckligt med resurser for att klara av vardagens krav och kunna férverkliga sina
personliga mal”."

Trots svarigheten i att definiera Previas syn pd hilsa kan vi urskilja att véra
intervjupersoner har manga tydliga resonemang om orsak och verkan kring hélsa och ohilsa,
bade 1 privatlivet och pa arbetsplatsen. Elisabeth, som arbetar som foretagsskoterska pa
Previa, forklarar att hilsa enligt henne inte enbart betyder frdnvaro av sjukdom. Hon menar
att individen kan ma bra 1 olika former, bade fysiskt och psykiskt. Till exempel kan en
ménniska sitta i rullstol men &ndé vara vid god hélsa. Elisabeth menar vidare att individen
kan ha en sjukdom och trots det jobba, trivas och “tycka att det dr fantastiskt”. Vidare
framhaller Iréne att individens hélsa idag péaverkas av en kombination av bade fysiska,
psykiska och sociala faktorer ddr inte minst arbetsplatsen har en avgoérande roll for individens
véilbefinnande. Hon menar att individens hilsa bade pédverkas av hemsituationen och
arbetssituationen, att det d4r en kombination av dem bada. Det blir en ond spiral dér det &r

svart att urskilja vad som dr honan och vad som ar dgget. En medarbetare kan exempelvis

'3 Briilde, B & Tengland, P-A. (2003), s. 31-37.
"% Dokument via epost. Kan fas p4 begiran.
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klara av en ldngre tid med en jobbig arbetssituation och hélla skenet uppe. Nér hon sedan
kommer hem gar det inte att hdlla masken ldngre och d& gér det ut 6ver familj och man. Da
kan det knaka hemma och nér det knakar hemma s& mérks det pa jobbet, sdger Iréne.

Enligt Medin och Alexanderson har det skett ett skifte av ansvaret for hélsa fran att
ansvaret tidigare har vilat hos individen till att det idag ha gétt over till samhillets och
arbetsgivarens ansvar.''” Det hir 4r nigonting som vira intervjuade har tvé olika aspekter pa.
Iréne uppfattar det som att arbetsgivarna blivit mer och mer medvetna om begreppet hélsa pa
arbetsplatsen. Hon beréttar ocksa att det kommer in yngre personal pa arbetsplatserna som
har en helt annan syn pa hilsa &n vad de dldre har. Den yngre generationen har, enligt Iréne, i
hogre grad instillningen att individen sjdlv ansvarar for sin hdlsa. Det dr intressant att se att
Elisabeth inte uppfattar att alla arbetsgivare har forstatt vidden av begreppet god hélsa. Det
mérks tydligt da arbetsgivarna tittar mycket pad den ekonomiska aspekten och som Elisabeth
uttryckte det, offras gérna resurser pa bilen som man maéste ha till jobbet; ”(...) men man
offrar inte lika gdrna 2000 kr pd undersokningarna och férebyggande biten pd mdnniskorna,
de ska ju bara fungera”, fortsitter hon. Detta tyder pa att det inte ar sjélvklart vem som bir

ansvaret for individens hilsa.

5.1.1. Hur kan arbetsgivaren se vad ohélsa kostar foretagen?
I arbetsmiljdverkets rapport Ar SAM Iénsamt? fors en diskussion om att det inte #r litt att
visa pi att arbetsmiljsatsningar i en organisation 4r 16nsamt.''® Fér att kunna berikna ett
foretags satsning kriavs det att foretaget har kontroll 6ver orsakssambanden, vilket 4r mycket
svart. Foretagen behdver veta vad sjukfrdnvaron kostar, vilka atgirder som ska vidtas samt
vad det skulle ha kostat om de inte gjort ndgot. Det hér dr ndgonting som vi dven utifran véira
intervjuer kan utldsa som problematiskt och svart. Elisabeth menar att det dr svart att visa ett
foretag vilken lonsamhet deras tjénster ger. Ett sétt att pavisa lonsamhetsforandringen, enligt
Elisabeth, dr exempelvis da ett foretag har tio procents sjukfrdnvaro och Previa skriver avtal
med dem om att sjukfranvaron inom tvd &r ska vara nere i sju procent. Utifrdn sidana
antaganden och avtal gor de sedan ekonomiska kalkyler som visar hur mycket det kommer att
generera 1 lonsambhet.

Som vi tidigare har ndmnt stéller sig Liukkonen frdgande till om sjukfrdnvaron &r ett

bra méitt pa ohilsan hos foretag eftersom det kan ge en begridnsad bild d& andra kostnader

"7 Medin, J & Alexandersson, K, (2000), s. 13-14.
8 hitp://www.av.se/teman/sam/lonsamhet 2007-04-18.
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ocksé kan utvisa ohilsa inom foretaget.'"

Hér kan vi urskilja en parallell mellan Liukkonens
och Irénes resonemang om sjukfranvaron. Sjukfrénvaron &r enligt Iréne det enklaste och
vanligaste sittet att méita pd vad ohélsan kostar foretaget och vad kunden skulle vinna pa att
fa ned det talet. Hon tycker dock att det ger en nidgot missvisande bild att endast titta pé
sjukfrdnvaron. Hon menar vidare att det har varit mycket fokus pa sjukfranvaro och
rehabilitering inom foretagshdlsovird och samhille 6verhuvudtaget men att Previa forsoker
f4 in andra parametrar som paverkar vad en sjukdag kan kosta 1 sin helhet. Genom att titta pa
andra omrdden som exempelvis produktionsstdrningar, rehabiliteringskostnader,
fortidspensionering och kvalitetsbrister, kan en sikrare siffra tas fram. Det hér ar enligt Iréne
nagonting som inte gar att applicera pa alla foretag, utan de far ga in och titta pa varje enskilt
foretag for att se hur deras arbetsplats ser ut. Exempel pa kostnader som paverkar ett foretags
sjuktal kan vara kostnaderna som uppstar om de tar in en vikarie eller inte. Det &r ocksa stor
skillnad pé hur svart arbetet ér, hur lang tid det tar att 14ra upp nadgon och hur linge de stannar
pa arbetsplatsen. Det ar enligt Iréne vildigt manga parametrar som maste tas hdnsyn till vid
en analys av vilka kostnader som péverkar foretagets ekonomiska resultat.

En viktig aspekt att ta med i berdkningen vad giller sjukfrdnvaro pa en arbetsplats ar
enligt Iréne, att det inte dr realistiskt att sjukfranvaron elimineras helt. Hon menar att négra
procents sjukfranvaro dr helt normalt och beréttar att vi har idag en sjukfranvaro som géatt ned

1 jamforelse med for nagra ar sedan.

5.1.2. Kan hilsa kopas?

*Vad dr syftet med det hir, vad ska ni ha det hér till™'*

Hilsa kan ses som avgorande for ett foretags prestation, varfor det ar viktigt att saval
arbetsgivaren som alla enskilda medarbetare tar sitt ansvar nir det kommer till hilsan. Det
borde darfor, enligt Hanson, ligga i organisationers intresse att skapa optimala forutséttningar

121

for hélsa. ” Vi uppfattar det dock som att Iréne tycker att det finns en viss motstridvighet och

brist hos arbetsgivaren dd det handlar om att inse att medarbetaren och dess hélsa ér en resurs
for foretaget; ”(...) vi skulle énska att kunden sdg det i annat iin ekonomiska termer”.'*
Previa forsoker, enligt Iréne, att redan innan de gér in och gor undersokningar pad kundens

anstillda, f& fram vad kunden vill ha ut av att ha anlitat dem; “vad dr syftet med det hdr, vad

"% Liukkonen, P, (2003), s 31-32.

120 Tréne Kronmark, Interviju 2007-04-17.
12! Hansson, A. (2004), s. 31.

122 Tréne Kronmark, Interviju 2007-04-17.

36



ska ni ha det hér till?”.'* Det hiander dock ibland, enligt Iréne, att kunden endast vill ha
deras tjinster bara for att de anstéllda kréver det. Det verkar som om Previa i dessa ldgen kan
kidnna maktloshet och frustration da kunden inte forstar vikten av att medarbetaren har god
hilsa pa arbetsplatsen. Detta géller framforallt i ldgen nér rapporterna kan visa pa en del
ofordelaktig och kénslig information om ldget pa foretaget. Detta tyder pd att ménga foretag
inte inser vikten av hilsa hos sina medarbetare pa foretaget, ndgot som &dven vara
intervjupersoner pekar pd i ovanstdende tva citat. Elisabeth berdttar att det kan uppstd en
situation d& kunden viljer att inte ta till sig &tgardsforslagen; “(...) vissa ldgger den i
skrivbordsladan, betalar dyrt for den och inte anvinder och vissa anvinder den!” Vi far
intrycket av att denna situation kan skapa frustration for foretagshédlsovardsforetag eftersom
de arbetar som en leverantér gentemot sina kunder och deras tjénster inte involverar
uppfoljning av atgardsforslagen. Negativ information och ohélsa hos foretagen kan kréva en
rejdl satsning och ibland omstrukturering for att dtgdrda, ndgot som initialt kan kriva en del
tid och resurser. Det blir da mycket viktigt att f4 kunden att forsta att en positiv utdelning kan
komma 1 slutindan, sdger Iréne. Det positiva resultatet kan manga génger vara svart att se,
eftersom det ibland kan handla om att negativa konsekvenser uteblir och att det istillet
handlar om att bibehalla en balans, understryker Elisabeth. En annan del i problematiken &r
ndr kunden efter en tid ifragasétter varfor inga fordndringar har skett. Enligt Iréne giller det
for Previa att kunna visa pa att resultatet kan komma efter en lingre tid och i sddana ldgen
géller det att vara strategisk 1 sin aterrapportering och tidsméssigt oftare komma med sma
justeringar, s att kunden psykologiskt kidnner att det hander nagot.

Som vi tidigare skrivit kan det enligt Hanson 16na sig att som individ och foretag ha
en genomtinkt strategi kring begreppet hilsa. Vi uppfattar att Previa anser att detta dr en brist
hos en del kunder. Vi tolkar det som att kinnedomen om just begreppet hélsa och inneborden
av att ens anstédllda mar bra, psykiskt som fysiskt, inte ar sérskilt stor eller av vidare intresse
for en del foretag. Vidare tror vi att just detta kan gora att det skapas en form av frustration
hos Previa da kunden inte inser att det finns ett samband mellan hélsa och produktivitet. Var
uppfattning baseras pd Hansons pastdende om att dkat vilbefinnande leder till 6kad nérvaro,
arbetsprestation och kvalitet. Som vi ndmnt ovan tycker bade Elisabeth och Iréne att det ar
svart att visa konkreta bevis pa att en kunds investering dr l1onsam. Elisabeth ndmner att det
ibland kravs vildigt 4 bevis, konkreta bitar for att visa kunden att investeringen &dr 16nsam,

vidare exemplifierar hon det genom:

' Iréne Kronmark, Intervju 2007-04-17.
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”(...) om man har en kund och som man gor undersékningar pd, och sd upptdicker
jag exempelvis tva stycken anstdillda med ny diabetes. Dd har du den kunden for
ldang tid framover. For dd inser de att oj, det hdr var vdildigt bra. Det behovs inte

sd mycket men det behovs konkreta bitar for att visa.”'**

5.2. Kvalitet som matchmaker?

Enligt de relationsbaserade marknadsforingsteorierna, skapas kvalitet mellan kunden och
leverantoren.'” Kontakten mellan foretagsskoterskan och kunden dr dirfor avgérande for
vilken kvalitet som kommuniceras till kunden. I sévil aterrapportering som i allmén kontakt
med kunden, blir varje mote avgorande for om kunden kommer att bli s& pass ndjd med
Previa att denne inte blir missndjd och byter leverantdr. Iréne och Elisabeth uttrycker vikten
av att kunna ldsa av behov och ldra kénna kunden sa bra som mojligt for att kunna gora ett
bra jobb. Att kunden kénner av intresset for dem som visas genom en noggrann genomging
av foretaget, kan 1 sig hjdlpa kunden att kéinna att leverantdren, i det hdr fallet Previa, utfor
arbete av god kvalitet. Denna del av kvaliteten som kommuniceras kan kallas kundens
upplevda kvalitet.

En forutsittning for att behalla kunder med hjilp av langsiktiga relationer &r att
foretagshélsovardsforetag kan formedla den tekniska kvaliteten pé ett sddant sdtt att det blir
patagligt for kunden. Dels maste aterrapporteringen i sig vara enkel att forsta och ta till sig,
dels maste den kommuniceras pa ett begripligt sitt. Previa anviander sig av standardmallar for
alla sina kunder, som aterfds antingen enbart 1 pappersform, eller badde i pappersform och
muntligt.

Iréne berdttar att atgirdsforslagen alltid skrdddarsys av Previa utifrdn resultaten av
undersokningar som  gjorts pa  foretaget.  Alternativet hade kunnat vara
standardatgardsforslag, vilket gérs med en del utbildningar. Att anpassa sig efter kunden sa
mycket som det gr, minimerar risken for tekniska missar i tjdnstekvaliteten. Genom att
anpassa sig efter kundens behov tror vi att foretagshdlsovardsforetag formedlar trovirdighet
vilket kan skapa fOrutséttningar for upplevelsen av god kvalitet. Detta dr ett exempel pa
credence quality. Vi tolkar det som att skriddarsydda atgidrderna ocksd kan skapa kvalitet 1
tvd omgangar genom att individen mar béttre och dirigenom blir en friskare medarbetare.
Enligt Iréne kommer kunderna aldrig med onskemal om hur rapporterna ska utformas. Detta

tolkar vi som att kunderna har stort fortroende for Previa och att de metoder som anvénds ar

124 Elisabeth Nissen-Sjostedt 2007-04-26.
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lampliga for foretaget. Som ocksa star i arbetslivsinstitutets rapport, Samverkan mellan
kundforetag och foretagshdlsovdrd, dr det alltsd en fOrutséttning att titta pa kunden inifrén {o6r
att kunna ldgga upp arbetet med foretagshilsovard. Iréne menar dock att de onskar att de
kunde ldgga dnnu mera tid pa att 14ra kénna foretaget 4n vad som gors idag och att detta till
stor del ar en kostnadsfraga.

Enligt Iréne dr det ovanligt att kunder lamnar dem. Hon pépekar vikten av att ordentligt
implementera grundtankarna med ett framtida partnerskap och att fran borjan verkligen fa
med kunden i det gemensamma arbetet med att skapa eller bibehalla god hélsa pa foretaget.
Hon beriéttar dven att Previa arbetar mycket for att fi kunden att framfora kritik. Denna
onskan frdn Previa kan ses som invit till en god dialog. Eftersom minniskor, enligt
Gummesson, ofta kinner ett behov av trygghet kan ett tidigt initiativ till dialog och 6ppenhet
frdn foretagshidlsovardsforetagets sida hjdlpa till att skapa en relation som baseras pa
fortroende, 6ppenhet och god kommunikation. Detta kan ses som en grund till ett 1ngvarigt
partnerskap mellan foretagshilsovardsforetaget och deras kunder, vilket uttrycks vara en av
Previas onskningar. En god dialog &r enligt Iréne ett strategiskt val eftersom rapporter fran
exempelvis hdlsoundersokningar riskerar att hamna i 1ddan hos kundforetaget. For att kunden
ska inse vérdet av att betala for foretagshélsovard géller det att vara strategisk och smart och
ha just en god dialog, sdger Iréne. Vidare tycker hon att all kontakt som sker mellan kund och
Previa ér bra, da det kan forbattra kommunikationen.

Vi fick reda pa att Previa arbetar med sd& kallade kundndjdhetsindexindex-
undersokningar, som ska visa ndjdhetsgraden hos kunderna. Detta kan fungera som ett sétt att
sdkra att den tekniska kvaliteten faktiskt dr bra vilket kan hdja kundens kvalitetsupplevelse av
tjansten. Undersokningen, som sker via Internet, gjordes tidigare arligen. Med motiveringen
att det kostar for mycket, gors det inte ldngre varje &r. Dock &r denna unders6kning nagot
Previa har for avsikt att fortsitta med. Vi tolkar detta som ett sdtt att arbeta med
relationsmarknadsforing, da resultatet av att undersokningen gors inte enbart visar fakta om
hur néjda kunderna &r, utan dven gor kunden uppmérksamma pé Previas arbete. Vi undrar om
inte en god och vilfungerande dialog i viss min kan ersdtta kundndjdhetsindex-
undersokningar, eftersom en god kommunikation kan mojliggora att synpunkter pé tjdnsterna

kommer fram.

' Lusch, R.F, Vargo, S.L & Malter, A.J. (2006), s. 273.
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5.2.1. It takes three to tango

Andersson-Cederholm och Gyimoéthy skriver att tjinstemoten kan analyseras utifran triader,
det vill sdga trepartskonstellationer. Ett exempel pé detta &r att ett foretagshélsovardsforetag
anlitas av en kund for att utféra en rad olika tjdnster. Den allra vanligaste tjdnsten &r
hilsoundersokningar av de anstdllda. D& en hilsounders6kning av en individ genomfors
uppstér tva olika relationer samtidigt. Dels relationen mellan kunden som har bestillt tjansten
samt foretagshélsovardsforetaget, dels relationen  mellan  individen  och
foretagshélsovardsforetaget. Det uppstar alltsd business to business samt business to
customer pa samma gang. Individen ar ett funktionellt verktyg som ska tas om hand for att
blir mer effektiv for bestéillaren av tjdnsten. Iréne menar att manga skoterskor gérna ser till
individen och vill virna om dess behov men att det inte dr s Previa arbetar. ”Arbetsmiljon dr
var kund” siger hon. I den komplexa trepartsrelationen tror vi att individen riskerar att
forbises da hon kan ses som ett verktyg for arbetsgivaren. Det kan ocksa uppsta en situation
dér individens motiv dventyrar relationen mellan tjinsteleverantdr och arbetsgivare.

Det forekommer fall dédr det faktiskt dr bestéllaren av tjdnsten som &r en stor del av
problemet exempelvis pa grund av bristande ledarskap. Previa méste dé& vara tuffa och vaga
framfora detta till foretaget. Det kan vara sa att det dr synd om individen”, siger Iréne,
“men vi mdste forhdlla oss opartiska”. Detta kan vara dnnu ett exempel pa yrkesetiska
mélkonflikter som vi tidigare ndmnt. Vi tolkar det som att foretagshdlsovarden blir en form
av coach for foretaget och som en opartisk aktor kan de ge en aterspegling av situationen pé
foretaget. Daremot upphdr deras ansvar vid aterrapporteringen och det blir d& upp till kunden
att genomfora atgardsforslagen.

Har nedan illustrerar vi trepartskonstellationen mellan f{oretagshélsovérden,
kundforetaget och enskilda individen. Genom triaden synliggérs den komplexa relationen
mellan foretagshédlsovarden, kunden samt individen. Det finns tre parter som kan ha
motstridiga intressen, vilket kan resultera i konflikter. De tre utskjutande delarna illustrerar

de tre parterna i triaden, som sammanlénkas genom relationen med varandra.

40



Tjanstemottagare

Individen

Tjanstens bestillare Tjansteleverantor
Kundforetaget Foretagshilsovardsforetaget'*®

Modell 1.

5.3. Att synliggora kvalitet for kunden

Kvalitet definieras ofta som vérde for individen. I detta fall sétter vi likhetstecken mellan
individen och foretaget eftersom en védlméende individ betyder positiva effekter for en
verksamhets resultat. Detta Overensstimmer ocksd med den definition av god
hélsovardskvalitet som Palmer beskriver, att hdlsovardskvalitet dr graden till vilken hilsovard
for individer och befolkning oOkar sannolikheten for det Onskade resultatet samt
Overensstimmer med aktuell kunskap. Som vi tidigare ndmnt utformar Previa atgirder
specifikt efter de behov som kunden visar, det vill sdga att det inte har nagon standardmodell
utan skraddarsyr atgérdsplanen for varje kund.

Previa anvénder 1 enstaka fall vinstdelning som avtalsform for sina hélsovérdstjénster.
Previa och kunden forhandlar dé tillsammans om ett mal som ska uppnas samt vid vilken
tidpunkt malet ska vara uppnatt. Ett mal kan exempelvis vara att 6ka produktiviteten med ett
visst antal miljoner kronor. Samtidigt som malet faststdlls beslutas ocksd kostnaden.
Exempelvis kan kostnaden bestd av ett visst antal procent av den produktionsdkning som &gt
rum. Nir denna form av avtal tillimpas betalar inte kunden nagonting forrdn resultat har
uppvisats. Att betala forst nér effekten uppvisats kan skapa ett storre viarde for kunden 1 form
av kénslan av kvalitet. Utan uppnddd kvalitet betalar inte kunden nagonting for tjansten. Det
kan bidra till formedlandet av credence quality da avtalsformen kan fungera som ett 16fte om

kvalitet.

126 Fritt tolkat efter Andersson-Cederholm, E, & Gyiméthy, S (2005), s. 63.
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Previa arbetar i huvudsak med ett slags avtal som kallas avropsavtal. Ndgot som ocksé
forekommer inom foretagshélsovarden enligt [réne ar tim- och kronbanker, dir kunden sétter
in pengar som de sedan betar av under en avtalsperiod. Har kunden inga behov av
foretagshélsovardens tjinster under perioden fryser pengarna inne, vilket innebér att kunden
betalar for nagot som inte kommit dem till del. Iréne beskriver det som att ingen vill g in 1
en affdr och betala for varor i forvdg utifall hon skulle behdva dem senare. Avropsavtalen
innebdr att kunden endast betalar dd de konsumerar en tjénst. Iréne anser att avropsavtal ar att
foredra framfor tim- och kronbankar eftersom kunden d& betalar for den tjéinst som
konsumeras.

Det &r svart, enligt Iréne, att motivera kunden till att investera i1 deras tjanster. En del
kunder vet vad de behdver och vill ha for tjdnster och representanter fran Previa och fran
kundforetaget utformar da tillsammans en atgérdsplan. Som Lusch med flera beskriver,
medverkar kunden d& som en viktig del i viardeskapande kring tjénsten, vilket kan héja
upplevelsen av kvalitet.'”’ Iréne berittar att foretagshilsovarden tidigare haft instillningen att
de sjdlva vet bidst och kan bidst vad kunden behover. Detta har till viss del levt kvar i
branschen, men det har allt mer utvecklats till att lyssna pa kunden och vad de séger sig ha

2

for behov. ” (...) och det kanske har levt kvar lite att vi kunde och visste allt. Sa vi talade om
for foretagen, istdllet for att lyssna pd kunden, vad ni vill och vad ni behover”."*® Att kunna
synliggéra  kvaliteten &r ett viktigt inslag 1 konkurrensen mellan olika
foretagshélsovardsforetag. Att lyssna pd kunden och sedan utforma tjanster som kunden anser
sig ha behov av kan oka kvalitetsupplevelsen for kunden. Den funktionella kvaliteten kan
hojas genom att utforma tjdnsten pa ett sétt som passar individen.

I ISO 9000, som é&r ett samlingsbegrepp for standards som beskriver kvalitetssystem,
laggs fokus pa uppfyllandet av kundens behov. Previa ér certifierade med ISO 9001:2000,
vilket innebér att de har ledningssystem for kvalitet som uppfyller specifika krav. De arbetar
enligt de behov som kunden uppvisar. Det hénder att kunder bestiller tjinster som Previa
anser vara irrelevanta for kunden behov, berittar Iréne. Enligt henne tycks foretag ibland tro
att det racker att gd till doktorn och bli undersokt for att allt ska bli bra. Previa dr visserligen

en tjansteleverantor, men de vill ha en aktiv kund. De arbetar, enligt Iréne, med att erbjuda

kunden en tjanst som uppfyller kundens behov.

127 Lusch, R.F, Vargo, S.L & Malter, A.J. (2006), s. 273.
128 Iréne Kronmark 2007-04-17.
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Yrkesetiska mélkonflikter kan 1att uppstd da kundens efterfrigan inte alltid 6verensstimmer
med de behov de har.'® Bade Iréne och Elisabeth siger att det kinns meningslost att erbjuda
kunden en tjanst de egentligen inte har behov av. Losningen dé dessa fall uppstér ar att
tillsammans med kunden diskutera hur deras behov egentligen ser ut. Detta tolkar vi som att
Previa forsoker wuppfylla kundens verkliga behov. Da kunden mirker att
foretagshélsovardsforetaget ser till kundens verkliga behov kan trovérdigheten véxa, vilket 1

langden kan skapa credence quality.

5.4. Kan mjuka virden bli harda?

Hoppe skriver att nyttan av foretagshilsovard maste vara tydlig for alla parter. Iréne séger att
allting gér att médta och att allting darfor gar att sétta siffror pa. Det gor att allting ga att visa
for kunden, menar hon. Elisabeth sdger att det inte krdvs mycket, men att det krdvs nagot
konkret for att visa effekterna av en investering. Previa anvédnder sig av ett unikt verktyg,
Halsoeffekten, som enligt dem sjdlva pa ett tillforlitligt sétt mater effekter av insatser i
ekonomiska termer. Kundens alla siffror sitts in i kalkylen och denna del av mitningen &r s
omfattande att det tar en till ett par dagar att endast sitta in siffrorna. Enligt Elisabeth ar det
svart att visa de ekonomiska effekterna av forebyggande arbete. Hon menar att det aldrig gér
att veta om en person skulle ha blivit langtidssjukskriven om inte forebyggande atgirder satts
in. Diaremot kan till exempel frdnvaron maitas, d den exempelvis sjunkit fran tio procent till
sju procent.

Det géller att ha ett nyttoperspektiv pa foretagshilsovérd, sdger Iréne; (...) for som det
har sett forut sd har ingen varit néjd, det har varit ett nédvindigt ont”. Foretagshélsovarden
var forr statlig finansierad och det fanns ingen koppling mellan foretagshilsovardens insats
och hur det gick for dem ekonomiskt. Idag maste de ta betalt for allt, menar Iréne. Det ar
enligt henne svart att f4 kunden att inse att det I6nar sig att betala for deras tjénster. Previa
har arbetat med att fordndra hédlsoundersdkningarna till att skapa ndjda kunder. Det leder till
att kundanstéllda ocksé blir ndjda vilket i sin tur leder till att &ven Previa blir ndjda, sdger
Iréne.

Arbetsmiljoverket menar att olika sorters satsningar visar effekt efter olika langa
tidsperioder, varfor ett visst métt av kreativitet behdvs ndr satsningar mits i
foretagshélsovarden. Det finns arbetsrelaterade sjukdomar som kan visa sig forst efter 40 &r,

vilket ocksé forsvarar mitningen av effekter. Produktivitet kan métas men samband ar svéra

12 Ramaeus, B & Westerholm, P (2000), s. 73.
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att se vilket medfor att det kan vara problematiskt att sékerstélla att en viss satsning lett till en
specifik effekt.'*’

Liukkonen menar att risken finns att nigon faktor gloms bort i berdkningen av
produktivitet eller konkurrenskraft. Skulle det hianda blir kalkylen irrelevant. Liukkonen tittar
inte pa tillrackligt manga faktorer vad det giller den sorts berdkningar som gors med hjilp av
Haélsoeffekten, menar Iréne. Vidare menar hon att Hélsoeffekten ett outstanding” verktyg
eftersom den bland annat visar vad en sjukdag kostar, med alla detaljer inrdknade. Den gar
inte att applicera pa flera foretag, varfor varje foretag behdver sin egen kalkyl beroende pa
vilken sorts arbete det géller, vad det kostar att lira upp en ny person pa tjansten, hur ldnge

stannar en person pa tjdnsten och hur effektiva de ér.

5.4.1. Hilsoeffekten — verktyg for hur Previa miter hilsosatsningen
“Genom Hilsoeffekten har vi dntligen kunnat bevisa att det Ilonar sig att tdinka

. w131
hdlsoekonomiskt”.

Nar vi fick detta svar pa frdgan om hur Previa gor for att mita satsningar och investeringar
forstod vi att denna forméga dr nagot som Previa &r mycket stolta dver. Previa anvénder sig
sedan nagra ar tillbaka av ett idag unikt verktyg for att omsétta satsningar till ekonomiska
termer som heter Hilsoeffekten. Hilsoeffekten har tagits fram av Bo Hansson vid
Institutionen for personal- och foretagsutveckling vid Uppsala universitet och verktyget
fungerar sa att foretagets alla siffror fors in 1 ett system som ger en dverblick dver foretaget.

Det &r ett program som berdknar samtliga kostnader for ohdlsan pd en arbetsplats och
faststdller vad som ska goras for att sainka dem. Det gors en analys som ska ta hénsyn till alla
olika aspekter och konsekvenser for foretaget i fraga om en hilsoinsats sétts in eller inte.
Kunden och Previa ser tillsammans over vilka siffror som kan och onskas forbéttras. Konkret
visar Haélsoeffekten vilka kostnader som fOljer av sjukskrivningar, till exempel

vikariekostnader, produktivitetsbortfall och personalomséittning.132

Halsoeffekten ger ett
nuldge av den totala kostnaden genom att en stor mangd data frén foretagets egna system
matas in 1 programmet. Har méts till exempel tiden for att leta efter erséttare,
rehabiliteringsinsatser, kostnader for produktionsforluster av frénvaro och mycket annat.'”

Ett break-even tas fram och dérifran kan Previa se var det gér att tjana pengar genom att en

130 hitp://www.av.se/teman/sam/lonsamhet 2007-04-08.
! Intervju med Iréne Kronmark 2007-04-17.
132 Prima nr 1 2007 sid 5.
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viss summa pengar sétts in. Genom Hélsoeffekten ska det sedan gé att berdkna hur mycket
pengar en viss satsning genererar. Forskning visar att insatser for att forbdttra personalens
hélsa 16nar sig. I manga fall fir foretagen tillbaka 4 — 5 kronor per satsad krona. Vidare visar
Previa, med hjilp av Hilsoeffekten, investeringskalkyler som visar vad sjukfranvaron kostar
och berdknar hur lang tid det tar att fa tillbaka satsade resurser for patinkta &atgérder.
Hilsoeffekten &r ett verktyg eller tjinst som kunden kan kopa till. Den ingér alltsa inte i varje
avtal. Det géller darfor for Previa att marknadsfora och silja instrumentet som méter den
ekonomiska Idnsamheten av deras tjanster.

Svérigheten med att omsétta pengar fran input till output genom en mjuk verksamhet
som hélsovard ar, kvarstar dock dven i1 Héilsoeffekten. Problematiken &r att hitta exakt orsak
och verkan. Dé Previa noggrant for in alla kundens siffror 1 Hélsoeffekten kan det skapa en
serids och trovérdig bild av att problemet verkligen har hittats och att de mest effektiva

atgirder utformas.

133 http://www.ds.nu/mall.asp?id=2636 2007-04-18.
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6. Slutsatser

Det framgér enligt var analys att Previa har kommit en bra bit pa vig nér det géller att sdtta
ekonomiska matt pd den investering som kunden gor, med hjilp av métinstrumentet
Hélsoeffekten. Det foreligger dock fortfarande problem med att kunna bevisa att
forebyggande insatser kommer att ge effekt, eftersom det ibland inte kan pavisas att problem
1 framtiden kommer att uppstd och dé inte heller atgérdas. Det kan till och med vara sa att
arbetet handlar om att bibehélla en god hilsa inom foretaget. Arbetet for Previa handlar i stor
utstrickning om att beskriva och kommunicera vad som kan komma att hdnda 1 framtiden
med foretaget om insatser sétts in, alternativt om insatser och atgérder inte sitts in.

For att fa kunden att implementera foreslagna atgérder, uttrycker vara intervjupersoner
vikten av att halla en god dialog och forsoka vara strategisk i sin kommunikation. Det gér
inte att tvinga kunden att anvinda sig av aterrapporteringen och vidta atgirder for forbéttring.

Previa visar att kundens investering ger effekt, samt vilken effekt investeringen véntas
ge, genom madtverktyget Hilsoeffekten. Hélsoeffekten kan underlétta formedlingen av den
tekniska kvaliteten for kunden. Mitverktyget anpassar berdkningarna efter varje kund och det
kan bidra till att tjdnstekvaliteten upplevs som hég och att kunden tenderar att bli mycket
ndjd. En kund som 4r mycket ndjd stannar oftare kvar och blir en trogen kund. Hélsoeffekten
ar ett matverktyg men den gor ocksd mycket annat dn bara miter effekter av
foretagshélsovardstjanster. Hilsoeffekten kan ses som ett verktyg for att marknadsfora
foretagshdlsovardstjanster dd det kan kommunicera kvalitet och eventuella loften om
forbéttring. Haélsoeffekten kan skapa en grund for langvariga relationer d4 en hog
tjanstekvalitet genom matverktyget synliggors for kunden. Hélsoeffekten ér darfor ett verktyg
som kan skapa credence quality. Dérigenom kan Hélsoeffekten ses som ett
kommunikationsverktyg.

Att tillsammans med kunden sitta upp mal 6ver en tid, som Previa idag gor med ménga
av sina kunder, kan underldtta for Previa att visa att kundens investering ger effekt. P4 sé vis
kan Previa tillsammans med kunden sdkra vilka mal som ska uppnis, och det blir darfor
forhoppningsvis inga oklarheter med vilka resultat som ska efterstriavas. Previa méiter ocksa
med jdmna mellanrum sig sjilva, vilket medfor att de professionellt kan utvardera det arbete
de gor, utan att bli paverkade av kundernas intressen. Det kan leda till att Previa kan
synliggora utvecklingsmdjligheter och skapa nya tjénster och strategier.

Genom att titta pa vad sjukfranvaro kostar, bade pa lang och kort sikt, skapas ett relativt

sdkert sitt att se pa vad ohilsa kostar. Detta forutsétter att alla kostnader som uppstar tas
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hiansyn till, exempelvis kostnad for utbildning av nyanstilld eller vikarie samt sdmre
produktion under utbildningstid.

Att det dr svart att garantera att en investering i foretagshilsovarden okar 16nsamheten
ar manga Overens om. Den upplevda kvaliteten for kunden kan ddremot hdjas om
foretagshdlsovardsforetaget grundligt sitter sig in 1 kundens behov och dirigenom utformar
en tjdnst. De skrdddarsydda dtgdrderna ar ett steg mot att 6ka lonsamheten for kunden. Detta
kan fungera som ndgot som liknar en garanti, d4 det skapar fOrtroende fOr att
foretagshélsovirden vet vad de gor. Hélsoeffekten kan fungera som ett verktyg for att méita,
kommunicera och visa tjdnsternas effekter, men garantier &r svéara att ge.
Foretagshilsovardstjdnsters 1onsamhet dr svart att méta pd ett tillforlitligt sétt eftersom
orsakssambanden dr svéra att se. Om kunden satsar 1000 kronor pé att fa sin medarbetare att
uppnd god hilsa, eller bittre hilsa, behdver det inte betyda att han eller hon inte kommer att
sjukskriva sig. Det dr ocksa svart att visa att medarbetaren hade sjukskrivit sig om inte
investeringen hade gjorts. Det medfor att ndgon helt sédker garanti, om att kundens investering
1 foretagshilsohdlsovard dr 16nsam, inte kan ges. Det giller istéllet att pa ett noggrant sétt

uppmairksamma, skapa och inge fortroende for att ge kunden credence quality.
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7. Avslutande diskussion

Vi vill hdr vi fora en diskussion kring de slutsatser vi kommit fram till. Vi kommer sedan att

ta upp ndgra avslutande ord och slutligen reflekterar vi 6ver studiens genomforande.

Efter att ha redogjort for vara slutsatser av var teori och empiri, ser vi en del omraden,
framforallt hos Previa, som gér att arbeta mer med for att forbéttra kommunikationen och
matningen av kvaliteten. Vi hoppas, och tror, att Hilsoeffekten kan séljas in pa énnu fler
foretag, och hos de kunder som anses vara for sma, anvénda sig av delar ur den, allts f6rsoka
hitta de siffror som passar just det foretaget. Vi tror 6verhuvudtaget pa att tillsammans med
sina kunder i dnnu storre utstrackning skrdddarsy vad som ska utforas for kunden. Detta ar ju
ocksa nagot som Iréne pa Previa understryker, att hon onskar att de i inledningsfasen kan fa
annu battre insikt 1 foretaget.

For att sdkra att kunden kinner att de fatt ut onskad effekt av investeringen, ar det
viktigt att bada parter har samma mal och dr medvetna om vilka mélen 4r. For 1 slutdindan
handlar det om credence quality, alltsa att kunden far en kénsla av god kvalitet thop med en
faktisk teknisk kvalitet. Vi anser att vinstdelning &r en effektiv avtalsform for kunden i de fall
dér kunden efterstriavar en tydlig fordndring. Att betala forst ndr effekten uppvisats kan skapa
ett storre virde och kénsla an av kvalitet. Det kan bidra till att skapa credence quality i form
av 16fte om kvalitet. Men den tekniska kvaliteten syns inte om den inte kdnns av. Det kan
som fOretag vara bekvimt att ldgga allt som har med hilsa att géra pd ett annat féretag, men
om kunden blir &nnu mer involverad i arbetet, s& kan resurser sparas in, menar vi.

Vi anser att det for Previa inte endast handlar om att 6ka lonsamhet och produktivitet
for kunden utan det handlar ocksa om att kommunicera ut att med Previas tjdnster si kan det
skapas en viss stabilitet pa kundforetaget. Previa kan utforma ndgon form av sdkerhetsgaranti
dér det handlar om att forsoka bevara den situation och den stabilitet som redan rader hos
kundforetaget. En annan sak som vi tror kan vara bra att arbeta med for Previa ar uppf6ljning
av atgirdsforslagen. Det dr visserligen kundens ansvar att atgérdsforslagen i slutdndan
implementeras, men det fortsatta arbetet bor, enligt oss, foljas upp ordentligt. P4 sa sétt
minimeras risken att forslagen hamnar i skrivbordsladan och det kommer istillet kunden och
individen till del. For att uppna detta bor Previa arbeta mer med att fa kunden att inse
sambandet mellan individens hidlsa och lonsamhet. Vi anser att Previa bor forsoka forma
kunden att kdpa en tjénst som stricker sig fran A-O, det vill séiga att Previa inte limnar

kunden vid halva strickan, som de nu gor eftersom deras nuvarande tjdnster inte innefattar att
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folja upp de forslag som de utformat. Vi dr medvetna om att det krdvs stora forandringar for
att implementera detta tinkande och det krivs dven storre ekonomiska resurser frdn kundens
sida eftersom tjansten blir mer omfattande. Ddremot tror vi att implementeringen och
inforandet av detta forslag skulle komma att gynna alla aktdrerna i trepartsrelationen;
kunden, Previa och individen. Vidare anser vi att detta kan Oka kvalitetsupplevelsen for
kunden dé de far professionell vigledning fran Previa ldngs hela strickan.

Ett sdtt att visa framtida effekt av investeringar for kunderna kan vara att anvidnda sig
av prejudicerande fall dér man till och med kan anvénda sig av forslag pa olika scenarion
som kan uppstd om vissa investeringar i foretagshilsan gors, eller om de inte gors. Detta far
naturligtvis inte fungera som ett hot, utan snarare som ett led i att béttre kunna forstd i
praktiken och {4 bevis for vad som hinder.

Manga som arbetar med hélsoarbete kidnner dock en frustration over att foretag bara vill
se till ekonomi, och om de dé starkt marknadsfor métinstrument for ekonomiska tal for sina
kunder, finns det en risk att deras filosofi om vad hélsa pd foretagen innebédr kan komma 1
skymundan  for  fOretagens  ekonomiska intressen. Vi tror d& pd att
foretagshélsovardsforetagen bor arbeta dnnu mer med att forma en syn pé foretagen av vad
hélsa for individen och arbetsplatsen innebdr, utan att direkt blanda in ekonomi. Detta trots
att det &r just pengar som kunderna sitter in. Verktyg som kan omsitta mjuka virden med
flera parametrar till hérda virden, likt Previas Hélsoeffekten tror vi &r framtiden for
foretagshélsovirdsforetag.

Mainniskors fysiska och psykiska vélbefinnande dr det mest virdefulla och sarbara som
finns. Vi ser att det eventuellt finns en del etiska dilemman av att omsétta médnniskors hilsa
till hdrda ekonomiska matetal. Det handlar visserligen om att foretaget som helhet ska ma
bra, men det fir inte glommas bort att foretagen bestar av enskilda individer med olika
ménskliga forutsdttningar och livssituationer. Med detta inte sagt att vi inte anser att
foretagshélsovard dr bra, vi tycker att den dr av storsta vikt for ett fungerande foretag och
samhélle som helhet.

Da antalet sjukskrivningar bade i den privata sektorn och i den offentliga har gétt ner,
tror vi pa att en bra kombination av lagar och regler kring hilsa pa foretagen, samt en
medvetenhet hos foretagsledningar om vikten av att mdnniskors hélsa kan gora att kostnader
for ohélsa kan reduceras. Det fir inte heller glommas bort att det inte bara dr psykisk och
fysisk ohélsa pa foretagen som &r avgorande for sjukskrivningar och bristande produktivitet.
Det finns, som Iréne pd Previa ocksa understryker, minga andra faktorer i ménniskors liv

som kan paverka prestationen pa arbetsplatsen.
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7.1. Avslutande ord

I var studie har vi kommit fram till att det inte finns ndgon entydigt och klart svar pa véra
fragestéllningar. Previa visar och kommunicerar att kundens investering ger effekt genom ett
unikt verktyg som heter Hilsoeffekten. Verktyget fungerar sé att foretagets alla siffror fors in
1 ett system som ger en Overblick dver foretaget. Det ér ett program som berdknar samtliga
kostnader for ohélsan pa en arbetsplats och faststiller vad som ska goras for att sénka dem.
Konkret visar Hélsoeffekten vilka kostnader som foljer av sjukskrivningar, till exempel
vikariekostnader, produktivitetsbortfall och personalomsdttning. Previa kan sédllan garantera
att den Onskade effekten av investeringen verkligen uppstér, det vill sdga att den kommer
foretaget till del. Genom att titta pa vad sjukfrdnvaron kostar for ett foretag gar det att pa ett
nagorlunda tillforlitligtsétt berdkna den onskade effekten av kundens investering. For Previa
finns det fortfarande problem 1 att kunna bevisa att forebyggande insatser kommer att ge
effekt. De kan 1 nulédget inte pavisa att det 1 framtiden skulle uppsta problem om deras tjanster

inte satts in.

7.2. Reflektioner

Nu nidr denna studie snart dr avslutad kan vi i1 backspegeln se att en del fragor for framtida
studier vicks. I framtida forskning skulle det vara intressant att undersoka fler
foretagshdlsovardforetag arbetar med var problemfrigestidllning. Nu ar det sé att Previa
utvecklat ett unikt miatverktyg for hilsosatsningar men hos oss vicks ett intresse for att
undersoka hur andra foretagshilsovardsforetag arbetar med att just pavisa lonsamheten av en
kunds investering. Vidare skulle det dven i framtida forskning vara intressant att undersoka
kundperspektivet, det vill sdga att géra en jamforelse mellan hur foretagshédlsovérden péavisar
att deras tjdnster dr lonsamma och hur kunden uppfattar foretagshilsovardens tjinster. Det
tror vi skulle leda till en djupare forstaelse for hur vil Previas tjénster upplevs av kunden.

En annan intressant aspekt till vidareforskning tycker vi ér att det idag laggs stor vikt
vid att minska langtidssjukfranvaro pd arbetsplatsen. Vi tror att det leder till att de
medarbetare som inte dr langtidssjukskrivna forbises och att det diarfor kan finnas ett stort
morkertal pd arbetsplatser som borde uppmirksammas och studeras utifrdn ett
lonsamhetsperspektiv. Finns det medarbetare som gar till jobbet fast de egentligen borde vara
sjukskrivna, det vill sdga att de ar sjukndrvarande, och i sa fall vad kostar det for foretaget

och framfGrallt, hur uppmérksammar foretagshilsovarden och kunden dessa medarbetare?
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Vi anser att Previa inte endast agerar som leverantor utan deras verksamhet kan 1 vissa fall
liknas vid coaching dé de inte vill leverera en tjdnst som de inte anser passar kunden. Vi ser
att det finns utvecklingspotential om Previa skulle kunna utveckla sina tjénster och fa kunden
att verkligen ta till sig och genomfora de atgirder som Previa foreslagit. Det skulle innebéra
att Previa agerar som en form av hélsocoach for kunden genom hela processen.

Ytterligare en reflektion som vi nu i efterhand har gjort &r att vi frdn borjan trodde att
det skulle vara enkelt att hitta ett effektivt verktyg som kan maéta alla former av
hélsoinvesteringar. Det har vi nu insett att fallet inte varit men att Previa har kommit langt i
utvecklingen av att visa att kundens investering ger effekt med hjidlp av det unika
matverktyget Hilsoeffekten.

Vi hoppas ocksd att det finns fler som tycker att denna del av ekonomin och
tjdnstesektorn dr intressant, och som vill forska vidare kring detta precis som vi. Som vi
tidigare nidmnt &dr Previa banbrytande och har 1 jdmforelse med andra
foretagshélsovardsforetag kommit pa ett helt unikt sitt att visa kunden hur 16nsam deras
investering dr. Vi undrar dock hur lang tid det drdjer innan andra foretag i branschen

utvecklar avancerade ekonomiska kalkyler som de kommer att kunna konkurrera med.
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9. Bilagor
9.1. Bilaga 1

Intervjuguide Iréne Krénmark

Namn: Iréne Kronmark

Jobbprofil: Marknadschef, Previa, Helsingborg

Bakgrundsfragor:

e Vad har du for befattning och arbetsuppgifter?

e Kan du lite kortfattat berédtta om dina arbetsuppgifter?

Halsa:

e Hur ser ni hédlsa och ohélsa begreppet?

e Uppfattar ni att arbetsgivaren inser vikten av att medarbetaren har god hilsa? Eller

behover ni overtala dem att det dr bade dr individens ansvar och arbetsgivarens?

Miita investeringar:

Ar det ni eller kunden som kommer med forslag pa idéer om hur tjinsterna ska
utformas?

Hur marknadsfor ni era insatser som ekonomiskt 16nsamma for era kundforetag +
alt potentiella kunder?

Hur sker redovisningen av det ni har avtalat om, till de féretag som anlitar er?
Vad finns det for métinstrument?

Hur har ni utvecklat rapporteringen/redovisningen?

Kan foretag vilja olika rapporteringsformer?

- Krédver alla kunder en A4terrapportering och finns det skillnader i hur
rapporteringen sker?

Finns det olika typer av aterrapporteringar?

Finns det regler eller foreskrifter som géller rapportering?

Hur hjélper ni era kunder att ta fram personalekonomiska nyckletal?

Lojalitetsskapande:

e Har ni for avsikt att skapa lojalitet med kunden med hjilp av rapporteringen?
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- Hur gor ni i sé fall?
- Tycker ni att ni lyckas?
Hénder det att ni far negativ respons pé aterrapporteringen?
Kénner ni att kunderna har tillit till era tjédnster (och aterrapporteringen av dem)?

- Om sé inte ar fallet, vad gors?
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9.2. Bilaga 2

Intervjuguide Elisabeth Nissen-Sjostedt

Namn: Elisabeth Nissen-Sjostedt
Jobbprofil: Foretagsskoterska, Previa, Helsingborg

Bakgrund:
e Kan du beritta lite kort om din befattning och dina arbetsuppgifter?
e Vad har du for arbetsméssig bakgrund? Vad har du for utbildning?

Halsa:
e Hur ser ni hélsa och ohélsa begreppet?
o Uppfattar ni att arbetsgivaren inser vikten av att medarbetaren har god hilsa? Eller

behover ni overtala dem att det dr bade ar individens ansvar och arbetsgivarens?

Miita investeringar:
e Ar det ni eller kunden som kommer med forslag pa idéer om hur tjinsterna ska

utformas?

e Hur marknadsfor ni era insatser som ekonomiskt l6nsamma for era kundforetag +

alt potentiella kunder?
e  Hur sker redovisningen av det ni har avtalat om, till de foretag som anlitar er?
e Vad finns det for métinstrument?
e Hur har ni utvecklat rapporteringen/redovisningen?
e Kan foretag vilja olika rapporteringsformer?
- Kréaver alla kunder en aterrapportering och finns det skillnader 1 hur
rapporteringen sker?
e Finns det olika typer av aterrapporteringar?
e Finns det regler eller foreskrifter som géller rapportering?

e Hur hjdlper ni era kunder att ta fram personalekonomiska nyckletal?

Lojalitetsskapande:

e Har ni for avsikt att skapa lojalitet med kunden med hjilp av rapporteringen? Hur gor

ni 1 sa fall? Tycker ni att ni lyckas?
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Om en kund lamnar Previa, varfor lamnar de 1 sa fall er?

Har ni nagra interndokument som vi kan ta del utav?
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