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Forord

Stadig flere danskere arbejder i callcentre med telefonisk kundeservice. Det er
arbejdspladser, der er ved at blive et af videnssamfundets vigtigste veerktgjer til

at yde service til kunder og borgere.

Et tredrigt projekt om udvikling af arbejdet i callcentre er netop afsluttet. Projektet
har gennemfgrt udvikling af arbejdet, organisationen og kompetencerne i tre sto-
re danske virksomheder. Det er Nykredit, Danske Bank og TDC, som har deres
egne callcentre. 700 medarbejdere og ledere har deltaget i udvikling, uddannelse
og forandring. Projektet har udviklet og afpravet forskellige mader at udvikle ar-
bejdet i kontaktcentre, sad medarbejdere, kunder og virksomhederne far glaede af
det.

Der er tale om et af de stagrste forsknings- og udviklingsprojekter om arbejde og
organisation, hvor medarbejdere, ledere, konsulenter og forskere er gaet sam-
men for at skabe et positivt udviklingsperspektiv for det specielle arbejde i call-
centre. Projektet er stgttet af Den europaeiske Socialfond og udfgrt af forskere og
konsulenter fra Danmarks Tekniske Universitet, TeamArbejdsliv og Handelssko-

len Sjeelland Syd.

Denne rapport vurderer resultaterne af de aendringer i organisation og kompeten-
ceudvikling, der blev gennemfart i perioden 2003-2005 ud fra to spergeskema-
undersggelser. Den forste undersggelse blev gennemfart i 2003 for der skete
andringer. | 2005 var aendringerne blevet sa meget hverdag, at det var muligt at
evaluere effekterne ved at sammenligne resultaterne af de to undersggelser.
Rapporten beskriver resultaterne af undersggelserne, som suppleres med data

fra de kvalitative undersagelser, der Ilgbende er foretaget i virksomhederne.

Vi vil sige tak til ledere og medarbejdere i virksomhederne for samarbejdet og
den tillid, der er blevet vist os. Tak til Jan Bagge, Edvin Grinderslev og Lise Bar-
fod fra projektgruppen for samarbejdet. Tak til projektets sekreteer Merete Peter-

sen.
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Vi haber, at dokumentationen af de mange gode resultater af udviklingen af ar-
bejdet i de tre kontaktcentre vil give andre kontaktcentre lyst til og mod pa at seet-
te en udvikling i gang — til gavn for deres medarbejdere, ledere og kunder! Hvis
man vil vide mere om de konkrete erfaringer i virksomhederne, og hvordan orga-
nisation og kompetencer kan udvikles, skal man laese en anden udgivelse fra
projektet: Drivsel — drift og trivsel i callcentre eller ga ind pa projektets hjiemme-

side www.callcentre.dk.

God leeselyst!

Karin Mathiesen, Inger-Marie Wiegman og Niels Mgller
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1 Indledning

1.1 Om EU-projektet og evalueringen

1.1.1. Hvad er et callcenter?

Et callcenter er betegnelsen for en arbejdsplads, der varetager telefonisk eller
elektronisk kontakt med kunder og borgere. Derfor kaldes det ogsa tit kundekon-
taktcentre eller kontaktcentre. Det er typisk et stort abent kontorlandskab med
mange medarbejdere, der sidder i grupper eller reekker. Der er kundekontakt-
centre inden for mange brancher: Finanssektoren, industri, detailhandel, trans-
port, interesseorganisationer, telemarketing og markedsanalyse. Der oprettes

stadig flere borgerkontaktcentre i den statslige og kommunale sektor.

Arbejdet i kundekontaktcentre er meget forskelligt. Det varierer fra viderestilling af
opkald til teknisk vejledning og kompliceret serviceydelser, hvor medarbejderne

traekker pa virksomhedens informationssystem.

Denne rapport belyser udviklingen i interne callcentre, der varetager indgaende
samtaler. | teksten bruger vi ogsa betegnelserne kundekontaktcentre eller blot

kontaktcentre.

1.1.2. Om projektet

Teknologien og gkonomien bag callcentrene indebaerer en risiko for darlige ar-
bejdsmiljgforhold og manglende udviklingsmuligheder for medarbejderne. Mange
undersggelser rapporterer om darlige arbejdsmiljgforhold. Callcentrene ses af

mange som en ny form for samlebandsproduktion.

Der er altsa gode grunde til at beskaeftige sig med arbejdslivet i kundekontakt-

centre og isaer at sgge at finde veje til forbedring og udvikling af arbejdet.

Med det perspektiv gik en projektgruppe i gang med et starre forsknings- og ud-
viklingsprojekt om organisations- og kompetenceudvikling i kundekontaktcentre.
Forskere og konsulenter fra Danmarks Tekniske Universitet, Handelsskolen Sjael-

land Syd og CASA dannede en projektgruppe, der satte sig for at skabe gode og

Indledning 5



praktiske eksempler pa, at arbejdslivet kan forbedres i kundekontaktcentre. Med
sig havde de en projektstatte fra EU’s Socialfond til at udfgre projektet fra januar
2003 til arsskiftet 2005-2006. Forskergruppen fra CASA skiftede under projektet
til TeamArbejdsliv.

Fire virksomheder gik ind i projektet, fordi de anskede at udvikle deres kundekon-
taktcentre og fordi de sa det som en positiv udfordring at etablere et samarbejde

med hinanden og med konsulenterne og forskerne fra projektet.

Malet med projektet var at udvikle et koncept for kompetence og organisation,
der havde til formal at sikre effektivitet, servicekvalitet, fleksibilitet og et godt og
udviklende arbejdsmiljg i callcentre. Projektet ville gennemfare en raekke aktivite-
ter, hvor organisationen blev udviklet samtidig med at ledere og medarbejdere
blev uddannet. Erfaringerne herfra skulle vaere et forbillede for en bredere indsats

for fremtidens callcentre.

Efter tre ars udviklingsarbejde, forandringsprocesser og implementering af nye
mader at organisere arbejdet kan vi nu vise, at det er muligt at aendre arbejdet i
callcentre, sa det bliver mere tilfredsstillende for medarbejderne og kunderne
uden, at det gar ud over virksomhedens forretningsmaessige resultater. Projektet
viser ogsa, at dette kun kan lade sig gere, hvis ledelsen reelt vil denne andring
og ter satse pa den. Ved aktivt at inddrage gruppeledere og medarbejdere i at
udforme malet og planlaegge vejen, skabes det engagement, som er afggrende

for, at det lykkes.

| kort form handler projektets anbefalinger om:

= hvordan man kan organisere arbejdet, sa det f.eks. giver bade kompetence-
udvikling og bedre kundeservice

= hvordan medarbejderne skal uddannes for at udvikle arbejdet, f.eks. ved at de
bruger hinandens viden

= hvordan /edere og chefer uddannes for at understgtte medarbejdernes udvik-
ling, f.eks. ved at leere om at leere

= hvordan forandringsprocessen skal ledes, f.eks. ved at skabe en falles vision

for arbejdspladsen.
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Laes mere om dette i bogen Drivsel — drift og trivsel i callcentre’.

| denne rapport belyses andringer i medarbejdernes og ledernes oplevelse af
arbejdet og arbejdets organisering fra 2003 til 2005. Rapporten analyserer i hvil-
ket omfang, eendringerne kan ses som et resultat af den forandring, der er sket i
perioden som fglge af projektet. Denne analyse af spergeskemaresultaterne
bygger pa de observationer og interviews, der lgbende er foretaget i virksomhe-

derne for at dokumentere forandringsprocessen.

Samtidig udggr undersggelsen og analysen en vurdering af projektet i forhold til
dets generelle formal om at fastholde og @ge produktiviteten, forbedre service-

kvaliteten, udvikle fleksibiliteten samt skabe et godt og udviklende arbejde.

Da rapporten baseres pa spergeskemaundersggelser, bygger vurderingen pa
medarbejdernes og ledernes oplevelse af udviklingsmuligheder i arbejdet, kontrol
og overvagning, servicekvalitet, gruppeorganisering, trivsel, belastninger og hel-
bred.

1.1.3. De deltagende virksomheder

TDC Oplysningen

TDC’s callcenter "Oplysningen" er et af landets zeldste callcentre med en virk-
somhedskultur, der stadig baerer praeg af de gamle telefonvaesener. Ved at del-
tage i projektet satsede TDC pa en udvikling af ledernes og medarbejderne viden
og kunnen. TDC syntes, at projektet passede godt med, at man i forvejen arbej-

dede ud fra en formel om, at trivsel x kompetence = vaekst.

Oplysningen hearer til en stgrre afdeling i TDC med ca. 900 medarbejdere. Heraf
deltog 200 i projektet. Medarbejderne er organiseret i teams med i gennemsnit 20
medarbejdere og en leder. Hver medarbejder taler typisk med 200-300 kunder

om dagen. De vigtigste arbejdsopgaver var nummeroplysning/118, telefonpas-

1 Mgller, N., Wiegman, I-M. og Petersen, J.V. (2006): Drivsel/ — drift og trivsel i callcentre,
Institut for Produktion og Ledelse, DTU, Lyngby.
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ning, veaekning, alarm/112, udlandsoplysningen/113, kundeservice 80808080.
Nye medarbejdere far undervisning, men det er vigtigt, at man selv traener, deler

ny viden med kolleger og modtager traening fra en sakaldt fagcoach.

Det var et vaesentligt omdrejningspunkt for projektet i TDC, at skabe udviklings-

orienterede medarbejder- og lederroller.

Danske Banks Koncernkundelinie

| 2003 var der ansat cirka 600 medarbejdere i Koncernkundelinien i Danske
Bank. De vigtigste opgaver var at ekspedere telefoniske henvendelser fra kun-
derne og betjene dem med daglige skonomiske bankforretninger. For eksempel
overfgre penge mellem konti, bevilge overtraek pa kassekredit, give hjaelp i for-
bindelse med betalingsservice eller foretage aftaler om mader mellem kunder og

filialmedarbejdere.

Koncernkundelinien var i 2005 opdelt i to centre med en kundechef i hvert center.
Banken gik ind i projektet med ca. halvdelen af medarbejderne, der var delt op i
15 grupper med cirka femten medarbejdere og en gruppeleder i hver gruppe.
Gruppelederen varetog koordinering og kontrol af arbejdet, men skulle ogsa veere
"pa telefonerne" en stor del af arbejdstiden. Gruppelederne havde typisk ikke

nogen lederuddannelse.

Kundelinien har i projektet fokuseret pa udvikling af kompetencegrupper.

Nykredits kundekontaktcenter
Kundekontaktcentret (KKC) i Nykredit betjener kunder med realkreditlan, bankfor-

retninger og forsikringer i Nykreditkoncernen. KKC behandler bade telefoniske
henvendelser og henvendelser pr. mail og varetager herudover koncernens tele-
fonomstilling. KKC udger sammen med Salgscentret Nykredits kundeserviceen-
hed.

KKC har primeert ansvaret for at servicere Nykredits kunder, men skal ogsa sael-

ge koncernens produkter og skabe salgsmuligheder til resten af koncernen.
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Ved projektets start i januar 2003 havde KKC eksisteret i omkring 2 ar, havde
omkring 200 medarbejdere, hvoraf ca. halvdelen var studerende. KKC stod ved
projektets start overfor en vigtig udfordring: Organiseringen i centret passede ikke
sammen med forretningsstrategien, der gik ud pa, at kunden — uanset hvilke for-
retninger det drejede sig om — skulle mgde ét Nykredit. Dvs. at man kun skulle
henvende sig ét sted. Der har derfor vaeret fokus pa en ny organisering af arbej-

det og nye kompetencer.

SEAS’ kundecenter
SEAS Stremmens Elforsynings kundecenter havde i 2003 33 fastansatte kunde-

konsulenter, samt et varierende antal vikarer. Kundecentret besvarede arligt ca.
160.000 indgaende telefonkald. De fleste af henvendelserne handlede om fore-
spargsler til regningerne, f.eks. forklaring af regningen, radgivning om besparel-

ser pa elforbrug, betalingsforhold og forbrugsmgnster.

SEAS havde en vision om, at projektet skulle hjalpe kundecentret med at udvikle
kvalifikationer og kompetence samt opbygge kundecentrets organisation, sa der
kunne skabes motivation, fleksibilitet, kvalitet og miljg for bade medarbejdere og

virksomheden.

En fusion med Nordvestsjeellands Energiselskab NVE satte imidlertid en stopper
for den videre deltagelse i projektet, men SEAS/NVE arbejder videre med ideer-
ne i et nyt kundecenter. Medarbejderne fra SEAS medvirkede i farste sparge-

skemaundersagelse i 2003, men ikke i undersagelsen i 2005.

1.2 Undersggelsen

Rapportens analyser bygger primaert pa data fra to medarbejderundersggelser,
som begge er blevet gennemfart elektronisk i de virksomheder, som deltager i
projektet. Den ene, og mindste, af virksomhederne (SEAS) har af ovennaevnte
grunde afstaet fra at deltage i undersggelsen i 2005. Analyserne bygger pa data
fra de tre gvrige virksomheder. Desuden inddrages data fra en mindre undersg-
gelse (ogsa elektronisk) blandt teamlederne, som er blevet gennemfart i 2005 i

de tre virksomheder.
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1.2.1 Medarbejderundersagelserne 2003 og 2005

Den fgrste medarbejderundersagelse blev gennemfgrt i februar 2003 med en
svarprocent pa 83,6, den anden i oktober 2005 med en svarprocent pa 78,4. Be-
svarelsesprocenten i 2005 er tilfredsstillende, selvom den er lidt lavere end i
2003, og undersggelsen vurderes at veere repraesentativ for hele undersggelses-

gruppen, jeevnfgr bilag 1 om datagrundlaget.

Svarene fra medarbejderne i den virksomhed, som ikke har deltaget i anden om-
gang, er trukket ud af analyserne i denne rapport (det drejer sig om 19 svarper-
soner). Der indgar dermed 628 svarpersoner fra den farste og 500 fra den anden

undersggelse.

Medarbejderundersggelserne bestar i hovedtraek af tre typer spergsmal: Bag-
grundsspgrgsmal, spgrgsmal om arbejdet samt spgrgsmal om tilfredshed, trivsel

og helbred.

Spgrgsmalene om arbejdet bestar af tre grupper spgrgsmal:

1. Spergsmal om forhold forbundet specifikt med callcenter-arbejdet. Disse
spergsmal er udarbejdet med udgangspunkt i spargeskemaet fra en svensk
callcenter-undersggelse2, som er naermere omtalt i vores farste rapport? (Ma-
thiesen og Wiegman, 2004).

2. Spergsmal om psykiske og sociale faktorer i arbejdet, som er hentet fra et

spgrgeskema udviklet i nordisk regi, QPS-Nordic.4

2 Toomingas, A. m.fl. (2003): Arbetsforhallanden och hélse vid ett urval av callcenter-
foretag i Sverige, Arbetslivsrapport nr. 2003:10, Arbetslivsinstitutet, Stockholm.

3 Mathiesen, K. og Wiegman, I-M. (2004): Arbejde og trivsel i callcentre. Rapport om den
forste sporgeskemaundersogelse i projekt "Callcentre — uadvikling af arbejdet”, CASA,
Kgbenhavn.

4 General Nordic Questionnaire for Psychological and Social Factors at Work (QPS-
Nordic), her efter overseettelsen i Christiansen, J.M. (2001): F7F'ernes arbejde er ud-
fordrende - men det slider pa sjaelen. En undersagelse af det psykiske arbejdsmiljo, FTF,

Kagbenhavn.
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3. Spgrgsmal om svarpersonernes egen vurdering af/holdninger til jobbet, ar-
bejdspladsen og virksomheden. Flere af disse spargsmal er hentet fra et
spergeskema, der blev udviklet af Arbejdsmiljginstituttet i forbindelse med
SARA-projektet.®

| bilag 3 er spegrgeskemaet til medarbejderne gengivet i sin helhed med svarfor-

delingerne for alle svarpersoner i 2003 og 2005.

1.2.2 Lederundersggelsen 2005

| 2005 er der tillige gennemfert en saerskilt undersagelse for teamledere i de tre
virksomheder. Der indgar 38 svar fra denne undersggelse i analyserne (svarpro-
cent 90). Lederundersggelsen har et mindre omfang end medarbejderundersg-
gelserne, og drejer sig primeert om ledernes vurdering af udviklingen i deres call-
center/kundeservicecenter og blandt medarbejderne i lgbet af projektperioden.
Unders@gelsen blev primaert gennemfart med henblik pa at danne udgangspunkt
for en raekke kvalitative interview med lederne i forbindelse med evalueringen af

projektet, men resultater fra undersggelsen inddrages ogsa her i rapporten.

1.2.3 Fordeling pa virksomhederne

Da der har veeret tale om forskellige aktiviteter i forbindelse med projektet i de tre
virksomheder, er det vigtigt i evalueringsagjemed at se pa udviklingen i projektpe-
rioden pa virksomhedsniveau. Dette er derfor et gennemgaende analyseniveau i
rapporten. Vi skal derfor lige se pa, hvordan de tre virksomheder indgar i analy-

serne med hensyn til svarprocent og antallet af svarpersoner.

Som man kunne se ovenfor, indgar der feerre svarpersoner alt i alt i den anden
medarbejderundersggelse i forhold til den farste. Dette afspejler bade en — sam-
let set — reduktion i antallet af medarbejdere i virksomhederne og den lavere
svarprocent i 2005. Der er inviteret 91 personer feerre til at deltage i medarbej-

derundersggelsen i 2005 svarende til en reduktion pa 12% af undersggelses-

5 SARA star for “Sociale og velfaerdsmeessige konsekvenser af udvikling af de menneske-

lige ressourcer i arbejdet”, Kristensen og Smith-Hansen (2003).
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gruppen fra 2003 - en del af disse er dog inviteret til at deltage i lederundersga-

gelsen i stedet; det drejer sig om 19 personer.

Set pa virksomhedsniveau deekker det generelle billede over fglgende udvikling:

= | Danske Bank er den totale undersggelsesgruppe mindsket med et mindre
antal svarpersoner i 2005 i forhold til 2003. Forskellen i antallet af svarperso-
ner forklares yderligere af, at der her er en del (17), der indgar i lederundersg-
gelsen i stedet, samt en lavere svarprocent blandt medarbejderne.

= | Nykredit er den totale undersggelsesgruppe gget og svarprocenten er samti-
dig hajere i 2005.

= | TDC er den totale undersggelsesgruppe mindsket og svarprocenten er sam-

tidig lavere.

Svarprocenterne og antallet af svarpersoner i de tre virksomheder i 2003 og 2005
fremgar af nedenstaende tabel. | gvrigt henvises til bilag 1 om datagrundlaget for

naermere detaljer.

Tabel 1.1. Svarprocent og antal svarpersoner i vicksomhederne i medarbejderundersggelsen i 2003
og 2005

Danske Bank Nykredit TDC
2003 2005 2003 2005 2003 2005
Svarprocent 88,7 78,5 71,3 78,7 86,5 77,5
Antal svarpersoner 305 241 124 159 199 100

| svar-populationen i 2003 henholdsvis 2005 farer dette alt i alt til fglgende forde-

ling imellem virksomhederne:

Tabel 1.2. Virksomhedernes repraesentation i undersggelsen i 2003 og 2005. Fordeling i procent.

2003 2005
Danske Bank 48 48
Nykredit 20 32
TDC 32 20
| alt 100 100
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Danske Bank indgar med samme andel i begge ar, nemlig 48%. Det svarer il
305 henholdsvis 241 svarpersoner. Danske Bank er dermed den virksomhed, der
indgar med flest medarbejdere i begge undersggelser. Til gengaeld har Nykredit
og TDC "byttet plads" med hensyn til deres andel af svarpersoner i undersggel-
serne. | 2003 udgjorde svarpersonerne fra TDC 32%, mens de udger 20% i
2005. Og omvendt for Nykredit.

Nar der igennem rapporten omtales samlede resultater for hele svarpopulationen
i 2003 henholdsvis 2005, er det meget godt at have de ovenstaende andele in
mente: At besvarelserne fra Danske Bank udggr cirka halvdelen af de samlede
svar i begge ar — og dermed veegter meget i de samlede tendenser, mens TDC
vejer med omkring en tredjedel i 2003, men kun en femtedel i 2005 — og omvendt
for Nykredit.

1.3 Rapportens temaer og fremstilling

Rapporten er bygget op pa fglgende made:

Farst preesenteres callcenter medarbejderne i afsnit 1.4 med hensyn til en reekke
baggrundsdata (kens- og aldersfordeling m.v.). Kapitel 2 indeholder en opsam-
ling af resultaterne samt en konklusion. Kapitel 3 handler om callcenter-arbejdet —
arbejdsopgaverne og arbejdsintensitet. | kapitel 4 ser vi pa vurderingerne af det
gennemfgrte projekt — kaldet EU-projektet - med data fra bade medarbejderun-
dersggelsen og lederundersggelsen 2005. De fglgende kapitler 5, 6 og 7 be-
handler medarbejdernes oplevelse og vurdering af en reekke forhold ved arbej-
det, hvor udviklingen fra 2003-undersggelsen til 2005-undersggelsen er det cen-
trale. Kapitel 8 og 9 behandler en reekke spgrgsmal om tilfredshed, trivsel og hel-
bred, hvor udviklingen fra 2003 til 2005 ligeledes er central. Endelig findes i kapi-
tel 10 en analyse af sammenhaengen mellem forhold i arbejdet og tre trivselsmal:

Jobtilfredshed, oplevelsen af psykisk belastning i arbejdet og stress.

Ud af de 628 svarpersoner fra 2003, som indgar i analyserne i denne rapport, og
de 500 svarpersoner fra 2005, er 257 personer de samme. Dvs., at 257 personer
har svaret i begge undersggelser, mens de gvrige kun har svaret i den ene. Vi
har valgt at omtale de 257, som har svaret begge gange, med det noget spagel-

sesagtige udtryk "gengangerne". Det er vigtigt at understrege, at disse tal ikke
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siger noget direkte om, hvor mange der har forladt virksomhederne henholdsvis
er kommet til, da vi her ser pa svarpersoner i undersggelserne, ikke pa, hvor
mange, der indgik i unders@gelsesgruppen totalt set (altsa havde mulighed for at
svare i undersggelserne). | bilag 1 findes en mere udferlig redeggrelse for data-

grundlaget.

| analyserne af udviklingen fra 2003 til 2005 har vi valgt gennemgaende at pree-
sentere analyser bade af svarene i gengangergruppen set for sig og af alle svar i
2003 holdt sammen med alle svar i 2005. Det er her vigtigt at holde sig for gje, at
gengangerne ogsa er en betydelig delmaengde, nar vi ser pa alle svar. | tilfeelde,
hvor resultatet set blandt alle svarpersoner afviger markant fra resultatet set
blandt gengangerne alene, vil det saledes veere udtryk for, at de nye svarperso-
ner i 2005 har svaret betydelig anderledes end dem, der er udgaet af undersg-
gelsesgrundlaget siden 2003, og dermed traekker resultatet i en anden retning,

end nar vi kun ser pa gengangernes svar.

Fordelen ved at se pa gengangernes svar alene er, at her er vi sikre pa, at det er
de samme stemmer, der taler i begge undersggelser. Hvis deres vurdering af et
spargsmal er blevet enten mere positiv eller negativ, kan det dermed veere en
indikator pa, om udviklingen er gaet i den rigtige eller den forkerte retning i pro-
jektperioden. Fordelen ved at se pa hele svargruppen er, at vi far et mere helt
billede af medarbejdernes holdninger og vurderinger anno 2003 henholdsvis
2005. Ved at analysere svarene pa begge mader, kan resultaterne fortolkes i
lyset af hinanden: Hvis der ses en positiv udvikling bade i hele svargruppen og i
genganger-gruppen for sig, giver det en steerk indikation af, at der er "flyttet no-
get" i virksomheden i perioden (som ogsa kan indbefatte, at medarbejdernes
holdning har flyttet sig). Ser vi derimod kun en positiv udvikling i den samlede
svargruppe, men ikke i genganger-gruppen set for sig, tyder det pa, at det mere
positive resultat haenger sammen med enten en mere positiv indstilling blandt de
nye svarpersoner i 2005 eller en mere negativ indstilling blandt de svarpersoner,
der er udgaet fra 2003.

Der skal knyttes yderligere kommentarer til dette spgrgsmal om alle versus gen-
gangerne, som vedrgrer fordelingen, nar vi ser det pa virksomhedsniveau — der

er nemlig stor forskel pa den udskiftning, der har veeret i svargruppen i de tre
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virksomheder. Det betyder, at nar vi ser pa genganger-gruppen som helhed, ud-
ger svarpersoner fra Danske Bank 58%, fra Nykredit kun 13% og fra TDC 29%
(sammenlign med tabel 1.2). Dette daekker over, at i 2005 er tre ud af fire svar-
personer i TDC, knap to ud af tre i Danske Bank, men kun hver femte i Nykredit

genganger fra 2003-undersggelsen.

Dette har to konsekvenser: For det farste betyder det, at nar vi ser pa de generel-
le resultater, sa er Nykredit underrepreesenteret og de to andre virksomheder
overrepreesenterede i "genganger'-resultaterne sammenholdt med resultaterne
for alle svarpersoner. Dette er en svaghed i genganger-analyserne, som ggr, at
resultaterne blandt samtlige svarpersoner gennemgaende praesenteres som det
primeere resultat. For det andet betyder det, at analyserne i genganger-gruppen i
den enkelte virksomhed er problematiske i Nykredit, fordi gruppen numerisk set
er lille; kun 33 svarpersoner. Det betyder, at det er sveert at konstatere statistisk
set signifikante eendringer i denne gruppes besvarelser. Hvad Nykredit angar, ma

vi derfor tillaegge resultaterne for alle svarpersoner starst veegt.

| kommenteringen af resultaterne i rapporten arbejdes bade med begrebet "signi-
fikans" og med begrebet "tendens". Et resultat betegnes som signifikant, nar der
er fundet statistisk signifikans i analysen pa mindst 5% niveau (p<=0,05). Men
derudover betegnes resultater med statistisk signifikans op til omkring 10% ni-
veau (p=0,1) som tendenser. Dette er valgt for at kunne ggre opmaerksom pa,
nar resultater i hele svargruppen henholdsvis gengangergruppen, som peger i
samme retning, underbygger hinanden, hvis det ene er signifikant, og det andet
"naermer sig" det valgte signifikans-niveau pa 5% - og derfor kaldes en tendens.
Hvis resultatet ikke betegnes som signifikant eller som en tendens, er det ingen
af delene. Der er vist alle typer resultater i rapporten, idet det kan vaere ligesa
vigtigt at konstatere, at der ingen andring er sket, som at der er sket en aendring.
Det er derfor vigtigt at vaere opmaerksom pa kommenteringen af de mange figurer

med resultater.
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1.4 Baggrundsdata

1.4.1 Data om undersggelsesgruppen

628 svarpersoner indgar fra den fgrste medarbejderundersegelse i 2003 og i den
anden indgar 500 svarpersoner. Vi skal her se pa aendringer i svarpopulationen i

forhold til ken, alder m.v.

Den ansatte i callcentret eller kundeservicecentret er stadig hyppigst en kvinde,
selvom kvindernes andel er faldet fra 80% til 74% af svarpersonerne. Andelen af
yngre medarbejdere er steget i perioden. Medarbejderne under 40 ar udger i dag
halvdelen (49%), hvor de udgjorde 37% i 2003. Aldersgennemsnittet er faldet fra
43,4 ar til 40,7 ar.

Fra virksomhederne har vi oplysning om de ansattes samlede anciennitet i virk-
somheden. Denne er i gennemsnit faldet fra 14,6 ar til 12,4 ar. Medarbejderne
har selv oplyst deres anciennitet i selve callcentret i spgrgeskemaet, og den er

ikke faldet signifikant. | gennemsnit var den 6,3 ar i 2003 og er 5,8 ar i 2005.

Tabel 1.3. Baggrundsdata

Danske Bank Nykredit TDC
n305 n241 n124 n159 n199 n100

2003 2005 2003 2005 2003 2005

Kvinder (%) 82 81 60 61 88 80
Alder i gennemsnit (ar) 45,0 43,9 31,0 30,8 48,7 48,6
Andel under 40 ar (%) 30 37 85 84 17 20

Anciennitet i virksomheden i gennemsnit (ar) 18,5 16,6 2,2 2.1 16,5 18,5

Anciennitet i CC/KSC i gennemsnit (ar) 4,2 5,0 1,6 2,1 12,6 13,7

Medarbejdersammensaetningen i forhold til ken, alder og anciennitet er meget
forskellig i de tre virksomheder — i 2005 som i 2003. Det er primeert Nykredit, der
adskiller sig fra de to andre virksomheder, ved flere mandlige ansatte samt lavere

alder og anciennitet blandt medarbejderne.
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Set pa virksomhedsniveau, er der ikke sket signifikante aendringer i forhold til
kensfordelingen og aldersfordelingen blandt medarbejderne. Ser vi pa ancienni-

teten i callcentret, er denne steget signifikant i Danske Bank og Nykredit.

Samtlige medarbejdere i Danske Bank og TDC er fastansatte, mens dette geelder
56% i Nykredit i 2003 og 50% i 2005. De fleste andre i Nykredit er timelgnnede

(38% hhv. 42%), mens resten er midlertidigt ansatte.

Det er virksomheder med en meget hgj organiseringsgrad blandt medarbejderne,
dog igen med en noget anden profil i Nykredit. 95% i Danske Bank og 94% i TDC
oplyser, at de er medlem af en faglig organisation. | Danske Bank drejer det sig
helt overvejende om Finansforbundet, mens det i TDC helt overvejende er Dansk
Metal (tidligere Telekommunikationsforbundet). | Nykredit oplyser 67% i 2003 og
63% i 2005, at de er medlem af en faglig organisation, hvilket hyppigst er Finans-
forbundet, men en del er medlemmer andre steder. Det skal naevnes, at organi-
seringsgraden blandt de fastansatte i Nykredit er 80% hhv. 87% i de to ar, og
disse er overvejende organiseret i Finansforbundet. Blandt de timelgnnede,
hvoraf de allerfleste er studenteransatte, er organiseringsgraden derimod lav
(48% hhv. 40% i de to ar), og dem, der er organiserede, er typisk organiseret i
andre forbund (primaert DJOF).
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2 Opsamling og konklusion

Denne rapport er en evaluering af et trearigt forsknings- og udviklingsprojekt
"Callcentre — udvikling af arbejdet", som med stette fra Den Europeeiske Social-
fond er gennemfart i interne callcentre i Danske Bank, Nykredit og TDC. Projektet
har omfattet 700 ledere og medarbejdere i de tre virksomheder og er gennemfort
af forskere og konsulenter fra Danmarks Tekniske Universitet, TeamArbejdsliv og

Handelsskolen Sjeelland Syd.

Der har veeret tale om et interventionsprojekt, som har haft til formal at udvikle et
koncept for kompetence og organisation, som sikrer effektivitet, servicekvalitet,

fleksibilitet og et godt og udviklende arbejdsmilja i callcentre.

Rapporten bygger primaert pa to spgrgeskemaundersagelser gennemfgrt blandt
alle medarbejdere ved projektets start i februar 2003 og ved dets afslutning i ok-
tober 2005. Analysen af resultaterne fra disse undersggelser suppleres med re-
sultaterne af en mindre undersggelse gennemfart blandt teamlederne i oktober
2005. Resultaterne diskuteres ud fra den viden, vi har fra deltagelse i aktiviteter i
virksomhederne og fra kvalitative undersggelser, som lgbende er foretaget i virk-

somhederne.

Det er medarbejdernes oplevelse af en raekke forhold i deres arbejde, som er
omdrejningspunktet i denne evaluering. De konkrete aktiviteter, der er gennem-
fort i virksomhederne, og de koncepter, metoder og modeller for organisations-
og kompetenceudvikling, der er udviklet og afpragvet i projektet, er beskrevet i

bogen Drivsel - drift og trivsel i callcentre.®

2.1 Vurdering af projektet

Ved den afsluttende spgrgeskemaundersggelse blev der stillet en raekke

speorgsmal om projektet Udvikling af arbejdet i callcentre/kundeservicecentre.

6 Mgller, N., Wiegman, I-M. og Petersen, J.V. (2006): Drivsel — drift og trivsel i callcentre,
Institut for Produktion og Ledelse, DTU, Lyngby.
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Formalet med spagrgsmalene var at fa medarbejdernes og teamledernes vurde-

ringer af projektet.

Projektet vurderes positivt

Besvarelserne viser, at projektet var kendt af langt de fleste medarbejdere, og de
fleste medarbejdere vurderede, at projektet havde bidraget til udvikling af deres
arbejdsplads. Mere end halvdelen af medarbejderne har haft noget eller meget
udbytte af projektet, mens hver tiende ikke oplever at have haft noget udbytte af
det. To ud af tre medarbejdere anbefaler i hgj eller nogen grad andre callcentre

at udvikle arbejdet pa tilsvarende made. Dette resultat finder vi tilfredsstillende.

Konkrete gevinster

Medarbejderne fremhaever isaer projektets betydning for deres grupper eller team
med hensyn til samarbejde, vidensdeling og socialt feellesskab. Hver tredje ople-
ver selv at have udviklet sig i arbejdet. Bedre overholdelse af mal, mere medar-
bejderindflydelse, bedre matchning af kundernes behov og bedre ledelse naev-
nes af mellem hver femte og hver tiende, mens faerre naevner forhold som mere
personligt ansvar, indflydelse pa eget arbejde og udvidelse af egne arbejdsopga-

ver.

Ledernes vurdering

Gruppelederne vurderer projektets resultater mere positivt og pa flere omrader
end medarbejderne. Lederne vurderer deres eget og medarbejdernes udbytte
som stgrre, end medarbejderne ggr, og de oplever, at de selv er blevet bedre
ledere, og at medarbejderne har faet mere ansvar, udvikling og indflydelse i ar-
bejdet.

Forskelle mellem virksomhederne

| Danske Bank og Nykredit er vurderingerne af projektet klart positive og svarer til
ovenstaende billede. | TDC er medarbejdernes vurdering af projektets positive
effekt mere behersket, med mere forretningsforstaelse med hensyn til mal og
service som nogle markante gevinster. Dramatiske begivenheder som for ek-
sempel nedlaeggelse af et kundekontaktcenter kan efter vores vurdering have
spillet ind pa TDC-medarbejdernes vurdering af projektet. Vurderinger af projek-

tets effekter i TDC undervejs gav et mere positivt billede.
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2.2 Arbejdsopgaver og arbejdsintensitet

Arbejdet i de medvirkende callcentre er ikke aendret grundlzeggende i forbindelse
med projektet. Der er for langt de fleste medarbejdere stadig tale om, at de i en
stor del af deres arbejdstid besvarer et stort antal telefonopkald fra virksomhe-

dens kunder.

Bedre balance

Medarbejderne har i projektperioden oplevet at fa en bedre balance mellem antal
samtaler, samtaletiden og den forventede servicekvalitet. Det haenger sammen
med et gget fokus pa kvaliteten frem for kvantiteten fra virksomhedernes side — et
fokusskift, som ikke kan tilskrives projektet, men som projektet har bidraget til
eller forsteerket i virksomhederne. Den kompetenceudvikling, projektet har igang-
sat, kan ogsa have medvirket til, at samtalerne i 2005 gennemfgartes bade hurti-

gere og med bedre kvalitet.

Medarbejderne oplever i 2005 at bruge lidt mere tid pa udvikling og samarbejde
end fgr projektet og tilsvarende lidt mindre tid pa telefonerne, hvilket er en natur-
lig konsekvens af de udviklingsaktiviteter, der er ivaerksat i projektet. Medarbej-
derne oplever, at de besvarer lidt feerre kald dagligt end fgr. Virksomhedernes
egne produktivitetsmalinger viser dog ikke et generelt fald i produktiviteten i peri-
oden - tveertimod. Det kan veere den naevnte ggede oplevelse af en passende
balance, som medvirker til forskydningen i medarbejdernes oplevelse af arbejds-

intensiteten.

2.3  Udvikling i arbejdet

Undersggelsen viser, at medarbejderne mestrer deres arbejde og faler sig vel-
kvalificerede til det. At der er balance mellem kravene i arbejdet og medarbejder-
nes kompetencer, er positivt bade i forhold til servicekvaliteten og til medarbej-
dernes stress-niveau. Den forste undersggelse viste, at mange medarbejdere
savnede udfordringer i deres arbejde og samtidig, at én ud af tre medarbejdere
nogle gange eller ofte udfgrte opgaver, de burde veere bedre uddannede til. Der-

for blev der i projektet satset pa kompetenceudvikling.
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Bedre udviklingsmuligheder

| projektperioden har der veeret en positiv udvikling med hensyn til udviklingsmu-
ligheder i arbejdet, specielt i forhold til "at kunne lzere noget nyt gennem arbejdet”
og "opleve positive udfordringer i arbejdet". Denne positive udvikling ser vi som et
resultat af de aendringer i organisering og kompetencer, der som led i projektet er

gennemfart i de forskellige virksomheder.

Omfanget af medarbejdernes deltagelse i udviklingen af deres arbejde er aget i
perioden i alle virksomheder. | Danske Bank og TDC var der far 2003 ikke traditi-
on for medarbejdernes deltagelse. Projektet har bidraget til at 2endre denne tradi-
tion, selvom det stadig i 2005 kun er cirka halvdelen af medarbejderne, som op-

lever, at de har mulighed for at veere med i udviklingen.

Starre rolleklarhed

Rolleklarheden er blevet stgrre i alle virksomheder i projektperioden. Hvor neae-
sten alle medarbejderne i Danske Bank og TDC allerede i 2003 var klare over
deres roller i arbejdet, er rolleklarheden her naermest 100% i 2005. | Nykredit er
der i perioden sket et skred fra lav grad af rolleklarhed til hgj. Det skyldes, at le-
derne i projektperioden blev uddannede til at forklare virksomhedens mal, og at

medarbejderne blev inddraget i den Igbende opfalgning pa mal.

| dette projekt er det lykkes at forage rolleklarheden samtidig med, at udviklings-

mulighederne er forggede.

Jget indflydelse

Der er sket en udvikling i retning af @get indflydelse, men det skal understreges,
at der pa flere omrader er tale om beskedne forskydninger og fra et niveau i
2003, hvor indflydelsen var meget lav. Indflydelsen ma stadig siges at veere lav.

Det geelder specielt i Danske Bank og TDC.

| Nykredit var indflydelsen i udgangspunktet pa et relativt hgjt niveau. Indflydelse
med hensyn til placering af pauser, mulighed for at veere med i planlaegningen af
arbejdet og pavirke beslutninger om arbejdet er i projektperioden blevet endnu

starre her.

22 Udvikling af arbejdet i callcentre — sddan gik det



| Nykredit, hvor der i projektet har veeret lagt stor veegt pa medarbejdernes og
gruppernes deltagelse i planleegning, arbejdspladsens udvikling og i aktiviteter,
der tidligere blev udfaert af lederne, giver medarbejderne klart udtryk for, at de har

oplevet en sadan udvikling.

Medarbejderne i Danske Bank kvitterer i undersggelsen for, at der er skabt gode
rammer for vidensdeling og kompetenceudvikling. Selv om medarbejderne i Dan-
ske Bank ogsa har overtaget opgaver, der tidligere blev udfert af lederne, afspej-

ler det sig ikke i unders@gelsen i samme grad som i Nykredit.

Den store veegt, der i Nykredit er lagt pa udvikling og medarbejdernes deltagelse,
kommer Klart til udtryk i medarbejdernes vurdering af udviklingsklimaet. Her er
naermest tale om et tigerspring. Der er ogsa sket en positiv vaekst i udviklingskli-

maet i Danske Bank.

Statte, motivation og veerdsaettelse

Medarbejdernes vurdering af, om den naermeste leder giver medarbejderne stot-
te, har ikke eendret sig. Den kollegiale stotte er vokset signifikant i Danske Bank,
hvor der i projektet er lagt vaesentlig vaegt pa udvikling af samarbejdet mellem
medarbejderne. | Nykredit vurderer medarbejderne, at teamlederne er blevet be-

tydelig mere veerdseettende.

Der er flere medarbejdere, der fgler sig motiverede og engagerede i deres arbej-
de. Stigningen har vaeret mest markant i Danske Bank og Nykredit, mens motiva-

tionsniveauet i TDC var meget hgijt allerede i 2003.

Medarbejderne i Nykredit og Danske Bank oplever i hgjere grad, at de bliver
veerdsat af medarbejdere andre steder i koncernen. Medarbejderne vurderer, at
arbejdspladsen fungerer mere effektivt og at servicekvaliteten er steget, medens
vurderingen af fleksibiliteten er uaendret. Forandringen er mest udtalt i Nykredit

og mindst i TDC, hvor vurderingen af servicekvaliteten uaendret ligger meget haijt.
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Forskellige udviklingsveje

TDC, Danske Bank og Nykredit har i projektet valgt forskellige organisationskon-
cepter og udviklingsveje, hvilket kommer klart til udtryk i forskellen mellem med-

arbejdernes vurdering.

I Nykredit etablerede man tveerfaglige team med delvist selvstyre. Spgrgeskema-
undersggelserne viser, at det er lykkedes, og at medarbejderne klart oplever, at
de har faet mere indflydelse pa mange omrader. | Danske Bank har man skabt
gode organisatoriske rammer for vidensdeling og kollegacoach (kompetence-
grupper). Spgrgeskemaundersggelserne viser, at det resulterer i udvikling og
bedre kollegial statte. Begge udviklingsveje har resulteret i en hgjere grad af en-

gagement og motivation og i en bedre servicekvalitet.

| TDC drejede projektet sig om at styrke medarbejdernes kompetencer og skabe
en selvsteendig, ansvarlig og udviklende rolle for medarbejderne. Her viser un-
dersggelsen, at medarbejderne vurderer, at mulighederne for udvikling i arbejdet
er vokset, og at de har faet sterre muligheder for indflydelse og deltagelse i ud-
viklingen af eget arbejde. Medarbejderne har et hgjt motivationsniveau og vurde-

rer, at de leverer en god servicekvalitet.

2.4  Kundeservice, samtalemaling og medlytning

Der er ikke sket nogen andring i medarbejdernes vurdering af, at de yder en god
kundeservice. Derimod oplever medarbejderne i mindre omfang konflikt mellem
forventet servicekvalitet og produktivitetskrav, hvilket reducerer de arbejdsmilja-
belastninger, der er forbundet hermed. Det skyldes formodentlig den @gede
vaegt, virksomhederne i projektperioden har lagt pa kvalitet, og maske den kom-

petenceudvikling, som projektet har igangsat.

Mere positiv holdning til samtalemalinger

Undersggelsen viser, at medarbejderne i projektperioden har faet en mere positiv
holdning til samtalemalinger. Andringen skyldes formodentlig flere forskellige
forhold: En aendret politik i perioden med mindre vaegt pa antallet af samtaler og
mere fokus pa kvaliteten kan veere en del af forklaringen. En bedre formidling af

og opfalgning pa mal og maleresultater kan veere en anden. Styrkede kompeten-
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cer kan ogsa have skabt en stgrre sikkerhed for, at man yder den "rigtige" ind-
sats. Resultatet kan — i hvert fald delvis - tilskrives projektets lederudvikling og

muligvis kompetenceudviklingen af medarbejderne.

Mere positiv holdning til mediyt

Nar lederen lytter med pa medarbejdernes samtale med kunderne, kan det ople-
ves som kontrol eller som stgtte. Hvis ledernes medlytning opleves som kontrol,
er det belastende for medarbejderen og nedsaetter muligheden for leering. | pro-
jektperioden har flere medarbejdere faet en mere positiv og mindre negativ ople-
velse af ledernes medlytning, hvilket projektets lederudvikling ma antages at ha-

ve bidraget til.

Kollegacoach er populaer

Kollegacoach har i vid udstraekning veeret anvendt i projektet som et veerktgij til at
medarbejderne kan udvikle hinanden, hvilket viser sig i undersggelsen ved en
markant vaekst i omfanget af kollega-medlyt. Holdningen til kollegacoach er be-
tydelig mere positiv end holdningen til ledercoach, hvilket betyder, at kollega-

coach i hgjere grad opleves som et udviklingsveerktg;.

Det har veeret en veesentlig indsats i projektet at udvikle og udbrede coach-
metoden bade ved uddannelse og treening. Spergeskemaundersggelsen og

medarbejdernes vurdering viser, at denne metode fungerer godt.

2.5 Teamorganiseringen

Sammensatningen af mange team er sndret i projektperioden — nogle som en
del af den organisatoriske forandring i projektet, andre af grunde, som ligger helt

udenfor projektet.

Teamets ansvar er gget

Teamenes ansvarsomrader er gget markant bade i Danske Bank og Nykredit.
Forskellene i, hvilke omrader teamene har faet ansvar for i de to virksomheder,
afspejler projektets forskellige fokus: | Danske Bank er den mest markante udvik-
ling sket i forhold til opleering og kompetenceudvikling, mens det i Nykredit er i
forhold til fastseettelse af mal. | TDC, hvor der ikke har veeret seerskilt fokus pa at

udvide teamets ansvar, har udviklingen pa dette omrade veeret meget beskeden.
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Det starre ansvar, teamene generelt har faet, har ikke betydet, at de er blevet
mere praeget af konflikter eller at de har haft svaerere ved at Igse problemer, som

godt kunne vaere en konsekvens, nar der kom "mere pa spil" i teamet.

Starre tilfredshed

Tilfredsheden med at vaere i teamet og med teamets evne til at tage hensyn og
hjeelpe, fordele opgaver og leere af hinanden er blevet stgrre. Den mere positive
vurdering af teamets samarbejdsevne afspejler projektets fokusomrader i de for-
skellige virksomheder - med evnen til at leere af hinanden i Danske Bank og ev-

nen til at fordele opgaver mellem sig i Nykredit som de mest signifikante.

Det fokus, der i alle virksomheder har veeret pa teamudvikling og pa at prioritere
det sociale samveer i teamet lidt hgjere i projektet, ser ud til at have baret frugt.
Teamene - hvoraf en del er nye - fungerer mindst lige sa godt som far projektet

og pa nogle omrader endnu bedre, end de gjorde tidligere.

2.6 Tilfredshed i jobbet

Ved slutningen af projektet er flere medarbejdere generelt tilfredse med deres job
og flere vil uden at tave anbefale deres job til andre. Det er medarbejderne i

Danske Bank og Nykredit, som er blevet mindre forbeholdne i deres anbefaling.

Projektet har ikke afggrende aendret i, hvad medarbejderne saetter mest og
mindst pris pa i deres job. Der er stadig tale om callcenterarbejde med de forhold,
der praeger dette. At flere saetter mere pris pa udviklings- og indflydelsesmulighe-
derne, kan dog tilskrives den udvikling, som i projektet er igangsat specielt i Ny-
kredit. Tilsvarende kan en mere positiv vurdering af lederstetten tilskrives den

lederudvikling, der i projektet er gennemfgart i vicksomhederne.

2.7 Belastning og helbred

Det kan naeppe tilskrives projektet i sig selv, at andelen af medarbejdere, som
finder arbejdet fysisk belastende, er faldet i alle tre virksomheder i projektperio-

den, da aendringer i det fysiske arbejdsmiljg ikke har veeret en del af projektet.
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Det fokus pa det fysiske arbejdsmilja, som projektet gennem den farste sperge-
skemaundersg@gelse har medvirket til at skabe, har dog indirekte betydet, at der i
nogle virksomheder er gennemfgart fysiske forbedringer, som kan have betydning

for medarbejdernes vurdering.

Mindre psykisk belastning

Der ses et fald i det samlede antal af medarbejdere, som oplever arbejdet som
psykisk belastende. | hvilken grad dette kan tilskrives projektet, er vanskeligt at
vurdere, da oplevelsen af psykisk belastning bade er knyttet til forhold i arbejdet,
som der er aendret ved i projektet, og til arbejdsvilkar, som projektet ikke direkte

eller kun i begreenset omfang har rgrt ved.

Ueendret stressniveau

Der er ikke sket nogen signifikant aendring i stressniveauet blandt alle medarbej-
dere i projektperioden. Projektets aktiviteter har kun i begreenset omfang bergrt
de arbejdsvilkar, som undersggelsen viser primaert bidrager til medarbejdernes
stressniveau. Et hgjere stressniveau i Nykredit i 2005 kan maske tilskrives den
omfattende udvikling og forandring, der som led i projektet har vaeret gennemfart

samtidig med, at der har vaeret en stor udskiftning af medarbejdere.

Ueendret helbredstilstand, faerre sygedage

Den selvvurderede helbredstilstand er samlet set uaendret ved slutningen af pro-
jektet. Antallet af sygedage viser en tendens til fald blandt alle medarbejdere. Set
i forhold til de @vrige resultater, er det bemaerkelsesveerdigt, at det er i TDC, at

dette fald er mest markant.

2.8  Psykisk arbejdsmiljg og trivsel

En analyse af medarbejdernes trivsel i forhold til en reekke faktorer i callcenterar-
bejdet viser, hvilke faktorer, der bidrager til belastning - eller mistrivsel - hos

medarbejderne, og hvilke faktorer, der bidrager til deres tilfredshed - eller trivsel.

Belastningsfaktorer

De forhold, som i sterst omfang bidrager til belastning — malt ud fra spgrgsmal

om psykisk belastning og stress - er:
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= Konflikter i kundekontakten eller en konfliktfyldt oplevelse af antallet af kunde-
kontakter, der skal praesteres

= En negativ oplevelse af samtalemalinger

= En negativ oplevelse af medlytning fra leder, coach eller supervisor

= At man ikke trives i sit team

= (For) hgje lzeringskrav

= Lav indflydelse i og pa arbejdet

= Mangel pa udviklingsfaktorer i arbejdet/pa arbejdspladsen

= Mangel pa social statte og veerdsaettelse

Tilfredshedsfaktorer

De forhold, som i stgrst omfang bidrager til hgj jobtilfredshed, er:

= Tilfredshed med egen kundeservice

= Trivsel i teamet

= Indflydelse pa arbejdets rammer

= Tilstedeveaerelse af udviklingsfaktorer i arbejdet og pa arbejdspladsen

= Stette og veerdseettelse

Faktorerne kan pavirkes

Denne analyse er ikke en vurdering af projektets resultater. Men den peger pa, at
en reekke af de faktorer, der i projektet er taget fat pa, har stor betydning for
medarbejdernes trivsel. Projektet har vist, at det kan lade sig gere at andre pa
nogle af disse faktorer og derved mindske belastningen og skabe starre tilfreds-
hed. Det er saledes i projektet lykkedes at fijerne eller reducere nogle af de fakto-
rer, som virker belastende, og at udvikle eller forbedre nogle af de faktorer, som

gger jobtilfredsheden.
Udpegningen af disse trivselsfaktorer ger det muligt for andre callcentre at saette

malrettet ind for at forbedre medarbejdernes trivsel. Projektet viser nogle af de

veje, man kan ga for at skabe en sadan udvikling.
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2.9 Konklusion

Der tegnes ofte et negativt billede af arbejdet i callcentre: Arbejdet er styret og
kontrolleret, der arbejdes i et hgjt tempo og medarbejderne har ingen muligheder
for udvikling og indflydelse i arbejdet. Selv.om mange mennesker arbejder i
samme lokale, er arbejdet ensomt, fordi der ikke er mange muligheder for sam-
arbejde. Ledernes vigtigste opgave er kontrol og instruktion. Medarbejderne har
ikke megen uddannelse og de har svaert ved at finde andre job pa arbejdsmarke-
det.

Denne rapport dokumenterer, at den udvikling, der er sket i de tre kundekontakt-
centre, udgear et alternativ til dette billede. Det betyder ikke, at det negative bille-
de er fuldsteendigt visket af tavlen, og at arbejdet er totalt forandret. Men der er
sket en forandring af organiseringen af arbejdet, som giver medarbejderne mere

indflydelse og gode rammer for kompetenceudvikling.

Forskellig organisering

De tre virksomheder har ivaerksat forskellige former for organisering af arbejdet. |
TDC er den traditionelle organisering af arbejdet i callcentret ikke forandret, men
der er skabt en selvsteendig, ansvarlig og udviklende rolle for medarbejderne. |
Danske Bank er etableret en organisering af teamet, der udger en effektiv ramme
for vidensdeling og kompetenceudvikling. Teamet har ansvar for kompetenceud-

viklingen og andre koordineringsfunktioner.

| Nykredit er omfanget af opgaver i teamet udvidet. Medarbejdere med forskellige
kompetencer er samlet i et team, og medarbejdernes faglige kompetencer er
udvidet. Teamet er derudover delvist selvstyrende og varetager koordineringsop-

gaver i relation til driftsmal.

Samme perspektiv

Selv om organisationsformerne er forskellige, er de alle teenkt ud fra det samme
perspektiv. De er udtryk for gnsket om at skabe en organisationsaendring fra kon-
trol til udvikling. Medarbejderne vurderer de tre udviklingsformer forskelligt, men

vurderingerne gar i alle tre tilfeelde i positiv retning.
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Andringer, der holder

Man kan spgrge, om medarbejdernes mere positive vurdering i 2005 skyldes den
opmeaerksomhed, projektet har skabt omkring dem og deres udvikling. Det ville i

givet fald veere en effekt, der matte formodes at forsvinde, nar projektet sluttede.

Rapporten viser, at det er eendringerne i det daglige arbejde, der teeller. Medar-
bejderne rapporterer meget praecist om fremskridt i forhold til de organisatoriske
forandringer, der er sket i deres respektive virksomheder. Der er ligeledes god
overensstemmelse mellem aendringerne i besvarelserne om konkrete forhold i
arbejdet og medarbejdernes vurdering af projektets resultater, som i spargeske-

maet besvares helt forskellige steder.

Medarbejdernes positive vurderinger skyldes efter vores vurdering derfor ikke
bare den opmeerksomhed, de har faet i forbindelse med projektet. Denne vurde-
ring understattes af, at de medarbejdere, der havde en seerlig aktiv rolle i proces-
sen, vurderer projektets resultater p4 samme made som de "menige" medarbej-
dere. Man kunne ellers forvente, at de meget aktivt involverede var mere ekspo-

nerede for projektets pavirkning og derfor generelt ville svare mere positivt.

Det kan lade sig gere

Samlet viser denne undersggelse, at udviklingen af nye organisationsformer har
betydet:

= Mere udvikling i arbejdet

= Mere indflydelse

= Bedre samarbejde

= Flere kompetenceudviklingsmuligheder

= Mindre kontrol

= Bedre balance mellem service og produktivitet

= Starre rolleklarhed

Det er en udvikling, der samlet har givet mere trivsel og feerre belastninger.

Projektet har vist, at det er muligt at eendre arbejdet i callcentre, sa det bliver me-
re tilfredsstillende for medarbejderne og kunderne uden, at det gar ud over virk-

somhedens forretningsmaessige resultater. Projektet har peget pa, hvilke faktorer
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i callcenterarbejdet, der i saerlig grad fremmer henholdsvis haammer medarbej-
dernes trivsel. Projektet har ogsa anvist nogle veje, det er muligt at ga for call-

centre, der gnsker at skabe en udvikling, der gger medarbejdernes trivsel.
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3 Arbejdsopgaver og arbejdsintensitet

3.1 Arbejdsopgaverne

Bade i 2003 og 2005 er medarbejderne blevet bedt om at angive, hvordan deres
arbejdstid fordeler sig pa forskellige arbejdsopgaver. Spargsmalet var opbygget
pa den made, at der var naevnt en reekke arbejdsopgaver, hvor man skulle angive
omtrent hvor meget af arbejdstiden i procent, som anvendes pa den enkelte op-
gave. Et par af formuleringerne er eendret fra 2003 til 2005, sa en helt direkte

sammenligning er ikke mulig.

Tabel 3.1. Procent af arbejdstiden, som benyttes til forskellige opgaver. Gennemsnit for samtlige

svarpersoner
2003 2005
telefonisk kunderadgivning og —ekspedition og anden telefonisk kunde- 76.4 70,8
betjening (f.eks. omstilling, servicespargsmal el. lign) ..........ccccoevvvineerneenn
behandling af e-mails fra Kunder............coooiii i 3,2 4,9
forberedelse og efterbehandling af kundekontakter (herunder registre- 5.2 53
ring i CRM-SYStemM/DIALOG)........ciiiiiiiiiiiie et
administration (mgder, planlaegning M.m.) ......cccccoviiiiiiie e 1,6 2,7
coaching, vejledning eller oplaering af andre.............cccccvieieeiieciiieee e X 3,2
egen uddannelse/oplaering eller coaching/vejledning ..............cooeeeeeiiiieee. X 2,7
ledelse (herunder vejledning 0g coaching) ........ccccccveeriiiieeiiiee s 1,3 X
uddannelse 0g OPIEBIING ......eeiereiiiiiiiiee e 1,6 X
diverse (pauser, ventetid M.M.). ..o 7,2 6,4
andet (SKriv hvad) .......oooooi e 2,7 2,8

Der er sket et signifikant fald i andelen af arbejdstiden, som ifalge medarbejder-
nes angivelser bruges pa telefonisk kunderadgivning mv. og pa diverse, mens
der er sket en signifikant stigning i andelen af arbejdstiden, som anvendes til be-
handling af e-mails fra kunder og administration. Selv om der ikke kan foretages
en direkte sammenligning mellem 2003 og 2005, tyder nedgangen i telefonisk
radgivning og udviklingen pa de egvrige omrader pa, at der er sket en stigning i

den tid, der anvendes af medarbejderne til mader, coaching og uddannelse i
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starrelsesordenen 5%. Dette tal kan med en vis forsigtighed anslas at angive den
umiddelbare konsekvens, projektet har haft pa medarbejdernes daglige arbejde.
Der anvendtes 5% mere tid pa udvikling i 2005 sammenlignet med 2003. Effek-
terne af den tid, der blev anvendt og fortsat skal anvendes pa udvikling, raekker

naturligvis leengere.

Endvidere blev der spurgt, om den primeere arbejdsopgave er at fare telefonsam-
taler med kunder. | 2003 blev spgrgsmalet stillet lidt anderledes: Farer du tele-
fonsamtaler med kunder? Dette spgrgsmal er primeert et "screenings-spargsmal”,
som i undersggelsen leder dem, der primeaert er telefonoperatgrer, videre til en
reekke spargsmal om antallet af samtaler m.v., samtalemaling og medlytning.
Erfaringen fra 2003-undersggelsen var, at spargsmalet ikke gav den ngdvendige
afgraensning, sa derfor valgte vi i 2005-unders@gelsen at stramme formuleringen
for at sikre os, at det kun er medarbejdere, som overvejende arbejder med tele-
fonbetjening af kunder, som besvarer de efterfelgende spargsmal. Der ses derfor
et forventeligt fald i andelen, som har svaret bekreeftende pa dette spgrgsmal:
95% i 2003 og 87% i 2005. Faldet forklares desuden af, at der indgik gruppelede-
re i 2003-undersggelsen, hvor de i 2005 har deltaget i den seerskilte lederunder-

sggelse.

3.2 Arbejdsintensitet

Ifelge medarbejdernes besvarelser er der sket et fald i det gennemsnitlige antal
telefonsamtaler med kunder, som fgres pa en normal arbejdsdag, fra 178 samta-
ler i gennemsnit til 156 i gennemsnit. Set pa virksomhedsniveau er der tale om et
tendentielt fald i Danske Bank fra 150 til 141 samtaler i gennemsnit pr. dag, en
tendentiel stigning i Nykredit fra 74 til 92 samtaler, mens der ikke er tale om et
signifikant eller tendentielt fald i TDC (fra 281 til 273).

73% af medarbejderne mener, at antallet af kundesamtaler, de fgrer pa en nor-
mal arbejdsdag, er passende. Dette er en tendentiel stigning fra 67% i 2003.
Fordelt pa virksomhederne ser det ud som i fglgende figur, hvor det kun er for-

skellen i Danske Bank, der er signifikant.
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Figur 3.1. Synes du, at antallet af samtaler er passende? (alle

svarpersoner)
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[ Det er for mange samtaler [ Det er for fa samtaler O Antallet af samtaler er passende

Man kan bemaerke, at det tendentielle fald i antallet af samtaler om dagen i Dan-
ske Bank fglges af en stigning i andelen af medarbejderne, som mener, at samta-
leantallet er passende. Forskellen i Nykredit er som sagt ikke signifikant, men der
er i hvert fald ikke tale om en mindre andel, som finder samtaleantallet passende,
trods den tendentielle stigning i samtaleantallet. Hvad angar TDC, kan man be-
maerke, at det stadig er den virksomhed, hvor der fgres flest samtaler om dagen,
og hvor der samtidig er flest, som finder samtaleantallet passende. Det kan virke
modstridende, men vi antager stadig som i den farste rapport, at dette haenger
sammen med forskelle i arbejdets karakter i de tre virksomheder. Medarbejderne
i TDC leverer den mest ensartede og kortvarige ydelse overfor kunderne, hvor-
ved der kan ydes et stgrre antal samtaler om dagen uden, at det bliver "for man-

ge samtaler".

Ser vi nu pa laengden af kundesamtalerne, er der ogsa sket en signifikant aen-
dring i besvarelserne fra 2003 til 2005. Den gar i retning af, at der er faerre, som
svarer, at "laengden af samtalerne varierer meget" til fordel for sma forskydninger
i andelen, som angiver en typisk varighed for deres samtaler — altsa et noget

uklart resultat.
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Tabel 3.2. Samtalernes varighed. Svarfordeling i procent blandt samtlige svarpersoner

Hvor laenge varer en normal kundesamtale

(inklusiv eventuel efterbehandling) for dig? 2003 2005
under 2 MinUL.......cooooveiiiiii e 3 5
Fra %2 minut til 2% minut..........ccoooiiine, 55 56
Fra 2% minut til 5 minutter............ccccocviiiennnn, 10 15
Mere end S minutter..........ccccoooiiiiii e 2 2
Laengden af mine kundesamtaler varierer meget.. 30 22
1= | SRR 100 100

Resultatet daekker over felgende forskydninger set pa virksomhedsniveau: Ny-
kredit havde den starste andel i 2003, som angav at have varierende samtale-
lzengde — omkring halvdelen overfor en tredjedel i 2005. Forskydningen er sket til
fordel for flere, som angiver at fare samtaler med % til 5 minutters varighed. En
noget tilsvarende forskydning ses i TDC, hvor godt hver tredje i 2003 fgrte samta-
ler af varierende laengde. Dette er faldet til godt hver femte til fordel for flere, som
angiver at fgre samtaler af %% til 22 minuts varighed. | begge virksomheder er der

tale om tendenser.

90% af medarbejderne mener, at samtaletiden normalt er passende, hvilket er en
signifikant stigning fra 2003, hvor andelen var 84%. Denne udvikling daekker over
en stigning i Danske Bank, hvor 88% i dag overfor 72% i 2003 mener, at samtale-
tiden normalt er passende. Samtidig er der i Danske Bank sket et fald i andelen,
som mener, at samtaletiden normalt er for kort fra 26% til 11%. | de to andre virk-
somheder mener 93%, at samtaletiden normalt er passende, mens 7% mener, at
den normalt er for kort, hvilket ikke markerer nogen endring fra 2003. Dette re-
sultat stemmer godt overens med resultatet vedrgrende antallet af samtaler, hvor

vi sa en gget andel i Danske Bank, som oplever samtaleantallet som passende.

Det antages, at e-mail efterhanden vil blive mere udbredt som medium i kunde-
betjeningen. Som det fremgik af fordelingen af arbejdstiden pa udferelsen af for-
skellige opgaver, fylder behandling af e-mails ifalge medarbejderne kun fa pro-

cent af arbejdstiden, selvom der er sket en stigning fra 3% til 5% af arbejdstiden.
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E-mail-behandling forekommer primaert i Nykredit, hvor det i gennemsnit udger
10% af arbejdstiden, overfor 3% i Danske bank og 1% i TDC (der er ingen signifi-
kante aendringer fra 2003).

Det hgrer med til billedet af e-mail-behandling, at flertallet af medarbejderne an-
giver, at de slet ikke behandler e-mails fra kunder; det gaelder 86% i Danske
Bank, 52% i Nykredit og 75% i TDC. | Danske Bank og Nykredit er der en lille
gruppe medarbejdere, som behandler et betragteligt antal e-mails. Dette er vist i

den fglgende tabel.

Tabel 3.3. Behandling af e-mails fra kunder. Svarfordeling i procent blandt samtlige svarpersoner
2005

Hvor mange e-mail fra kunder handterer

du p en normal arbejdsdag? Danske Bank Nykredit TDC
Ingen e-mails .........cccoeeeeeiiiieiieiiieee 86 52 75
1=15e-mail ..coocviiiieieeeeeeen, 8 36 25
16 —40 e-malil ....oooveeiiiieee, 2 6 0
Over 40 e-mail .......cccoeeviiiiiiiiieicccee, 4 6 0
Falte e 100 100 100

Der er en vis arbejdsdeling i virksomhederne mellem dem, der primeert betjener
telefoner, og dem, der primeert behandler e-mails. Nar vi ser pa dem, der be-
handler over 40 e-mail om dagen, har naesten samtlige svaret "nej" til primeert at
fare telefonsamtaler med kunder. Blandt dem, der behandler 16-40 e-mail, sva-

res der bade "ja" og "nej" til, at man primeert farer telefonsamtaler.

Selvom der ikke er sket vaesentlige aendringer i omfanget af e-mail-behandling,
finder vi ogsa pa dette omrade, at der er sket en stigning i antallet af medarbejde-
re i Danske Bank, som finder antallet af e-mail passende (fra 76% til 88%), mens
der ikke ses aendringer i de to andre virksomheder i opfattelsen af dette (82% i
Nykredit og 76% i TDC finder antallet passende — de fleste af de gvrige svarper-
soner, mener, at antallet er for lavt). Hvis vi ser pa forholdet mellem oplevelsen
af, om antal e-mails er passende, og antallet af e-mails, man faktisk behandler

per dag, viser det sig, at naesten samtlige, som behandler mere end 15 e-mail om
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dagen, synes, at antallet er passende, mens en del af dem, der behandler ingen
eller fa e-mail, synes, at det er for fa e-mail. Dette billede ses i alle tre virksomhe-
der. Dette tyder pa, at behandlingen af e-mails kan betyde en afveksling i forhold

til den telefoniske kontakt.

3.3 Sammenfatning

Der er sket et signifikant fald i den andel af arbejdstiden, som medarbejderne
angiver at bruge pa telefonisk kunderadgivning. Der er samtidig sket en stigning i
den tid, der anvendes af medarbejderne til mgder, coaching og uddannelse.
Skensmaessigt blev der saledes anvendt 5% mere tid pa udvikling i 2005 i sam-
menligning med 2003. Denne aendring, vurderer vi, er en konsekvens af projek-

tet, der netop har fokuseret pa udvikling og samarbejde.

Et fald i angivelsen af den tid, der anvendes til samtaler, og i antallet af samtaler,
der fgres pa en dag, kunne tyde pa, at medarbejderne oplever en lidt lavere ar-
bejdsintensitet. Ifglge virksomhedernes egne opgearelser er produktiviteten ikke
faldet. Den kompetenceudvikling, projektet har igangsat, kan have medvirket til,

at samtalerne i 2005 gennemfartes bade hurtigere og med bedre kvalitet.

Samtidig mener flere medarbejdere i 2005, at antallet af samtaler i lgbet af dagen
og tiden til at betjene den enkelte kunde, er passende. Dette tyder pa, at flere
medarbejdere oplever en balance mellem kravene om kvantitet og om kvalitet i
ydelsen. Denne udvikling kan skyldes, at virksomhederne i perioden har lagt sta-
dig mere vaegt pa kvaliteten i kundesamtalerne, og derfor har nedtonet kontrol og

maling af medarbejdernes produktivitet.

Behandling af e-mails kan opleves som afveksling i arbejdet med telefonisk kun-
dekontakt.
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4 Vurdering af projektet

| 2005-undersggelsen blev stillet en raekke spergsmal om projektet Uavikling af
arbejdet i callcentre/kundeservicecentre, i det falgende kaldet EU-projektet. For-
malet med spargsmalene er at fa medarbejdernes vurderinger af projektet. | for-
bindelse med udarbejdelsen af spgrgsmalene blev det besluttet at stille fa gene-
relle spgrgsmal om kendskab til, deltagelse i og vurdering af projektet. Disse ge-
nerelle spargsmal er suppleret med et spargsmal, hvor deltagerne bedes tage
stilling til, om projektet har medfert forbedringer inden for en raekke omrader. Der
er ikke spurgt til specifikke aktiviteter og aendringer, fordi der var meget stor for-
skel pa forandringerne i virksomhederne. | en anden udgivelse fra projektet Driv-
sel — drift og trivsel i callcentre (2006) beskrives de konkrete erfaringer fra virk-

somhederne.

| spgrgeskemaet har der dog veeret mulighed for at skrive kommentarer eller ud-
dybende bemaerkninger ved spargsmalene om vurdering af projektet, og disse
kommentarer indgik i det kvalitative grundlag for evalueringen i den enkelte virk-

somhed.

Resultaterne af spgrgsmalene om EU-projektet vises for samtlige 500 svarperso-
ner i 2005. Vi har set pa, om svarene falder anderledes ud, hvis man ser bort fra
medarbejdere med lav anciennitet i callcentret (under et ar), men dette eendrer
stort set intet i svarfordelingerne. Dette indikerer, at de nyansatte har samme
kendskab til projektet og har deltaget i samme omfang, som kolleger med laenge-

re anciennitet.

4.1 Generelt kendskab, deltagelse og udbytte

Der foregar mange projekter og forandringer i en virksomhed i lgbet af tre ar. Nar
man derfor beder medarbejderne vurdere et enkelt projekt, er det vaesentligt, at
medarbejderne kender projektet og kan skelne det fra andre aktiviteter. Som det
forste spgrgsmal om EU-projektet spurgte vi derfor om kendskabet til det —
spergsmalet stilles ogsa for at lede dem, der ikke kender projektet, udenom de

felgende spgrgsmal.
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Figur 4.1. Kender du til projektet "Udvikling af arbejdet i
callcentre/kundeservicecentre" ("EU-projektet"/"CASA-projektet")?

Ja, kender meget til det I 24
Ja, kender noget til det <
Ja, kender lidt til det | 28
Nej, kender slet ikke til
det 777 °
0 20 40 60 80 100
procent

Som det ses af figur 4.1, angiver 63% af svarpersonerne, at de kender meget
eller noget til projektet, mens knap hver tiende svarer, at de ikke kender projektet.
Disse personer er derfor ikke blevet bedt om at vurdere projektet, men er i gvrigt

blevet stillet de gvrige spargsmal i 2005-undersagelsen.

Det er isaer i Danske Bank, at kendskabet er stort. Her kender 75% meget eller

noget til projektet. Det samme gaelder 50% i Nykredit henholdsvis 55% i TDC.

Pa spargsmalet, om man selv har deltaget i nogen aktiviteter i projektet, svarer
84% "ja", 12% svarer "nej" og de sidste 4% "ved ikke". Her ses ogsa signifikant
forskel mellem virksomhederne (Danske Bank 91%, Nykredit 81% og TDC 74%).

7% angiver, at de selv har fungeret som ambassadgrer i projektet, og her ses

ingen signifikant forskel mellem virksomhederne.
De fleste medarbejdere vurderer, at projektet har bidraget til udvikling af deres

arbejdsplads i nogen eller hgjere grad — med hovedvaegten pa personer, der sva-

rer "i nogen grad".
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Figur 4.2. | hvilken grad synes du, at projektet har bidraget til udvikling
af din arbejdsplads?

I meget hoj grad |77 5

| hgj grad |23

I nogen grad 152

| ringe grad ] 15

I meget ringe grad/slet ikke [77] 5

0 20 40 60 80 100

procent

Hvad angar projektets bidrag til arbejdspladsens udvikling, finder vi igen signifi-
kant forskel imellem virksomhederne. Den relativt mest positive vurdering ses i

Nykredit, og den klart mest negative i TDC, se figuren.

Figur 4.3. | hvilken grad synes du, at projektet har bidraget til udvikling
af din arbejdsplads?

100% Z
80% ~ 37
60% >
40% 57 47
20% 39
14 16
0% . .
Danske Bank Nykredit TDC

1 ringe/meget ringe grad 01 nogen grad 1 hgj/meget hgj grad

Ser vi pa vurderingen af ens eget individuelle udbytte af projektet, mener lidt me-
re end halvdelen af svarpersonerne, at de har faet meget eller noget ud af projek-

tet, mens omkring hver tredje har faet lidt ud af det.
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Figur 4.4. Hvordan har dit eget udbytte af projektet veeret?

Jeg har faet meget ud af det | 10

Jeg har faet noget ud af det |43

Jeg har faet lidt ud af det ] 32

Jeg har ikke faet noget ud af det I 9

Ved ikke/har ikke deltaget direkte i projektet :I 6

0 20 40 60 80 100

procent

| alle tre virksomheder har omkring hver tredje medarbejder svaret, at de har faet
lidt ud af det — svarende til gennemsnittet af besvarelserne. Men mens 63% i
Danske Bank mener, de har faet mere end lidt udbytte af det (Nykredit 47%, TDC
38%), sa mener naesten hver femte (18%) i TDC, at de ikke har haft udbytte af
projektet (Nykredit 11%, Danske Bank 4%), og 10% i TDC tager ikke stilling (Ny-

kredit 10%, Danske Bank 1%). Her er ogsa tale om signifikante forskelle.

Endelig spurgte vi, om man vil anbefale andre callcentre eller kundeservicecentre
at gennemfgre lignende projekter, hvilket to ud af tre svarpersoner tilslutter sig i

hgj eller nogen grad.

Figur 4.5. Vil du anbefale andre callcentre/kundeservicecentre at
udvikle deres arbejdsplads p& mader, der svarer til det, | har gjort i
projektet?

|
Ja, i hgj grad 126

Ja, i nogen grad 142

Kun i mindre grad | 15

Nej, slet ikke [7] 4

Ved ikke I 13

0 20 40 60 80 100

procent
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Ogsa her ser vi signifikante forskelle mellem virksomhederne. Mens hver tredje
medarbejder (35%) i Nykredit "i hgj grad" vil anbefale tilsvarende aktiviteter, gael-
der det hver fijerde i Danske Bank og 13% i TDC. Ser vi pa svarene "i hgj grad”
og "i nogen grad" under ét, udlignes forskellen mellem Danske Bank og Nykredit:
Danske Bank 72%, Nykredit 71% og TDC 49%.

4.1.1 Ambassadgrerne

Vi har set pa, om de medarbejdere, der har fungeret som ambassadgrer i projek-
tet, har svaret anderledes end deres kolleger. Dette er kun tilfeeldet pa fa af
spgrgsmalene om projektet, hvor forskellen til gengaeld synes meget oplagt. For
det farste svarer stort set alle ambassadgrerne, at de kender meget eller noget til
projektet — 63% svarer "meget". Endvidere svarer 97%, at de har deltaget i aktivi-
teter i projektet, men deltagelsesfrekvensen er ogsa hgj blandt de gvrige. Der er
ogsa flere af ambassadgrerne, som vil anbefale andre callcentre/kundeservice-
centre at udvikle arbejdspladsen pa tilsvarende made, som det er sket i projektet.
Derimod er der ikke signifikant forskel i forhold til vurderingerne af, om projektet
har bidraget til udvikling af arbejdspladsen eller hvor stort udbytte, man selv har

haft af projektet.

Man kunne maske forvente, at ambassadgrerne gennem deres mere aktive in-
volvering i projektet ikke blot ville vaere mere positive end kollegerne overfor at
gennemfgre sadanne projekter (hvilket de er), men ogsa ville vurdere udbyttet
mere positivt - men de har tilsyneladende en nggtern vurdering af udbyttet, som
ligger nogenlunde pa linie med kollegernes. Deres vurdering af projektets bidrag
pa en reekke konkrete udviklingsomrader, som vi skal se pa i naeste afsnit, un-
derbygger denne fortolkning: Her ser vi enkelte forskelle mellem ambassadarer-
nes og de gvrige medarbejderes svar: Hver tredje ambassadgr mener, at medar-
bejderne har faet mere indflydelse (avrige 13%), og halvdelen mener, at de har
lzert nyt/udviklet sig gennem projektet (omkring hver tredje blandt de gvrige) —
ogsa meget logiske omrader, hvor ambassadgrerne via deres stgrre involvering i
projektet skiller sig ud fra kollegerne i deres vurdering. Men derudover afviger

deres vurderinger ikke fra kollegernes.
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4.2 Vurdering pa konkrete omrader

Som supplement til de generelle spargsmal blev deltagerne bedt om at tage stil-
ling til, om projektet har medfgrt forbedringer inden for en raeekke mere specifikke
omrader, som der i starre eller mindre omfang er blevet arbejdet med i virksom-
hederne i projektperioden. Hele spargsmalet er vist i tabellen nedenfor, hvor det
ogsa fremgar, hvor mange svarpersoner, der har angivet det enkelte omrade (og

man kunne angive sa mange, man ville).

Tabel 4.1. Medarbejdernes vurdering af positive gevinster/fremskridt (OBS: Flere svar mulige).
Svarandele i procent. N 455

Hvis du mener, at projektet pa nogen made har givet positive gevinster eller fremskridt for dig eller
arbejdspladsen, beder vi dig angive inden for hvilke omrader, det har fundet sted. Du ma gerne
angive flere omrader:

Ledelsen er bleVet DEAIE.........oiiiiiii e 10
Gruppe-/teamorganiseringen fungerer bedre ...........cocoovviiiieiiiiiiiiie e 31
Det kollegiale forhold er blevet bedre.............ooi e 40
Medarbejderne har faet mere iNndflydelSe ...........occeriiiiiiie i 15
Det er blevet sjovere at ga pa arbejde .........cccooeviiiiiiiiiiee e 14
Vi har faet mere socialt faellesskab i min gruppe/mitteam ............ccccooviiiiiiiieeiicee 33
Vi er blevet bedre til at dele viden i min gruppe/mitteam .............ccoocoiiiiiiii 48
Vi er blevet bedre til at overholde vores Mal ...........cccocoviiiiiiiiiiici e 19
Mit arbejdsomrade / mine arbejdsopgaver er blevet udvidet ...........ccccooiiiiiiiiiien 5
Jeg har faet mere ansvar i mit arbejde ..........ccoiiiiiiiiiiii 5
Jeg har faet mere indflydelse i mit arbejde...........cooiiiiiiiiiii 4
Jeg har leert nyt / udviklet mig gennem projektet............ccociiiiiiiii 32
Jeg er blevet bedre til at yde en god service overfor kunderne/matche kundens behov 11
Jeg har faet mere indflydelse pa arbejdspladsen...........cccceeviiiiiiiiiiiicciic e 2
Ingen gevinster / fremMSKIidt.............oooiiiiiiiie e 7
RV =Yoo OSSP 15

Svarene giver et ret klart billede af, at der er flest, som mener, at der er sket
fremskridt i forbindelse med gruppe-teamsamarbejdet: 31% mener, at selve

gruppe-/teamorganiseringen fungerer bedre, 48% at man er blevet bedre til at
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dele viden i gruppen/teamet samt 33%, at man har faet mere socialt feellesskab i
gruppen/teamet. 40% har angivet, at det kollegiale forhold er blevet bedre, hvilket
formentlig ogsa i et eller omfang knytter sig til udvikling i gruppe-
/teamsamarbejdet. Desuden skal naevnes de 32%, som angiver, at de selv har

laert nyt eller udviklet sig gennem projektet.

4.2.1 Vurderinger af konkrete omrader pa virksomhedsniveau

Dog ses signifikante forskelle i vurderingerne i de tre virksomheder. Generelt
mener medarbejderne i TDC ikke, at de har oplevet positive gevinster eller frem-
skridt i det omfang, som medarbejderne i de to andre virksomheder ggr — der er
fa undtagelser, som vi kommer tilbage til. | tabellen er vist svarfordelingerne for
de tre virksomheder pa de omrader, hvor der er vaesentlige forskelle, og vi har

grupperet omraderne i forhold til, hvilke(n) virksomhed(er) der skiller sig ud.

Tabel 4.2. Medarbejdernes vurdering af positive gevinster/fremskridt fordelt pa virksomhederne
(OBS: Flere svar mulige). Svarandele i procent. N 455

Danske
Bank Nykredit TDC

Vi er blevet bedre til at dele viden i min gruppe/mit team ......... 71 29 20
Jeg har leert nyt / udviklet mig gennem projektet..................... 42 24 19
Det kollegiale forhold er blevet bedre .............ccooiiiiiiiie. 49 39 16
Vi har faet mere socialt feellesskab i min gruppe/mit team ....... 39 36 15
Gruppe-/teamorganiseringen fungerer bedre ..............cccccooueee. 35 39 12
Medarbejderne har faet mere indflydelse ............cccooieviiennens 16 19 4
Det er blevet sjovere at ga pa arbejde..........ccoevvieiiiieninnnns 14 20 5
Mit arbejdsomrade / mine arbejdsopgaver er blevet udvidet ... 5 9 0
Vi er blevet bedre til at overholde vores mal...............ccccccee. 13 25 22
Jeg er blevet bedre til at yde en god service overfor kunder- 14 4 15
ne/matche kundens behov ...

Ingen gevinster / fremskridt ... 3 4 21
VEA TKKE ..ot 7 19 27

Hvad angar det at veere blevet bedre til at dele viden i gruppen/teamet, er dette

meget markant noget, som medarbejderne i Danske Bank forbinder med projek-
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tet — 71% har angivet dette. Det er ogsa primaert i Danske Bank, at medarbejder-

ne oplever, at de har lzert nyt eller udviklet sig gennem projektet.

Dernaest fglger en raekke omrader, hvor det primeert er TDC, der skiller sig ud
ved en mindre ftilslutning til, at der har vaeret fremskridt. Det gaelder temaerne
omkring det kollegiale, sociale og gruppe-/teamorganiseringen samt gget medar-
bejderindflydelse og udvidelse af ens arbejdsomrade. Til gengeeld er medarbej-
derne i TDC godt med set i forhold til gennemsnittet, hvad angar to punkter, der
kan kaldes mere forretningsorienterede: At man er blevet bedre til at overholde
sine mal og til at yde god kundeservice. Og som den mere kedelige finale mener
hver femte svarperson i TDC, at projektet ikke har givet positive gevinster eller

fremskridt.

4.3 Lederne og EU-projektet

Blandt lederne er kendskabet til projektet meget stort. Saledes svarer 79% (30 af
38 svarpersoner), at de kender meget til projektet, mens 18% svarer "noget" og
3% (1 person) "lidt". Samtlige ledere angiver, at de selv har deltaget i aktiviteter i

projektet.

Hver tredje leder mener, at EU-projektet i meget hgj grad har bidraget til udvikling
af deres arbejdsplads (mod 5% af medarbejderne), og knap halvdelen svarer i
hgj grad (i alt 82%). 42% af lederne (mod 10% af medarbejderne) angiver, at de
selv har faet meget udbytte af projektet; 53% har faet noget ud af det. Hver tredje
leder (34%) vurderer, at medarbejderne har faet meget ud af projektet, og 58%
mener, at de har faet noget ud af det — blandt medarbejderne selv er de tilsva-
rende andele 10% og 43%. Ledernes vurdering af projektets bidrag til arbejds-
pladsens udvikling savel som deres eget og medarbejdernes udbytte af projektet
er saledes langt mere positiv, end medarbejdernes er. Endelig vil halvdelen
(53%) af lederne i hgj grad anbefale andre callcentre/kundekontaktcentre at ud-
vikle arbejdspladsen pa tilsvarende mader, som det er sket i projektet — og den

anden halvdel (47%) svarer "i nogen grad”.

Lederne blev ligesom medarbejderne bedt om at tage stilling til eventuelle positi-

ve gevinster eller fremskridt i kraft af projektet inden for en raekke angivne omra-
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der, hvor der kunne angives flere omrader. Svarmulighederne til lederne var for-
muleret anderledes, end de var til medarbejderne, da ledernes position i forhold
til at vurdere projektet er en anden. Spegrgsmalet og ledernes svar fremgar af den

falgende tabel.

Tabel 4.3. Ledernes vurdering af positive gevinster/fremskridt (OBS: Flere svar mulige). Svarandele
i procent. N 38

Hvis du mener, at projektet pA nogen made har givet positive gevinster eller fremskridt for jeres
kundekontaktcenter, beder vi dig angive inden for hvilke omrader, det har fundet sted. Du ma
gerne angive flere omrader:

Samarbejdet mellem gruppeledere/supervisorer og chefer er blevet bedre.................. 24
Gruppeledere/supervisorer er blevet bedre .............coceiiiiiiiii e 45
Det kollegiale forhold er blevet bedre.............ooooi e 34
Medarbejderne oplever, at det er blevet sjovere at ga pa arbejde ..........cccceeeeeirennne. 42
Jeg synes, det er blevet sjovere at ga pa arbejde.........cooccciiiiiiiiiiiii 21
Medarbejderne i min gruppe/mit team har faet mere socialt faellesskab........................ 53
Medarbejderne i min gruppe/mit team er blevet bedre til at dele viden........................ 79
Medarbejderne i min gruppe/mit team er blevet bedre til at overholde deres mal......... 34
Medarbejdernes arbejdsopgaver er blevet udvidet ... 45
Medarbejderne har faet mere ansvar i deres arbejde ...........ccooveiiiiiiiiiiiiiciec 74
Medarbejderne har faet mere indflydelse i deres arbejde............cccccoeveiiiiiiiiciicccnen. 58
Medarbejderne har leert nyt / udviklet sig gennem projektet ............ccccooiiiiiiiie 66
Medarbejderne er blevet bedre til at yde en god service overfor kunderne/matche o4
KUNAENS DENOV......oiiiiiic e

LY=o N1 USSP 3

Pa de omrader, hvor vi kan sammenligne ledernes vurderinger med medarbej-
dernes svar, er lederne pa de fleste omrader langt mere positive. Det eneste om-
rade, hvor lederne og medarbejderne i nogenlunde samme omfang vurderer, at
der er sket fremskridt, er vedrgrende forbedringen af det kollegiale forhold.

Sammenlign i gvrigt med tabel 4.1.
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4.4 Sammenfatning

| 2005 blev medarbejderne bedt om at vurdere projektet. Projektet var kendt af
langt de fleste medarbejdere og de fleste medarbejdere vurderede, at projektet
havde bidraget til udvikling af deres arbejdsplads i nogen eller hgjere grad. Lidt
mere end halvdelen af medarbejderne mente, at de selv har faet meget eller no-
get udbytte af projektet. Hver tiende medarbejder mente ikke, at de har faet noget
personligt udbytte af projektet. To ud af tre medarbejdere anbefalede i hgj eller

nogen grad, at andre callcentre gennemfarer lignende projekter.

Dette resultat finder vi tilfredsstillende. Projektet har vaeret langvarigt og brugt tid
pa at afsgge nye udviklingsveje. Der blev gennemfgrt konkrete forandringer i
arbejdet, og der er sat en ny dagsorden, som vi sammenfatter i saetningen: "Fra
kontrol til udvikling". Det mener vi er baggrunden for den positive vurdering. Men
samtidig var bade projektaktiviteterne og det daglige arbejde underlagt det drifts-
pres, der er karakteristisk for callcentre. Nar medarbejderne — ganske vist i be-
graenset omfang — vurderede projektet negativt, ved vi fra interviews, at det skyl-
des, at der i nogle tilfaelde manglede tid og vilje fra virksomhedens side til at gen-

nemfgre og fastholde projektaktiviteterne.

Medarbejderne markerede i 2005, at projektet iseer havde skabt fremskridt i de-
res gruppe med hensyn til samarbejde og socialt feellesskab. En ud af tre medar-
bejdere lagde vaegt pa, at de selv har udviklet sig i arbejdet. Omvendt var der
forhold, som kun sjeeldent blev markerede som fremskridt som falge af projektet.
Det var forhold som ledelseskvalitet, ansvar og indflydelse samt udvidelse af ar-

bejdsopgaver.

Gruppelederne vurderede projektets resultater mere positivt og pa langt flere
omrader end medarbejderne. Lederne mente, at de var blevet bedre ledere og at

medarbejderne havde faet mere ansvar, udvikling og indflydelse i arbejdet.

| Danske Bank og Nykredit er vurderingerne af projektet klart positive og svarer til
ovenstaende billede. | TDC er vurderingen af projektets effekter, som vist, tem-
melig behersket, dog har medarbejderne faet mere forretningsforstaelse med

hensyn til mal og service. Vi mener, at vurderingen af projektet er pavirket af be-
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givenheder i perioden, som for eksempel nedlaeggelse af et kundekontaktcenter.
De kvalitative vurderinger af projektets effekter i TDC gav et betydelig mere posi-

tivt billede end ovenstaende.
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3 Udvikling i arbejdet

| dette kapitel behandles en raekke generelle spgrgsmal om psykiske og sociale
faktorer i arbejdet, dvs., de er ikke stillet i forhold til specifikke forhold i callcentre.
Spargsmalene belyser medarbejdernes oplevelse af forskellige aspekter af job
0g organisation, som kan veaere indikatorer for, om der er sket en udvikling af ar-
bejdet i callcentrene i den gnskede retning i projektperioden. Det geelder bl.a.
medarbejdernes oplevelse af indflydelses- og udviklingsmuligheder i arbejdet.
Om dette handler afsnit 5.1.

Afsnit 5.2 behandler en raekke udsagn om arbejdet og arbejdspladsen, som
medarbejderne tog stilling til i undersagelsen, blandt andet om egen motivation i

arbejdet og om arbejdspladsens effektivitet m.v.

5.1 Udviklingen fra 2003 til 2005

| dette afsnit ser vi pa udviklingen i svarene fra 2003 til 2005 i forhold til de psyki-
ske og sociale faktorer i arbejdet, bade i hele svar-gruppen og i genganger-

gruppen alene.

Naesten alle spgrgsmal er blevet besvaret pa en 5-skala med svarmulighederne
"meget sjeeldent eller aldrig”, "sjeeldent", "nogle gange", "ofte" eller "meget ofte
eller altid" (undtagelsen er fire spgrgsmal om ledelseskvalitet, hvor de fem svar-
kategorier gar fra "i meget hgj grad" til "i meget ringe grad). | det fglgende be-
handles de to yderste svarkategorier i hver ende af skalaen samlet, sa vi ser pa
spagrgsmalene pa en 3-skala med svarkategorierne "sjeeldent", "nogle gange" og

"ofte".

5.1.1 Krav og udfordringer i arbejdet

Der er stillet to spgrgsmal i undersggelsen, som belyser om der er balance mel-
lem kravene i arbejdet og medarbejderens kvalifikationer. Den fgrste undersagel-
se viste, at de allerfleste medarbejdere magter deres arbejdsopgaver, og de fle-
ste oplever, at de har den ngdvendige uddannelse til at udfgre opgaverne. Vi

sammenlignede deres svar med en undersggelse blandt medlemmer af Finans-
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forbundet’, og de callcenteransatte 14 pa dette omrade pa linie med Finansfor-

bundets medlemmer.

Lad os nu se naermere pa resultaterne. Set blandt samtlige svarpersoner er der
ingen forskel fra 2003 til 2005 i forhold til, om arbejdsopgaverne er for sveere
(86% i 2003 hhv. 83% i 2005 svarer, at det sjeeldent er tilfaeldet), og om man ud-
forer arbejdsopgaver, som man burde veere bedre uddannet for at udfgre; i gen-

gangergruppen er tendens til, at man i endnu hgjere grad fgler sig uddannet. Se

figuren.
Figur 5.1. Udfgrer du arbejdsopgaver, som du egentlig burde veere
bedre uddannet for at udfare?
100% 7 = = 4
25
80% 29 30 30
60%
40%
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Pa virksomhedsniveau genfindes den naevnte tendens i TDC set blandt samtlige

og i Danske Bank set blandt gengangerne, mens der ikke er forskel i Nykredit.

Sammenfattende ligger besvarelserne pa disse spagrgsmal pa samme hgje ni-
veau som i 2003 dog med en tendens til, at flere medarbejdere er velkvalificerede

til deres arbejde.

7 Christiansen, J.M. (2002): De smiler stadig — men hvad ligger der bag smilet? En under-
sogelse af det psykiske arbejdsmilje blandt Finansforbundets medlemmer 2001, CASA,

Kabenhavn.
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5.1.2 Udviklingsmuligheder i arbejdet

Pa den ene side oplever de ansatte i callcentrene generelt, at de er velkvalifice-
rede til at opfylde arbejdskravene. Pa den anden side pegede den fgrste under-
sggelse pa, at en del callcenteransatte mangler udfordring og udviklingsmulighe-
der i arbejdet. Ganske vist svarede de allerfleste, at de ofte bruger deres viden
og feerdigheder i arbejdet, men det var et mindretal, som ofte oplever positive
udfordringer i arbejdet eller mulighed for at laere nyt gennem deres arbejde. Hvad
angar positive udfordringer arbejdet, Ia de callcenteransatte langt under Finans-

forbundets medlemmer.

De fleste oplever stadig, at de ofte bruger deres viden og feerdigheder i arbejdet,
men der er ikke nogen vaesentlig udvikling pa dette omrade. Blandt samtlige
svarpersoner drejer det sig om 80% i 2003 og 77% i 2005. Der er flere i 2005,
som svarer, at det gaelder nogle gange (17% hhv. 10% i 2003) frem for sjeeldent
(6% hhv. 10% i 2003).

| forhold til de mere udviklingsorienterede spgrgsmal er der forbedringer fra 2003
til 2005, savel set blandt samtlige svarpersoner som blandt gengangerne alene.
Der er i dag flere, som oplever, at de ofte har mulighed for at lzere nyt gennem
arbejdet, at arbejdet ofte rummer positive udfordringer (ikke signifikant blandt
gengangerne), og lidt flere angiver, at arbejdet ofte kraever hgj grad af kunnen
eller ekspertise. Der er flere, som angiver, at de nogle gange eller ofte har mulig-
hed for at vaere med i udviklingen af deres arbejde, men det er stadig omkring

halvdelen, som mener, at det sjaeldent er tilfaeldet.

Udvikling i arbejdet 53



Figur 5.2. Udviklingsmuligheder i arbejdet (alle svarpersoner)
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Set pa virksomhedsniveau blandt samtlige svarpersoner er der signifikant flere i
alle tre virksomheder, som ofte har mulighed for at lzere nyt gennem arbejdet -
set pa tveers af virksomhederne er 2003-niveauet og 2005-niveauet desuden

ens. | gengangergruppen er udviklingen signifikant i Danske Bank og TDC.

Set blandt samtlige, er der signifikant flere i Danske Bank og Nykredit, som ople-
ver positive udfordringer i arbejdet, og der er tendens til det samme i TDC; i gen-
gangergruppen er der tillige en signifikant udvikling i positiv retning i Danske
Bank. Hvad dette angar, var udgangspunkterne fra 2003 forskellige, hvor der var
feerrest i Nykredit, som oplevede positive udfordringer i arbejdet. Sadan er det

stadig i 2005, selvom der er sket en klar forbedring. Se figuren.
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Figur 5.3. Er der positive udfordringer i dit arbejde? (alle)
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Udviklingen med hensyn til, at arbejdet kreever hgj grad af kunnen eller eksperti-

se, er kun signifikant i Danske Bank — bade blandt samtlige og gengangerne. Set

pa tveers af virksomhederne i 2005 blandt samtlige er der dog stor forskel mellem

Nykredit, hvor 41% mener, at arbejdet ofte kraever hgj grad af kunnen eller eks-

pertise — overfor 64% i begge de andre virksomheder.

Til gengeeld er forskydningen med hensyn til at kunne veere med i udviklingen af

arbejdet signifikant i positiv retning i alle virksomhederne, set blandt samtlige

svarpersoner — men ikke blandt gengangerne.
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Figur 5.4. Har du mulighed for at veere med i udviklingen af dit
arbejde? (alle)
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Som man kan se af figuren, har der veeret forskelligt udgangspunkt for denne
udvikling i de tre virksomheder — og der er stadig forskel i 2005 med feerrest mu-
ligheder for at veere med i udviklingen af arbejdet i Danske Bank. Man kan ogsa
se, at udviklingen har vaeret mest markant i TDC, som neaesten har "indhentet"
Nykredit.

Sammenfattende om krav og udfordringer i arbejdet

Hovedparten af de callcenteransatte mestrer deres arbejdsopgaver og oplever at
vaere velkvalificerede — dog angiver mere end hver tredje, at de nogle gange eller
ofte udferer arbejdsopgaver, som de burde veaere bedre uddannet til. Der ses en
positiv udvikling med hensyn til udviklingsmuligheder i arbejdet, specielt det at
kunne leere noget nyt gennem arbejdet og opleve positive udfordringer i arbejdet
har udviklet sig positivt. Det er stadig de feerreste, som ofte kan veere med i ud-

viklingen af deres arbejde, trods en positiv udvikling i perioden.

5.1.3 Rolleklarhed

Rolleklarhed handler om i hvilken grad man kender malene for sit arbejde, for-
ventningerne til en og graenserne for sit ansvar og sin kompetence. Her er spurgt
om man kender forventninger og mal. De callcenteransatte la hgijt i forhold til rol-
leklarhed allerede i den fgrste undersggelse, og ligger endnu hgjere i 2005, hvor
91%, set blandt samtlige, angiver, at der ofte er fastlagt klare mal for arbejdet, og
92%, at de ofte ved ngjagtigt, hvad der forventes af dem. | gengangergruppen er
niveauet en anelse hgjere (95% pa begge spgrgsmal), og er ikke rykket signifi-
kant.

TDC og Danske Bank 14 allerede i 2003 hgjt med hensyn til rolleklarhed. | Nykre-
dit er der tilsyneladende sket en stor udvikling pa dette omrade. Ser vi pa samtli-
ge svarpersoner i Nykredit, mener 82% i dag overfor 47% tidligere, at der ofte er
fastlagt klare mal, ligesom 82% i dag overfor 62% tidligere ofte kender forvent-
ningerne. Retningen i den lille gengangergruppe i Nykredit gar i samme retning

uden, at forskellene er signifikante. | figuren er vist resultatet for klare mal.
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Figur 5.5. Er der fastlagt klare mal for dit arbejde? (alle)
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Set pa tveers af virksomhederne i 2005, ligger Nykredit stadig signifikant lavere

end de to andre virksomheder pa begge spargsmal.

5.1.4 Indflydelse

Indflydelse i arbejdet er blevet belyst med spergsmal om i hvilken grad man har
indflydelse pa arbejdets udfgrelse, arbejdsmeengden, arbejdstempoet, pa place-
ringen af pauser, pa beslutninger, der er vigtige for ens arbejde samt, om man
har mulighed for at veere med i planlaegningen af sit arbejde. Den forste under-
sggelse viste, at callcenter-medarbejdernes indflydelse i disse henseender var
lav — og meget lavere end blandt Finansforbundets medlemmer. | 2005 er der
sket en forskydning i retning af mere indflydelse, nar vi ser pa det blandt samtlige

svarpersoner, men ikke set blandt gengangerne.

Indflydelse pa arbejdets udferelse

Nar vi ser pa spegrgsmalet om indflydelse pa arbejdets udfgrelse, er der dog in-
gen forskelle. 41% blandt alle og 46% blandt gengangerne svarer i begge ar, at
man ofte selv kan bestemme, hvordan man vil udfgre sit arbejde, hvis der er flere
mader at gare det pa. En lille tredjedel svarer i begge ar, at det sjaeldent er tilfeel-
det.
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Selvom der ikke er sket en udvikling fra 2003 til 2005, kan det naevnes, at svare-
ne ligger ret forskelligt i de tre virksomheder i begge ar. Ser vi pa resultatet blandt
samtlige i 2005, er der — fortsat — feerrest, som oplever at de ofte har indflydelse

pa arbejdets udferelse i Danske Bank og flest i TDC.

Figur 5.6. Hvis der er flere mader, du kan ggre dit arbejde pa, kan du sa
selv bestemme, hvordan du vil ggre det? (alle)
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Indflydelse pa arbejdsmeengde og arbejdstempo

Blandt samtlige svarpersoner ses en netop signifikant udvikling i positiv retning
med hensyn til at kunne pavirke sin arbejdsmaengde, og med hensyn til at kunne
bestemme sit arbejdstempo ses en tendens til, men ikke signifikant, udvikling i
positiv retning. | figuren er vist resultatet vedrerende arbejdsmeengde, som er
signifikant i Danske Bank og TDC, men ikke i Nykredit. Som det ses, er der i
Danske Bank primeert tale om en forskydning mod at flere svarer "nogle gange"

(og den samme forskydning er signifikant blandt Danske Bank gengangerne).
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Figur 5.7. Kan du pavirke den arbejdsmangde, du far? (alle)

7 6 8
6 14 19 20 11 17
24 18
7 80 81 i —
Danske Bank Danske Bank Nykredit 2003 Nykredit 2005 TDC 2003 TDC 2005

2003

2005

[0 Sjeeldent OONogle gange [ Ofte

Vedrgrende arbejdstempo er der ingen signifikante forskelle pa virksomhedsni-

veau fra 2003 til 2005.

Set pa tveers af virksomhederne i 2005 er der signifikante forskelle vedragrende

indflydelse pa savel arbejdsmaengde som arbejdstempo med mindst indflydelse i

Danske Bank efterfulgt af TDC. Dette er vist i naeste figur for samtlige svarperso-
ner i 2005.
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Figur 5.8. Indflydelse pa arbejdsmeengde og arbejdstempo (alle
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Indflydelse pa pauser

Med hensyn til at leegge sine pauser selv ses en signifikant forskydning blandt
samtlige, men ikke blandt gengangerne — og resultatet blandt samtlige daekker
over bevaegelser i modsat retning i virksomhederne; signifikant i Danske Bank og
Nykredit, men ikke i TDC. Se figuren.

Figur 5.9. Kan du selv bestemme, hvornar du vil holde pause? (alle)
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Som det ses af figuren, er der pa dette felt meget stor forskel mellem virksomhe-
derne med meget lav indflydelse pa placeringen af pauser i Danske Bank og

TDC og stor indflydelse herpa i Nykredit.

Indflydelse pa planleegning af arbejdet og beslutninger om arbejdet

De spgrgsmal om indflydelse, vi indtil nu har set pa, beskaeftiger sig med den
direkte indflydelse i arbejdet eller kontrol over arbejdssituationen. De to sidste
spergsmal bevaeger sig over i det, vi kan kalde indflydelse pa rammerne for ar-
bejdet. Det farste handler om man har mulighed for at vaere med i planleegningen
af sit arbejde, og her er der en signifikant udvikling i positiv retning set blandt alle
svarpersoner savel som gengangerne. Det andet spgrgsmal handler om man kan
pavirke beslutninger, der er vigtige for arbejdet. Her ses en signifikant udvikling i
positiv retning blandt alle svarpersoner, men ingen vaesentlig eendring i gengan-

gergruppen set for sig. Figuren viser resultaterne for alle.
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Figur 5.10. Indflydelse pa planleegning og beslutninger (alle)
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Set blandt alle svarpersoner, genfindes den positive udvikling pa virksomhedsni-

veau — dog med forskellige udgangspunkter fra 2003, som stadig ger sig geel-

dende i 2005. Set blandt gengangerne kan der ikke konstateres signifikante for-

skydninger vedrgrende nogen af de to spgrgsmal.

Med hensyn til mulighed for at veere med i planleegningen af arbejdet er udviklin-

gen signifikant i alle tre virksomheder.

arbejde? (alle)

100%

Figur 5.11. Har du mulighed for at veere med i planleegningen af dit

80%

60%

40%

20%

0%

10
13 . 12 20
18
27 18
34 08
35
75 70
63
53 52
38 —
Danske Bank Danske Bank Nykredit 2003 Nykredit 2005 TDC 2003 TDC 2005

Udvikling i arbejdet

2003

2005

[0 Sjeeldent CONogle gange [ Ofte

61



| udgangspunktet var der flest medarbejdere i Nykredit, som angav i hvert fald
nogle gange at kunne veere med i planleegningen af arbejdet. Som det ses af
figuren er udviklingen i retning af oftere at kunne dette tydeligst i Nykredit og
TDC.

Hvad angar det at kunne pavirke beslutninger, der er vigtige for ens arbejde, er

udviklingen signifikant i Danske Bank og Nykredit, men ikke i TDC.

Figur 5.12. Kan du pavirke beslutninger, der er vigtige for dit arbejde?
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Som figuren viser, bestar udviklingen i Danske Bank i, at flere angiver, at de nog-
le gange kan pavirke beslutninger frem for sjaeldent — mens der i Nykredit er en

klar forskydning i retning af, at man ofte kan pavirke beslutninger.

Sammenfattende om indflydelse

Sammenfattende er der sket en udvikling i retning af @get indflydelse malt pa de
parametre, der er spurgt om i undersggelsen, men det skal understreges, at der
pa flere omrader er tale om beskedne forskydninger og fra et niveau i 2003, hvor
indflydelsen var meget lav. Indflydelsen ma stadig siges at veere lav. Det gaelder
specielt i Danske Bank og TDC med hensyn til indflydelse pa arbejdsmaengde,
arbejdstempo og mulighed for selv at kunne leegge sine pauser; hvad det sidste
angar, er udviklingen gaet i retning af mindre indflydelse i Danske Bank (og resul-
tatet peger i samme retning i TDC, men er ikke signifikant). | Nykredit var indfly-

delsen i udgangspunktet starre. Ogsa her er indflydelsen pa arbejdsmaengden
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stadig lav, men der ses i gvrigt en mere tydelig udvikling i retning af starre indfly-
delse med hensyn til placering af pauser, mulighed for at vaere med i planlagnin-

gen af arbejdet og pavirke beslutninger om arbejdet.

5.1.5 Udviklingsklima

Under overskriften udviklingsklima behandles en reekke spgrgsmal om man op-
fordres og opmuntres til at udvikle sine feerdigheder og bidrage til arbejdsplad-
sens udvikling. Pa dette omrade var medarbejdernes vurderinger relativ positive i
2003. Set blandt samtlige svarpersoner, er der en signifikant udvikling i positiv
retning pa alle fire spgrgsmal, som indgar her. Set blandt gengangerne gaelder
det i forhold til spgrgsmalene om den naermeste leder gar noget for, at man kan
udvikle sine feerdigheder, og om de ansatte opmuntres til at komme med idéer til
forbedringer. | figuren vises svarfordelingerne blandt samtlige svarpersoner for de

fire spgrgsmal.

Figur 5.13. Udviklingsklima (alle)
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Pa virksomhedsniveau og set blandt samtlige svarpersoner, er der signifikante

a&ndringer i besvarelserne af disse fire spgrgsmal i alle tre virksomheder (bortset

Udvikling i arbejdet 63



fra ét i TDC), men aendringerne gar i forskellig retning. Det skal fagrst siges, at
udgangspunktet fra 2003 er noget forskelligt. | vurderingen af udviklingsklimaet 1a
TDC en smule i front sammen med Danske Bank, mens dette omrade blev vur-
deret klart darligst i Nykredit i 2003. |1 2005 er billedet vendt: Nykredit er kommet
fra baghjul op i front, efterfulgt af Danske Bank, hvor der ogsa ses en positiv ud-
vikling i vurderingerne. Derimod gar udviklingen i TDC i negativ retning bortset fra
svarene pa spgrgsmalet om de ansatte opmuntres til at komme med idéer til for-

bedringer, hvor der ikke er signifikant eendring.

Herunder vises resultaterne for alle svarpersoner — hver fulgt af en kommentar

om resultatet blandt gengangerne.

Figur 5.14. Opmuntrer din neermeste leder dig til at tage del i vigtige
beslutninger? (alle)
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Hvad angar opmuntring fra naermeste leder til at tage del i vigtige beslutninger,
ses tendenser i gengangernes besvarelser, som fglger samme megnster i hver

virksomhed som det, der fremgar af figuren ovenfor.
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Figur 5.15. Ggr din naermeste leder noget for, at du kan udvikle dine
feerdigheder? (alle)
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Her er tendensen den samme blandt gengangerne i Danske Bank, der er signifi-
kant positiv udvikling i Nykredit pa linie med alle, og signifikant negativ udvikling i

TDC, ogsa tilsvarende resultatet blandt alle svarpersoner.

Figur 5.16. Opmuntres de ansatte pa din arbejdsplads til at komme
med idéer til forbedringer? (alle)
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Med hensyn til om de ansatte opmuntres til at komme med idéer til forbedringer,
er resultatet i Danske Bank ogsa signifikant blandt gengangerne; i de to andre

virksomheder er der ikke signifikante aendringer blandt gengangerne alene.
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Figur 5.17. Er der tilstreekkelig kommunikation i din afdeling/enhed?

(alle)
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Hvad angar spegrgsmalet om tilstraekkelig kommunikation i afdelingen/enheden,
er mgnstret i gengangernes besvarelser det samme, som vist for alle i figuren,

men andringen er kun signifikant i Nykredit.

Sammenfattende om udviklingsklimaet

Udviklingsklimaet er det omrade af det psykiske arbejdsmiljg, hvor vi mest tyde-
ligt ser modsatrettede udviklinger i de tre virksomheder. Hvor der er en positiv
udvikling i vurderingerne i Danske Bank, og neermest er sket et tigerspring i Ny-

kredit, gar vurderingerne i negativ retning i TDC.

Det kan dog stadig godt siges generelt pa tveers af virksomhederne, at der er
feerrest som tilkendegiver, at de opmuntres til at tage del i vigtige beslutninger,
mens der er flest som oplever et opmuntrende klima i forhold til at bidrage med

idéer og oplever kommunikationen som god.

5.1.6 Stette og veerdseettelse

| den forste undersggelse tilkendegav de fleste medarbejdere, at de ofte eller
meget ofte kan fa hjaelp og stette til arbejdet fra kolleger og naermeste leder, hvis
de har brug for det, og dette billede er ikke eendret vaesentligt — i 2005 angives
dette af 91% henholdsvis 80% blandt samtlige svarpersoner, og billedet er det
samme set i genganger-gruppen. | 2003 mente to ud af tre (67%), at deres arbej-

de ofte/meget ofte vaerdseettes af deres naermeste leder. Denne andel er i 2005
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agget signifikant til tre ud af fire (75%) — andelen er den samme i genganger-

gruppen i 2005, hvilket ikke er en vaesentlig aendring.

Figur 5.18. Stgtte og veerdseettelse (alle)
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Pa virksomhedsniveau er vurderingen af den kollegiale stgtte signifikant mere
positiv i Danske Bank set blandt samtlige (85% i 2003 hhv. 92% i 2005 svarer
ofte/meget ofte), og samme tendens findes blandt gengangerne. Der er ingen
vaesentlige aendringer i de to andre virksomheder. Hvad angar stgtten fra neer-
meste leder ses ingen signifikante eendringer pa virksomhedsniveau. Nar vi
kommer til neermeste leders vaerdsaettelse af ens arbejde, ses en signifikant me-
re positiv vurdering i Nykredit i 2005 set blandt samtlige og med en tilsvarende
tendens blandt gengangerne; her ses ingen veesentlige aendringer i de to andre

virksomheder.

Udvikling i arbejdet 67



Figur 5.19. Bliver dit arbejde veerdsat af din neermeste leder? (alle)
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5.2 Arbejdet og arbejdspladsen

Udover spgrgsmalene om de psykiske og sociale faktorer i arbejdet, blev medar-
bejderne bedt om at tage stilling til en raekke udsagn om deres oplevelse af deres
arbejde og arbejdsplads. Man kunne her svare, at udsagnet "passer preecis",

"passer ganske godt", "passer nogenlunde", "passer lidt" eller "passer ikke". Sva-

rene behandles som en tredelt skala.

De fleste callcentermedarbejdere bekreeftede i 2003, at de faler, at de yder en
vigtig arbejdsindsats. Der ses tendens til en stigning blandt alle svarpersoner,
mens der ikke er nogen veaesentlig forskydning blandt gengangerne (hvor der er
lidt flere, der mener, at udsagnet passer: 88%). Svarfordelingen for alle svarper-

soner fremgar af figuren nedenfor.
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Figur 5.20. Udsagn om arbejdet (alle)
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Hvad angar udsagnet om at fale sig motiveret og engageret i sit arbejde, er der
signifikant flere blandt alle svarpersoner, som angiver, at det passer; resultatet
ses i figuren ovenfor. Blandt gengangere er der tale om en tendens (ogsa her

ligger gengangerne lidt hajere - 74% siger, det passer)

5.2.1 /AEndringer pa virksomhedsniveau

Med hensyn til at fgle, at man yder en vigtig arbejdsindsats, er der ingen aendrin-
ger set blandt samtlige pa virksomhedsniveau, men blandt gengangerne alene er
der en knap signifikant stigning i andelen i Danske Bank, som fgler, at de yder en

vigtig arbejdsindsats (fra 79% til 89%, som svarer, at det passer).

Der er signifikant flere bade blandt alle og gengangere i Danske Bank, som faler
sig motiverede og engagerede i arbejdet. | Nykredit ses her en knap signifikant
stigning blandt alle svarpersoner; i TDC er forskydningen ikke signifikant. Men
som det ses af figuren, er der lige mange — 72% - i Danske Bank og TDC, som i
dag feler sig motiverede og engagerede, mens denne andel er meget lavere i
Nykredit.
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Figur 5.21. Jeg fgler mig motiveret og engageret i mit arbejde (alle)
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Flere callcenter-medarbejdere mener i 2005, at deres arbejde vaerdseettes af
kolleger andre steder i virksomheden. Andringen er signifikant bade blandt alle

0g gengangere.

Figur 5.22. Mit arbejde bliver veerdsat af kolleger andre steder i
virksomheden (alle)
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Pa virksomhedsniveau er der en signifikant positiv udvikling i dette set blandt alle
svarpersoner i Danske Bank (her ogsa blandt gengangerne) og i Nykredit, mens
der ikke er nogen vaesentlig aendring i TDC. Som det ses af naeste figur, er dette

resultat udtryk for, at der i dag er en klart mere udbredt oplevelse af, at man
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veerdseettes i virksomheden i Danske Bank sammenlignet med de to andre virk-

somheder.
Figur 5.23. Mit arbejde bliver veerdsat af kolleger andre steder i
virksomheden (alle)
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Endelig skal vi se pa tre udsagn, som angar medarbejdernes vurdering af effekti-

vitet, kvalitet og fleksibilitet pa arbejdspladsen. Se figuren.

Figur 5.24. Udsagn om arbejdspladsen (alle)
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Der ses primeert en gget andel, som mener, at arbejdspladsen fungerer effektivt.
Dette er signifikant blandt samtlige, men ikke blandt gengangerne alene (som la

lidt hgjere i 2003 og ligger lidt lavere nu).

Vurderingen af servicekvaliteten er netop signifikant @get - gengangerne ligger
pa samme niveau som alle i 2005 (80% siger "passer"), hvilket er en signifikant

stigning.

Med hensyn til at veere meget fleksible er forskydningen ikke signifikant, ej heller

blandt gengangerne, hvor besvarelserne svarer til svarene blandt alle.

Pa virksomhedsniveau, set blandt alle, er der signifikant stigning i andelen i Dan-
ske Bank og Nykredit, som tilslutter sig udsagnene om effektivitet og service-
kvalitet. | gengangernes besvarelser ses til gengeeld ikke de samme aendringer,
bortset fra en tendentielt gget tilslutning i Danske Bank til udsagnet om service-
kvalitet (hvor svarene ligger pa linie med resultatet vist i figuren for alle svarper-
soner). Dog ligger gengangerne i Danske Bank pa niveau med alle i vurderingen
af effektiviteten i 2005 (og la allerede hgjere i 2003, hvorfor stigningen ikke er sa
stor), mens forskellen i resultaterne mellem alle og gengangere i Nykredit om-
vendt er udtryk for, at niveauet var det samme vedregrende bade udsagnet om
effektivitet og kvalitet i 2003, og ikke er aendret i samme grad i genganger-
gruppen set for sig. | TDC er der ingen andringer vedrgrende disse udsagn, og

svarfordelingerne blandt gengangerne svarer til dem, der ses i hele svar-

gruppen.
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Figur 5.25. Min arbejdsplads fungerer effektivt (alle)
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Figur 5.26. Min arbejdsplads leverer service af hgj kvalitet (alle)
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5.3 Sammenfatning

Medarbejderne mestrer deres arbejde og faler sig velkvalificerede til det. Det, at
der er balance mellem kravene i arbejdet og medarbejdernes kompetencer, er
positivt ud fra hensyn til stress og servicekvalitet. Selv. om medarbejdernes kom-
petencer generelt var tilstreekkelige i 2003, blev der alligevel satset pa kompeten-
ceudvikling i projektet. Det skyldtes, at den farste undersggelse viste, at mange

medarbejdere manglede udfordringer i deres arbejde og at en ud af tre medar-
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bejdere nogle gange eller ofte udfgrte opgaver, de burde veere bedre uddannede
til.

Der ses en positiv udvikling med hensyn til udviklingsmuligheder i arbejdet, spe-
cielt det "at kunne leere noget nyt gennem arbejdet" og "opleve positive udfor-
dringer i arbejdet" har udviklet sig positivt. Den positive udvikling i medarbejder-
nes vurdering pa dette omrade, ser vi som et resultat af de aendringer i organise-

ring og kompetencer, der er gennemfart i de forskellige virksomheder.

Omfanget af medarbejdernes deltagelse i udviklingen af deres arbejde er aget i
perioden i alle virksomheder. | Danske Bank og TDC var der fgr 2003 ikke traditi-
on for medarbejdernes deltagelse. Projektet har bidraget til at 2endre denne tradi-
tion, men det var stadig i 2005 kun cirka halvdelen af medarbejderne, som sagde,

at de havde mulighed for at veere med i udviklingen.

| Danske Bank og TDC var naesten alle medarbejderne allerede i 2003 klare over
deres roller i arbejdet. Rolleklarheden naede naermest 100% loftet i 2005. Under-
sggelsen viser, at der i perioden skete et markant skred pa dette omrade i Ny-
kredit fra lav grad af rolleklarhed til hgj. Det skyldes, at lederne i projektperioden
blev uddannede til at forklare virksomhedens mal og at medarbejderne blev ind-

draget i den Igbende opfalgning pa mal.

Det er her pa sin plads med en forklaring pa betydningen af rolleklarhed. Hvis en
medarbejder siger, at han ved "helt ngjagtigt, hvad der forventes af ham" forestil-
ler de fleste sig, at han har et problem med et ensidigt og kontrolleret job. Men
problemet er ikke for meget rolleklarhed, men manglende udviklingsmulighed.
Arbejdsmiljgforskningen viser, at det pa alle kompetenceniveauer er vigtigt med
klare roller. Derfor skal rolleklarhed og udviklingsmuligheder adskilles. | dette
projekt er det lykkedes, at forgge rolleklarheden samtidig med at udviklingsmulig-

hederne er forggede.

Der er sket en udvikling i retning af @get indflydelse, men det skal understreges,
at der pa flere omrader er tale om beskedne forskydninger og fra et niveau i
2003, hvor indflydelsen var meget lav. Indflydelsen ma stadig siges at veere lav.

Det geelder specielt i Danske Bank og TDC.
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| Nykredit var indflydelsen i udgangspunktet pa et hgjt niveau. Der ses en tydelig
udvikling i retning af stgrre indflydelse med hensyn til placering af pauser, mulig-
hed for at vaere med i planlaegningen af arbejdet og pavirke beslutninger om ar-
bejdet.

| Nykredit har der i projektet veeret lagt stor veegt pa medarbejdernes og grupper-
nes deltagelse i planleegning, arbejdspladsens udvikling og aktiviteter, der tidlige-
re blev udfert af lederne. Pa dette omrader giver medarbejderne klart udtryk for,

at der er sket en kraftig udvikling.

Medarbejderne i Danske Bank kvitterer i undersggelsen for, at der er skabt gode
rammer for vidensdeling og kompetenceudvikling. Selv om man i Danske Bank
ogsa lod medarbejderne overtage opgaver, der tidligere blev udfert af lederne,
var det tilsyneladende ikke tilstreekkeligt til, at medarbejderne i undersagelsen

rapporterede om gget indflydelse.

Den store veegt, der i Nykredit er lagt pa udvikling og medarbejdernes deltagelse
kommer Klart til udtryk i medarbejdernes vurdering af udviklingsklimaet. Her er
naermest tale om et tigerspring. Der er ogsa sket i positiv vaekst i udviklingsklima-

et i Danske Bank.

Medarbejdernes vurdering af om den naermeste leder giver medarbejderne statte
har ikke eendret sig. Den kollegiale stotte er vokset signifikant i Danske Bank,
hvor der i projektet er lagt veesentlig vaegt pa udvikling samarbejdet mellem med-
arbejderne. | Nykredit vurderer medarbejderne at teamlederne er blevet betydelig

mere veerdsaettende.

De fleste callcentermedarbejdere bekreeftede i 2003, at de fglte, at de yder en

vigtig arbejdsindsats. Der ses en tendens til en stigning pa dette omrade.
Der er flere medarbejdere, der fgler sig motiverede og engagerede i deres arbej-

de. Det er tale om stigninger i motivationen i Danske Bank og Nykredit. Motivati-

onsniveau var i 2003 allerede meget hgjti TDC.
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Medarbejderne i Nykredit og Danske Bank oplevede i stigende grad at de blev

vaerdsat af andre medarbejderen i koncernen.

Medarbejderne i de tre virksomheder vurderer, at servicekvaliteten er steget, me-

dens fleksibiliteten ikke har forandret sig.

Fra projektet ved vi, at TDC, Danske Bank og Nykredit har valgt forskellige orga-
nisationskoncepter og udviklingsveje. Det kommer klart til udtryk i forskellen mel-
lem medarbejdernes vurdering. | Nykredit etablerede man tveerfaglige team med
delvist selvstyre. Spgrgeskemaundersggelserne viser, at det er lykkedes og at

medarbejderne klart oplever, at de har faet mere indflydelse pa mange omrader.

| Danske Bank har man skabt gode organisatoriske rammer for vidensdeling og
kollegacoach (kompetencegrupper). Spgrgeskemaundersggelserne viser, at det

resulterer i udvikling og bedre kollegial statte.

De to koncepter satser forskelligt og vurderes forskelligt pa de naevnte omrader.
Organisationsudviklingen i de to virksomheder har derudover ensartede effekter

for eksempel hgjere motivation, og bedre servicekvalitet.

| TDC drejede projektet om, at styrke medarbejdernes kompetencer og skabe en
selvsteendig, ansvarlig og udviklende rolle for medarbejderne. Her viser undersg-
gelsen, at medarbejderne vurderer, at mulighederne for udvikling i arbejdet er
vokset og at de har faet stgrre muligheder for indflydelse og deltagelse i udviklin-
gen af eget arbejde. Medarbejderne har et hgjt motivationsniveau og vurderer, at
de levere god servicekvalitet. Projektet i TDC, der fik betegnelsen "fra kontrol til

udvikling", fik saledes en positiv vurdering af medarbejderne.
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6 Kundekontakt, samtalemaling og medlytning

Dette kapitel handler om aspekter af arbejdet, som er seerlige for callcenter-
arbejdet. Arbejdet bestar i direkte kundebetjening inden for callcentrets fagomra-
de, og medarbejdernes kundeservice og produktivitet monitoreres Igbende. Det
centrale her er medarbejdernes egen vurdering af deres kundeservice og kontak-
ten med kunderne, af de malinger af samtaletid m.v., som foregar lgbende, samt

af medlyt eller coaching fra en leder eller en kollega.

6.1 Kundekontakt

Til belysning af medarbejdernes oplevelse af deres kundeservice og kontakten
med kunderne blev fglgende syv spgrgsmal stillet i bade 2003 og 2005:

Hvor tit oplever du,

- at kunden er tydelig tilfreds med den service, han/hun har faet af dig?

- at kunden er tydelig utilfreds med den service, han/hun har faet af dig?

- at du selv er tilfreds med den service, du har ydet?

- at du selv er utilfreds med den service, du har ydet?

- at du har det darligt, fordi kunder har vaeret vrede pa eller ubehagelige mod dig?
- at du har det darligt, fordi antallet af kundekontakter har vaeret hgijt?

- at der er konflikt mellem det antal kundekontakter, du forventes at have og den
service, du forventes at yde?

Svarmulighederne var "meget sjeeldent eller aldrig”, "sjeeldent", "nogle gange",
"ofte" eller "meget ofte eller altid". | det felgende behandles besvarelserne grup-

peret i tre svarkategorier: Sjeeldent, nogle gange og ofte.

Nar vi ser pa besvarelserne blandt alle svarpersoner i 2005, oplever 88% ofte, at
kunden er tilfreds med den service, der ydes, 84% oplever sjeldent, at kunden er
utilfreds hermed, 95% er ofte selv tilfredse med deres service, og 81% er sjeel-
dent selv utilfredse. Der er ingen vaesentlige forskydninger i disse svarandele.
Der er dog en lille, men signifikant andel af medarbejderne, som i 2005 ofte ople-
ver, at kunden er utilfreds — 5% overfor 2% i 2003. Genganger-gruppens besva-

relser afviger ikke fra dette.
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Set blandt samtlige svarpersoner er der et lille, men signifikant, fald i andelen,
som ofte oplever, at de har det darligt, fordi kunder har veeret vrede pa eller ube-
hagelige mod dem. Det geelder 5% i 2003 henholdsvis 2% i 2005. Procentforde-
lingen i gengangernes besvarelser er naesten den samme, men her er forskellen
ikke signifikant. Blandt samtlige er der samtidig tendens til, at faerre oplever at
have det darligt, fordi antallet af kundekontakter har vaeret for hajt (8% i 2003 og
5% i 2005 svarer ofte; 65% hhv. 70% svarer sjaeldent). Blandt gengangerne ses

ingen forskel.

Hvad angar spegrgsmalet om konflikt mellem det forventede antal kundekontakter
0g serviceniveau, ser vi i hele svargruppen et signifikant fald i andelen, som op-
lever dette (48% i 2003 henholdsvis 37% i 2005 svarer, at de nogle gange eller

ofte oplever konflikt). Der ses et tilsvarende fald i genganger-gruppen.

6.1.1 /Endringer pa virksomhedsniveau

Pa virksomhedsniveau ser vi ikke de store afvigelser fra det generelle billede.
Den neaevnte lille stigning i andelen, som ofte oplever utilfredse kunder, er ikke

signifikant pa virksomhedsniveau, men er en tendens i Nykredit (set blandt alle).

Figur 6.1. Hvor tit oplever du, at kunden er tydelig utilfreds med den
service, han/hun har faet af dig? (alle)
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| Danske Bank er der signifikant flere, som ofte er tilfredse med deres egen ser-
vice (91% er steget til 97%). Denne stigning ses bade blandt samtlige svarperso-

ner og gengangerne alene.

Det generelle lille fald i andelen blandt samtlige svarpersoner, som ofte har det
darligt pa grund af kundernes opfaersel, genfindes ikke signifikant i viksomheder-
ne. Det tendentielle fald i andelen blandt samtlige svarpersoner, som oplever at
have det darligt pga. et hgjt antal kundekontakter, er signifikant i Danske Bank:
38% angav i 2003, at dette nogle gange eller ofte var tilfeeldet, mens det geelder
28% i 2005. Der ses ingen vaesentlige aendringer i de to andre virksomheder. Der

er ingen signifikante forskelle i gengangernes besvarelser.

Hvad angar faldet i andelen, som oplever konflikt mellem kundeantallet versus
serviceniveauet, er dette signifikant i Danske Bank (blandt samtlige og gengan-
gerne) og Nykredit (blandt samtlige), mens der ikke kan konstateres forskel i TDC
(hvor der bade i 2003 og 2005 var feerre, der oplevede en konflikt). Se figuren,
hvor det fremgar, at svarfordelingen i Nykredit i 2005 neesten svarer til den i Dan-

ske Bank 2005, nar vi — som her — ser pa, hvad alle medarbejdere har svaret.

Figur 6.2. Hvor tit oplever du, at der er konflikt mellem det antal
kundekontakter, du forventes at have og den service, du forventes at

yde? (alle)
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6.1.2 Hvad siger lederne om kundekontakten?

| lederundersggelsen 2005 er lederne blevet spurgt om, hvor ofte det er deres
indtryk, at medarbejderne er tilfredse henholdsvis utilfredse med deres egen
kundeservice eller oplever konflikt mellem det forventede antal kundesamtaler og
det forventede serviceniveau. Ledernes svar ligger helt pa linie med medarbej-
dernes (alle svar 2005). Stort set alle (97%) vurderer, at medarbejderne oftest er
tifredse med egen service (medarbejderne 95%), 84%, at de sjeeldent er utilfred-
se (medarbejderne 81%), og 39%, at der nogle gange eller ofte kan veere konflikt

mellem forventet samtaleantal og serviceniveau (medarbejderne 37%).

Lederne er tillige blevet spurgt i hvilken grad de oplever, at medarbejderne inden-
for de seneste 2 ar samlet set har udviklet deres kundeservice-kompetencer
(kunne kommunikere med kunderne). Til dette svarer ingen af lederne "i meget

hgj grad", men hovedparten (89%) angiver, at det er sket i nogen eller i hgj grad.

Endelig vedrgrende kundeservice blev lederne spurgt, hvordan de generelt vur-
derer kvaliteten af callcentrets/kundekontaktcentrets kundeservice i dag i forhold
til for 2 ar siden. Neesten 3 ud af 4 (71%) mener, den er bedre i dag, hver femte
(21%) mener, den er pa samme niveau, mens 5% mener, den er blevet darligere

(og en enkelt 'ved ikke").

6.1.3 Sammenfattende om kundekontakten

Medarbejderne og lederne vurderer fortsat kundetilfredsheden og medarbejder-
nes kundeservice som meget hgj. Medarbejderne i Danske Bank og lederne vur-
derer, at servicekvaliteten er blevet bedre. Markant faerre medarbejdere oplever
en konflikt mellem forventet antal samtaler og forventet serviceniveau. Faldet er
stgrst i Nykredit og Danske Bank, hvor oplevelsen af denne konflikt var mest ud-
bredt i 2003.

6.2 Samtalemaling

Spargsmalene om samtalemaling er kun besvaret af de svarpersoner, som har
svaret "ja" til, at deres primaere arbejdsopgave er at fore telefonsamtaler med
kunder (i 2003-undersggelsen: Som fagrer telefonsamtaler med kunder). | 2003

bekreeftede 95%, at de forer telefonsamtaler med kunder (i genganger-gruppen
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97%), mens det skaerpede spergsmal i 2005 bekraeftes af 87% (i genganger-
gruppen 93%).

Som i 2003 bekreefter naesten alle, som (primeert) forer telefonsamtaler, at der
forekommer malinger af deres samtaler (f.eks. maling af antallet af dine kunde-
samtaler, samtalens laengde, log-in og log-ud tid). Det geelder 98-99% i 2005 set

blandt alle henholdsvis gengangere.

6.2.1 Medarbejdernes holdning til samtalemaling

| begge undersggelser blev svarpersonerne bedt om at tage stilling til fem pa-
stande om samtalemaling til belysning af deres holdning til disse, og pastandene
om malingerne var fglgende:

"Det far mig til at arbejde mere effektivt"

"Det er en god made at synliggare min arbejdspraestation”

"Jeg faler mig overvaget og kontrolleret"

"Jeg bliver stresset og nervgs af det"

"Jeg bliver irriteret og vred over det"

Svarpersonerne blev bedt om at tage stilling ved at svare "helt enig", "enig",

"hverken enig eller uenig", "uenig" eller "helt uenig". | det falgende behandles

besvarelserne grupperet i tre svarkategorier: Enig, neutral og uenig.

Nar vi ser pa hele svarpopulationen i 2003 henholdsvis 2005, er der sket signifi-
kante forskydninger i besvarelserne i retning af en mere positiv indstilling til sam-

talemalingerne.

33% er enige i, at malingerne far en til at arbejde mere effektivt (mod 28% i
2003), mens 31% er uenige (overfor 40% i 2003). Man kan diskutere, om det er
en positiv stillingtagen til samtalemaling at veere enig i dette udsagn — det kan
ogsa fortolkes pa den made, at malingerne er "en pisk over nakken". Vi kan blot
konstatere, at lidt flere er enige i, at malingerne har denne effekt — og lidt flere er
neutrale. Hvad angar malingerne som middel til at synligg@re ens arbejdspraesta-
tion, er der ogsa en stigning i tilslutningen til denne pastand: 48% var enige i
2003, mens 56% er enige i 2005.
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| den samlede svargruppe er der et fald i andelen, som er enige i alle tre pastan-

de om de negative effekter af samtalemaling pa trivslen:

Figur 6.3. Samtalemaling og trivsel (alle)
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Der er ikke andret meget i holdningerne til samtalemaling i genganger-gruppen. |
2003 var lidt mere end hver fijerde enig i pastanden om, at samtalemaling far en
til at arbejde mere effektivt, og det samme er tilfaeldet i 2005 (27% i begge ar).
Omkring halvdelen (49%) var enige i, at samtalemaling er en god made at synlig-

gere arbejdspraestationen, og dette er ogsa tilfaeldet i 2005 (52%).

Den eneste signifikante eendring ser vi i forhold til pastanden om, at samtalema-
ling opleves som overvagning og kontrol, hvor svarfordelingen svarer til den, der

er vist for alle svarpersoner i figur 5.3.

Til gengeeld er der ikke rykket pa gengangernes stillingtagen til, om samtalema-
ling gar en stresset og nervgs (17% enige i 2005) eller irriteret og vred (20% eni-
ge i 2005).

6.2.2 /AEndringer pa virksomhedsniveau

Nar vi ser pa gengangernes svar pa virksomhedsniveau, skal det bemeerkes, at
der er stor usikkerhed forbundet med besvarelserne i Nykredit med hensyn til

disse spgrgsmal. Det skyldes, at der er endnu faerre genganger-svarpersoner i
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Nykredit at basere analyserne pa, idet hver fijerde genganger i Nykredit i 2005
angiver, at de ikke har som primaer arbejdsopgave at fare kundesamtaler, og

derfor ikke har besvaret spgrgsmalene om samtalemaling.

Set blandt samtlige svarpersoner kan der ikke pavises signifikante andringer pa
virksomhedsniveau vedrgrende pastanden om, at samtalemaling far én til at ar-
bejde mere effektivt. Men der er flere i Danske Bank og tendentielt flere i Nykre-
dit, som er enige i, at malingerne er med til at synliggare ens arbejdspraestation (i
2005 er 57% i Danske Bank enige, 66% i Nykredit og 42% i TDC). Set blandt
gengangerne alene, er der ikke forskydninger i holdningerne, hvad angar samta-
lemaling som middel til at fremme effektivitet eller synligggre arbejdspraestatio-

nen.

Hvad angar samtalemaling og trivsel, ses et signifikant fald i Danske Bank i ande-
len, som er enige i alle tre pastande om, at malingerne pavirker dem negativt. |
de to andre virksomheder er der ingen signifikante aendringer. Det stgrste fald i
Danske Bank angar det at fole sig overvaget og kontrolleret — dette resultat ses i

folgende figur for alle tre virksomheder.

Figur 6.4. "Jeg fgler mig overvaget og kontrolleret" (alle)
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Blandt gengangerne i Danske Bank ses et tilsvarende signifikant fald i andelen,

som oplever samtalemalinger som overvagning og kontrol, mens der ikke er sig-
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nifikante aendringer i de to andre virksomheder. Hvad angar de to sidste pastan-
de om, at man bliver stresset og nervgs eller irriteret og vred pa grund af samta-

lemalingerne, ses der ingen signifikante eendringer i gengangernes besvarelser.

6.2.3 Hvad siger lederne om samtalemaling?

Lederne blev bedt om deres vurdering af de fire fgrste pastande om samtalema-
ling, og deres svar afviger pa dette omrade fra medarbejdernes. 68% af lederne
er saledes enige i, at samtalemaling far medarbejderne til at arbejde mere effek-
tivt — en vurdering, som deles af hver tredje medarbejder (alle 2005). Stort set
alle lederne (95%) mener, at malingerne er en god made at synliggere medar-
bejdernes arbejdspreestation. Det samme mener halvdelen af medarbejderne
(56%). 16% er enige i, at medarbejderne faler sig overvagede og kontrollerede af
malingerne; det mener 46% af medarbejderne selv. Endelig vurderer 10% af le-
derne, at medarbejderne bliver stressede og nervgse af malingerne, og her ligger

de mere pa linie med medarbejdernes egen vurdering (15%).

Hvad angar udviklingen i medarbejdernes oplevelse af samtalemalingerne, vur-
derer halvdelen (53%) af lederne, at de generelt oplever disse mere positivt i dag
end for 2 ar siden, mens en lille halvdel (42%) mener, at de opleves pa samme
made; ingen har vurderet, at oplevelsen er blevet mere negativ (et par stykker

svarer 'ved ikke').

6.2.4 Sammenfattende om malinger

Samtalemalinger er fortsat meget udbredt. Medarbejdernes holdning til disse
malinger er blevet markant mere positiv. Flere mener, at malinger far dem til at
arbejde mere effektivt og at det er en made at synliggere deres arbejdspraestati-
on. Feerre foler sig overvagede og kontrollerede, bliver stressede og nervgse af
eller irriterede og vrede over malingerne. | gengangergruppen er det kun andrin-
gen i falelsen af overvagning og kontrol, der er signifikant. Den positive eendring i
holdning er iseer markant i Danske Bank. Lederne vurderer vaerdien af samtale-
malinger som vaesentlig sterre end medarbejderne og de vurderer medarbejder-
nes oplevelse af overvagning og kontrol som veerende markant mindre end med-
arbejderne selv ger. Det er i 2005 stadig neesten halvdelen af medarbejderne,

som har denne oplevelse af overvagning og kontrol.
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6.3 Medlytning

Spgrgsmalene om medlytning er ligesom spgrgsmalene om samtalemaling kun
besvaret af de personer, som har svaret "ja" til, at deres primeere arbejdsopgave
er at fgre telefonsamtaler med kunder (i 2003-undersggelsen: Som fagrer telefon-

samtaler med kunder), jf. forrige afsnit.

Som i 2003 bekreefter de fleste, som (primeert) forer telefonsamtaler, at det fore-
kommer, at deres leder, coach eller supervisor lytter med pa deres kundesamta-
ler. Blandt gengangerne svarer 88% i 2003 henholdsvis 87% i 2005 "ja" til dette,

mens der i den samlede population er en stigning fra 81% til 86%.

Man blev derudover bedt om at svare pa, om man altid ved, hvornar der bliver
lyttet med pa samtalerne? | genganger-gruppen ser vi her en klar stigning i ande-
len, der svarer "nej" fra 2% til 10%. Mens der i den samlede population er tale om
en ikke vaesentlig stigning fra 6% til 8%. Forklaringen pa dette skal formentlig
findes i resultaterne pa virksomhedsniveau. | Danske Bank og Nykredit svares
der naesten ens, nar vi ser pa genganger-gruppens svar og pa de samlede svar.
Derimod er svarfordelingen i genganger-gruppen i TDC anderledes end den er i
hele svar-gruppen i TDC i 2003 henholdsvis 2005. Blandt gengangerne i TDC er
andelen, der svarer "nej", steget fra 2% til 18% - mens den i hele svar-gruppen er
13% henholdsvis 16%. Det er derfor stigningen i TDC, der giver stigningen i gen-

ganger-gruppen som helhed.

En medvirkende arsag til at tallet er hgjt i TDC er sandsynligvis, at begrebet
"medlyt" i TDC tidligere (laenge far projektet) blev brug som betegnelse for lede-
rens ikke-varslede lytten med pa en medarbejders kundesamtaler. Det forklarer
dog ikke stigningen i gengangergruppen, da spgrgsmalet indgik med samme

formulering i den farste undersggelse.

6.3.1 Medarbejdernes holdning til medlytning

| begge undersggelser blev svarpersonerne bedt om at tage stilling til, hvor vidt
de er enige eller uenige i fem pastande om samtalemaling til belysning af deres
holdning til disse, og pastandene om malingerne var fglgende:

"Det er en god made at udvikle mine kundesamtaler"
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"Det er en god made at vise kvaliteten af min service"
"Jeg faler mig overvaget og kontrolleret"
"Jeg bliver stresset og nervgs af det"

"Jeg bliver irriteret og vred over det".

Som i forrige afsnit behandles besvarelserne grupperet i tre svarkategorier: Enig,

neutral og uenig.

Nar vi ser pa hele svarpopulationen i 2003 henholdsvis 2005, er der signifikant
flere som mener, at medlytning er en god made at udvikle kundesamtalerne: 66%
er enige i 2005 mod 58% i 2003. Lige sa mange — 65% - var allerede i 2003 eni-
ge i, at medlytning er en god made at vise kvaliteten af ens service; 69% er enige
i 2005, men denne stigning er ikke signifikant. Der er ikke sket nogen veesentlig
&ndring i genganger-gruppens besvarelser: 59% i 2003 og 56% i 2005 er enige
i, at medlytning er en god made at udvikle deres kundesamtaler (en usendret an-
del er uenige, nemlig 18%), mens 67% henholdsvis 62% er enige i, at det er en

god made at vise kvaliteten af deres service.

Hvad angar medlytningens indflydelse pa trivslen, ser vi signifikante forskydnin-

ger i holdningerne blandt alle medarbejderne i 2005 i forhold til 2003.

Figur 6.5. Medlytning og trivsel (alle)
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Som det ses af figur 6.5, er forskydningen i besvarelserne primaert gaet fra "enig"

til "neutral" (hverken enig eller uenig).
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Set blandt gengangerne alene er der tendens til et fald i andelen, som fgler sig
generede af medlytningen: Der er faerre, som fgler sig overvagede og kontrolle-
rede (signifikant) og som bliver stressede og nervgse (tendens); hvad angar det
at blive irriteret og vred, gar forskydningen, som er signifikant, mod at flere erklae-

rer sig neutrale frem for enige eller uenige i pastanden. Se figuren.

Figur 6.6. Medlytning og trivsel (gengangere)
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6.3.2 Andringer pa virksomhedsniveau

Pa virksomhedsniveau finder vi ingen signifikante forskelle vedrgrende de to far-
ste udsagn (udvikle samtalerne og vise kvaliteten af service) — hverken set blandt

samtlige eller blandt gengangerne alene.
Set blandt alle er der signifikant faerre i TDC, som fgler sig overvagede og kon-

trollerede, og faldet er markant: Hvor 45% var enige i 2003, geelder det kun 19% i

2005. Forskydningerne i de andre virksomheder er ikke signifikante. Se figuren.
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Figur 6.7. "Jeg faler mig overvaget og kontrolleret" (alle)
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Endvidere er der faerre i bade TDC og Danske Bank, som bliver stressede og
nervgse henholdsvis irriterede og vrede — mens der ikke ses vaesentlige aendrin-
ger i holdningerne i Nykredit (det skal naevnes, at der i udgangspunktet (2003)

var feerrest i Nykredit, som var enige i medlytningens negative pavirkning).

Figur 6.8. "Jeg bliver irriteret og vred over det" (alle)
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| genganger-gruppen ses ogsa en positiv udvikling i TDC, mens vi ikke finder
signifikante aendringer i Danske Bank. | TDC er der et signifikant fald i andelen,

som fgler sig overvaget og kontrolleret og bliver irriterede og vrede samt tendens
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til fald vedrgrende at blive stresset og nervgs. Vi afstar her fra at fortolke resulta-
terne i genganger-gruppen i Nykredit, som her er nede pa omkring 20 svarperso-
ner, idet ca. hver tredje genganger i Nykredit ikke har besvaret spgrgsmalene,

fordi de ikke primaert fgrer telefonsamtaler med kunder og/eller bliver medlyttet.

6.3.3 Hvad siger lederne om medlytning?

Naesten samtlige ledere er enige i, at medlytning fra en leder, coach eller super-
visor er en god made at udvikle medarbejdernes kundesamtaler og vise kvalite-
ten af deres service (95% hhv. 97% er enige). Blandt medarbejderne er der som
tidligere set ogsa udbredt enighed i dette, men dog knap sa overvaeldende (66%
hhv. 69% blandt alle svarpersoner 2005). Neesten ingen af lederne vurderer, at
medarbejderne foler sig overvagede og kontrollerede (5%) eller bliver stressede
og nervgse (10%) pa grund af medlytning, mens dette er oplevelsen for 23% hhv.

22% af medarbejderne.

58% af lederne vurderer, at medarbejderne generelt oplever medlytning mere
positivt i dag end for 2 ar siden, hver tredje (34%) mener, oplevelsen er den
samme, gvrige ved det ikke. Ingen vurderer, at oplevelsen er blevet mere nega-

tiv.

Lederne er endvidere blevet bedt om deres vurdering af i hvilken grad, at medar-
bejderne i de seneste 2 ar samlet set har udviklet deres evne og vilje til at blive
coachet. Dette mener 61% er sket i hgj eller i meget hgj grad, mens 37% svarer

"i nogen grad".

6.3.4 Sammenfattende om medlytning

Lederes medlyt pa kundesamtaler er fortsat meget udbredt. Signifikant flere
medarbejdere oplever dette som en god made at udvikle deres kundesamtaler
pa, mens en ueendret hgj andel ser det som en god made at vise kvaliteten af
ens service. Faerre medarbejdere oplever medlytning negativt. /£ndringen i hold-
ningen er sket i de virksomheder, hvor den negative oplevelse var stgrst. Faldet
er meget markant i TDC, hvor oplevelsen af overvagning og kontrol var mest ud-
bredt i 2003. Bade i TDC og Danske Bank er der ogsa feerre, som bliver stresse-
de og nervgse af, henholdsvis irriterede og vrede over medlyt — i TDC geelder

faldet ogsa for gruppen af gengangere. Lederne vurderer den positive effekt af
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medlyt endnu mere positivt end medarbejderne og vurderer medarbejdernes ne-
gative oplevelse som veaesentlig mindre end medarbejderne selv ger. Lederne
vurderer, at medarbejdernes evne og vilje til at blive coachet er blevet udviklet i

projektperioden og at deres holdninger til medlyt er blevet mere positiv.

6.4 Medlytning fra kolleger

Der er sket en markant udvikling i omfanget af kollegamedlytning fra 2003 til
2005. Hvor 43% blandt alle/48% blandt gengangerne i 2003 svarede nej til fal-
gende spgrgsmal: Forekommer det, at du og dine kolleger lytter med pa hinan-
dens samtaler, sa gaelder det kun 17%/24% i 2005. Medarbejderne blev derud-
over bedt om at svare pa i hvilken forbindelse, man anvender kollegamedlytning:
Som en del af opleeringen, systematisk eller nar man har brug for hjzelp eller stgt-
te (hvor der kunne svares "ja" til ingen eller flere muligheder). Med stort set
samme procentandele blandt savel alle svarpersoner som gengangerne alene

ses signifikant stigning pa alle tre omrader. | figuren er dette vist for alle svarper-

soner.
Figur 6.9. Forekommer det, at du og dine kolleger lytter med pa
hinandens kundesamtaler? (alle)
100
80
€ 60
§ 44 43 43
a 40 31 28
17
20 +4
2 I_I
0 T
Ja, som en del af Ja, det ger vi Ja, nar en af os har Nej
opleeringen systematisk brug for hjeelp eller
stotte

02003 2005

Som det ses, er det stadig de faerreste, som angiver, at kollegamedlytning an-

vendes systematisk, men der er sket en stigning.
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6.4.1 /Endringer pa virksomhedsniveau

Ovenstaende deekker over store virksomhedsforskelle bade i udbredelsen og
anvendelsen af kollegamedlytning. | det fglgende neevnes resultaterne for virk-
somhederne set blandt alle svarpersoner, men svarene fordeler sig pa nogenlun-

de samme made blandt gengangerne.

| Danske Bank svarede 44% i 2003 "nej" til, at man brugte kollegamedlytning,
hvilket er faldet til 10% i 2005. | Danske Bank ses en markant stigning i alle de tre
naevnte anvendelsesmader for kollegamedlytning. Som del af opleeringen er stig-
ningen fra 39% til 56%, som systematisk form for coaching fra 3% til 21% og som
hjeelp og statte fra 24% til 49%. Det er kun i Danske Bank, at den systematiske

kollegamedlytning har vundet stgrre indpas i projektperioden.

Nykredit havde den mindste andel, som i 2003 angav, at man ikke brugte kolle-
gamedlytning, nemlig 30%. | 2005 faldet til 8%. Udviklingen i anvendelsesmader-
ne er ikke signifikant, men ser saledes ud: Som opleering fra 35% til 43%, syste-
matisk fra 2% til 3%, som hjeaelp og stette fra 32% til 42%.

| TDC er der ingen endringer sket i besvarelserne pa dette omrade. 51% hen-
holdsvis 50% svarer "nej" til, at man anvender kollegamedlytning. 17% angiver,
at det bruges som en del af oplaeringen, 0%/1%, at det sker systematisk og hver

tredje, at det sker ved behov for hjeelp og statte.

Opsummerende peger resultaterne pa, at man i Danske Bank har arbejdet sy-
stematisk med udvidelse af kollegamedlytning som metode til coaching; at man i
Nykredit har fortsat den i forvejen store udbredelse af kollegamedlytning som del
af opleering og ved behov for statte — og at man i TDC har fastholdt kollegamed-

lytning primaert som en made at ga ind med hjeelp/statte ved behov herfor.

6.4.2 Holdninger til kollegamedlytning 2005

| 2005-undersggelsen blev medarbejderne stillet tilsvarende spgrgsmal om deres
holdning til kollegamedlytning som dem vedrgrende samtalemaling og medlytning
fra leder, coach eller supervisor — disse spgrgsmal blev ikke stillet i 2003, sa vi

kan ikke sammenligne hermed.
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De svarpersoner, som bekraeftede, at kollegamedlytning anvendes, blev bedt om
at tage stilling til felgende fem pastande herom:

"Det er en god made at udvikle mine kundesamtaler"
"Det er en god made at leere af hinanden og dele viden"
"Jeg faler mig overvaget og kontrolleret"

"Jeg bliver stresset og nervgs af det"

"Jeg bliver vred og irriteret over det".

Som i de foregaende afsnit behandles besvarelserne grupperet i tre svarkatego-

rier: Enig, neutral og uenig. Svarfordelingerne ses i figur 6.10 og 6.11.

Figur 6.10. Holdninger til kollegamedlytning 2005
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God made at lzere af hinanden og dele viden ~ God made at udvikle mine kundesamtaler
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| afsnittet om holdninger til medlytning fra leder, coach eller supervisor blandt alle
svarpersoner sa vi, at 66% i 2005 er enige i, at det er en god made at udvikle
deres kundesamtaler. Som det fremgar af figuren ovenfor, er holdningen endnu
mere positiv til kollegamedlytning som en made at udvikle samtalerne. Et stort
flertal tilslutter sig endvidere, at det er en god made at laere af hinanden og dele

viden.

Vi ser ogsa, at der er faerre sammenlignet med medlytning fra leder m.v., men

dog nogen, som oplever, at kollegamedlytning pavirker dem negativt. Se naeste
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figur, hvor vi til sammenligning har medtaget svarfordelingen for oplevelsen af

medlytning fra leder m.v.

Figur 6.11. Kollega-/ledermedlytning og trivsel (alle)
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Set pa virksomhedsniveau, finder vi den mest entydigt positive indstilling til kolle-
gamedlytning i Nykredit og en mere moderat positiv indstilling i TDC. Hvad angar
den fgrste pastand om kollegamedlytning som en god made at udvikle kunde-
samtalerne, er 88% i Nykredit, 80% i Danske Bank og 58% i TDC enige i dette; at
kolegamedlytning er en god made at laere af hinanden og dele viden, er 97%,
91% hhv. 69% enige i (naevnt i samme raekkefglge). Hvad angar pastandene om
den negative pavirkning, er en lille andel i alle tre virksomheder enige — her ligger
forskellen pa omfanget af uenighed i pastandene, hvor manstret er "samme" (ba-

re omvendt!): Sterst uenighed i udsagnene i Nykredit og mindst i TDC.

Det skal dog neevnes, at der ses en stagrre andel i Danske Bank, som er enige i,
at de bliver stressede og nervagse af kollegamedlytning. Det drejer sig om 14%
overfor 7% i begge de andre virksomheder. Forklaringen pa dette er formodent-
lig, at kollegacoaching i Danske Bank er indfgrt som en metode, alle medarbejde-
re skal bruge, selvom coach-metoden af nogle medarbejdere opleves som ’lidt

kunstig”.
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6.4.3 Hvad siger lederne om kollegamedlytning?

Tre af de 38 ledere, der har svaret i undersggelsen, angiver, at kollegamedlytning
ikke forekommer; 55% angiver, at det foregar som en del af opleeringen, 12% at
det foregar systematisk og 57%, at det sker, nar en medarbejder har brug for
hjaelp eller stotte. Lederne angiver altsa i lidt sterre omfang end medarbejderne

selv, at kollegamedlyt anvendes som en del af opleeringen og som hjeelp/statte.

Neesten alle lederne er enige i, at kollegamedlytning er en god made at udvikle
medarbejdernes kundesamtaler og at leere af hinanden og dele viden (89% hhv.
97% er enige). Kun én leder er enig i, at medarbejderne faler sig overvagede og
kontrollerede af kollegamedlyt, og ingen mener, at de bliver stressede og nervg-

se af det.

Seks ud af ti ledere vurderer, at medarbejderne i dag generelt oplever kollega-
medlytning mere positivt end for 2 ar siden, mens 16% vurderer, at oplevelsen er
den samme. De gvrige svarer, at kollegamedlytning ikke fandt sted for 2 ar siden

eller "ved ikke"; ingen vurderer, at oplevelsen er blevet mere negativ.

Lederne blev endvidere bedt om at angive i hvilken grad de oplever, at medar-
bejderne inden for de seneste 2 ar samlet set har udviklet deres evne og vilje til
at coache kolleger. Hver tredje (34%) vurderer, at det er sket i hgj eller i meget
hgj grad, mens halvdelen (55%) svarer "i nogen grad". Ledernes vurdering er her
mindre positiv end deres vurdering af udviklingen i medarbejdernes evne og vilje

til selv at blive coachet (hvor 61% svarede i hgj eller meget hgj grad).

6.4.4 Sammenfattende om kollegamedlytning

Kollegamedlytning (kollegacoaching) er blevet markant mere udbredt, bade ved
opleering, ved behov for stgtte og som en systematisk aktivitet. Stigningen er
mest markant i Danske Bank, som ogsa er det eneste sted, hvor det er blevet en
systematisk aktivitet. | Nykredit er kollegacoach blevet mere udbredt i forbindelse
med oplaering og ved behov for stette. | TDC, hvor der ingen aendring er sket i
udbredelsen, benyttes kollegamedlyt fortsat primaert ved behov for statte. Hold-

ningen til kollegamedlyt er meget positiv. Langt de fleste oplever det som en god
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made at udvikle deres kundesamtaler pa. Neesten alle oplever det som en god

made at leere af hinanden og dele viden. Fa har en negativ oplevelse af det.

Medarbejderne i TDC er mindst positive og mest negative. Medarbejderne i Ny-
kredit er mest positive og mindst negative teet fulgt af medarbejderne i Danske
Bank. | Danske Bank bliver lidt flere medarbejdere end medarbejderne i de andre
virksomheder stressede og nervgse af kollegacoach, hvilket formodentlig skyl-
des, at det her er indfart som et krav og at det stadig er en ny metode, som ople-

ves uvant.

Lederne har den samme positive vurdering af kollegacoach som medarbejderne,
og mener slet ikke, at der er nogen medarbejdere, der oplever det negativt. Le-
derne vurderer, at medarbejdernes evne og vilje til at coache er udviklet i projekt-

perioden, om end ikke i samme grad, som deres evne til at blive coachet.

6.5 Sammenfatning

Der er ikke sket nogen andring i medarbejdernes vurdering af den kundeservice,
de yder. Derimod oplever medarbejderne et mindre omfang af konflikt mellem
servicekvalitet og produktivitetskrav. De arbejdsmiljgbelastninger, der kan veere
forbundet med at yde darlig service, er saledes formodentlig blevet reduceret i
perioden. Det skyldes den ggede veegt, vicksomhederne har lagt pa kvalitet, og

maske den kompetenceudvikling, som projektet har igangsat.

Malinger af det antal samtaler medarbejdere udferer, kan let opfattes som udtryk
for kontrol med medarbejdernes arbejdsindsats, som virker belastende og stres-
sende. | undersggelsen har vi derfor undersggt medarbejdernes holdninger til
samtalemalinger (malinger af medarbejdernes produktivitet). Undersggelsen vi-

ser, at medarbejderne har faet en mere positiv holdning til samtalemalinger.

AEndringen skyldes formodentlig flere forskellige forhold: En aendret politik i peri-
oden med mindre veegt pa antallet af samtaler og mere fokus pa kvaliteten. En
stgrre klarhed over, en mere vedkommende formidling af og en anderledes op-
folgning pa mal og maleresultater. Styrkede kompetencer kan ogsa have skabt

en gget sikkerhed for, at man yder den "rigtige" indsats. Resultatet kan — i hvert
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fald delvis - tilskrives projektets lederudvikling og muligvis kompetenceudviklin-

gen af medarbejderne.

Nar lederen lytter med pa medarbejdernes samtale med kunderne, kan det ople-
ves som kontrol og/eller stgtte (coaching). Hvis ledernes medlytning defacto er
kontrol eller opleves som kontrol, kan det indebzere stress og irritation og samti-
dig gdelzegge den potentielle mulighed for leering. | perioden har flere medarbej-

dere faet en mindre negativ oplevelse af ledernes medlytning.

Kollegacoach og kollega-medlytning har i vid udstreekning veeret anvendt i projek-
tet som et veerktgj til, at medarbejderne kan udvikle hinanden. Det viser sig i un-
dersggelsen ved en markant vaekst i omfanget af kollega-medlyt. Holdningerne
til kollegacoach er betydelig mere positive end holdningerne til ledercoach, og

kollegacoach opleves som et udviklingsvaerktg;j.

Det har veeret en veaesentlig indsats i projektet at udvikle og udbrede coach-
metoden bade ved uddannelse og treening. Det har ogsa veeret vigtigt at udvikle
anerkendende coachmetoder og skabe trygge rammer for coaching og vidensde-
ling. Spergeskemaundersggelsen og medarbejdernes vurdering viser, at dette

veerktaj — udviklet i projektet - fungerer godt.
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7 Gruppe-/team-organiseringen

Medarbejderne i callcentrene/kundekontaktcentrene arbejder alle i en eller anden
form for gruppe- eller teamorganisering. | det falgende behandles spgrgsmal om
teamets ansvarsomrader, om medarbejdernes vurdering af samarbejdet i deres

team og glaede ved at veere i deres team.

| den ferste medarbejderundersggelse spurgte vi, om man i det daglige indgar i
en fast mindre arbejdsgruppe eller et team. Dette bekreeftede 79% af de 628
svarpersoner fra forste undersggelse, som vi har med her (15% svarede nej,
mens 4% svarede "ved ikke" og 2% ikke svarede). Blandt de 257 gengangere fra
farste undersggelse bekraeftede 85%, at de indgik i en gruppe/et team, svarende
til 213 svarpersoner. | den anden medarbejderundersagelse er dette spargsmal
ikke stillet fordi vi ved, at alle i dag arbejder i en form for arbejdsorganisering,
hvor man indgar i et fast team. Det betyder, at analyserne i det felgende er base-
ret pa alle svarpersoner eller gengangere fra 2005-undersggelsen og de rundt
regnet 80%, som bekraeftede spgrgsmalet om at indga i team/gruppe fra 2003-

undersggelsen.
| det fglgende bruges alene begrebet "team".

| 2003 havde medarbejderne i gennemsnit arbejdet lidt over 3 ar i deres team; i
2005 knap 2,5 ar. | genganger-gruppen er tiden i teamet @get fra knap 3 ar i 2003
til knap 3,5 ari 2005.

7.1 Teamets ansvarsomrader

Der er sket en del udvikling i medarbejdernes svar pa, hvad deres team har an-
svaret for. De blev bedt om at angive teamets ansvarsomrader ud fra en leengere
liste, hvor der kunne angives sa mange omrader, man ville. Der er aendret lidt i
listen fra 2003 til 2005. Udgaet er svarmulighederne "teamet daekker hinanden
ind ved fraveer" og "teamet beslutter, om der skal indkaldes vikarer ved fravaer".
Tilfgjet er "teamet fastseetter sine sociale spilleregler/veerdier". Disse svarmulig-

heder kan der saledes ikke laves sammenlignende analyser pa.
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Svarene blandt alle henholdsvis gengangerne i 2003 og 2005 fremgar af tabellen
nedenfor. Signifikante sendringer er markeret med en stjerne, mens en enkelt

tendentiel eendring er markeret med en stjerne i parentes.

Tabel 7.1. Teamets ansvarsomrader i 2003 og 2005 (alle svarpersoner)

Alle Gengangere

Teamet ... 2003 2005 2003 2005
ansvar er ikke klart defineret............cccccoviieiinnn. 15 10 ¥ 13 9

har ikke selvstaendigt ansvar for noget ................. 26 14 w* 25 14 *
fastleegger medlemmernes arbejdstider................ 11 10 10 8

fordeler arbejdet mellem gruppens medlemmer.... 18 29 RAY 19 25 (%)
fastsaetter sine produktionsmal ..............ccccceeeee. 30 27 31 32
fastsaetter sine kvalitetsmal..............ccccceevinenn 27 33 RAY 29 33

folger op pa fastsatte mal ... 54 63 RAY 58 65
fastsaetter sine sociale spilleregler/veerdier........... X 60 X 58

tager stilling til efteruddannelse og kompetence- 3 o 9 29 .

UAVIKIING e e

har ansvar for opleering af nye gruppemedlem-
P g ye ariep 23 43 ¥ 21 38 RAS
MEINVIKArEI .....vveeeieieeeeee e e

7.1.1 Teamets ansvarsomrader i virksomhederne

Pa virksomhedsniveau finder vi en del forskelle. Faldet i andelen, der svarede, at
teamet ikke har selvsteendigt ansvar for noget, deekker over et fald i denne svar-

andel i Danske Bank og Nykredit.

Andelen, som fastlaegger deres arbejdstid i teamet, var meget lille (6% og 9%) i
Danske Bank og Nykredit i 2003, og er i 2005 faldet endnu mere i Danske Bank,
og ikke steget signifikant i Nykredit —i TDC var den starre (21%) i 2003 og er ikke

steget signifikant.

| alle tre virksomheder er der flere, som angiver, at de fordeler arbejdet mellem

teamets medlemmer, men stigningerne er ikke signifikante.
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Hvad angar teamets ansvar for at fastsaette produktionsmal ses meget forskellige
resultater. Der er en markant stigning i Nykredit fra 3% til 21%, mens en stigning
henholdsvis et fald i procentandelen er ikke signifikante i Danske Bank og TDC.
Hvad angar at fastsaette teamets kvalitetsmal er der stigninger i bade Danske
bank og Nykredit — og igen markant i Nykredit fra 4% til 27%. Det skal bemaerkes,
at TDC i forvejen la pa et meget hgjt niveau sammenlignet med de to andre virk-
somheder, hvad angar andelen af medarbejderne, som angav disse to omrader

som en del af teamets ansvarsomrader.

Omkring 60-70% i alle tre virksomheder angiver i 2005, at teamet fglger op pa de
fastsatte mal. Dette er en stigning i Danske Bank fra halvdelen, en meget stor
stigning i Nykredit fra 18% og et ikke signifikant fald i TDC.

Tabel 7.2. Teamets ansvarsomrader i vicksomhederne 2003 og 2005 (alle svarpersoner)

Danske Bank Nykredit TDC

Teamet ... 2003 2005 2003 2005 2003 2005
ansvar er ikke klart defineret ......... 16 12 18 8 by 13 10
har ikke selvstaendigt ansvar for

31 16 * 22 11 Y 19 17
NOJEL ..o
fastlaegger medlemmernes

6 2 * 9 12 21 24
arbejdstider.........ccoccveiiiiieeene,
fordeler arbejdet mellem grup-

16 22 (%) 37 45 14 21
pens medlemmer..........ccccceeeevnnnee.
fastsaetter sine produktionsmal ..... 14 18 3 21 kY 69 60
fastseetter sine kvalitetsmal........... 16 29 bt 4 27 % 56 53
folger op pa fastsatte mal.............. 51 60 ¥ 18 65 Ay 74 69
fastseetter sine sociale spillereg-

X 63 X 72 X 35
ler/vaerdier ..........cooeviiiiiiienne,
tager stilling til efteruddannelse

13 29 * 6 19 ¥ 2 14 *
og kompetenceudvikling................
har ansvar for oplaering af nye

28 51 * 40 52 6 7

gruppemedlemmer/vikarer ............

Den nye svarmulighed i 2005 — at teamet fastlaegger sine sociale spillereg-
ler/veerdier, er blevet angivet af et flertal i Danske Bank (63%) og Nykredit (72%),

men kun af hver tredje i TDC.
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| alle tre virksomheder er der markant flere, som i dag tager stilling til efteruddan-
nelse og kompetenceudvikling — det er dog stadig ikke mange: | Danske Bank

knap hver tredje, i Nykredit omkring hver femte og i TDC hver syvende.

| bade Danske Bank og Nykredit er der sket en ggning i andelen, som angiver, at
teamet har ansvar for oplaering af nye teammedlemmer eller vikarer — mens den-

ne andel i TDC uaendret er meget lav.

7.1.2 Sammenfattende om teamets ansvarsomrader

Teamene har generelt faet mere selvsteendigt ansvar. For direkte produktionsre-
laterede forhold (fastseettelse og opfelgning pa mal), er denne udvikling mest
markant i Nykredit, hvor teamets ansvar for dette i udgangspunktet var mindst.
Ogsa i Danske Bank er der en stigning hvad angar fastsaettelse af kvalitetsmal og
opfalgning pa fastsatte mal. | TDC har der ikke veeret denne udvikling, men bade
for og efter projektet har teamets ansvar for disse forhold veeret stegrst i TDC.
Teamene tager i alle tre virksomheder i hgjere grad stilling til efteruddannelse og
kompetenceudvikling. | Danske Bank har teamet i hgjere grad ansvar for oplee-
ring af nye gruppemedlemmer. | Danske Bank og Nykredit er fastseettelse af
teamets sociale spilleregler det ansvarsomrade, som flest medarbejdere peger

pa (omkring to ud af tre), mens det i TDC kun er én ud af tre.

7.2 Samarbejde i teamet

| begge undersgagelser er medarbejderne blevet stillet en reekke spargsmal om
samarbejdet i deres team. | 2003 var svarene ret positive, og det er de fortsat i
2005. Spgrgsmalene lgd:

Synes du,

- at | er gode til at tage hensyn til og hjeelpe hinanden?

- at | er gode til at fordele opgaverne mellem jer?

- at | er gode til at Igse problemer, der kan opsta i gruppen?

- at | er gode til at leere af hinanden i det daglige?

- at gruppen/teamet er praeget af konflikter?
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Der var fire svarmuligheder: "Ja, i hgj grad", "Ja, i nogen grad", "Nej, kun i mindre
grad" og "Nej, slet ikke". De to sidste svarkategorier er slaet sammen i analyser-

ne og figurerne.

Der ses en signifikant positiv udvikling i besvarelserne, hvad angar det at veere
gode til at tage hensyn, fordele opgaverne og leere af hinanden, mens besvarel-
serne ikke har eendret sig veesentligt i forhold til det at veere gode til at Igse pro-
blemer i teamet og om teamet er praeget af konflikter. Dette gaelder blandt alle

svarpersoner, og i genganger-gruppen ses de samme andringer eller tendenser.

Figur 7.1. Teamet: Synes du, at | er gode til at ... ? (alle)
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57 50
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44
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tage hensyn og fordele opgaverne lzse problemer leere af hinanden
hjeelpe

O Kun i mindre grad/slet ikke OI nogen grad O1 hgj grad

Med hensyn til det sidste spgrgsmal om konflikter i teamet, svarer 52% i 2003
hhv. 51% i 2005, at teamet slet ikke er praeget af konflikter, og 41% i begge ar, at
det kun er lidt praeget af konflikter.

Pa virksomhedsniveau og set blandt samtlige svarpersoner, finder vi enkelte for-
skelle fra 2003 til 2005. Med hensyn til det at tage hensyn og hjeelpe hinanden i
teamet, ses en tendentiel positiv udvikling i Nykredit, hvor 71% i 2005 overfor
58% i 2003 svarer, at dette "i hgj grad" er tilfaeldet. Forskydningen er primaert
sket fra svaret "i nogen grad". | Danske Bank svarer 67% og i TDC 58% "i hgj
grad" i 2005.
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Hvad angar det at veere gode til at fordele opgaverne imellem sig, er der en signi-
fikant positiv udvikling i Nykredit og en tendentiel positiv udvikling i TDC - her

ses, at feerre har svaret, at man ikke er gode til dette.

Figur 7.2. Synes du, at | er gode til at fordele opgaverne mellem jer?

(alle)
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O Kun i mindre grad/slet ikke 1 nogen grad 1 hgj grad

Med hensyn til at veere gode til at laere af hinanden i det daglige, er det til gen-
geld i Danske Bank, der ses en signifikant positiv udvikling, mens der ikke er
vaesentlige aendringer i de to andre virksomheder. Nogenlunde samme andel i de
tre virksomheder mener, at teamet "i hgj grad" er gode til at leere af hinanden -
omkring halvdelen — men stigningen er lidt starre i Danske Bank, hvor der samti-
dig var flest i 2003, som angav, at teamet ikke var gode til dette — 15%, hvilket nu
er faldet til 6%.

Endelig blev medarbejderne spurgt, om de er glade for at veere i deres team?
Spergsmalet havde fem svarkategorier, hvoraf de tre mest negative ("meget lidt
eller slet ikke", "lidt" og "noget") er slaet sammen i figurerne. Set blandt alle svar-
personer, er der flere, som er virkelig glade for at veere i deres team, og feerre
som er mindre glade for det. | genganger-gruppen alene er eendringen ikke signi-
fikant.
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Figur 7.3. Er du glad for at veere i gruppen/teamet? (alle)
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Set pa virksomhedsniveau, er der ingen signifikante aendringer, men der er en
knap signifikant sterre andel i Nykredit, som er virkelig glade for teamet. Der er
en del forskel i gleeden for at veere i teamet set pa tveers af virksomhederne i
2005, hvilket fremgar af fglgende figur, hvor udviklingen fra 2003 til 2005 i hver

virksomhed er vist.

Figur 7.4. Er du glad for at veere i gruppen/teamet? (alle)
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7.2.1 Hvad siger lederne om teamsamarbejdet?

Ledernes vurdering af gensidig hensyntagen og hjeelp i teamene er meget posi-
tiv: 77% svarer, at medarbejderne i teamene i hgj grad er gode til dette; de gvrige
svarer "i nogen grad". Til gengeeld er ledernes vurdering af medarbejdernes evne
til at fordele opgaverne imellem sig og lgse problemer i teamet mere forbeholden.
14% svarer "i hgj grad" til begge spargsmal, mens 69% hhv. 74% svarer "i nogen

grad".

Hvad angar evnen til at leere af hinanden i det daglige, ligger ledernes vurdering
af medarbejderne mere pa linie med deres egen: 48% mener i hgj grad, og 46% i
nogen grad. Lederne er supplerende blevet spurgt, om de mener, at medarbej-
derne i teamene er gode til at dele viden i det daglige. Hertil svarer 57% "i hgj

grad" og 34% "i nogen grad".

Ligesom medarbejderne mener lederne ikke, at teamene er praeget af konflikter:

57% mener slet ikke, og 40% mener lidt.

7.2.2 Sammenfattende om teamsamarbejdet

Der var i udgangspunktet en stor tilfredshed med at veere i og med samarbejdet i
teamet. Alligevel har der samlet set veeret en signifikant positiv udvikling i medar-
bejdernes oplevelse af dette. Det geelder gleeden ved at veere i teamet og det at
veere gode til at tage hensyn og hjeelpe hinanden, fordele opgaverne og leere af
hinanden. | forhold til at lase problemer og veere praeget af konflikter har der in-
gen andring vaeret — fa oplever konflikter eller manglende problemlgsningsevne i

teamet.

I Nykredit, hvor der som led i projektet er etableret helt nye team, oplever medar-
bejderne, at man i teamet er blevet bedre til at tage hensyn og hjaelpe hinanden
og til at fordele opgaverne mellem sig, ligesom medarbejdernes glaede ved at
veere i teamet er blevet storre. Fordeling af opgaverne mellem sig er det, som
medarbejderne i TDC oplever, de er blevet bedre til i teamet, mens medarbejder-

ne i Danske Bank er blevet bedre til at lzere af hinanden i det daglige.
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Lederne er enige med medarbejderne i vurderingen af teamenes evne til at tage
hensyn og hjaelpe hinanden, laere af hinanden i det daglige og ikke veaere preeget
af konflikter. Lederne er mere forbeholdne end medarbejderne i deres vurdering

af teamenes evne til at fordele opgaverne imellem sig og I@se problemer.

7.3 Sammenfatning

Der er i projektperioden andret ved sammensaetningen af mange team. Enten
fordi medarbejdere - frivilligt eller ufrivilligt - er stoppet, fordi fysiske afdelinger er
nedlagt og medarbejderne derfor har skiftet arbejdsplads eller fordi aendring i
teamsammensaetningen har veeret en del af den organisatoriske forandring i pro-

jektet.

Teamenes ansvarsomrader er gget markant bade i Danske Bank og Nykredit.
Forskellene i, hvilke omrader teamene har faet ansvar for i de to virksomheder,
afspejler projektets forskellige fokus: i Danske Bank er den mest markante udvik-
ling sket i forhold til opleering og kompetenceudvikling, mens det i Nykredit er i
forhold til fastseettelse af mal. | TDC, hvor der ikke har veeret seerskilt fokus pa at
udvide teamets ansvar, har udviklingen pa dette omrade veeret meget beskeden.
Det stgrre ansvar, teamene generelt har faet, har ikke betydet at de er blevet
mere preeget af konflikter eller at de har haft svaerere ved at lgse problemer, som

godt kunne vaere en konsekvens, nar der kom "mere pa spil" i teamet.

Tilfredsheden med at vaere i teamet og med teamets evne til at tage hensyn og
hjeelpe, fordele opgaver og laere af hinanden er blevet stgrre. Teamene er fortsat
i ringe grad praeget af konflikter og er fortsat gode til at lase problemer. Den mere
positive vurdering af teamets samarbejdsevne afspejler projektets fokusomrader i
de forskellige virksomheder med evnen til at lzere af hinanden i Danske Bank og

evnen til at fordele opgaver mellem sig i Nykredit som de mest signifikante.

Det fokus, der i alle virksomheder har veeret pa teamudvikling og pa at prioritere
det sociale samveer i teamet lidt hajere i projektet, ser ud til at have baret frugt.
Teamene — hvoraf en del er helt og mange delvis nye - fungerer ikke pa nogen
omrader i nogen af virksomhederne darligere, men tveertimod pa forskellige om-

rader endnu bedre, end de gjorde tidligere.
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8 Tilfredshed i jobbet

Medarbejdernes tilfredshed i jobbet har vaeret et centralt fokus i projektet, bade
som et selvstaendigt mal og som et middel til at sikre en god kundeservice og en
sund forretning. | dette kapitel ser vi pa medarbejdernes tilfredshed med jobbet
som helhed, ud fra et direkte spargsmal herom. Vi supplerer dette generelle
spergsmal med to spargsmal om medarbejdernes gnske om at fortseette i deres
job og deres villighed til at anbefale jobbet til andre. Til uddybning af svarene pa
disse overordnede spgrgsmal ser vi pa, hvilke forhold i deres nuvaerende job

medarbejderne seetter henholdsvis mest og mindst pris pa.

8.1 Tilfredshed med jobbet

Set blandt alle svarpersoner i 2003 og 2005, er der lidt flere, som er tilfredse med
jobbet i dag (forskellen er signifikant); ser vi pa gengangerne alene, var tilfreds-
heden lidt starre blandt dem i 2003, og der er ingen aendring til 2005. Svarforde-

lingen for alle fremgar af figuren.

Figur 8.1. Hvor tilfreds er du med dit job som helhed, alt taget i
betragtning (alle)
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Set blandt alle svarpersoner, er der ikke signifikant forskel i tilfredsheden i de tre
virksomheder i 2005.
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Medarbejderne er desuden blevet spurgt, om de vil fortseette med deres nuvae-

rende job. Svarene blandt alle i 2005 fremgar af tabellen.

Tabel 8.1. Jobtilfredshed 2. Svarfordeling i procent i 2005 blandt samtlige svarpersoner

Vil du gerne fortsaette med dit nuveerende job? Procent
Ja, med mine nuvaerende opgaver i virksomheden .............cccvveiiiiiieiiiec e 64
Ja, men med andre arbejdsopgaver eller en anden position i vicksomheden ........................ 28
Nej, jeg vil skifte til en anden virksomhed og fortsaette med tilsvarende arbejde ................... 1
Nej, jeg vil slet ikke arbejde med den type arbejde, jegharidag .........cccoeveeeiiiiicniinninnns, 7

I L USSR URORPR 100

Svarfordelingen i 2005 afviger stort set ikke fra 2003. Heller ikke blandt gengan-

gerne, hvor der er flere i begge ar, som gerne vil fortsaette med det samme job.

Figur 8.2. Vil du gerne fortsaette med dit nuveerende job? (alle)
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Det skal bemeerkes, at der i Nykredit, som har mange studerende ansat, ikke
overraskende er flere end i de andre virksomheder, som ikke vil fortseette med

deres nuveerende job.

Endelig, som en yderligere indikator pa jobtilfredsheden, har vi spurgt om man vil

anbefale sit job til andre. Svarmulighederne var "ja, uden at teve", "ja, men med

forbehold" eller "nej". Set blandt alle svarpersoner, er der signifikant flere i 2005,
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som vil anbefale jobbet uden at tgve: 33% i 2003 er gget til 45% i 2005. | 2003
ville 59% anbefale jobbet med forbehold; det geelder 49% i 2005.

Blandt gengangerne ses ingen forskel: 37% hhv. 38% vil anbefale uden at tgve,
0og 58% hhv. 56% vil anbefale med forbehold.

Set pa virksomhedsniveau, afspejler udviklingen blandt alle svarpersoner vidt
forskellig udvikling. | Danske Bank og Nykredit vil mange flere anbefale jobbet

uden at tave, mens der ingen gendring er i dette i TDC.

Figur 8.3. Vil du anbefale dit job til andre? (alle)
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8.1.1 Sammenfattende om tilfredshed med jobbet

Der er en lille, men signifikant stigning i den generelle tilfredshed med jobbet
blandt alle medarbejdere. En samlet set ueendret andel vil fortsaette med deres
nuveerende arbejdsopgaver. De medarbejdere, som har besvaret begge sparge-
skemaer, gnsker i hgjere grad end "de nye” at fortsaette i jobbet. Der er signifi-
kant flere i 2005, som uden at t@gve, vil anbefale deres job til andre. Det er med-
arbejderne i Danske Bank og Nykredit, som har "smidt” forbeholdet, mens der

ikke er nogen eendring hos medarbejderne pa dette punkti TDC.
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8.2 Det bedste og det veerste ved jobbet

Medarbejderne blev bedt om at tage stilling til, hvad de seetter mest pris pa hen-
holdsvis, hvad de synes mindst om i deres nuveerende job. En raekke svarmulig-

heder var givet pa forhand, hvoraf maksimum tre kunne veelges.

| begge undersaggelser er det flest, der har benyttet alle tre "stemmer" med hen-
syn til, hvad de saetter mest pris pa ved jobbet. Kun omkring halvdelen af svar-
personerne har peget pa tre ting, de synes mindst om. Se tabel 7.2. Fordelingen
svarer til, at 91% af de mulige svar er afgivet med hensyn til, hvad man saetter
mest pris pa i bade 2003 og 2005. Med hensyn til, hvad man synes mindst om, er

74% henholdsvis 67% af de mulige svar afgivet.

Tabel 8.2. Fordeling af svarene pa spargsmalene om, hvad man saetter mest og mindst pris pa i
jobbet. Procentfordeling blandt samtlige svarpersoner i 2003 og 2005

Mest Mindst

Antal svar

2003 2005 2003 2005
0 svar 2 1 8 6
1 svar 4 4 16 28
2 svar 14 17 22 25
3 svar 80 78 54 41
| alt 100 100 100 100

Svarfordelingen pa de to spgrgsmal blandt alle svarpersoner i 2003 og 2005
fremgar af den naeste tabel, hvor vi har listet svarmulighederne efter, hvad der er

flest i 2005, der saetter pris pa.

Det fremgar af tabellen, at der ikke er sket de store aendringer i valgene. Det er
stadig kontakten med kolleger/det sociale miljg, kundekontakten (skant faldet) og
arbejdstiden, som er valgt af flest som det, man seetter mest pris pa i sit job. Der
ses neaesten en fordobling i valget af udviklingsmulighederne - fra 8% til 15%.
Omvendt er det ogsa stadig indflydelses- og udviklingsmulighederne samt ar-
bejdstempoet, som flest synes mindst om ved jobbet — selvom der er sket et posi-

tivt fald i valget af indflydelses- og udviklingsmulighederne.
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Andelen som fremhaever stgtten fra deres leder/coach, som noget de synes

mindst om, er faldet fra 10% til 6%.

Tabel 8.3. "Hvad seetter du mest pris pa i dit nuvaerende job" og "hvad synes du mindst om i dit
nuveerende job"? Svar i procent blandt samtlige svarpersoner i 2003 og 2005 (OBS! Op til 3 svar

pr. person)
MEST MINDST?
2003 2005 2003 2005
67 63 Kontakten med kolleger/det sociale miljg 5 5
64 57 Y¢ Kundekontakten 3 6
50 56 Arbejdstiden 13 9
28 29 Arbejdsopgaverne 12 14
29 27 Lgnnen 20 21
8 15 v Udviklingsmulighederne v 49 38
14 13 Stetten fra din leder/coach ¥¢ 10 6
4 6 v Arbejdstempoet 46 47
3 4 Indflydelsesmulighederne v« 57 49
4 3 Andet 7 7

Ser vi pa svarene i gengangergruppen, er der ingen signifikante eendringer i den-

ne gruppes valg.

8.2.1 Det bedste og det veerste ved jobbet pa virksomhedsniveau

Set pa tveers af virksomhederne, er der i hele svarpopulationen i 2005 en del
forskelle bade med hensyn til, hvad man saetter mest pris henholdsvis synes

mindst om i jobbet. Resultaterne fremgar af fglgende tabel:

8 Givet den store forskel i afgivelsen af svar mht. MINDST er de signifikante forskelle angivet pa

basis af en vaegtning af svarene i de to ar i forhold til 'svarprocenten’'.
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Tabel 8.4. "Hvad saetter du mest pris pa i dit nuvaerende job" og "hvad synes du mindst om i dit
nuvaerende job"? Svar i procent i Danske Bank, Nykredit og TDC i 2005 (OBS! Op til 3 svar pr.
person)

MEST MINDST

DB NY TDC DB NY TDC
56 7 66 v¢ Kontakten med kolleger/det sociale miljg v 6 2 9
14 23 4 ¥ Udviklingsmulighederne 34 43 39
1 11 1 Y Indflydelsesmulighederne v 54 39 55
66 33 75 Y¢ Kundekontakten 4 9 6
60 58 41 % Arbejdstiden v¢ 8 5 16
33 21 32 Y% Arbejdsopgaverne 12 18 10
3 9 10 Y Arbejdstempoet ¥ 59 35 37
25 28 29 Lgnnen % 16 27 23
12 16 8 Stetten fra din leder/coach 5 4 10

Her har vi ordnet svarene efter, hvor forskellene ligger virksomhederne imellem.
Ser vi pa, hvad man saetter mest pris pa, er der farst tre omrader, som angives
hyppigst i Nykredit. Det geelder kontakten med kolleger, men isaer udviklings- og
indflydelsesmulighederne — dette skal ses i relation til, at fa i de to andre virk-
somheder har peget pa udviklingsmulighederne og isaer indflydelsesmuligheder-
ne. Som det ses, er der ogsa mange i alle tre virksomheder, som har valgt netop
disse to omrader, som det, de saetter mindst pris pa — hvad indflydelsesmulighe-

der angar dog markant feerre i Nykredit end i de andre virksomheder.

Kundekontakten er generelt valgt af mange som noget, man saetter pris pa. Det

geelder flest i TDC, og markant feerrest i Nykredit.

Arbejdstiden vaerdsaettes ogsa generelt, men noget mindre i TDC, hvor der ogsa

er relativ flere, som synes mindst om arbejdstiden.

Arbejdsopgaverne er generelt valgt af knap hver tredje som en af de ting, man

seetter mest pris pa — lidt sjeeldnere valgt i Nykredit.
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Arbejdstempoet er en af de ting, som mange ikke synes om — det gaelder iszer i
Danske Bank, hvor 6 ud af 10 har valgt dette overfor godt hver tredje i de andre

virksomheder.

8.2.2 Sammenfattende om det bedste og det veerste i jobbet

Kontakten med kollegaer/det sociale miljg, kundekontanten og arbejdstiden er
fortsat det, som flest medarbejdere saetter mest pris pa i arbejdet ligesom indfly-
delsesmulighederne, arbejdstempoet og udviklingsmulighederne fortsat er det,
som flest saetter mindst pris pa. Projektet har ikke grundlzeggende aendret pa de
forhold, som karakteriserer callcenterarbejdet: hgjt tempo, mange rutinepraegede

opgaver, lav indflydelse og begraensede udviklingsmuligheder.

Alligevel er der sket en udvikling, fordi markant flere nu fremhaever udviklingsmu-
lighederne som det, de seetter mest pris pa og feerre fremhaever udviklingsmulig-

hederne og indflydelsesmulighederne, som det de saetter mindst pris pa.

Det er i Nykredit, at flest medarbejdere seetter mest pris pa udviklings- og indfly-
delsesmulighederne og det er tilsvarende her faerrest saetter mindst pris pa ind-
flydelsesmulighederne. Da udvikling og indflydelse har veeret omdrejningspunkter

for projektet i Nykredit, kan denne udvikling tilskrives projektet.

De gvrige forskelle mellem virksomhederne vurderes ikke at have relation til pro-
jektet. Disse forskelle ma tilskrives andre forhold, som ligger udenfor projektet:
eksempelvis at arbejdstempoet veerdseettes markant mindst i Danske Bank og

arbejdstiden markant mindst i TDC.

8.3 Sammenfatning

Ved slutningen af projektet er flere medarbejdere generelt tilfredse med deres job
og flere vil uden at tave anbefale deres job til andre. Det er medarbejderne i

Danske Bank og Nykredit, som er blevet mindre forbeholdne i deres anbefaling.

Projektet har ikke afggrende aendret i, hvad medarbejderne saetter mest og
mindst pris pa i deres job. Der er stadig tale om callcenterarbejde med de forhold,

der praeger dette. At flere saetter mere pris pa udviklings- og indflydelsesmulighe-
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derne kan dog tilskrives den udvikling, som i projektet er igangsat specielt i Ny-
kredit. Tilsvarende kan den mindre utilfredshed med lederstgtten tilskrives den

lederudvikling, der i projektet er gennemfgrt i virksomhederne.
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9 Belastning og helbred

| dette kapitel behandles forhold, som vedregrer medarbejdernes oplevelse af be-
lastning i arbejdet samt deres helbred. Igen sammenlignes resultaterne i 2005
med resultaterne fra 2003. To af de spgrgsmal, som behandles her, benyttes
som mal for medarbejdernes trivsel i relation til en reekke forhold i arbejdet. Det
drejer sig om spgrgsmalet om, i hvilken grad man oplever arbejdet som psykisk

belastende og spargsmalet om, i hvilken grad man faler stress.

9.1 Fysisk og psykisk belastning i arbejdet

| begge undersggelser er anvendt de samme to spargsmal som udtryk for en
oplevet arbejdsrelateret belastning. De drejer sig om, hvor vidt arbejdet opleves
som fysisk henholdsvis psykisk belastende "for tiden", og er dermed udtryk for

den aktuelle oplevelse af belastning pa undersggelsestidspunktet.

9.1.1 Fysisk belastning i arbejdet

| begge undersagelser er medarbejderne blevet bedt om at angive, i hvilken grad
de oplever, at arbejdet er fysisk belastende. Hvad denne faktor angar, er der en
positiv udvikling. Savel set blandt alle som blandt gengangerne er der faerre, som
synes, at arbejdet er noget eller meget belastende, og flere, som synes, at det er

lidt eller ikke belastende. Se figuren.

Figur 9.1. Hvor fysisk belastende synes du alt i alt, at dit daglige
arbejde er for tiden?
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9.1.2 Fysisk belastning i forhold til virksomhed, kan og alder

Pa virksomhedsniveau peger resultaterne i samme retning i alle tre virksomhe-
der: Set blandt alle svarpersoner, er der et signifikant fald i Danske Bank og Ny-
kredit og tendens til fald i TDC i oplevelsen af arbejdet som fysisk belastende.
Set blandt gengangerne, er faldet kun signifikant i Danske Bank, men resultater-

ne peger i samme retning, som blandt alle svarpersoner.

Figur 9.2. Fysisk belastning i arbejdet (alle)
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Som man kan se af figuren, var udgangspunktet med hensyn til fysisk belastning
forskelligt i 2003 — og der er signifikant forskel virksomhederne indbyrdes i 2005,
hvor der fortsat er flest i Danske Bank, som oplever arbejdet som noget/meget
fysisk belastende — 28% overfor 14% i Nykredit og 19% i TDC; heraf 6% i Danske
Bank som oplever, at arbejdet er meget fysisk belastende, hvilket er faldet til 0% i

de to andre virksomheder.

Vi har gennemfgrt en yderligere analyse af forskellene i oplevelsen af fysisk be-
lastning i 2005, hvor der pa samme tid tages hgjde for virksomhed, kan og alder i
analysen. | denne analyse bekraeftes den forskel mellem virksomhederne, som er
vist ovenfor — at arbejdet altsd opleves som mere fysisk belastende i Danske
Bank end i de to andre virksomheder; derimod er forskellen ikke afthaengig af

hverken kon eller alder.
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Vi finder da heller ingen signifikante forskelle i besvarelserne set i forhold til kgn

eller alder.

9.1.3 Psykisk belastning i arbejdet

Medarbejderne er tilsvarende blevet bedt om at angive, i hvilken grad de oplever,
at arbejdet er psykisk belastende. Ogsa her ser vi et fald i andelen, som oplever
arbejdet som noget eller meget psykisk belastende. Blandt samtlige svarpersoner

er faldet signifikant, mens det er en tendens blandt gengangerne set alene.

Figur 9.3. Hvor psykisk belastende synes du alt i alt, at dit daglige
arbejde er for tiden?

100%

80% 39 i 38 47
60%
33 35
40%
° 32 31
20%
2 % 24 18
0% £ 3 . 3 Z
Alle 2003 Alle 2005 Gengangere 2003 Gengangere 2005

1 Meget belastende [ Noget belastende [ Lidt belastende [ Ikke/kun i ringe grad belastende

9.1.4 Psykisk belastning i forhold til virksomhed, kan og alder

Pa virksomhedsniveau er resultaterne ikke entydige.

= | Danske Bank er der et signifikant fald i andelen, som oplever arbejdet som
noget/meget psykisk belastende, mens faldet blandt gengangerne ikke er sig-
nifikant.

= | Nykredit peger resultatet i retning af et fald set blandt alle (men er knap en
tendens), og i den lille gengangergruppe kan ikke pavises nogen forskel.

= | TDC er der ingen klar &ndring. Nogenlunde lige mange ligger i svarkategori-
erne noget/meget og lidt/ikke belastende i begge ar - set savel blandt alle som

blandt gengangerne.
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Figur 9.4. Psysisk belastning i arbejdet (alle)
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Set pa tvaers af virksomhederne og blandt samtlige svarpersoner i 2005, er der
ikke signifikant forskel i oplevelsen af den psykiske belastning i arbejdet. Det er

der heller ikke set i forhold til ken og alder.

9.1.5 Sammenfattende om fysisk og psykisk belastning i arbejdet

Der er bade blandt alle og blandt gengangerne signifikant faerre, som oplever
arbejdet fysisk belastende. Faldet findes i alle virksomheder, blandt gengangerne
kun signifikant i Danske Bank, hvor der stadig er flest, som finder arbejdet fysisk

belastende.

Der er blandt alle medarbejdere signifikant feerre, som oplever arbejdet psykisk
belastende, blandt gengangerne er faldet en tendens. Blandt alle er faldet signifi-
kant i Danske Bank, i Nykredit er det en tendens, mens der i TDC ikke ses nogen

klar eendring.

9.2 Stress

| begge undersggelser blev medarbejderne stillet falgende spgrgsmal, som bely-
ser graden af stress: "Stress er en tilstand, hvor man kan fgle sig anspaendt, rast-
lgs, nervas, aengstelig eller kan have sveert ved at falde i sgvn, fordi tankerne
kgrer rundt i hovedet. Fgler du denne form for stress for tiden?". Der spgrges

altsa til en psykisk-fysisk oplevet stresstilstand og ikke til stress i betydningen, at
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have travlt eller lignende populaere anvendelser af ordet stress. Der er ikke for-
skel i stressniveauet fra 2003 til 2005, hverken set blandt alle svarpersoner eller
blandt gengangerne. Set blandt alle faler 10% "ret meget" eller "virkelig meget"
stress i begge ar — det gaelder 8% henholdsvis 9% i gengangergruppen. Se figu-

ren.

Figur 9.5. Fgler du denne form for stress for tiden?
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9.2.1 Stress i forhold til virksomhed, ken og alder

Set pa virksomhedsniveau blandt alle svarpersoner er der tendens til et fald i
stressniveauet i Danske Bank, mens forskydningen i resultatet ikke er signifikant
(eller en tendens) i de to andre virksomheder, jeevnfar naeste figur. | genganger-
gruppen alene er der ingen forskel i Danske Bank — 22% faler stress (noget, ret
meget, virkelig meget) i begge ar. | de to andre virksomheder er der heller ingen
signifikant forskel i gengangergruppen, men forskydningen i resultatet ligner den,

der ses blandt alle svarpersoner.
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Figur 9.6. Fgler du denne form for stress for tiden? (alle)
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Set pa tveers af virksomhederne i 2005, er de forskelle, der fremgar af figuren,
signifikante. Dvs., at der er flest stressede i Nykredit, hvor 16% faler ret meget
eller virkelig meget stress. Ser vi pa andelen, der fgler noget/ret meget/virkelig
meget stress, er den 37% i Nykredit, 25% i TDC og 20% i Danske Bank. Denne
forskel mellem Nykredit og de to andre virksomheder er ogsa signifikant, nar der

samtidig tages hgjde for kgn og alder i analysen.

9.2.2 Sammenfattende om stress

Stressniveauet blandt alle medarbejdere er uzendret. Der er i Danske Bank en
tendens til et fald i stressniveauet, mens der ikke er signifikante forskelle i nogle
af virksomhederne. Stressniveauet er ved den afsluttende undersggelse hgjst

blandt medarbejderne i Nykredit.

9.3 Selvvurderet helbred

| undersggelserne blev stillet et spargsmal, hvor deltagerne blev bedt om at vur-
dere deres almene helbredstilstand. Dette kaldes ogsa selvvurderet helbred, og

er en almindelig brugt indikator for helbredstilstanden. Det er blevet vist, at jo
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darligere en person vurderer sit eget helbred pa et givent tidspunkt, jo starre er
risikoen for sygelighed og ded i den efterfelgende periode®. Spgrgsmalet om
selvvurderet helbred kan bruges til at sige noget om den aktuelle helbredstilstand
blandt undersagelsesdeltagerne. Men udviklingen i helbredstilstanden ma vurde-

res over en laengere periode.

| undersggelsen her er spgrgsmalet stillet pa felgende made: Hvordan vil du alt i
alt vurdere dit helbred? Da den almene helbredstilstand, som navnt, er noget,
der udvikles over lzengere tid, mener vi ikke det giver mening at sammenligne
helbredstilstanden blandt "alle" i callcentrene i 2003 med "alle" i 2005, da der jo
er tale om en stor personudskiftning i svar-populationen. Figuren viser derfor kun
svarfordelingen i 2003 og 2005 blandt gengangerne. Der er ingen forskel i hel-
bredsvurderingen i 2003 og 2005.

Figur 9.7. Hvordan vil du alt i alt vurdere dit helbred? (gengangerne)
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9 Kjoller og Rasmussen (red.) (2002): Sundhed og sygelighed i Danmark 2000 — og ud-
viklingen siden 1987.
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9.3.1 Helbredsvurdering i forhold til virksomhed, k@n og alder

Pa virksomhedsniveau kan der heller ikke konstateres forskelle i helbredsvurde-
ringen i gengangergruppen fra 2003 til 2005; hvor der som tidligere skal geres
opmaerksom pa, at gengangergruppen i Nykredit er sa lille, at det er sveert at pa-

vise en signifikant forskel.
Selvom vi ikke sammenligner alle svarpersoner i 2003 med alle i 2005, kan vi

godt se pa, om der er signifikante forskelle i vurderingen hos alle pa tveers af

virksomhederne i 2005 — hvilket der ikke er.

Figur 9.8. Hvordan vil du alt i alt vurdere dit helbred? (alle 2005)
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Ser vi pa kan, vurderer meendene deres helbred som bedre, end kvinderne ger:
63% af meendene vurderer deres helbred som virkelig godt eller fremragende,
hvilket kun gaelder 46% af kvinderne. Den tilsvarende forskel sa vi ikke i 2003. |
forhold til alder ser vi den forventelige forskel, at de yngre under 45 ar vurderer
deres helbred bedre, end dem, der er zldre. 56% af de yngre overfor 44% af de
eeldre vurderer deres helbred som virkelig godt eller fremragende. Denne forskel
var lidt stgrre i 2003 (57%/41%).
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9.3.2 Sammenfattende om helbredsforhold

Den selvvurderede helbredstilstand er samlet set uaendret ved slutningen af pro-
jektet.
9.4  Sygedage

Spergsmalet om sygefraveer, som er stillet i begge undersagelser, lyder: Hvor
mange sygedage har du haft pa dit arbejde inden for det sidste ar? Set blandt
alle svarpersoner er der en tendens til fald i sygefravaeret, mens der ingen forskel

er blandt gengangerne. Se figuren.

Figur 9.9. Sygedage fra arbejdet det seneste ar (gennemsnit)
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9.4.1 Sygedage i forhold til virksomhed, ken og alder

Set pa virksomhedsniveau er der ikke et signifikant fald eller omvendt stigning i
det gennemsnitlige antal sygedage det seneste ar, hvad angar Danske Bank og
Nykredit. Hverken set blandt alle eller blandt gengangerne. Der er derimod et
signifikant fald set pa begge mader i TDC. Det signifikante fald i sygedage i gen-
gangergruppen i TDC betyder, at faldet ikke kan tilskrives, at det primaert skulle
veere medarbejdere med hgjt sygefravaer, som er blevet afskediget i de afskedi-

gelsesrunder, der har veeret i projektperioden.

| figuren ses udviklingen blandt alle svarpersoner.
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Figur 9.10. Sygedage fra arbejdet det seneste ar (gennemsnit blandt

alle)
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Set pa tveers af virksomhederne blandt samtlige i 2005 er forskellen i sygedage

ikke signifikant.

Forskellen er heller ikke signifikant i forhold til ken, selvom kvinderne har haft 8,8
sygedage i gennemsnit overfor maendenes 6,6 sygedage. Ej heller er der signifi-
kant forskel mellem yngre (7,4 sygedage i gennemsnit) og eldre (9,2 sygedage i

gennemsnit) medarbejdere.

9.4.2 Sammenfattende om sygedage

Antallet af sygedage viser en tendens til fald blandt alle medarbejdere. Set pa
virksomhedsniveau er der et markant fald i antallet af sygedage i TDC, mens der
ikke er nogen signifikante aendringer blandt medarbejderne i Danske Bank og
Nykredit.

9.5 Sammenfatning

Et fald i alle tre virksomheder i antallet af medarbejdere, som finder arbejdet fy-
sisk belastende, kan neaeppe tilskrives projektet i sig selv. En del medarbejdere
har skiftet arbejdssted i projektperioden og arbejder derfor under andre fysiske
forhold ved slutningen af projektet end i starten. Det fokus pa det fysiske ar-
bejdsmiljg, som projektet har medvirket til at skabe i virksomhederne, har dog
indirekte betydet, at der er gennemfart fysiske forbedringer, som kan have betyd-

ning for medarbejdernes vurdering.
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Der ses ogsa et fald i det samlede antal af medarbejdere, som oplever arbejdet
som psykisk belastende. | hvilken grad dette kan tilskrives projektet, kan vi ikke
sige. Analyserne i naeste kapitel viser, at oplevelsen af psykisk belastning i arbej-
det i hgj grad er knyttet til arbejdsvilkar, som projektet ikke direkte eller kun i be-
greenset omfang har rgrt ved — blandt andet darlige oplevelser i forhold til kun-
derne og en negativ oplevelse af samtalemalingerne. Men den er ogsa knyttet il

udviklingsledelse og innovativt klima — forhold, der er arbejdet med i projektet.

Der er ikke sket nogen signifikant gendring i stressniveauet blandt alle medarbej-
dere i projektperioden. Nar projektet saledes ikke har kunnet bidrage til et lavere
stress-niveau, skyldes det formentlig, at projektets aktiviteter kun i begreenset
omfang har bergrt de arbejdsvilkar, som primeert bidrager til stress. Dette er sagt
pa baggrund af de forhold, vi har undersggt. Blandt disse forhold er det isaer en
darlig oplevelse af kundekontakten, af samtalemaling og medlytning, som med-

virker til stress.

| 2005 er der beteenkeligt mange i Nykredit, som giver udtryk for, at de faler
stress i alvorlig grad, nemlig 16%. Dette kan vi ikke umiddelbart forklare. | kapitel
5 om udviklingen i arbejdet har vi set, at der iseer i Nykredit har veeret fart pa ud-
viklingen blandt andet hvad angar indflydelse, udviklingsmuligheder i arbejdet,
aget rolleklarhed og bedre udviklingsklima. Det kan vaere forbundet med gget
stress at gennemfgre en omfattende forandring samtidig med, at der sker en stor
udskiftning af medarbejdere, hvilket kan vaere noget af forklaringen. | neeste kapi-
tel vil vi se, at en vigtig stress-faktor i callcenterarbejdet er en konfliktfyldt ople-
velse af kundekontakten. Vi har set en tendens til, at flere i Nykredit ofte oplever
utilfredse kunder, men et fald i andelen, som oplever konflikt mellem det forven-
tede antal kundekontakter og det forventede serviceniveau. Endvidere er en ne-
gativ oplevelse af samtalemaling en vigtig stressfaktor, og denne er stadig ligesa
udbredt i Nykredit i 2003 som i 2005.

Den selvvurderede helbredstilstand er samlet set uaendret ved slutningen af pro-
jektet. Antallet af sygedage viser en tendens til fald blandt alle medarbejdere. Set
i forhold til de gvrige resultater, er det bemeerkelsesveerdigt, at det er i TDC, at

dette fald er mest markant.
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10 Arbejdet og trivsel

Dette kapitel indeholder en analyse af forskelle i trivsel blandt callcenter-
medarbejderne i forhold til, hvordan de oplever en reekke af de forhold i arbejdet,
som unders@gelsen daekker. Formalet er at kunne pege pa de aspekter af arbej-
det, som i stgrst omfang kan virke belastende for medarbejderne eller omvendt
bidrager til tilfredshed med arbejdet. Analysen kan derfor bidrage til at pege pa
omrader, hvor det kan vaere veerd at saestte ind, hvis man fortsat gnsker at forbed-

re medarbejdernes trivsel i callcentre.

De forhold i arbejdet, der indgar i analysen, er kundekontakten, samtalemaling,
medlytning og kollega-medlytning, teamet samt de psykiske og sociale faktorer i
arbejdet. Disse forhold analyseres med hensyn til forskelle i jobtilfredshed, ople-

velse af psykisk belastning i arbejdet og stress.

10.1  Analysen

De tre mal for medarbejdernes trivsel, som anvendes i analysen, er jobtilfreds-

hed, oplevelsen af psykisk belastning i arbejdet samt stress. De tre trivsels-mal er

behandlet som to-delte variable i analysen, sa vi ser pa dem, der er

= tilfreds med jobbet ("meget tilfredse" eller "tilfredse") overfor dem, der er min-
dre eller ikke tilfredse,

= psykisk belastede (arbejdet opleves "meget belastende" eller "noget belasten-
de") overfor de mindre eller ikke belastede,

= stressede (faler "noget", "ret meget" eller "virkelig meget" stress) overfor dem,

der er lidt eller ikke stressede.

Det fgrste mal — jobtilfredshed — kan kaldes et positivt mal for trivsel: Jo starre
jobtilfredshed, jo bedre. De to andre mal — psykisk belastning og stress — kan
derimod kaldes negative mal for trivsel: Jo mere, jo vaerre. Her vil den positive
situation veere fraveer af psykisk belastning eller stress. Tilstedeveerelse af job-
tilfredshed maler trivsel, mens tilstedevaerelse af psykisk belastning og stress
maler mistrivsel — eller belastning. | det fglgende taler vi nogle gange samlet om

psykisk belastning og stress som "belastning".
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10.1.1 Kundekontakten og trivsel

Medarbejdernes oplevelse af kundekontakten blev behandlet i kapitel 6. Analy-

sen af spagrgsmalene om oplevelsen af kundekontakten i forhold til trivsel viser

folgende:

Hgjt samtaleantal: Blandt dem, der oplever at fa det darligt pa grund af et hgijt
samtaleantal eller at der er konflikt mellem forventet samtaleantal og forventet
service, finder vi stgrre forekomst af psykisk belastning og stress samt lavere
jobtilfredshed. En konflikifyldt oplevelse af samtaleantallet er saledes forbun-
det med ringere trivsel, set i forhold til bade belastning og tilfredshed.

Negativ oplevelse af kundekontakten: Blandt dem, der har en negativ oplevel-
se af kontakten, finder vi stgrre forekomst af psykisk belastning og stress end
blandt dem, der ikke har denne negative oplevelse. Dvs., at hyppigere ople-
velse af utilfredse eller vrede/ubehagelige kunder er belastende for medarbej-
derne.

Tilfredshed med egen service: Medarbejderens grad af tilfredshed eller util-
fredshed med egen service er forbundet med tilfredshed med jobbet. Derimod
ses ingen forskelle i belastning i forhold til, om man er tilfreds/utilfreds med
egen service.

Positiv oplevelse af kundens tilfredshed med medarbejderens service: Der ses
ingen forskelle i belastning og jobtilfredshed i forhold til svarene pa, hvor hyp-

pigt kunden opleves at veere tilfreds.

Disse resultater fremgar af tabel 10.1. Tabellen laeses pa falgende made: Pilene i

opadgaende eller nedadgaende retning viser, at der er fundet signifikant forskel i

forekomsten af f.eks. jobtilfredshed i positiv eller negativ retning i forhold til, hvad

der er svaret pa det pagaeldende spgrgsmal. Antallet af pile angiver signifikansni-

veauet (se nedenfor tabellen): Jo flere pile, jo mere forskel er der i jobtilfredshed

m.v. i forhold til oplevelsen af den pageeldende faktor. Alle de steder, hvor der

ikke er pile, er der ikke fundet signifikant forskel.
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Tabel 10.1. Kundekontakten og trivsel

medjob  belaster  Sessel
Du har det darligt pa grund af et hgjt antal kundekontakter............... Ll ™ ™
Der er konflikt mellem det forventede antal kundekontakter og den
forventede SErVICE ..o W m mn
Kunden er tydelig utilfreds med din service..........ccoccvevvviviiiieecinnenn, - 1 i
Du har det darligt, fordi kunder har vrede eller ubehagelige mod
GG e - m m
Du er selv tilfreds med din SErviCe.........cocvveiiiiiiiiie e M1 - -
Du er selv utilfreds med din service............ ! - -

Kunden er tydelig tilfreds med din service

1 eller | = p<0,05; 11 eller || = p<0,01; 111 eller ||| = p<0,001

Eksempelvis spgrgsmalene, om man selv er tilfreds eller utilfreds med sin egen
service: Blandt dem, der oftest er tilfreds med egen service, er der signifikant
flere, som er tilfredse med jobbet, end blandt dem, der sjeeldnere er tilfreds med
egen service — altsa en positiv sammenhang mellem egen tilfredshed og job-
tilfredshed, sa pilene peger opad. Men blandt dem, der oftest er utilfredse med
egen service, er signifikant feerre tilfredse med jobbet end blandt dem, der sjael-
dent oplever at veere utilfredse med deres egen service. Altsa en negativ sam-
menhaeng mellem utilfredshed med egen service og jobtilfredshed — og pilene

vender nedad.

Hvad belastningsfaktorerne angar, viser opadgaende pile, at der er fundet sam-
menhaeng mellem "meget af noget", f.eks. ubehag over vrede kunder, og "mere

psykisk belastning" eller "mere stress".

Den meget interesserede laeser kan se de resultater, der ligger til grund for tabel-

lerne, i bilag 2.

10.1.2 Samtalemaling, medlytning og kollegamedlytning og trivsel

| dette afsnit har vi samlet analysen af spgrgsmalene om holdningerne til og op-
levelsen af samtalemalinger, medlytning fra en leder, coach eller supervisor og
medlytning fra kolleger. Resultaterne fremgar af tabel 10.2, som leeses pa sam-

me made som tabel 10.1 (se forklaring ovenfor).
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Tabel 10.2. Samtalemaling, medlytning og kollegamedlytning og trivsel

Tilfreds Psykisk

med job belastet Stresset
Samtalemaling
Det far mig til at arbejde mere effektivt..........ccccvveiiiiiiiiiiiiee, - - -
Det er en god made at synligggre min arbejdspraestation ................. - - l
Jeg foler mig overvaget og kontrolleret ..., I " "M
Jeg bliver stresset og nervgs af det.............cooiiiiiiin, - ™ ™
Jeg bliver irriteret og vred over det..........ccceeveiiiiiiiinee e 1l T 7
Medlytning fra leder/coach/supervisor
Det er en god made at udvikle mine kundesamtaler.......................... ™" 1l -
Det er en god made at vise kvaliteten af min service......................... - l -
Jeg foler mig overvaget og kontrolleret .............cccccovieiniiieienienenn, - 1 i
Jeg bliver stresset og nervgs af det - " ™"
Jeg bliver irriteret og vred over det..........cceeeveeiiiiiiiiee e - " ™"
Medlytning fra kolleger
Det er en god made at udvikle mine kundesamtaler.......................... - - -
Det er en god made at leere af hinanden og dele viden ..................... - - -
Jeg foler mig overvaget og kontrolleret .............cccovvieiiiiieneniennenn, - 1 -
Jeg bliver stresset og nervas af det.............oooiiiiiiiii, - ) -
Jeg bliver irriteret og vred over det..........ccccooiiiiiiiiiiii - - i

1 eller | = p<0,05; 11 eller || = p<0,01; 111 eller ||| = p<0,001

Vi vil her iseer fremhaeve resultaterne i forhold til de tre udsagn om oplevelsen af
maling, medlytning og kollegamedlytning, nemlig at man fgler sig "overvaget og

kontrolleret", bliver "stresset og nervas" eller bliver "irriteret og vred".

Vi finder her, at sammenhangen mellem enighed eller uenighed i disse udsagn
pa den ene side og starre eller mindre forekomst af psykisk belastning og stress
pa den anden side er steerkest, nar udsagnene vedragrer oplevelsen af samtale-
malingerne. Vi har tidligere set (afsnit 6.2.1), at naesten halvdelen af medarbej-
derne i 2005 stadig oplever samtalemalingerne som overvagning og kontrol, og vi
ser her, at denne oplevelse er forbundet med stagrre forekomst af stress og psy-

kisk belastning samt lavere jobtilfredshed.
Ser vi nu videre pa medlytning fra en leder henholdsvis kolleger, ser vi, at enig-

hed eller uenighed i udsagnene om en negativ oplevelse af medlytning fra leder

er forbundet med stgrre eller mindre belastning, men er neutrale i forhold til til-
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fredshed. Holdningerne vedrgrende kollegamedlytning ses at veere stort set neu-

trale faktorer i forhold til medarbejdernes trivsel.

Vi sa tidligere i afsnit 6.3.1, at to ud af tre medarbejdere har en positiv indstilling
til udbyttet af medlytning fra leder, og at feerre end i 2003 har en negativ oplevel-
se af den. Det vi ser her, er, at blandt dem, der har en negativ oplevelse af med-
lytningen, er det fortsat forbundet med mere stress og psykisk belastning. Samti-
dig har vi set i afsnit 6.4, at kollegamedlytning er blevet taget langt mere i anven-
delse i projektperioden og, at holdningen hertil er meget positiv. Det resultat, vi
finder her, peger pa, at udbredelsen af kollegamedlytning er en god investering

set i forhold til medarbejdernes trivsel.

Tabel 10.2 viser, at det har stor positiv betydning for tilfredshed og belastning, om
medlyt fra en leder sker pa en made, sd medarbejderen oplever det som et udvik-

lingsveerktgj.

10.1.3 Teamet og trivsel

| forhold til at se pa trivsel i relation til teamsamarbejdet har vi kun medtaget en
enkelt faktor, nemlig om man er glad for at veere i sit team. Her finder vi signifi-
kant forskel med hensyn til bade tilfredshed og belastning i forhold til, om man er
meget glad for at veere i teamet eller mindre glad for det. Omkring hver syvende
medarbejder er mindre glad for teamet, og det er i denne gruppe, at forekomsten
af stress og psykisk belastning samt lavere jobtilfredshed er markant stgrre

sammenlignet med de gvrige.

Tabel 10.3. Teamet og trivsel

Tilfreds Psykisk

med job belastet Stresset

Glad for at veere gruppen/teamet...............cccccoeiiiiiiiiiiniin ™ 1Ll LIl

10.1.4 Psykiske og sociale faktorer i arbejdet og trivsel

| dette afsnit har vi samlet analysen af de psykiske og sociale faktorer i arbejdet
(se kapitel 5) i forhold til trivsel. Resultaterne ses i tabel 10.4. Et blik pa tabellen
viser, at vi ikke finder ret mange forskelle i stress-forekomsten set i relation til de
undersggte psykiske og sociale faktorer i arbejdet, men derimod en lang raekke

forskelle i jobtilfredshed og oplevelsen af psykisk belastning i arbejdet.
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Tabel 10.4. Psykiske og sociale faktorer i arbejdet og trivsel

Tilfreds Psykisk

med job belastet Stresset
Leeringskrav
Er dine arbejdsopgaver for svaere for dig? ........cccceevviiiiiiieiiiinienn, - - -
Udfarer du arbejdsopgaver, som du egentlig burde veere bedre
uddannet for at UdfBre? ...........cooeeuiieieieieeeeeeeeee s ) 1 "
Kraever dit arbejde, at du far ny viden og nye faerdigheder? .............. - - ™"
Rolleklarhed
Ved du helt klart, hvad der er dit ansvarsomrade?.................c..c........ - l -
Er der fastlagt klare mal for dit arbejde?............coceeviiiiiiiiiii, 1 - -
Ved du ngjagtigt, hvad der forventes af dig i dit arbejde? ................. i - -
Indflydelse i arbejdet
Hvis der er flere mader, du kan gere dit arbejde pa, kan du selv _ _ _
bestemme, hvordan du vil ggre det? ...
Kan du pavirke den arbejdsmeengde, du far? ..........ccceeiiiiiieennen, - l -
Kan du selv bestemme dit arbejdstempo? ............ccccoeiiiiiiii - 1l -
Kan du selv bestemme, hvornar du vil holde pause?......................... - l -
Indflydelse pa arbejdets rammer
Kan du pavirke beslutninger, der er vigtige for dit arbejde?............... T 1l -
Har du mulighed for at veere med i planlaegningen af dit arbejde? .... ™" 1l -
Udviklingsmuligheder og positive udfordringer
Har du mulighed for at leere nye ting gennem dit arbejde? T - -
Bruger du din viden og feerdigheder i dit arbejde? ............................. " - 1
Kreever dit arbejde hgj grad af kunnen eller ekspertise?.................... " - -
Er der positive udfordringer i dit arbejde?...........c.ccooiiiiiiiniiin, " - -
Har du mulighed for at vaere med i udviklingen af dit arbejde? .......... T 1 -
Synes du, at dit arbejde er meningsfuldt? ... " l -
Statte og veerdsaettelse
Hvis du har brug for det, kan du sa fa hjeelp og stette i arbejdet fra
AiNE KOIEGET? ..., mn 2 !
Hvis du har brug for det, kan du sa fa hjeelp og stette i arbejdet fra
din NEBIMESEE [EAEI?......ovviiiece e, m H B
Bliver dit arbejde veerdsat af din neermeste leder?............................. "M 1 -
Udviklingsledelse
Opmuntrer din neermeste leder dig til at tage del i vigtige beslut-
MUNGEI? et en e, m W -
Opmuntrer din neermeste leder dig til at sige din mening, nar du
har en anden opfattelSe?.........cccceiiiiieeiiii e m 2 -
Gor din nzermeste leder noget for, at du kan udvikle dine feerdig-
REABT? .ottt m W B
Innovativt klima
Opmuntres de ansatte pa din arbejdsplads til at komme med idéer
il FOrDEANNGEI?. ..., m W B
Er der tilstraekkelig kommunikation i din afdeling? ..............cc..ccocee. " 1l l
Tager de ansatte pa din arbejdsplads selvsteendige initiativer?......... i 1l -

1 eller | = p<0,05; 11 eller || = p<0,01; 111 eller ||| = p<0,001
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Det overordnede resultat af analysen af jobtilfredshed er, at vi finder klart mere
udbredt jobtilfredshed ved @get grad af udviklingsmuligheder og positive udfor-
dringer i arbejdet, udviklingsledelse og innovativt klima. Dimensioner af det psy-
kiske arbejdsmiljg, som handler om at kunne laere og udvikle sig i arbejdet og om
en ledelsesform, der stotter dette og som inddrager medarbejderne i arbejdets og
arbejdspladsens udvikling. | den sammenhaeng kan vi bemaerke, at jo stgrre grad
af indflydelse pa rammerne for arbejdet (kunne pavirke vigtige beslutninger om
arbejdet og vaere med i planlaegningen af arbejdet), jo mere udbredt tilfredshed er

der ogsa.

Desuden ses mere udbredt jobtilfredshed, jo starre grad af social stgtte og veerd-

seettelse samt grad af rolleklarhed angaende mal og forventninger.

Resultaterne vedrgrende oplevelsen af psykisk belastning i arbejdet ser noget
anderledes ud. Vi finder iseer klare forskelle i den psykiske belastning i forhold til
graden af innovativt klima og dernaest udviklingsledelse, men ikke generelt i for-
hold til udviklingsmuligheder og positive udfordringer i arbejdet. Mens kontrol
over arbejdssituationen i forhold til at kunne gve indflydelse pa arbejdsmeengde,
arbejdstempo og pauser, ikke viste forskelle i analysen af jobtilfredshed, ser vi, at
disse faktorer er forbundet med forskelle i oplevelsen af psykisk belastning. Isezer
dem, der ikke har indflydelse pa arbejdstempoet, oplever i sterre omfang arbejdet
som psykisk belastende. Og vi ser klare forskelle i den psykiske belastning i for-

hold til graden af indflydelse pa arbejdets rammer.

Angaende stress, ser vi, som faor naevnt, ikke ret mange forskelle. Der ses en
starre udbredelse af stress blandt dem, der oplever hgje laeringskrav. Her sas
ingen forskelle i jobtilfredshed. Samtidig ses, at det at bruge sin viden og feerdig-
heder i arbejdet, er forbundet med lavere stressforekomst (hvor det dog er den
relativt lille gruppe, som "sjeeldent" kan bruge viden og faerdigheder, som udviser
markant mere stress end de g@vrige svarpersoner). Det er interessant, at store
muligheder for at bruge det, man (allerede) kan, viser sammenhang med hgj
jobtilfredshed (og lav stress), mens hgje Arav om at skulle tilegne sig ny viden og
nye faerdigheder og det at skulle udfgre arbejdsopgaver "over evne" viser sam-

menhaeng med storre forekomst af stress.
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Derudover kan der kun konstateres to andre forskelle i stressforekomsten i for-
hold til de undersagte psyko-sociale faktorer. Sjaelden social stgtte fra kollegerne
er forbundet med stgrre stressforekomst. Endelig ses lavere stressforekomst jo

bedre kommunikationen i afdelingen eller enheden vurderes.

10.2 Sammenfatning

De vigtigste resultater af analysen af medarbejdernes trivsel i forhold til faktorer i

callcenter-arbejdet er:

Belastnings-faktorer: De forhold, som i stgrst omfang bidrager til belastning (psy-

kisk belastning og/eller stress) er:

= Konflikter i kundekontakten eller en konfliktfyldt oplevelse af antallet af kunde-
kontakter, der skal praesteres

= En negativ oplevelse af samtalemalinger

= En negativ oplevelse af medlytning fra leder, coach eller supervisor

= At man ikke trives i sit team

= (For) hgje lzeringskrav

= Lav indflydelse i og pa arbejdet

= Mangel pa udviklingsfaktorer i arbejdet/pa arbejdspladsen

= Mangel pa social statte og veerdsaettelse

Tilfredsheds-faktorer: De forhold, som i starst omfang bidrager til hgj jobtilfreds-
hed, er:

= Tilfredshed med egen kundeservice

= Trivsel i teamet

= Indflydelse pa arbejdets rammer

= Tilstedeveerelse af udviklingsfaktorer i arbejdet og pa arbejdspladsen

= Stoette og veerdseettelse

Endelig skal naevnes, at medlytning fra kolleger viste sig at veere en stort set neu-

tral faktor i relation til savel tilfredshed som belastning.
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Undersggelsen

| forbindelse med projektet Udvikling af arbejdet i callcentre er blevet gennemfart
to spargeskemaundersggelser blandt medarbejderne i de deltagende virksomhe-
der — forste gang i februar 2003 og anden gang i oktober 2005. Dog har en af
virksomhederne afstaet fra at deltage i undersggelsen i anden omgang, fordi
virksomheden pa grund af en fusion i projektperioden ikke deltog i projektet efter
det fgrste ar. | den fgrste undersggelse i februar 2003 fik 773 ansatte i fire virk-
somheders callcentre/kundekontaktcentre skemaet, hvoraf 647 deltog (svarpro-
cent 83,6). Den virksomhed, som kun deltog i farste omgang, indgik dengang
med 25 medarbejdere, hvoraf 19 svarede. | den anden undersggelse i oktober
2005 fik 638 medarbejdere i tre virksomheders callcentre/kundekontaktcentre

skemaet, og 500 deltog (svarprocent 78,4).

Derudover blev der i 2005 gennemfgrt en mindre saerskilt undersagelse for grup-
peledere: 42 gruppeledere fik spargeskemaet, og 38 svarede (svarprocent 90).
En del af disse indgik blandt de 773 personer, som blev inviteret til medarbejder-

undersggelsen i 2003, hvilket vi vender tilbage til i det fglgende.

Da medarbejderne i den ene virksomhed ikke har haft mulighed for at deltage i
undersggelsen i anden omgang, bliver deres svar fra den fgrste undersggelse
ikke taget i betragtning i analyserne i denne rapport. Det drejer sig om 19 svar.
Dvs., at hvor der sammenlignes med resultater fra den forste undersggelse, er

disse svar taget ud, sa der indgar 628 svar fra 1. runde.

"Gengangere" fra 2003 til 2005
Af de 628 svarpersoner fra 1. runde har 257 tillige deltaget i 2. runde. Der indgar

saledes 243 nye svarpersoner i 2. runde, mens 371 deltagere fra 1. runde ikke

har deltaget i anden omgang.
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Fordeling af svarpersonerne i medarbejderunders@gelsen 2003 og 2005

1. runde 2003 2. runde 2005

Kun deltageti 1. runde 371

"gengangere" 257 257
Kun deltaget i 2. runde 243
Total 628 500

Inddrager vi de 38 svarpersoner i lederundersggelsen i 2005, er 18 af disse
blandt de 628, som svarede i den fgrste medarbejderundersggelse, og 16 af dis-
se har svaret i lederundersggelsen. Ser vi pa de to undersggelser i 2005 som en
samlet svarpopulation, har vi saledes 538 besvarelser, hvoraf 273 er "gengange-
re" fra den fagrste medarbejderundersggelse — og af de 628 deltagere i 1. runde

er det saledes reelt 355, som kun har deltaget i én undersggelsesrunde.

Nar svar-populationen i 2003 deles op i forhold til, hvor svarpersonerne indgik i
svar-populationerne i 2005 — henholdsvis medarbejder- eller lederundersagelsen,
ser resultatet ud som felger (hvor det skal bemaerkes, at det, at man indgar i le-
derundersggelsen i 2005 ikke er ensbetydende med, at man var gruppeleder i
2003).

Fordeling af svarpersonerne i medarbejderundersggelsen 2003 og 2005 og lederundersagelsen
2005

1. runde 2003 2. runde 2005

M-US?2005 L-UsS2005 M-US L-Us
Kun deltaget i 1. runde 353 2 355
"gengangere" 257 16 257 16 273
Kun deltaget i 2. runde 243 22 265
Subtotal 610 18 500 38
Total 628 538
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Datagrundlag i rapportens analyser

| rapportens analyser indgar skiftende dele af svargrundlaget fra 1. og 2. runde.
Rapportens hovedmal er at bidrage til evaluering af projektet. Vi har valgt gen-
nemgaende at vise to forskellige analyser af 2003 sammenlignet med 2005: Dels
analyser baseret pa svarene fra de 257 medarbejdere, der har svaret i begge
undersggelser — dem, vi kalder "gengangerne". Dels analyser baseret pa "alle i

2003" sammenlignet med "alle 2005".

| genganger-analyserne kan vi se, hvordan de samme medarbejdere svarer pa
de samme spgrgsmal i 2003 og 2005. Er der sket aendringer i deres vurderinger
og holdninger i positiv retning, kan det vaere en indikation af, at de aktiviteter, der

har veeret gennemfart i virksomhederne, har haft en positiv effekt.

Samtidig er der ogsa en hel del af de nye deltagere i 2005-undersagelsen, som
har veeret i virksomheden i det meste af eller hele projektperioden — blot kan vi
ikke lave en direkte sammenligning af en eventuel andring i deres svar, da vi
ikke har deres svar fra 1. runde (af de 243 nye svarpersoner oplyser 65%, at de
har under to ars anciennitet i kundekontaktcentret, mens de @vrige har over to
ars anciennitet — og 32 fik faktisk spgrgeskemaet i 1. runde, men valgte dengang
ikke at svare). Nar vi sammenligner alle svar i 2003 med alle svar i 2005, kan
man saledes sige, at vi far et mere helt billede af vurderinger og holdninger

blandt medarbejdere i disse tre virksomheder anno 2003 henholdsvis 2005.

De samlede svar vil i nogle tilfaelde afvige fra gengangernes, hvilket i sa fald indi-
kerer, at der har vaeret et anderledes syn pa tingene i den gruppe medarbejdere,
som er udgaet i mellemtiden, i forhold til den gruppe, der er kommet til — idet det i
sa fald er svarene i disse to grupper, som traekker det samlede resultat i en an-
den retning end genganger-gruppens svar alene viser. | andre tilfaelde vil resulta-

tet for den samlede svar-population i de to ar svare til resultatet i genganger-

gruppen.

Det totale svargrundlag

Som neevnt fik 773 medarbejdere skemaet i 1. runde, mens 638 fik det i 2. runde.

Ser vi pa alle, der modtog skemaet, altsa bade dem, der svarede, og dem, der
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ikke svarede, var der 367 "gengangere". Se tabellen, hvor der i 1. runde er set

bort fra 25 medarbejdere i den fjerde virksomhed, som ikke deltog i 2. runde.

Undersgagelsesgruppen i medarbejderundersggelsen 2003 og 2005

1. runde 2003 2. runde 2005

Kun inviteret i 1. runde 381

"gengangere" 367 367
Kun inviteret i 2. runde 271
| alt 748 638

Supplerer vi ogsa opgerelsen af hele undersagelsesgruppen med data fra leder-
undersggelsen, var 19 af de 42 inviterede i lederundersggelsen blandt de 381
inviterede i den forste medarbejderundersggelse, som er udgaet i 2005-
undersggelsesgruppen. Reelt er der saledes tale om 362 personer i stedet for
381, som ikke er blevet inviteret til enten medarbejder- eller lederundersggelsen i
2005, og om 386 i stedet for 367, som har haft mulighed for at deltage i en un-
dersggelse i bade 2003 og 2005. Dette er fremstillet i tabellen herunder.

Undersggelsesgruppen i medarbejderundersggelsen 2003 og 2005 og lederundersagelsen 2005

1. runde 2003 2. runde 2005
M-US2005 L-US2005 M-US L-US
Kun inviteret i 1. runde 362 0 362
"gengangere" 367 19 367 19 386
Kun inviteret i 2. runde 271 23 294
Subtotal 729 19 638 42
Total 748 680

Som det ses, har der alt i alt veeret stor udskiftning i undersagelsesgruppen i l@-
bet af perioden. Hvad dette angar, er der stor forskel mellem virksomhederne,
hvilket er et signal om enten den reduktion af eller store udskiftning i medarbej-
derstaben, der har veeret i projektperioden. Se naeste tabel, hvor de inviterede til

lederundersggelsen 2005 er skrevet i parentes.
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Undersggelsesgruppen i medarbejderundersggelsen 2003 og 2005 og lederundersggelsen 2005

fordelt pa virksomhederne

Danske Bank Nykredit TDC | alt
Kun inviteret i 1. runde 122 113 127 362
"gengangere"” 205+(17) 59+(2) 103+(0) 386
Kun inviteret i 2. runde 102+(2) 143+(13) 26+(8) 294

Tallene i tabellen svarer til, at 65 %, 35 % henholdsvis 45 % af 2003-
populationen gik igen i 2005.

Ser vi igen pa de 367 gengangere blandt medarbejderne, er der som fer vist 257
af disse, som svarede i begge undersggelser. Der er saledes 110 medarbejdere,
som har haft mulighed for at svare i begge undersggelser, men som enten kun
har svaret den ene gang eller ikke har svaret i nogen af undersggelserne. Det
drejer sig om 68, som svarede i den fgrste undersggelse, men ikke i den anden;
32 svarede ikke i farste omgang, men har svaret i 2005, mens 10 personer ikke
svarede i nogen af undersggelserne. "Tabet" her er de 68 personer, som havde
svaret én gang, men undlod at deltage anden gang, idet flere svar fra denne
gruppe ville have styrket datagrundlaget i forhold til "genganger"-analyserne.
Blandt de 325 "fgrstegangs-svarere" (257+68), som var inviteret igen i 2005, er
svarprocenten i 2005 dog en anelse hgjere end i hele undersggelsesgruppen i
2005, nemlig 79,1. Sa vi har faet de svar fra genganger-gruppen, vi kunne for-

vente.

Vi har set pa, om der er stor forskel mellem virksomhederne i forhold til frafald i 2.
runde blandt gengangerne, men der er ikke bemeerkelsesveerdig forskel — det
drejer sig om 15 % - 21 % af dem, som kunne have svaret i begge runder, som

kun svarede i den farste undersggelse.

Frafald

En analyse af frafaldet i medarbejderundersagelsen 2005 viser, at dette er nae-
sten ngjagtig lige stort i de tre virksomheder. Virksomhederne er saledes reprae-
senteret med samme andel i svar-populationen som i hele undersggelsesgrup-

pen (total-populationen). Fordelingen hvad angar ken, alder og anciennitet i virk-
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somheden er ogsa neesten ens, mens vi har en svag overrepraesentation af
gruppen timelgnnede mm., som bestar af flest timelgnnede, men ogsa enkelte

midlertidigt ansatte eller "endnu ikke indplacerede" (altsa helt nyansatte).

Fordeling pa ken, anseettelsesform og virksomhed samt alders- og anciennitetsgennemsnit for
total-populationen henholdsvis svar-populationen i medarbejderundersggelsen 2005

) o Total-populationen, Svar-populationen,
Variabel Signifikans
n=628 n=500
Kgn p=0,40
Kvinde......cocooveeeieiiiiene 74,8% 74,0%
Mand.......cccooviiiiinieee, 25,2% 26,0%
Aldersgennemsnit............... p=0,21 40,4 ar 40,7 ar
Anciennitetsgennemsnit ..... p=0,44 12,2 ar 12,4 ar
Anszettelsesform p=0,17
Fastlon.......ccooovieenennnen. 82,9% 84,0%
Timelgn mm.......ccccooeeeene 17,1% 16,0%
Virksomhed p=0,97
Danske Bank .................... 48,1% 48,2%
Nykredit .......ccccoooiieeenn. 31,7% 31,8%
TDC e 20,2% 20,0%

Alt i alt ma svar-populationen anses for at vaere repraesentativ for hele undersg-

gelses-gruppen.

Det samme geelder for lederundersagelsen, hvor 38 ud af 42 adspurgte har del-

taget i undersggelsen. Se tabellen.
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Fordeling pa ken, ansaettelsesform og virksomhed samt alders- og anciennitetsgennemsnit for

total-populationen henholdsvis svar-populationen i lederundersggelsen 2005

Total-populationen,

Svar-populationen,

Variabel Signifikans
n=42 n=38

Ken p=0,76

Kvinde ....cccooeeeieeeeeeeee 57,1% 57,9%

Mand ........oocvveeeeeeieiieen. 42,9% 42,1%
Aldersgennemsnit............... p=0,21 43,8 ar 44.4 ar
Anciennitetsgennemsnit ..... p=0,52 16,7 ar 171 ar
Ansaettelsesform -

Fastlagn .....cccooeeveeiiiiiiininnn. 100% 100%

Timelgn mm. ....ccccceeeeee. 0% 0%
Virksomhed p=0,69

Danske Bank..................... 45,2% 47,4%

Nykredit ........ccoceeeeeveeeenne.. 35,7% 34,2%

TDC .. 19,1% 18,4%
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Tabel 1: Psykiske og sociale faktorer i arbejdet og jobtilfredshed. Andele i procent

Jobtilfredshed

) Ikke
Antal  Tilfreds tilfreds
A e 500 91 9
Leeringskrav
Er dine arbejdsopgaver for svaere for dig? Sjeeldent 415 91 9
p=0,9 Nogle gange/ 85 91 9
ofte
Udfgrer du arbejdsopgaver, som du egentlig burde vaere Sjeeldent 318 92 8
bedre uddannet for at udfgre? Nogle gange 149 90 10
p=0,3 Ofte 33 85 15
. el e . e Sjeeldent 81 86 14
p;e(w)e\éer it arbejde, at du far ny viden og nye faerdigheder? Nogle gange 220 93 7
Ofte 199 90 10
Rolleklarhed
Ved du helt klart, hvad d dit ade? e 16 88 I
p=e0 Og elt klart, hvad der er dit ansvarsomrade? Nogle gange 30 80 20
Ofte 454 92 8
Er der fastlagt ki al for dit arbejde? Sieeldent 12 7 %
pLO%rZ astlagt klare mal for dit arbejde? T Tp— a1 82 18
Ofte 454 92 8
Ved d jagtigt, hvad der fi tes af dig i dit arbejde? Sjeeldent 12 o7 %
pSO 0}]1 nejagtigt, hvad der forventes af dig i dit arbejde? Nogle gange 27 93 7
Ofte 461 92 8
Indflydelse i arbejdet
Hvis der er flere mader, du kan gere dit arbejde pa, kan du Sjeeldent 148 89 11
selv bestemme, hvordan du vil ggre det? Nogle gange 149 93 7
p=0.4 Ofte 203 92 8
Kan du bavirke d beid de. du f&r? Sjeeldent 367 90 10
p:g Og pavirke den arbejdsmaengde, du far? e Ep— = 91 9
Ofte 63 98 2
P S T e 5 Sjeeldent 277 91 9
p387u selv bestemme dit arbejdstempo? Nogle gange 103 89 11
Ofte 120 93 8
Kan d v best h s+ du vil hold 5 Sjeeldent 303 92 8
p284u selv bestemme, hvornar du vil holde pause? Nl G 51 9 10
Ofte 146 88 12
Indflydelse pa arbejdets rammer
et G e s Bl ; s e T BT Sjeeldent 231 85 15
pgg Og1pavw e beslutninger, der er vigtige for dit arbejde? Nogle gange 101 % 4
Ofte 78 97 8
Har du mulighed for at vaere med i planlaegningen af dit Sjeeldent 266 87 13
arbejde? Nogle gange 148 95 5
p<0,01 Ofte 86 97 3
Udviklingsmuligheder og positive udfordringer
el ] o ; T Sjeeldent 70 69 31
p<a(l; 0L(1)1mu ighed for at leere nye ting gennem dit arbejde? Nogle gange 209 92 8
Ofte 221 97 )
B du din vid teerdiaheder i dit arbeide? Sjeeldent 30 60 40
pi%gg(r” u din viden og feerdigheder i dit arbejde? NaslE GErER 0 87 13
Ofte 386 94 6
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Tabel 1 fortsat: Psykiske og sociale fakforer i arbejdet og joblilfredshed. Andele i procent

Jobtilfredshed

) lkke
Antal  Tilfreds tilfreds
AlE .. 500 91 9
Udviklingsmuligheder og positive udfordringer, fortsat
B it b i 0 M. Sjeeldent 61 75 25
pL%e\(/)%r1 it arbejde hgj grad af kunnen eller ekspertise? Nogle gange 155 90 10
Ofte 284 95 5
Erd tive udford | dit arbeide? Sjeeldent 58 53 47
r der positive udfordringer i dit arbejde?
p<0‘00F1) 9 J Nogle gange 200 93 8
Ofte 242 99 1
Har d lighed for at d i udvikli f dit arbejde? Sieeldent 239 8 19
pf(; 01(1)1mu ighed for at veere med i udviklingen af dit arbejde? Nogle gange 163 95 5
Ofte 98 98 2
Sunes du. at dit arbeid et Sjeeldent 36 47 53
nes du, at dit arbejde er meningsfuldt?
pZ0,001 ) 9 Nogle gange 141 87 13
Ofte 323 98 2
Stette og veerdsaettelse
Hvis du har brug for det, kan du sa fa hjeelp og stette i arbej-  Sjeeldent/
) 45 80 20
det fra dine kolleger? nogle gange
p<0,01 Ofte 455 92 8
Hvis du har brug for det, kan du sa f& hjeslp og stette i arbej- ~ Sjeeldent 28 68 32
det fra din naermeste leder? Nogle gange 71 89 11
p<0,001 Ofte 401 93 7
NSRBI . NN Sjeeldent 25 64 36
iver dit arbejde veerdsat af din naermeste leder? Nogle gange 99 83 17
p<0,001
Ofte 376 95 )
Udviklingsledelse
Opmuntrer din naermeste leder dig til at tage del i vigtige Sjeeldent 145 83 17
beslutninger? Nogle gange 195 91 9
R Ofte 160 98 3
Opmuntrer din neermeste leder dig til at sige din mening, nar ~ Sieeldent 95 80 20
du har en anden opfattelse? Nogle gange 160 91 9
p<0,001 Ofte 245 96 4
Gar din naermeste leder noget for, at du kan udvikle dine Sjeeldent 81 64 36
feerdigheder? Nogle gange 216 94 6
SO Ofte 203 99 1
Innovativt klima
Opmuntres de ansatte pa din arbejdsplads til at komme med ~ Sjeeldent 63 78 22
ideer til forbedringer? Nogle gange 150 87 13
SO Ofte 287 96 4
Er der tilstreekkelig k ikation i din afdeling? Sieeldent % o4 %6
r der tilstraekkelig kommunikation i din afdeling? Nogle gange s 92 8
p<0,001
Ofte 257 96 4
Tager de ansatte pa din arbejdsplads selvsteendige initiati- Sjeeldent 96 86 14
ver? Nogle gange 226 89 11
Epl Ofte 178 9 4
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Tabel 2: Psykiske og sociale faktorer i arbejdet og psykisk belastning. Andele i procent

Psykisk belastning

Antal b(-:l:;ksetet Belastet
ATIE .o 500 91 9
Leeringskrav
Er dine arbejdsopgaver for svaere for dig? Sjsldent 415 82 18
p=0,3 Nogle gange/ 85 78 29
ofte
Udfarer du arbejdsopgaver, som du egentlig burde veere Sjeeident 318 83 17
bedre uddannet for at udfgre? Nogle gange 149 81 19
p=0,02 Ofte 33 64 36
) ) . ) ) 5 Sjeeldent 81 85 15
gie(x)e’\éer dit arbejde, at du far ny viden og nye feerdigheder” Nogle gange 290 81 19
Ofte 199 80 20
Rolleklarhed
) s Sjeeldent 16 69 31
:,/Sgg: helt klart, hvad der er dit ansvarsomrade? Nogle gange 30 67 33
Ofte 454 83 17
) ) . Sjeeldent 12 75 25
E;g’e;r fastlagt klare mal for dit arbejde? Nogle gange 34 04 6
Ofte 454 81 19
o o . Sjeeldent 12 75 25
;)/Sg‘;iu ngjagtigt, hvad der forventes af dig i dit arbejde? Nogle gange 27 78 22
Ofte 461 82 18
Indflydelse i arbejdet
Hvis der er flere mader, du kan ggre dit arbejde pa, kan du Sjeeldent 148 76 24
selv bestemme, hvordan du vil gere det? Nogle gange 149 86 14
p=0,1 Ofte 203 82 18
o . . Sjeeldent 367 78 22
ESSS;J pavirke den arbejdsmaengde, du far? Nogle gange 70 86 14
Ofte 63 94 6
) ) 5 Sjeeldent 277 75 25
gfglg&selv bestemme dit arbejdstempo? Nogle gange 103 91 9
Ofte 120 88 12
. . 5 Sjeeldent 303 78 22
gggg; selv bestemme, hvornar du vil holde pause? NogElgangs 51 86 14
Ofte 146 88 12
Indflydelse pa arbejdets rammer
- ) o ) . Sjeeldent 231 73 27
gggygg‘]pavwke beslutninger, der er vigtige for dit arbejde” Nogle gange 191 87 13
Ofte 78 92 8
Har du mulighed for at veere med i planleegningen af dit Sjeeldent 266 73 27
arbejde? Nogle gange 148 90 10
p<0,001 Ofte 86 92 8
Udviklingsmuligheder og positive udfordringer
. . ) . Sjeeldent 70 73 27
;if(;?)g mulighed for at lzere nye ting gennem dit arbejde? Nogle gange 209 81 19
Ofte 221 85 15
o . o o Sjeeldent 30 73 27
E;Légser du din viden og feerdigheder i dit arbejde? Nogle gange 84 83 17
Ofte 386 82 18
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Tabel 2 fortsat: Psykiske og sociale faktorer i arbejdet og psykisk belastning. Andele i procent

Psykisk belastning

Ikke
Antal belastet Belastet
AlE .. 500 81 19
Udviklingsmuligheder og positive udfordringer, fortsat
B it b i 0 M. Sjeeldent 61 85 15
p:ée\éer it arbejde hgj grad af kunnen eller ekspertise? Nogle gange 155 83 17
Ofte 284 80 20
Erd tive udford | dit arbeide? Sjeeldent 58 78 22
p;o e;r positive udfordringer i dit arbejde? Nogle gange - 5 99
Ofte 242 85 15
Har d lighed for at d i udvikli f dit arbejde? Sieeldent 239 I 29
pf(; 01; mulighed for at vaere med i udviklingen af dit arbejde? Nogle gange 163 86 14
Ofte 98 89 11
Sunes du. at dit arbeid et Sjeeldent 36 69 31
ngeos1 u, at dit arbejde er meningsfuldt? Nogle gange v pe 5
Ofte 323 85 15
Stette og veerdsaettelse
Hvis du har brug for det, kan du sa fa hjeelp og stette i arbej-  Sjeeldent/
) 45 62 38
det fra dine kolleger? nogle gange
p=0,001 Ofte 455 83 17
Hvis du har brug for det, kan du sa f& hjeslp og stette i arbej- ~ Sjeeldent 28 61 39
det fra din naermeste leder? Nogle gange 71 7 23
p<0,01 Ofte 401 84 16
Sjeeldent 25 56 44
Bliver dit arbejde veerdsat af din naermeste leder?
p<0,01 Nogle gange 99 81 19
Ofte 376 83 17
Udviklingsledelse
Opmuntrer din naermeste leder dig til at tage del i vigtige Sjeeldent 145 74 26
beslutninger? Nogle gange 195 82 18
FEU Ofte 160 88 13
Opmuntrer din neermeste leder dig til at sige din mening, nar ~ Sieeldent 95 7 29
du har en anden opfattelse? Nogle gange 160 79 21
p=0,001 Ofte 245 87 13
Gar din naermeste leder noget for, at du kan udvikle dine Sjeeldent 81 67 33
feerdigheder? Nogle gange 216 81 19
SO Ofte 203 87 13
Innovativt klima
Opmuntres de ansatte pa din arbejdsplads til at komme med ~ Sjeeldent 63 62 38
ideer til forbedringer? Nogle gange 150 76 24
SO Ofte 287 88 12
Er der tilstreekkelig k ikation i din afdeling? Sieeldent % % “
r der tilstraekkelig kommunikation i din afdeling? Nogle gange s 83 17
p<0,001
Ofte 257 86 14
Tager de ansatte pa din arbejdsplads selvsteendige initiati- Sjeeldent 96 68 32
ver? Nogle gange 226 83 17
RO Ofte 178 87 13
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Tabel 3: Psykiske og sociale faktorer i arbejdet og stress. Andele i procent

Stress
Antal stlzlg(saet Stresset
ATIE .o 500 74 26
Leeringskrav
Er dine arbejdsopgaver for svaere for dig? Sjeeldent 415 4 26
p=0,3 Nogle gange/ 85 69 31
ofte
Udfarer du arbejdsopgaver, som du egentlig burde veere Sjeeldent 318 78 22
bedre uddannet for at udfgre? Nogle gange 149 68 32
p<0,01 Ofte 33 58 42
) ) . ) ) 5 Sjeeldent 81 78 22
gie(x)a’\(/)%qdlt arbejde, at du far ny viden og nye feerdigheder? Nogle gange 220 80 20
Ofte 199 65 35
Rolleklarhed
) s Sjeeldent 16 50 50
;/Sggg helt klart, hvad der er dit ansvarsomrade? Nogle gange 30 73 27
Ofte 454 74 26
. . - Sjeeldent 12 75 25
E;g’%r fastlagt klare mal for dit arbejde? NeElBaETED 34 76 o4
Ofte 454 73 27
o o o Sjeeldent 12 75 25
ng‘gu ngjagtigt, hvad der forventes af dig i dit arbejde? Nogle gange 27 70 30
Ofte 461 74 26
Indflydelse i arbejdet
Hvis der er flere mader, du kan gere dit arbejde pa, kan du Sjeeldent 148 73 27
selv bestemme, hvordan du vil ggre det? Nogle gange 149 71 29
S Ofte 203 76 24
o . . Sjeeldent 367 72 28
E:g‘gu pavirke den arbejdsmaengde, du far? N 70 76 24
Ofte 63 78 22
) ) 5 Sjeeldent 277 70 30
g:ggg selv bestemme dit arbejdstempo? Nogle gange 103 75 25
Ofte 120 81 19
. . 5 Sjeeldent 303 75 25
gjglgu selv bestemme, hvornar du vil holde pause? NeElE G 51 71 29
Ofte 146 71 29
Indflydelse pa arbejdets rammer
. ) o ) o Sjeeldent 231 71 29
gzglgu pavirke beslutninger, der er vigtige for dit arbejde” Nogle gange 191 76 24
Ofte 78 74 26
Har du mulighed for at vaere med i planlaegningen af dit Sjeeldent 266 71 29
arbejde? Nogle gange 148 76 24
p=05 Ofte 86 77 23
Udviklingsmuligheder og positive udfordringer
] ) ) o Sjeeldent 70 66 34
I;:(;gu mulighed for at lzere nye ting gennem dit arbejde? Nogle gange 209 76 o4
Ofte 221 74 26
o ) o o Sjeeldent 30 47 53
Ei%ggg du din viden og feerdigheder i dit arbejde? T m—— 84 75 25
Ofte 386 75 25
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Tabel 3 fortsat: Psykiske og sociale fakforer i arbejdet og stress. Andele i procent

Stress
Antal stlzzzet Stresset
A e 500 74 26
Udviklingsmuligheder og positive udfordringer, fortsat
) i ] oy Sjeeldent 61 69 31
Eiﬁ\fr dit arbejde hgj grad af kunnen eller ekspertise? Nogle gange 155 72 28
Ofte 284 76 24
» ) o o Sjeeldent 58 66 34
E;g‘%r positive udfordringer i dit arbejde” Nogle gange 200 73 27
Ofte 242 76 24
) . ) o Sjeeldent 239 71 29
I;ia(;’dsu mulighed for at vaere med i udviklingen af dit arbejde? Nogle gange 163 75 25
Ofte 98 77 23
) ) ) 5 Sjeeldent 36 67 33
szgﬁs du, at dit arbejde er meningsfuldt? NogElgangs 141 69 31
Ofte 323 76 24
Stette og vaerdsaettelse
Hvis du har brug for det, kan du sa fa hjeelp og stette i arbej-  Sjeeldent/
det fra dine kolleger? nogle gange 45 %8 42
p=0,01 Ofte 455 75 25
Hvis du har brug for det, kan du s& fa hjeelp og stette i arbej-  Sjeeldent 28 64 36
det fra din naermeste leder? Nogle gange 71 66 34
p=0,1 Ofte 401 76 24
) ) : i 5 Sjeeldent 25 72 28
Sg\éezr dit arbejde veerdsat af din naermeste leder” Nogle gange 99 67 33
Ofte 376 76 24
Udviklingsledelse
Opmuntrer din neermeste leder dig til at tage del i vigtige Sjeeldent 145 72 28
beslutninger? Nogle gange 195 73 27
el Ofte 160 75 25
Opmuntrer din neermeste leder dig til at sige din mening, nar ~ Sieeldent 95 67 33
du har en anden opfattelse? Nogle gange 160 75 25
p=0,3 Ofte 245 75 25
Gar din naermeste leder noget for, at du kan udvikle dine Sjeeldent 81 63 37
feerdigheder? Nogle gange 216 76 24
p=0,06 Ofte 203 75 25
Innovativt klima
Opmuntres de ansatte pa din arbejdsplads til at komme med ~ Sjeeldent 63 68 32
ideer til forbedringer? Nogle gange 150 71 29
p=03 Ofte 287 76 24
) ) o . Sjeeldent 55 64 36
Eiggl;tnstraekkehg kommunikation i din afdeling? Nogle gange 188 70 30
Ofte 257 78 22
Tager de ansatte pa din arbejdsplads selvsteendige initiati- Sjeeldent 96 68 32
ver? Nogle gange 226 75 25
B Ofte 178 75 25
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Tabel 4: Kundekontakten, maling, medlyt m.v. og jobtilfredshed. Andele i procent

Jobtilfredshed

) Ikke
Antal  Tilfreds tilfreds
ATIE .o 500 91 9
Kundekontakten
Kunden er tydelig tilfreds med din service Eéaellger;t:‘ e 60 85 15
p=0,08 die gang
Ofte 440 92 8
Kunden er tydelig utilfreds med din service Sjeeldent 421 92 8
p=0,1 Nogle gange 79 86 14
/ofte
Du er selv tilfreds med din service ﬁéaeldent/ 27 59 41
gle gange
p<0,001
Ofte 473 93 7
Du er selv utilfreds med din service Sjeeldent 405 93 7
p=0,001 Nogle gange 05 82 18
/ofte
Du har det darligt, fordi kunder har veeret vrede eller ubeha-  Sjeeldent 341 92 8
gelige mod dig Nogle gange
p:O"] Jofte 159 88 12
Du har det dérligt, fordi antallet af kundekontakter har vaeret ~ Sjeeldent 350 95 5
hejt Nogle gange
p<0,001 o 929 150 83 17
Der er konflikt mellem det forventede antal kundekontakter og  Sjeeldent 313 93 7
den forventede service Nogle gange 137 92 8
p<0,001 Ofte 50 74 2
Samtalemaling
Det far mig til at arbejd ffektivt Enig 1l 9 !
p=e0 ;r mig til at arbejde mere effektiv Neutral 155 94 6
Uenig 133 88 12
Det d méade at synli in arbejd tati Enig 240 o 6
pSO eér en god made at synliggere min arbejdspreestation Neutral 104 89 11
Uenig 85 88 12
Teali . s0et od konfrolleret Enig 198 86 14
fg oler mig overvaget og kontrollere Neutral 116 96 4
p=0,001
Uenig 115 97 )
Jea bli ‘ ;  dot Enig 66 88 12
cig iver stresset og nervgs af de Neutral 58 88 12
p=0,06
Uenig 224 95 5
Tl e e : - Enig 78 78 22
eg bliver irriteret og vred over de
p<0,001 Neutral 127 91 9
Uenig 224 97 &
Medlytning fra leder/coach/supervisor
Det d made at udvikle mine kund tal Enig 249 94 6
p<eoear1en god made at udvikle mine kundesamtaler Neutral 84 88 12
Uenig 45 80 20
Det d made at vise kvaliteten af mi i Enig 262 93 !
p=e0 t;r en god made at vise kvaliteten af min service Neutral 75 89 11
Uenig 41 85 15
Jed ol ) VP Enig 86 88 12
pi% 108[’ mig overvaget og kontrollere Neutral 123 89 11
Uenig 169 95 &
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Tabel 4 fortsat: Kundekontakten, maling, medlyt m.v. og jobtilfredshed. Andele i procent

Jobtilfredshed

Antal  Tifreds <€
ATIE s 500 91 9
] Enig 84 87 13
;i%gllver stresset og nervgs af det Neutral 114 91 9
Uenig 180 93 7
o Enig 35 80 20
;i%’gléver irriteret og vred over det Neutral 114 89 11
Uenig 229 94 6
Medlytning fra kolleger
. . . Enig 286 93 7
FIZ))::(t)’%r en god made at udvikle mine kundesamtaler Neutral 57 91 9
Uenig 17 94 6
. . . Enig 324 93 7
Fl?ze(t)’e7r en god made at lzere af hinanden og dele viden Neutral 28 93 7
Uenig 8 100 0
) . Enig 28 96 4
;i%’f;aler mig overvaget og kontrolleret Neutral 97 93 7
Uenig 235 92 8
] Enig 39 92 8
;e:z%’téhver stresset og nervgs af det Neutral 89 04 6
Uenig 232 92 8
o Enig 9 100 0
;i%‘téhver irriteret og vred over det Neutral 88 94 6
Uenig 263 92 8
Gruppen/teamet
Lidt/noget 71 63 37
Er du glad for at vaere i gruppen/teamet? Meget 266 95 5
< q n
POt m‘;‘;“tg 163 97 3
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Tabel 5: Kundekontakten, maling, medlyt m.v. og psykisk belastning. Andele i procent

Psykisk belastning
Ikke

Antal belastet Belastet
A ettt 500 81 19
Kundekontakten
Kunden er tydelig tilfreds med din service :éﬁlgzgt;ge 60 80 20
p=0,8
Ofte 440 82 18
Kunden er tydelig utilfreds med din service Sjeeldent 421 83 7
p=0,02 Nogle gange 79 72 o8
/ofte
Du er selv tilfreds med din service Ei;lgzr;tége 27 70 30
p=0,1
Ofte 473 82 18
Du er selv utilfreds med din service Sisldent 405 82 18
p=0,3 Nogle gange 05 78 29
/ofte
Du har det darligt, fordi kunder har veeret vrede eller ubeha- ~ Sjeeldent 341 89 11
gelige mod dig Nogle gange
p<0,001 /Oﬂ% gang 159 66 34
Du har det darligt, fordi antallet af kundekontakter har veeret ~ Sjeeldent 350 90 10
haijt Nogle gange
p<0,001 /oft% gang 150 62 38
Der er konflikt mellem det forventede antal kundekontakter og  Sieeldent 313 88 12
den forventede service Nogle gange 137 70 30
R Ofte 50 68 32
Samtalemaling
Det far mig til at arbejd ffektivt Enig 1 % 1
et far mig til at arbejde mere effektivi
p=0,08 Neutral 155 81 19
Uenig 133 75 25
Dot d made at svnli o arbeid ati Enig 240 85 15
et er en god made at synliggere min arbejdspraestation
p=0,07 Neutral 104 75 25
Uenig 85 76 24
T i e T el Enig 198 70 30
eg fgler mig overvaget og kontrollere
p<0,001 Neutral 116 88 12
Uenig 115 91 9
Jeq bl ‘ ;  det Enig 66 59 41
eg bliver stresset og nervgs af de
0<0,001 Neutral 139 78 22
Uenig 224 89 11
N g i Enig 78 59 41
eg bliver irriteret og vred over de
p<0,001 Neutral 127 77 23
Uenig 224 90 10
Medlytning fra leder/coach/supervisor
Det d made at udvikle mine kund tal Enlg 249 88 12
et er en god made at udvikle mine kundesamtaler
p<0,001 Neutral 84 70 30
Uenig 45 67 &
Det d made at vise kvaliteten af mi ] Enig 262 85 15
p:o‘%rdfen god made at vise kvaliteten af min service Neutral 25 75 25
Uenig 41 73 27
I i e e Enig 86 74 26
pi%‘(;zqer mig overvaget og kontrollere Neutral 123 78 29
Uenig 169 88 12
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Tabel 5 fortsat: Kundekontakten, maling, medlyt m.v. og psykisk belastning. Andele i procent

Psykisk belastning

Ikke
Antal belastet Belastet

ATIE s 500 81 19
Jeq bii . ;  dot Enig 84 67 33
eg bliver stresset og nerves af de
p<0,001 Neutral 114 82 18

Uenig 180 88 12
. . - Enig 35 63 37
eg bliver irriteret og vred over de
p=0,001 Neutral 114 7 23

Uenig 229 87 13
Medlytning fra kolleger
Det d made at udvikle mine kund tal Enig 28 8 7
p:oeér en god made at udvikle mine kundesamtaler Neutral 57 77 23

Uenig 17 82 18
Det d made at | f hinand dele vid Enig 324 82 18
p=eozr en god made at lzere af hinanden og dele viden Neutral 28 82 18

Uenig 8 88 13
T ) e s Enig 28 68 32
pi% (;aser mig overvaget og kontrollere Neutral 97 78 2

Uenig 235 85 15
Jea bl ; .  det Enig 39 69 31
6_3% 0|ver stresset og nervgs af de Neutral 89 80 20
p=0,05

Uenig 232 85 15
P . i Enig 9 89 11
gg iver irriteret og vred over de Neutral 88 73 27
p=0,03

Uenig 263 85 15
Gruppen/teamet

Lidt/noget 71 63 37
Er du glad for at vaere i gruppen/teamet? Meget 266 83 17
p<0,001 S

VLl 163 87 13

meget
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Tabel 6: Kundekontakten, maling, medlyt m.v. og stress. Andele i procent

Stress
Antal Ikke Stresset
stresset
A ettt 500 74 26
Kundekontakten
- . ) Sjeeldent/
E:?%en er tydelig tilfreds med din service nogle gange 60 73 27
' Ofte 440 74 26

Kunden er tydelig utilfreds med din service Sjeeldent 421 76 24

p=0,02 Nogle gange 79 63 37
/ofte

. . . Sjeeldent/
rl?:oe; selv tilfreds med din service nogle gange 27 70 30
' Ofte 473 74 26

Du er selv utilfreds med din service Sjeeldent 405 74 26

p=0,5 Nogle gange 05 71 29
/ofte

Du har det darligt, fordi kunder har veeret vrede eller ubeha- ~ Sjeeldent 341 79 21

gelige mod dig Nogle gange

0<0,001 /Oﬂge gang 159 63 37

Du har det darligt, fordi antallet af kundekontakter har veeret ~ Sjeeldent 350 79 21

haijt Nogle gange

p<0,001 el 150 61 39

Der er konflikt mellem det forventede antal kundekontakter og Sjeeldent 313 78 22

den forventede service Nogle gange 137 70 30

p<0,01 Ofte 50 58 42

Samtalemaling

Det far mig til at arbejd ffektivt Enig lat 80 20

p:o gg mig til at arbejde mere effektiv Neutral 155 75 o5
Uenig 133 68 32

Det d made at svnli i arbeid ati Enig 240 80 20

p:o %rzen god made at synliggere min arbejdspraestation Neutral e 7 28
Uenig 85 65 35

e . ot e s Enig 198 66 34

eg fgler mig overvaget og kontrollere

p<0,001 Neutral 116 82 18
Uenig 115 83 17

Jeq bli ‘ ;  det Enig 66 48 52

eg bliver stresset og nervgs af de

p<0’001 Neutral 139 73 27
Uenig 224 83 17

N g - Enig 78 55 45

eg bliver irriteret og vred over de

p<0‘001 Neutral 127 71 29
Uenig 224 84 16

Medlytning fra leder/coach/supervisor

Det d made at udvikle mine kund tal Enig 249 8 22

p:ozr en god made at udvikle mine kundesamtaler Neutral a4 74 26
Uenig 45 67 &

Det d méde at vise kvaliteten af mi _ Enig 262 78 22

p:o %rgen god made at vise kvaliteten af min service Neutral o 7 28
Uenig 41 63 37

Tl . oo il Enig 86 65 85

pi% (r)aBer mig overvaget og kontrollere Neutral 123 76 24
Uenig 169 80 20
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Tabel 6 fortsat: Kundekontakten, maling, medlyt m.v. og stress. Andele i procent

Stress
Antal stlzzzet Stresset
ATIE s 500 74 26
] Enig 84 62 38
;i%‘tél;ver stresset og nervgs af det Neutral 114 76 24
Uenig 180 81 19
o Enig 35 57 43
;i%’t())l;ver irriteret og vred over det Neutral 114 72 28
Uenig 229 80 20
Medlytning fra kolleger
. i i Enig 286 78 22
E:(t)’%;en god made at udvikle mine kundesamtaler Neutral 57 68 32
Uenig 17 59 41
. . . Enig 324 7 23
E:e(t),ir en god made at lzere af hinanden og dele viden Neutral 28 68 32
Uenig 8 63 38
) . Enig 28 64 36
;i%’f;aler mig overvaget og kontrolleret Neutral 97 72 28
Uenig 235 79 21
) Enig 39 69 31
;e:z%’t;hver stresset og nervgs af det Neutral 89 70 30
Uenig 232 79 21
o Enig 9 56 44
;i%‘tél;ver irriteret og vred over det Neutral 88 66 34
Uenig 263 80 20
Gruppen/teamet
Lidt/noget 71 56 44
Er du glad for at vaere i gruppen/teamet? Meget 266 76 24
< q n
POt m‘;‘;“tg 163 77 23
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Introduktion

Pa de felgende sider findes spgrgeskemaet fra medarbejderundersagelserne
med svarfordelingen for alle svarpersonerne skrevet ind for bade 2003 og 2005.
Spgrgeskemaerne var lidt forskellige i de to ar. Her er 2005-skemaet udgangs-
punktet. Hvor en spargsmalsformulering afviger fra formuleringen i 2003, er dette
angivet efter 2005-formuleringen. Hele vejen igennem er spagrgsmalsnummere-
ringen fra 2003-skemaet angivet i parentes. Hvor et spagrgsmal eller en svarmu-
lighed ikke har veeret med i den ene undersagelse, er dette markeret med et "x" i

stedet for en svarfordeling/en procent.

Ved spgrgsmalsbatterier, hvor der star "OBS! Flere svar mulige", "max. 3 svar"
eller lignende, skal man vaere opmaerksom pa, at procentandelene ikke summe-

rer op til 100%, fordi hver person har kunnet afgive flere svar.

De fleste spargsmal, som er besvaret med et antal (f.eks. antal samtaler, antal

sygedage), er forarbejdet til et gennemsnit.

Skala-gennemsnittene for "mentalt helbred" og "energi" (s. 189) er en bearbejd-
ning af det oprindelige spargsmal 64 (62), der lad som falger:
Hvor stor en del af tiden i de sidste 4 uger har du

a) falt dig veloplagt og fuld af liv

b) veeret meget nervas

c) veeret sa langt nede, at intet har kunnet opmuntre dig

d) falt dig rolig og afslappet

e) veeret fuld af energi

f) veeret trist til mode

g) felt dig udslidt

h) veeret glad og tilfreds

i) folt dig treet

- med svarkategorierne "hele tiden", "det meste af tiden", "en del af tiden", "noget

af tiden", "lidt af tiden" og "pa intet tidspunkt".
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Ansaettelse

Anseettelsesform (virksomhedsoplyst) Procent
2003 2005
FaSti@N ..o 91 84
TIMEIBN ... 8 13
[V 41 PSPPSR PRI 1 3
ANLG] SVAIDEISONEN ...t 624 500
Anciennitet (virksomhedsoplyst) Procent
2003 2005

Anciennitet i QenNeMSNI .................... e 14,6 124
ANLG] SVAIDEISONEN ... 627 500
Arbejdsopgaver
8 (10) Hvor stor en del af din arbejdstid bruger du normalt pa ... (Angiv tiden sa Gennemsnit
nejagtig som muligt) (acceptgraense pa summen pa mellem 90 og 110) 2003 2005
a. telefonisk kunderadgivning og -ekspedition ............ccceviiiiiiiiii i 57,5 54,4
b. anden telefonisk kundebetjening (f.eks. omstilling, servicespargsmal el. lign) ... 19,0 16,4
c. behandling af e-mails fra KUnder ............oocciiiiiiiii e 3,2 49
d. forberedelse og efterbehandling af kundekontakter (herunder registrering i 5.2 53

CRM-SYStEM/DIALOG) ...ttt e e e a e e as
e. administration (mader, planlaagning M.m.) .......ccoiiiiiin e 1,6 2,7
f.  coaching, vejledning eller oplaering af andre ..........ccccvveeiiiiinc i, X 3,2
g. egen uddannelse/oplaering eller coaching/vejledning ..., X 2,7

ledelse (herunder vejledning 0g coaching) ..........ceecvveiiiceeinie e 1,3 X

uddannelse 0g OPIEEIING .....ocuveii it 1,6 X
h. diverse (pauser, ventetid M.M.) ... 7,2 6,4
. andet, SKIV NVA: ... e e e e e e e eee 2,7 2,8
ANUG] SVAIDEISONEN ...t 628 500
9 Er din primzere arbejdsopgave at fare telefonsamtaler med kunder? Procent
/ (11 Ferer du telefonsamtaler med kunder?) 2003 2005
et ettt ettt e ae e e e enes 95 87
[N Y RSP RR 5 13
ANE] SVAIDEISONES ...ttt estteaaeaessissaaaeassises 618 500
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(sporgsmal 10-14 besvares kun, hvis der svares ja til spargsmal 9)

10 (12) Hvor mange telefoniske kundesamtaler har du pa en normal Procent
arbejdsdag? 2003 2005
0 =50 SAMLAIEE ... 12 12
51 =200 SAMLAIET ......eoviiiiiieeee e e 64 69
OVer 200 SAMEAIET ..ottt e 24 19
Samtaler pr. dag i gennemsnit....................cooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeieeeeeeeenn 178 156
ANLG] SVGQIDOISONEN ........ssssisiieiteeeaaaesssssssssssssssananansnsnsnsnns 588 436
11 (13) Synes du, at ...? Procent

2003 2005
antallet af samtaler er passende.........c.ccccoviiiiiii i 67 73
det er for f& samtaler...........cooiiiiiiiiii 4 3
det er for mange samtaler...........cooceveiiiiiiiiiic e 29 24
ANLG] SVAMDEISONEN ...t 588 436
12 (14) Hvordan er kundesamtalerne normalt fordelt i Igbet af arbejds- Procent
tiden? (OBS! Flere svar mulige) 2003 2005
Der er en nogenlunde jeevn fordeling af samtaler................cc.ccoccoiee. 32 39
Der er spidsbelastninger i labet af dagen ..........ccccooiiiiiiiece 57 60
Der er spidsbelastninger i lgbet af ugen ..........ccoccoiviiiiiiiis 28 33
Der er spidsbelastninger i lgbet af maneden ...........c.ccocoo i, 38 48
ANLG] SVGIDOISONEN ........ssisesiieeteeeaaaessssssssssssssnananansnnnnnns 588 436
13 (15) Hvor lzenge varer en normal kundesamtale (inklusiv eventuel Procent
efterbehandling) for dig? 2003 2005
Under Y2 MINUL .....ooviiii e 3 5
Fra Vaminut til 272 minut ... 55 56
Fra 2% minut til 5 minutter ... 10 15
Mere end 5 MINUEET.........ooiiiii e 2 2
Laengden af mine kundesamtaler varierer meget ..........ccccccceeeeeviiinennn. 30 22
ANLA] SVAIDEISONEN ...t e 585 436
14 (16) Synes du, at ...? Procent

2003 2005
samtaletiden normalt er passende.......cccccccvvvveiiiiiiieiee e, 84 90
samtaletiden normalt er for Kort ... 15 9
samtaletiden normalt er for lang ..........cccooeeeeiiiiiiiiii e 1 1
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssistieeaetaaaassssisssssssssssssssnsnsnsnsnsnsnns 581 436
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15 (18) Hvor mange e-mail fra kunder handterer du pa en normal arbejdsdag?

2003 2005
Ca. antal e-mail pr. dag i gennemsnit ................ccocceeeeeeeveeeeeeeereaenn. 317 4,7
ANE] SVAIDEISONES ...t estttaaaeeessissaaaeessianes 574 500
16 (19) Synes du, at ... Procent

2003 2005
antallet af e-mail er passende............ccccooviiiiiii i 76 84
det er for f& €-mMail........cccooiiiiiii 23 15
det er formange e-mail...........ccooveiiiiiiiiii 1 1
ANLG] SVAIDEISONEN ... 309 500
Kundekontakt
17a (20a) Hvor tit oplever du, at kunden er tydelig tilfreds med den Procent
service, han/hun har faet af dig? 2003 2005
Meget sjeeldent eller aldrig.........ccovevvieiiiiiieei e 0 1
SJRIAENL ... e 2 1
NOGIE GANGE ... e e 12 11
L (YR 62 59
Meget ofte eller altid..............cooooiiiiiiiii e 24 29
ANLG] SVGIDEISONEN ...t ttttttttttttatatatataaaaaaaaaaaans 619 500
17b (20b) Hvor tit oplever du, at kunden er tydelig utilfreds med den Procent
service, han/hun har faet af dig? 2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig.........ccocooimiiiiiiii e 39 40
RS- <1 Lo =Y o S 48 44
NOGIE GANGE ..o s 11 11
L (ISP 1 3
Meget ofte eller altid...........coooiiiiii 1 2
ANLG] SVAIDEISONEN ... 61771 500
17¢ (20c) Hvor tit oplever du, at du selv er tilfreds med den service, du Procent
har ydet? 2003 2005
Meget sjeeldent eller aldrig..........cooevieiiiiiieii e <1 0
SJARIAENL ... e <1 <1
NOGIE GANGE ... e e 7 5
L (YRS 56 53
Meget ofte eller altid..............oooooriiiiiii e 36 41
Y v T = = e L= 613 500

164 Udvikling af arbejdet i callcentre — sddan gik det



17d (20d) Hvor tit oplever du, at du selv er utilfreds med den service,

Procent

du har ydet? 2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig............oooiiiiiiiiiiii e 36 38
RS <1 Lo (=Y o USROS 43 43
NOGIE GANGE ..o e 14 12
L0 i (T T USSP PP PP PPPRPRUPI 4 3
Meget ofte eller altid ............coooriiiiii 3 4
ANLE] SVAIDEISONES ... eessees e esssiteaseeassisssanaaessns 609 500
17e (20e) Hvor tit oplever du, at du har det darligt, fordi kunder har Procent
vaeret vrede pa eller ubehagelige mod dig? 2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig...........cccoeiiiiiiiiiiiii e 30 31
SJRIAENT ... e 38 37
NOGIE GANGE ... e 26 29
L@ (YU RRRRR 5 1
Meget ofte eller altid .............ccveeiiiiiii e 1 1
ANLA] SVAIDEISONEN ...t 612 500
17f (20f) Hvor tit oplever du, at du har det darligt, fordi antallet af kun- Procent
dekontakter har vaeret hgjt? 2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig............oooiiiiiiiiiiii e 28 29
RS- <1 Lo =Y o USRS 36 41
NOGIE QANGE ... .o e 27 25
O ettt e e 7 4
Meget ofte eller altid ............ccoeoiiiiiii 2 1
ANLE] SVAIDEISONEN ...t eeeeeas e e essstaaaeeassissnanaaessns 611 500
17g (20g) Hvor tit oplever du, at der er konflikt mellem det antal kunde- Procent
kontakter, du forventes at have og den service, du forventes at yde? 2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig...........cocoeiiiiiiiiiiii e 20 25
SJRIAENT ... s 32 37
NOGIE GANGE ... e 30 27
L@ (YRS SRT 13 9
Meget ofte eller altid ............c..eoeeeiiiiiiiiii e 5 1
ANLG] SVAIDEISONEN ... 602 500
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Fysiske arbejdsforhold

18 (21) Hvor tilfreds eller utilfreds er du med falgende forhold pé din arbejdsplads?

a. Belysningen i lokalet Procent b. Belysningen ved dit bord Procent
2003 2005 2003 2005
Meget utilfreds ..........cceeeeiieens 1 1 Meget utilfreds..........ccccovvereene. 2 1
Utilfreds.....ooovveeiiiieieees 8 8 Utilfreds ....oeveeeieeeecc e 10 9
Hverken tilfreds eller utilfreds.... 20 20 Hverken tilfreds eller utilfreds.... 18 22
Tilfreds ...ooceeee e, 62 61 LI =T LU 61 58
Meget tilfreds .........ccooveveiiieens 9 9 Meget tilfreds........cccceviieiinnnenn. 10 10
AL .o 620 500  ANHAl ..o 618 500

d. Luftkvaliteten i lokalet (ter,

¢. Temperaturen i lokalet Procent Procent
fugtig)

2003 2005 2003 2005
Meget utilfreds .........cocceeerneennn. 11 11 Meget utilfreds.........cccceevverennee. 12 16
Utilfreds.....ccooveeeeiiicieeeees 36 33 Utilfreds ..o 42 36
Hverken tilfreds eller utilfreds.... 23 23 Hverken tilfreds eller utilfreds.... 25 23
Tifreds ..ooveeeeeeeeeeee e 28 31 Tilfreds ..o 20 24
Meget tilfreds ........cccooveeiiiiieenns 2 2 Meget tilfreds.........cccoveveernneenn. 1 1
ANLal.......ooooeaiiieeee 619 500  Antal.......cooooooeeiiea 620 500

f. Pladsen pa og omkring

e. Lydforholdene i lokalet Procent Procent
bordet

2003 2005 2003 2005
Meget utilfreds ........cccccevennnee... 25 15 Meget utilfreds............ccovveenenn. 6 2
Utilfreds.....coveeeeeeeee e 36 37 Utilfreds ......oooeeeieeeeeeeeee 13 12
Hverken tilfreds eller utilfreds.... 21 26 Hverken tilfreds eller utilfreds.... 17 18
Tilfreds ...ooveeiiiie e 18 21 Tilfreds ...oooveeiee 54 58
Meget tilfreds ......ccccovveviiiiienns 0 1 Meget tilfreds.........ccceveveeinneenn. 10 11
ANLGL .o, 622 500  ANMal........ooooeeiee 620 500
g. Arbejdsbordet Procent h. Arbejdsstolen Procent

2003 2005 2003 2005
Meget utilfreds .........oceeeeiieens 3 1 Meget utilfreds..........ccccoeverenen. 5 4
Utilfreds......cooceeiieieieicee 7 5 Utilfreds ......coooviiieiciicee 12 11
Hverken tilfreds eller utilfreds.... 12 10 Hverken tilfreds eller utilfreds.... 16 13
Tilfreds ...oooeee e 56 65 Tilfreds ..o 51 56
Meget tilfreds ........cceeeevviirnennnn. 22 20 Meget tilfreds........cccevvennieenenn. 16 15
AL .o 618 500  ANAI ..o 620 500
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18 (21) fortsat: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med falgende forhold pa din arbejdsplads?

i. Skaermen og dens placering Procent j- Tastaturet og dets placering Procent
2003 2005 2003 2005
Meget utilfreds .........ccocveeirneen. 1 2 Meget utilfreds ...........coeeeineens 1 1
Utilfreds ..o 4 2 Utilfreds......cccooevicieiieeee 2 2
Hverken tilfreds eller utilfreds ... 14 9 Hverken tilfreds eller utilfreds.... 16 10
Tilfreds ....oooveeeieeeeeeeee e 65 72 Tilfreds ..o, 67 71
Meget tilfreds .......ccvveeeeeeinnnennn. 16 16 Meget tilfreds .......cceeeeevnnnnnnen. 14 17
AEL ... 619 500  ANLAl....ooiaeeee 617 500
k. Musen (el. tilsv.) og dens l. Telefonsystemet inklusive
placering Procent head-set Procent
2003 2005 2003 2005
Meget utilfreds .........ococveeirneen. 2 1 Meget utilfreds ...........ccceeeineens 5 3
Utilfreds ....ooooeveiieieeeeeee 8 4 Utilfreds.....ccooveeeeieieeiecee 16 12
Hverken tilfreds eller utilfreds ... 17 11 Hverken tilfreds eller utilfreds.... 26 24
Tilfreds ....oooveee e 62 69 Tilfreds ....ocoeeeee e, 47 52
Meget tilfreds ........cccevveeinneenn. 11 15 Meget tilfreds ........cccovveveiiieenns 6 9
ANtal ... 613 500  Anf@l........oooceeeiiaeiiie 6719 500
m. Pauselokalerne Procent n. Kantineforholdene Procent
2003 2005 2003 2005
Meget utilfreds ........c.cceeeevnneen. 11 5 Meget utilfreds ........c..ccoevveeen.. 9 6
Utilfreds ....cooovveieiieeiiieee 16 12 Utilfreds......ccoooeviieeniiiceee 9 7
Hverken tilfreds eller utilfreds ... 26 31 Hverken tilfreds eller utilfreds.... 20 22
Tilfreds ....ooveiiieee 43 46 Tilfreds ..oooeeviiieec e, 46 43
Meget tilfreds .......ccceveiverieenn. 4 6 Meget tilfreds ........ccccevvecennnnneen. 16 22
AL ..o 614 500  ANLAl...oiaieee 603 500
Fysisk og psykisk belastning i arbejdet
19 (23) Hvor fysisk belastende synes du alt i alt, at dit daglige arbejde Procent
er for tiden? 2003 2005
Ikke, eller kun i ringe grad belastende ............cccccoviieiiniiic e, 36 48
Lidt belastende ..o 34 30
Noget belastende............oooiiiiiiii i 22 19
Meget belastende ............oooiiiiiiiiii e 8 3
ANLG] SVAIDEISONEN ...t 617 500
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20 (24) Hvor psykisk belastende synes du alt i alt, at dit daglige arbej- Procent

de er for tiden? 2003 2005
Ikke, eller kun i ringe grad belastende ............cccooiiiiiiii i 39 49
Lidt belastende............ccooiiiiiiiiii 33 32
Noget belastende.........oooueiiiiii e 23 16
Meget belastende ... 5 3
ANLE] SVAIDEISONEN ...t esssteaaeaessissaaaesssises 613 500
Teknisk stotte

21 (25) Hvor tilfreds er du med den statte, edb- og telefonsystemet Procent
(systemerne) giver dig i dit arbejde? 2003 2005
Meget tIlfreds .. .o 13 14
THIFFEAS e en 56 67
Hverken tilfreds eller utilfreds............cocoiiiiii 21 14
U TEAS e s 9 4
Meget ULIHredS .......oeeiieiiee e 1 1
ANLG] SVAIDEISONEN ...t 619 500
22 (27) Hvor ofte er dit arbejde blevet forstyrret pa grund af problemer Procent

med edb- eller telefonsystemet den seneste maned (f.eks. driftsafbry-

delser, netafbrydelser, langsom datatrafik, lange svartider, afbrudte 2003 2005
telefonforbindelser)?

A o 4 o SRS UR R UROURUPI 0 3
ENnKelte gange ..... ..o 39 44
HVEI UG o 36 28
o V2= - T PSPPSR 15 13
Flere gange om dagen...........cooo i 9 11
Flere gange i timen ........oooiiiiiiiii e 1 0
ANE] SVAIDEISONES ...ttt esttteaaeeesssssaaaeassises 618 500
23 (29) Hvor stor indflydelse har du pa de edb- og telefonsystemer, du Procent
bruger i dit arbejde? 2003 2005
Jeg har ingen indflydelSe ..........occcoiiiiiiiiiii 72 74
Jeg har lidt indflydelSe .........ocvviiiiieiie e 24 23
Jeg har en del indflydelse ...........cooiiiiiiiiiiii e 3 2
Jeg har meget indflydelse .........cooviiiiiiiiii e 1 1
ANE] SVAIDEISONEN ...ttt esttteaaeeessissiaaaesssines 614 500
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Samtalemaling og medlytning

(spargsmal 24-30 besvares kun, hvis ja i spargsmal 9)

24 (31) Forekommer der malinger af dine samtaler pa din arbejds- Procent
plads (f.eks. maling af antallet af dine kundesamtaler, samtalens

2003 2005
leengde, log-in og log-ud-tid)?
- USSR 96 98
[N =Y PP 2 1
LY=o N1 (TP 2 1
ANLG] SVAMDEISONEN ...t 583 436

25 (32) Hvor enig er du i felgende pastande om sadanne malinger? (kun hvis ja i sporgsmal 24)

25a (32a) Det far mig til at arbejde mere effektivt Procent
2003 2005
HEIE @NIG . 5 5
BN e e 23 28
Hverken enig eller Uenig............oouiiiiiiiiiie e 32 36
L8750 1o OO PP PP UPPPRPPPPPN 29 23
[ (11 QU T=T0 1o [PPSR 11 8
ANLG] SVGIDEOISONEN ........essisisiieesaaaaaassssissssssssssssssssnsnsnsnsnsnnnns 550 429
25b (32b) Det er en god made at synligg@re min arbejdspraestation Procent
2003 2005
[ (11 =T o [T SRRSO 10 11
[0 o USSP 38 46
Hverken enig eller UENIg ..........cooiiiiiiiiiii e 22 24
L0 1=T o][o JSSPE PSPPI 22 15
HEI UBNIG oo e 8 5
ANLG] SVAIDEISONEN ...t 552 429
25¢ (32c) Jeg faler mig overvaget og kontrolleret Procent
2003 2005
HEIE ENIG .o 22 12
BN et e 35 34
Hverken enig eller Uenig............ooiiiiiiiiiiii e 20 27
L8750 1o OO PP PP UPPPRPPPPPN 17 20
L =Y L QU= o1 o SRR 6 7
ANLG] SVGIDEOISONEN ........esssisiieittaaaaassssissssssssssssssssssnsnsnsnsnnnns 554 429
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25 (32) fortsat: Hvor enig er du i folgende pastande om sadanne malinger?

25d (32d) Jeg bliver stresset og nervgs af det Procent
2003 2005
HEIE NG .. s 7 3
[ 01 PO UUPPRRN 16 13
Hverken enig eller UeNig ........ oo 27 32
L8 7=T 0o RO PP EP TR PPPRPO 34 34
[ (11 QU T=T0 o TR PP OORPPRPN 16 18
Y v T = 1 = e L = 553 429
25e (32e) Jeg bliver irriteret og vred over det Procent
2003 2005
[ (11 =T o o TP UOU PPN 8 3
1o SRS 18 15
Hverken enig eller UeNig ........ccoouviiiiiiiii e 26 30
{0121 ][ PRSP RPPRRN 29 31
HEI UBNIG . . 19 21
ANLG] SVAIDEISONEN ...t 551 429
26 (33) Forekommer det at din leder/coach/supervisor lytter med pa Procent
dine kundesamtaler (medlytning)? 2003 2005
et ettt e et e e aae e e e eneennas 81 86
N e et 15 12
VEA TKKE ..ttt et a e e ene e 4 2
ANLG] SVAIDEISONEN ...t 581 436
27 (34) Ved du altid, hvornar der bliver lyttet med pa dine samtaler? Procent
(kun hvis ja i sporgsmal 26) 2003 2005
SRS 94 92
[N USRS 6 8
ANE] SVAIDEISONEN ...ttt esttteaaeeesssssaaaaenssiases 466 378

28 (35) Hvor enig er du i felgende pastande om sadanne medlytninger? (kun hvis ja i spergsmal
26)

28a (35a) Det er en god made at udvikle mine kundesamtaler Procent
2003 2005
HEIE €NIG .. e 18 17
1o SRS 40 49
Hverken enig eller UeNIg ..o s 24 22
L8 7= o Lo PP PUPRRN 14 9
HEIt UBNIG ... i e 4 3
ANLE] SVAIDEISONEN ...ttt esttteaaeeessissaaaeassiases 465 378
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28 (35) fortsat: Hvor enig er du i folgende pastande om sadanne med|ytninger?

28b (35b) Det er en god made at vise kvaliteten af min service Procent
2003 2005
HEIE @NIG . 21 17
BN et e 44 52
Hverken enig eller Uenig............ooviiiiiiiiiiee e 20 20
L8750 1o OO T PP UPPPPPPPP 11 8
L =Y 1 QU= o1 o SRR 4 3
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssesiieiteaaaaasstiisssssssssssssssssnsnsnsnsnsnns 464 378
28c (35¢) Jeg faler mig overvaget og kontrolleret Procent
2003 2005
[ (11 =T o o PRSPPI 10 3
[0 USSP 25 20
Hverken enig eller UeNIg ..........cooiiiiiiiiii e 24 32
L0 1=T o][o JSPRP SRR 28 30
HEI UBNIG oo e 13 15
ANLG] SVAIDEISONEN ...t 461 378
28d (35d) Jeg bliver stresset og nervgs af det Procent
2003 2005
HEIE @NIG .o 10 4
L= 01 TSRO 20 19
Hverken enig eller Uenig............oouiiiiiiiiiiiee e 23 30
L8750 1o OO PP PP UPPPRPPPPPN 30 30
[ (11 QU T=T0 1o [PPSR 17 17
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssesiieatiaaaaasssiissssssssssssssssnsnsnsnsnsnsnns 462 378
28e (35e) Jeg bliver irriteret og vred over det Procent
2003 2005
HEIt €NIG . e 5 2
= 1o SRR 12 7
Hverken enig eller UeNIg..........ooooi oo 22 30
187 o ][ ISR 35 34
HEI UBNIG - 26 27
ANLE] SVAIDEISONES ... eeesees e eesssitaaseeassissnanaaensns 462 378
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29 (36) Forekommer det, at du og dine kollegaer Iytter med pa hinan-

dens kundesamtaler? Frocent
(OBS! Flere svar mulige) 2003 2005
N et e 46 20
Ja, som en del af Oplaeringen.........ccoiviiiiiiie e 33 51
Ja, det gar vi systematisk ...........cceeiiiiiii 2 13
Ja, nar en af os har brug for hjeelp eller statte ........cccccveveviiieiie 30 50
Y v T = 1 = e L = 588 436

30 (ny) Hvor enig er du i folgende pastande om medlytning fra kollegaer? (kun hvis ja i spargsmal
29)

30a Det er en god made at udvikle mine kundesamtaler Procent
2003 2005
HEIE NG .. s X 22
ENig e s X 57
Hverken enig eller UENIQ ..........ocooviiiiiiiie i X 16
UBNIG ettt e X 4
HEI UBNIG . .o s X 1
ANE] SVAIDEISONEN ... e sttt e e esssisstaaaaeasssins X 360
30b Det er en god méade at lere af hinanden og dele viden Procent
2003 2005
o =Y 1= oo PSPPI X 32
= 0 o PSRRI X 58
Hverken enig eller UeNIg ........ccoocuiiiiiiiiiie e X 8
L 7Y oo PP PPPPNE X
HEIE UBNIG . . et X 0
ANLA] SVAIDEISONEN ... X 360
30c Jeg faler mig overvaget og kontrolleret Procent
2003 2005
HEIE NG .. s X 1
= 0o PP UPPRRN X 7
Hverken enig eller UENIg .......cooooiie s X 27
UBNIG ettt e X 38
HEI UBNIG . .o e s X 27
ANE] SVAIDEISONES ...t etstteaaaeessssstaaaaaasssins X 360
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30 (ny) fortsat: Hvor enig er du i folgende pastande om medlytning fra kollegaer?

30d Jeg bliver stresset og nervgs af det Procent
2003 2005
HEIE @NIG . X 1
=01 TSP X 10
Hverken enig eller Uenig............ooui oo X 25
L8750 1o OO PP R OURPPTRPPPP X 37
L =Y 1 QU= o1 o RSP X 27
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssisiieetaeaaaassisssssssssssssssssssnsnsnsnsnns X 360
30e Jeg bliver irriteret og vred over det Procent
2003 2005
[ (11 =T o o PRSPPI X 1
= oo USRI X 2
Hverken enig eller UENIg ..........cooiiiiiiiiiiie e X 24
L0 ][ ISP X 36
HEI UBNIG oo e X 37
ANUG] SVAIMDEOISONEN ... X 360
Arbejde i gruppe/team
(37) Indgar du i det daglige i en fast mindre arbejdsgruppe eller et Procent
team? 2003 2005
N SRS 81 X
N ettt e a e e e e e e e a e aaaeaan 15 X
VEA TKKE .. e s 4 X
ANLA] SVAIDEISONEN ...t 614 X

Fordelingerne for 2003 i de folgende spargsmal om gruppe/team er blandt dem, der indgar i grup-

pe/team
31 (38) Hvor lzenge har du arbejdet i din gruppe/dit team? Gennemsnit

2003 2005
Ca. antal 8r i GENMNEMSIHL..............ueeeeveeeesieerssssesiessssnssssssnsssssnnssssnnss 31 24
ANLG] SVAIDEISONEN ... 494 493
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32 (39) Hvad har gruppen/teamet ansvar for?
(OBS! Flere svar mulige)

a. Gruppen/teamets ansvar er ikke klart defineret...........c.ococeiiii e,
b. Gruppen/teamet har ikke selvstaendigt ansvar for noget...............cccovvveeeeennen,
c. Gruppen/teamet fastleegger medlemmernes arbejdstider ...........c.cccooeriinnnn,
d. Gruppen/teamet fordeler arbejdet mellem gruppens medlemmer ....................
e. Gruppen/teamet fastsaetter sine produktionsmal............c...ccoooveeeiiiiiecneecennn,
f.  Gruppen/teamet fastsaetter sine kvalitetsmal .............cccooeiiiiiniiii i,
g. Gruppen/teamet falger op pa fastsatte Mal ...,
h. Gruppen/teamet fastseetter sine sociale spilleregler/vaerdier............................
i.  Gruppen/teamet tager stilling til efteruddannelse og kompetenceudvikling......

j-  Gruppen/teamet har ansvar for oplaering af nye gruppemedlemmer/vikarer ....
K. Andet, skriv hvad: ..o

T Yo N1 OSSR
Gruppen/teamet deekker hinanden ind ved fraveer.........cccoceiivieiiiiec e,
Gruppen/teamet beslutter, om der skal indkaldes vikarer ved fraveer ..............

ANLG] SVGIDEOISONEN ...ttt e ettt tttttttaaaaaaaaasasananananananans,

Procent

2005
10
14
10
29
27
33
63
60
23
43

500

33 (40) Varetages den daglige ledelse i gruppen af ...?

2003
En leder, som ikke indgar i gruppens daglige arbejde ...............cc........... 50
Et gruppemedlem, som varetager gruppeleder-/koordinatorfunktionen .. 48
Gruppemedlemmerne pa sKift............ccccovieiiiiiie 0
Der eringen gruppeleder..........cccueuiiiiiiiiiiiiiiiiiieiee e 1
VEA TKKE ... X
ANLG] SVAIDEISONEN ... 484

2005
52
41

X

500

34a (42a) Synes du, at | er gode til at tage hensyn til og hjeelpe hinan-

den? 2003
Ja, 1 NG) Grad ... 57
Ja, i NOGEN Grad ... s 40
Nej, Kun i mindre grad...........oooooi e 3
NEj, Slet KK e 0
ANLG] SVAIDOISONEN ...ttt 493

2005
67
31

3
0
500
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34b (42b) Synes du, at | er gode til at fordele opgaverne mellem jer? Procent
2003 2005
Ja, i N@j grad..... ..o 29 36
Ja, i N0OGEN Grad......cocvviiiiiiiiiiieee e 53 55
Nej, Kun i mindre grad..........coeiiiiiiieee e 14 8
NEj, SIETIKKE ..o e 4 1
ANLE] SVAIDEISONES ... eessees e esssiteaseeassisssanaaessns 450 500
34c (42c) Synes du, at | er gode til at lase problemer, der kan opsta i Procent
gruppen? 2003 2005
Ja, i N@j grad ... 34 38
Ja, i N0OGEN Grad......cocvviiiiiiiiiie e 57 52
Nej, kun i mindre grad..........cccooiiiiiiiiie e 8 9
NEj, SIBTIKKE ..eeiieiieee e e 1 1
ANLE] SVAIDEISONEN ... ettt e e esssitaaaeesssisssanaaessns 483 500
34d (42d) Synes du, at | er gode til at lzere af hinanden i det daglige? Procent
2003 2005
Ja, 1 N@J Grad .. ..o 41 50
N F= T I g (oo [T o e = To [ PSRRI 48 44
Nej, kun i mindre grad..........cccooiiiieiiiie e 11 6
NEj, SIELIKKE ..o e 0 0
ANLG] SVGIDEOISONEN ........esssasiieaeateaaassssissssssssssssssssssnsnsnsnsnsnns 489 500
34e (42e) Synes du, at gruppen/teamet er praeget af konflikter? Procent
2003 2005
Ja, 1 N@J Grad .. ..o 1 1
Ja, i NOGEN Grad ......ceeiiiiiiie e e 6 7
Nej, kun i mindre grad..........ccoiiiiiiiiii e 41 41
NEj, SIBTIKKE ..eeiieiieeeee e 52 51
ANLA] SVAIDEISONEN ...t e 490 500
35 (43) Er du glad for at veere i gruppen/teamet? Procent
2003 2005
Meget lidt eller slet IkKe ... 1 1
o ST 3 3
[N [ o = SRRSO 17 11
MEGEL. .. 55 53
Virkelig MEGEt ... ..o 24 33
ANLE] SVAIDEISONEN ...t eeeeeas e e essstaaaeeassissnanaaessns 492 500
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Arbejdet, arbejdspladsen og virksomheden

36 (44) Krav og forventninger i arbejdet

36a (44a) Er dine arbejdsopgaver for sveere for dig? Procent
2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig..........cooovuiiiiiiiiiii e 44 39
SJRIAENL ... e 43 44
NOGIE GANGE ..o s 13 16
L@ (YR 0 1
Meget ofte eller altid..............oooooiiiiiiiii e 0 0
ANLG] SVAIDEISONEN ... 614 500
36b (44b) Udfgrer du arbejdsopgaver, som du egentlig burde vaere Procent
bedre uddannet for at udfare? 2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig.........ooooeeieiiiiiii e 32 29
RS <1 Lo =Y o TR 30 34
NOGIE GANGE ... e e eaeaeee 29 30
O et 7 6
Meget ofte eller altid.............ooiiiiii 2 1
ANE] SVANDEISONEN ...t ee e sttteaaeaessissaaaeessiases 611 500
36¢ (ny) Kraever dit arbejde, at du far ny viden og nye feerdigheder Procent
2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig..........cooovuiiiiiiiiiii e X 6
SJARIAENL ... e X 10
NOGIE GANGE ... e X 44
L@ (YRS X 31
Meget ofte eller altid................oooiiiiiiiiiii e X 9
Y v =l =T L = X 500
36d (ny) Ved du helt klart, hvad der er dit ansvarsomrade? Procent
2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig.........cooieieeiiiiiii e X 1
SJBRIAENL . ... s X 2
NOGIE GANGE ... X 6
O et X 41
Meget ofte eller altid...........coooriiiii X 50
ANLG] SVAIDEISONEN ... X 500
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Krav og forventninger i arbejdet fortsat

36e (44e) Er der fastlagt klare mal for dit arbejde? Procent

2003 2005
Meget sjeeldent eller aldrig...........coceeviiiiiriiiii e 3 1
SJRIAENT ... e 5 1
NOGIE GANGE ... e 10 7
L@ (SRS SRRR 34 37
Meget ofte eller altid .............ccveeiiiiiii 48 53
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssesiieiteaaaaasstiisssssssssssssssssnsnsnsnsnsnns 606 500
36f (44f) Ved du ngjagtigt, hvad der forventes af dig i dit arbejde? Procent

2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig............cooociviiiieiiiiiiee e 2 1
SJBRIAGNT ... e 4 1
NOGIE GANGE ... e 7 5
Ottt et 31 36
Meget ofte eller altid ............coeoiiiiiii 56 56
ANLG] SVAIDEISONEN ...t 609 500
369 Er der kundehenvendelser, du skal sende videre, selvom du Procent
kunne have gjort dem faerdige selv? (44g Er der kundehenvendel- 2003 2005
ser, du sender videre, selvom du kunne have klaret dem selv?)
Meget sjaeldent eller aldrig...........cceeeiiiiiiiiiiii e 38 18
SJRIAENT ... s 26 23
NOGIE GANGE ... e 22 37
L@ (YRS 11 16
Meget ofte eller altid .............cccueeiiiiiii e 3 6
ANLA] SVAIDEISONEN ...t 606 500
37 (46) Indflydelse pa arbejdet
37a (46a) Hvis der er flere mader, du kan gere dit arbejde pa, kan du Procent
sé selv bestemme, hvordan du vil gere det? 2003 2005
Meget sjeeldent eller aldrig...........coeeiiiiiiniiii e 14 10
SJBIAENT ... 17 19
NOGIE GANGE ... e 28 30
L@ (PR SSSSR 28 28
Meget ofte eller altid ............coooiiiiiiiii e 13 12
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssiseieatetaaaasssiissssssssssssssssnsnsnsnsnsnsnns 599 500
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Indflydelse pa arbejdet fortsat

37b (46b) Kan du pavirke den arbejdsmaengde, du far? Procent
2003 2005
Meget sjeeldent eller aldrig.........ccoovrieeeiiiiiei e 47 41
SJRIAENL ... e 33 33
NOGIE GANGE ... e 11 14
L@ (YRS 7 9
Meget ofte eller altid..............oooooiiiiiiiiii e 2 3
Y v T = 1 = e L = 676 500
37c (46¢) Kan du selv bestemme dit arbejdstempo? Procent
2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig..........coocvuiiiieiiiciiie e 31 27
RS <1 Lo =Y o TR 31 28
NOGIE GANGE ..o s 19 21
Ot et s 14 15
Meget ofte eller altid...........c.oooiiiii 5 9
ANLG] SVAIDEISONEN ...t 616 500
37d (46d) Kan du selv bestemme, hvornar du vil holde pause? Procent
2003 2005
Meget sjeeldent eller aldrig..........ccoevieieiiieiei e 48 48
SJRIAENL ... e 16 13
NOGIE GANGE ... e e 18 10
L@ (YR 14 19
Meget ofte eller altid..............cooooiiiiiiiii e 4 10
Y v T = = e L= 612 500
37e Kan du selv bestemme placeringen af din arbejdstid? Procent
2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig.........ccccooiiiiiiiii e X 26
SJRIAENL . ... s X 16
NOGIE GANGE ... X 32
O e e X 17
Meget ofte eller altid...........coooriiiii X 9
ANUG] SVAIDEISONEN ...t X 500
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37f (46f) Kan du pavirke beslutninger, der er vigtige for dit arbejde? Procent
2003 2005
Meget sjeeldent eller aldrig...........coceeviiiiiriiiii e 28 15
SJRIAENT ... e 33 31
NOGIE GANGE ... e 30 38
L@ (USROS 8 13
Meget ofte eller altid .............ccveeiiiiiii 1 2
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssesiieiteaaaaasstiisssssssssssssssssnsnsnsnsnsnns 612 500
38 (47) Udviklingsmuligheder og mening i arbejdet
38a (47a) Har du mulighed for at Izere nye ting gennem dit arbejde? Procent
2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig............ooo i 5 4
Tz <1 Lo (=Y o USRS 21 10
NOGIE QANGE ... e 46 42
L (PP SSSSP 25 33
Meget ofte eller altid ...........cceeiiiiiiii e 3 11
ANLE] SVAIDEISONEN ...t eeeeeas e e essstaaaeeassissnanaaessns 613 500
38b (44c) Bruger du din viden og faerdigheder i dit arbejde? Procent
2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig...........cccoeiiieiiriiiii e 2 1
SJEIAENLE ... e 8 5
NOGIE GANGE ... e 10 17
L@ (YT SSRRSRR 38 47
Meget ofte eller altid ............ccoiiiiieee e 42 31
ANLA] SVAIDEISONEN ...t e 615 500
38c (47c) Kraaver dit arbejde hgj grad af kunnen eller ekspertise? Procent
2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig............oooiiiiiiiiiiii e 4 2
SJBIAENT ... 15 10
NOGIE GANGE ..o e 31 31
L (PRSPPI 36 39
Meget ofte eller altid ............coooiiiiiiii 15 18
ANLE] SVAIDEISONES ... eeesees e eesssitaaseeassissnanaaensns 610 500
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Uaviklingsmuligheder og mening i arbejdet fortsat

38d (44d) Er der positive udfordringer i dit arbejde? Procent
2003 2005
Meget sjeeldent eller aldrig.........ccoovrieeeiiiiiei e 5 2
SJRIAENL ... e 16 9
NOGIE GANGE ... e 42 40
L (YRS 29 40
Meget ofte eller altid..............cooooiiiiiiiii e 8 9
Y v T = 1 = e L = 613 500
38e (47e) Har du mulighed for at vaere med i planlzegningen af dit Procent
arbejde? 2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig..........coocciiiiieiiiciiiie e 29 20
RS <1 Lo =Y o TR 40 34
NOGIE GANGE ... s 21 30
Ot e e 9 14
Meget ofte eller altid...........c.ooiiiiii e 1 3
ANLG] SVAIDEISONEN ...t 612 500
38f (47f) Har du mulighed for at veere med i udviklingen af dit arbejde? Procent
2003 2005
Meget sjeeldent eller aldrig..........ccoevieieiiieiei e 30 15
SJRIAENL ... e 38 33
NOGIE GANGE ... e e 25 33
L@ (SR 7 15
Meget ofte eller altid..............cooooiiiiiiiii e 1 4
Y v T = = e L= 600 500
38g (ny) Synes du, at dit arbejde er meningsfuldt Procent
2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig.........ccccooiiiiiiiii e X 3
SJBRIAENL . ... s X 5
NOGIE GANGE ... X 28
O e e X 46
Meget ofte eller altid...........coooriiiii X 18
ANUG] SVAIDEISONEN ...t X 500
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39 (45) Socialt samspil og ledelse

39a (45a) Hvis du har brug for det, kan du sa fa hjlp og statte til dit Procent
arbejde fra dine kollegaer? 2003 2005
Meget sjeeldent eller aldrig.............oooiiiiiiiiiiiii e 0 0
SJBIAENLE ... e 2 1
NOGIE GANGE ... e 9 8
Ot et e 36 41
Meget ofte eller altid ...........cccoiiiieee e 53 50
ANLA] SVAIDEISONEN ...t e 617 500
39b (45b) Hvis du har brug for det, kan du sa fa hjeelp og stette til dit Procent
arbejde fra din neermeste leder? 2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig............oooiiiiiiiiiii e 2 3
SJBIAENT ... e 4 3
NOGIE GANGE ..o e 16 14
L (PRSPPI 35 43
Meget ofte eller altid ............coooiiiiiiiii 43 37
ANLE] SVAIDEISONEN ...t eeeeeas e e essstaaaeeassissnanaaessns 615 500
39c¢ (45¢) Bliver dit arbejde vaerdsat af din neermeste leder? Procent
2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig...........cccoeiiieiiriiiii e 1 1
SJEIAENLE ... e 8 4
NOGIE GANGE ... e 24 20
L@ (YT SSRRSRR 41 42
Meget ofte eller altid ............ccoiiiiieee e 26 33
ANLA] SVAIDEISONEN ...t e 612 500
40a (ny) | hvor hgj grad kan man sige, at den naermeste leder pa din Procent
arbejdsplads, serger for, at den enkelte medarbejder har gode udvik-
lingsmuligheder? 2003 2005
I meget h@j grad.. ... X 6
FRGJ Grad ..o e X 34
DEIVIST.... s X 48
I FINGE Grad ... s X 9
I Meget NG grad.........cooiiiiiiiee e X 3
ANLG] SVGIDEOISONEN ........essisisaieeaetaaaasstsisssnsssssssssssssssnsnsnsnsnns X 500
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Socialt samspil og ledelse fortsat

40b (ny) | hvor hgj grad kan man sige, at den naermeste leder pa din Procent
arbejdsplads, prioriterer trivslen pa arbejdspladsen hgjt? 2003 2005
I Meget N@j grad..........ooo i e X 15
FR@J Grad...ccoooeee s X 52
DEIVIST ... s X 26

I FINGE Grad....co o e X 5

I Meget MNGE Grad.......eeeeeiiiiiiieeieeee s X 2
Y v T = 1 = e L = X 500
40c (ny) I hvor hgj grad kan man sige, at den narmeste leder pa din Procent
arbejdsplads, er god til at planleegge arbejdet? 2003 2005
I Meget N@j Grad......coooeiiiiiii X 7
LB Grad. .o e X 47
DEIVIST ... s X 39

[ g aTe [T e ] =T HS PRSP X 5

I Meget MNGE Grad........cooiiiii i X 2
ANLG] SVAIDEISONEN ... X 500
40d (ny) | hvor hgj grad kan man sige, at den naermeste leder pa din Procent
arbejdsplads, er god til at lase konflikter? 2003 2005
I Meget N@j grad..........ooo i e X 7
FR@J Grad....coooee s X 39
DEIVIST ... s X 42

I FINGE Grad....co o e X 9

I Meget MNGE Grad.......eeeeeieiiiiieeieeeeee s X 4
Y v A = L = e L = X 500

41 Udviklingsklima

41a (45d) Opmuntrer din neermeste leder dig til at tage del i vigtige Procent
beslutninger? 2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig.........cooieeiiiiiiiii e 13 7
Rz <1 Lo =Y o SRR 28 22
NOGIE GANGE ... e reaeeeee 29 39
L (R 20 26
Meget ofte eller altid...........c..oooiiiiii 10 6
ANLE] SVAIDEISONEN ...ttt esttteaaeeessissaaaaassses 607 500
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Uaviklingsklima fortsat

41b (ny) Opmuntrer din neermeste leder dig til at sige din mening, nar Procent
du har en anden opfattelse? 2003 2005
Meget sjeeldent eller aldrig...........coceeviiiiiriiiii e X 5
SJRIAENT ... e X 14
NOGIE GANGE ... e X 32
L@ (USSR X 36
Meget ofte eller altid .............ccveeiieiiii X 13
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssisiieetaeaaaassisssssssssssssssssssnsnsnsnsnns X 500
41c (45e) Ggr din neermeste leder noget for, at du kan udvikle dine Procent
feerdigheder? 2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig.............oooiiiiiiiiiiiic s 9 4
RS- <1 Lo =Y o USRS 23 12
NOGIE GANGE ... e 35 43
Ottt e 25 33
Meget ofte eller altid ............coooiiiiiii 8 8
ANLG] SVAIDEISONEN ...t 61771 500
41d (45f) Opmuntres de ansatte pa din arbejdsplads til at komme med Procent
ideer til forbedringer? 2003 2005
Meget sjeeldent eller aldrig...........coeeeiiiiiriiiii e 5 2
SJRIAENT ... e 17 11
NOGIE GANGE ... e 40 30
L@ (PSSR 29 44
Meget ofte eller altid ............c.c.eeeviiiiiiiiiee e 9 13
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssesiieatiaaaaasssiissssssssssssssssnsnsnsnsnsnsnns 610 500
41e (459g) Er der tilstraekkelig kommunikation i din afdeling/enhed? Procent
2003 2005
Meget sjeeldent eller aldrig............ooooiiiiiiiiiiiic e 5 2
SJEIAGNE ... 15 9
NOGIE GANGE ... e 40 38
L (TP PSPPSR 32 43
Meget ofte eller altid ............coeiiiiiiii 8 9
ANLG] SVAIMDEISONEN ...t 612 500
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Uaviklingsklima fortsat

41f (ny) Tager de ansatte pa din arbejdsplads selvsteendige initiativer? Procent
2003 2005
Meget sjeeldent eller aldrig.........ccoovrieeeiiiiiei e X 2
SJARIAENL ... e X 17
NOGIE GANGE ... e X 45
L@ (SRS X 32
Meget ofte eller altid..............cooooiiiiiiiii e X 4
ANLG] SVGIDEOISONEN ...t ae e ttttttttttttttttataaaaasaaananans X 500

42 (50) Samspil mellem arbejde og privatliv

42a (50a) Pavirker de krav, du mader i dit arbejde dit familieliv pa en Procent
negativ made? 2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig.........coooeieeiiiiiii e 37 40
SJBIAENL. ... s 35 36
NOGIE GANGE ... 21 19
O et 5 4
Meget ofte eller altid...........c..ooiiiiiii 2 1
ANLE] SVAIDEISONEN ...ttt esttteaaeeessissaaaeassiases 619 500
42b (50b) Pavirker krav fra din partner/familie dit arbejde pa en nega- Procent

tiv made? 2003 2005
Meget sjaeldent eller aldrig..........ccooovueiiiiiiiiiii e 58 57
T2 1L 1= o O 33 35
NOGIE GANGE ... 7 7

L@ (YRR 2 1
Meget ofte eller altid...........c.ovriiiiii e 0 0
ANLA] SVAIDEISONEN ... 611 500
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43 (48) Hvis du gerne vil blive bedre til dit arbejde, hvordan kan du sa Procent
bedst blive det? (OBS! Markér de 3 vigtigste) 2003 2005
a. Vedatjeg praver mig frem .......coociiiiiiiii e 32 27
b. Gennem kurser og efteruddannelse ..............ccccooeeiiiiiiiiiciiciieenen, 70 62
c. Vejledning fra erfarne Kolleger...........occcveiiiieeeiiiiieecee e, 42 56
d. Tilbagemelding fra min naermeste leder ..........cccccivviiieiiiiie e, 21 20
e. Tilbagemelding fra mine Kolleger.............ccoccvieeeeiiiiiiiciieee e, 6 9
f.  Mere tid til de SAMME OPGAVET........c.eeveriiieiiieeeiee e, 21 17
g. Variation i arbejdsopgaver/samarbejdspartnere ............c.ccccceeeiieene, 24 21
h. Samarbejde med Kolleger..........ccuvieiiiiiiiieiee e, 26 31
i.  Jobbytte, at prgve at arbejde et andet sted i virksomheden ............. 18 13
j- Grupper til udveksling af erfaring ..........ccccoeviiiiiiie i, 8 9
k. Atfalge erfarne kollegers arbejde.........coocvviiiiiiiiiiiiie, 14 19
I. Atskulle oplaere en ny medarbejder.........ccceeviiiiiiiiiiiiiieieieeeeee 8 8
ANLA] SVAIDEISONEN ...t 628 500
44 (49) Hvis der er nogen forhindringer for, at du kan leere noget i dit Procent
arbejde, hvilke er da de vigtigste? (OBS! Markér de 3 vigtigste) 2003 2005
a. Min egen manglende accept af fejl........cooviiiiiiiiniii, 7 7
b.  Virksomhedens/arbejdspladsens manglende accept af fejl.............. 6 5
c. Manglende mulighed for at deltage i kurser og efteruddannelse...... 50 51
d. Manglende viden om andre opgaver/forretningsomrader................. 35 42
e. Fastlaste arbejdsgange........ccoocooiiiiiiiiinii i 51 51
f. Kulturen pa arbejdspladsen...........cccoeeeeeiiiiiiieeee e 11 12
g. Manglende tilbagemeldinger ...........ccocoeeiiiieinii e, 17 15
h.  Manglende opbakning fra mine overordnede............cccocovvvirinennnnn, 13 10
i Manglende opbakning fra kolleger ............cccoveeiiiiiiiiiiiiieeee e, 2 3
j- Min egen usikkerhed over for nye opgaver .........cccoccevviiiiinieeennnnn, 11 17
K. Overdreven KONMrol..........coouiiiiiiiiiiiiecee e 21 18
I Patvungne arbejdsopgaver ............ccovvieeiiiiiiiee e 32 27
ANLA] SVAIDEISONEN ... 628 500
45 (51+52) Hvordan passer felgende udsagn pa dit arbejde og din arbejdsplads?
45a (51a) Jeg foler, at jeg yder en vigtig arbejdsindsats Procent
2003 2005
PaSSEI PIraBCIS.....ciuieiieiiie ittt e 21 22
Passer ganske godt..........oooiiiiiiiiiiiii e 56 58
Passer NOgeNIUNGE.........oooiiiiiiii e 16 16
PasSer idt.........ooiiiiiiee e 6 4
PasSerikKe ........ooiiiiii 1 0
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssiseieatetaaaasssiissssssssssssssssnsnsnsnsnsnsnns 615 500
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45 (51+52) fortsat: Hvordan passer falgende udsagn pa dit arbejde og din arbejdsplads?

45b (51c) Jeg faler mig motiveret og engageret i mit arbejde Procent

2003 2005
PaSSEI PIraBCIS ...cueviiiiieee ettt s 15 17
Passer ganske godt ... e 44 49
Passer NOgenIUNAe ........c.uuiiiiiiii e 28 27
Passer lidt.......coooiiiiie s 10 5
PasserikKe ..o 3 2
Y v T = 1 = e L = 614 500
45c (51g) Mit arbejde bliver veerdsat af kollegaer andre steder i virk- Procent
somheden 2003 2005
=TT o] =T USSP 8 7
Passer ganske godt ... 32 45
Passer NOgenIuNde ..........oouiiiiiiiiiiic e 36 31
Passer [t ........ooiiiiii e 17 13
PasSer iKKe .....oooiiiiii s 7 4
ANLG] SVAIDEISONEN ...t 604 500
45d (52e) Min arbejdsplads fungerer effektivt Procent

2003 2005
PaSSEI PIraBCIS ...cuuviiiieiee ettt 8 10
Passer ganske godt ..o e 43 54
Passer NOgenIUNGE ........c.uuiiiiiie e 39 31
PasSer lidt.......coooiiiie s 8 4
Passer ikKe ......oooiiiii e 3 1
Y v T = = e L= 604 500
45e (52f) Min arbejdsplads leverer service af hgj kvalitet Procent

2003 2005
PaSSEr PraBCIS ... uueiiiii e et e 19 17
Passer ganske godt ... 52 61
Passer NOgenIUNde ..........oouiiiiiiiiiii e 24 19
Passer lidt ... 4 3
PasSer iKKe .....oooiiiiei e s 1 1
ANLG] SVAIDEISONEN ... 604 500
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45 (51+52) fortsat: Hvordan passer falgende udsagn pa dit arbejde og din arbejdsplads?

45f (52g) Pa min arbejdsplads er vi meget fleksible Procent
2003 2005
PaSSEI PIraBCIS.....ciuiieiiiiie et e 13 15
Passer ganske godt..........coocuviiiiiiiiiiiiee e 40 42
Passer NOgenIUNGE.........oooiiiiiii e 33 28
PasSer lidt.........ooiiiiiee e 10 11
Passer ikKe ... 4 4
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssesiieiteaaaaasstiisssssssssssssssssnsnsnsnsnsnns 609 500

Sammenfattende om jobbet

46 (53) Hvor tilfreds er du med dit job som helhed, alt taget i betragt- Procent
ning? 2003 2005
Meget tIlfreds .....oee e e 30 33
17T P 54 58
MINAre tilfreds ..o 14 8
UIFTEAS ... e e e 2 1
ANLA] SVAIDEISONEN ... 615 500
47 (54) Hvad sastter du mest pris pa i dit nuvaerende job? Procent
(OBS! Max. 3 ringe) 2003 2005
2.  ArbejdSOPGAVEINE ....cooiiiiiiiiiii e 28 29
b.  Kundekontakten...........ccccoiiiiiiiiiii 64 57
c. Kontakten med kollegaer/det sociale milj@ ...........cccccviiiiieeiiinniinnen, 67 63
. LBNNEN e e 29 27
e. Statten fra din leder/coach ...........cccooviiiiiiiiiii 14 13
fo ArDEASAEN ..o 50 56
g.  Arbejdstempoet ...,

h.  Udviklingsmulighederne ..........ccccocoiiiiiiiiiii e, 8 15
i Indflydelsesmulighederne............ccccooooiiiiee e,

j+ Andet (SKriv hvad).........ccoeiiiiieie e

ANLG] SVAIDEISONEN ...t 628 500
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48 (55) Hvad saetter du mindst pris pa i dit nuveerende job? Procent

(OBS! Max. 3 ringe) 2003 2005
a.  ArbejdSOopPgaVverNe. .......cccooiiiiiiiiec e 12 14
b.  Kundekontakten............ccooiiiiiiii 3
c. Kontakten med kollegaer/det sociale Milj@ ............cccccooviieeeicinennnn. 5
. LBNNEN e 20 21
e. Stetten fra din leder/coach...........cccocoi i 10 6
f Arbejdstiden.......oooeieie e 13
g.  Arbejdstempoet...... .o 46 47
h.  Udviklingsmulighederne.............cccccuiuiiiiiiiiiiiiiee e 49 38
i Indflydelsesmulighederne ............cccooeiieiii e 57 49
J+ Andet (SKriv hvad) .......c.eeiiiiiiiii e 7 7
ANLE] SVAIDEISONEN ...ttt esttteaaeeessissaaaeassiases 628 500
49 (56) Vil du gerne fortsaette med dit nuvaerende job? Procent
2003 2005
Ja, med mine nuvaerende arbejdsopgaver i virksomheden..................... 64 64
Ja, men med andre arbejdsopgaver eller en anden position i virksom- 28 08
NEABN ... e
Nej, jeg vil skifte til en anden virksomhed og fortsaette med tilsvarende 0 ]
= 3 oL o = RPN
Nej, jeg vil slet ikke arbejde med den type arbejde, jeg haridag ........... 8 7
ANLG] SVAIDEOISONEN ...t 614 500
50 (57) Vil du gerne anbefale dit job til andre? Procent
2003 2005
Ja, UdEN At t@BVE ... 31 45
Ja, menmed forbehold ... 56 49
Y S 7 6
VEA TKKE ..ttt ettt et e e et e e et e see e neeneeneeens 6 X
ANLE] SVAIDEISONEN ...ttt esttteaaeeessissaaaaassses 613 500
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Helbred og trivsel

58 (58) Hvordan vil du alt i alt vurdere dit helbred? Procent

2003 2005
Fremragende ...........ooo i 14 17
AV ATy =1 [T T T Lo | PP 34 34
(60T | OSSR 43 42
MINAre GOL.... ..o 8 5
(=T [T | SRS SRR 1 1
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssesiieatiaaaaasssiissssssssssssssssnsnsnsnsnsnsnns 618 500
59 (59) Hvor mange sygedage har du haft pa dit arbejde inden for det
sidste ar? 2003 2005
Ca. anfal dage i gennems it .................occcoeeeecoeececeeaeccieeeceeeecnena 9,8 8,2
ANLA] SVAIDEISONEN ...t 601 500
60 (60) Stress er en tilstand, hvor man kan fgle sig anspaendt, rastlas, Procent
nervgs, angstelig eller kan have svaert ved at falde i sgvn, fordi tan- 2003 2005
kerne kerer rundt i hovedet. Faler du denne form for stress for tiden?
Nej, overhovedet IKKe ...........uuiiiiiii e 33 37
NEj, KUN TIdE . 35 37
JA, NOGEL ... e 22 17
Ja, ret MEGEL. ... e e 8 8
Ja, virkelig meget........oiiii 2 2
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssesiieeaaaaaaassssisssssssssssssssnsnsnsnsnsnsnns 615 500
Mentalt helbred (spgrgsmal 64b, ¢, d, f, h (62 b, c, d, f, h)

2003 2005
Mentalf helbred (skala 0 — 100)...............eeeeeeeeeeeeeeeeereeeeecieeeeeene 78,4 79,4
ANLA] SVAIDEISONEN ...t e 607 500
Energi (spergsmal 64a, e, g, i (62a, e, g, i))

2003 2005
Energi (SKAIQ O — 100)........oo.eeeeeeeaeieeeeae ettt 65,0 65,4
ANLA] SVAIDEISONEN ...t e 608 500
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Baggrundsspgrgsmal

Alder Procent
2003 2005
AlAEISGENNEIMSIIL.........ccceeeeeieeeeeeeetieeeeecateeasieeeaeesesvsssnneansssssnes 43,4 40,7
ANE] SVANDEISONEN ...ttt eststeaaeeessissaaaeassises 627 500
Kensfordeling Procent
2003 2005
(17710 T [ USSR 80 74
1Y =T o o TS 20 26
ANLA] SVAIDEISONEN ...t 628 500
62 (65) Hvilken uddannelse har du senest afsluttet? Procent
2003 2005
Folkeskole (7.-10. KIaSSE) ......ceeeiuuiieriie e 16 14
Gymnasieuddannelse (student, HF, HHX, HTX el. lign.) .......cccccevninens 12 22
Erhvervsuddannelse (elev- eller leerlingeuddannelse, herunder bank-
eller 52 42
KontoruddannelSe) .........coovueii i
Merkonom, akademimerkonom, ejendomsmaegleruddannelse el.lign
(+ 1. runde: Akademigkonom, finansdiplom (<1%) .......ccocvvereeriieenineenn >
Videregaende uddannelse (handelshgjskole, universitet, seminarium 1 15
Lo T 7o o 1 IO PR
Andet, SKINV VA ........eiiie e 4 3
ANLA] SVAIDEISONEN ... 604 500
63 (66) Bor du ... Procent
2003 2005
Alene Uden DBINT ... 23 28
Alene Med DBINT ... 5 5
| parforhold uden barn? ... 31 30
| parforhold med barn? ... 38 33
ANEL L. 3 4
ANE] SVANDEISONEN ...t ee e sttteaaeaessissaaaeessiases 613 500
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64 (67) Er du medlem af en faglig organisation? Procent
2003 2005
[N =SSP 11 16
Ja, Finansforbundet..............oeeeiiiiiiieee e, 53 55
J, HK e e 2 4
Ja, Dansk Metal (fgr Telekommunikationsforbundet) ..............c.ccceonee. 29 18
Ja, anden (Skriv hVilKen) .........cccviiiii i 5 7
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssesiieiteaaaaasstiisssssssssssssssssnsnsnsnsnsnns 614 500
Spargsmal om projektet (nye)
51 Kender du til projektet "Udvikling af arbejdet i call- Procent
centre/kundeservicecentre” ("EU-projektet’/”"CASA-projektet”)? 2003 2005
Ja, kender meget til det ... X 24
Ja, kender noget til det ... X 39
Ja, kender lidt til det..........oovvvueiiiii e X 28
Nej, kender slet ikke til det (g4 til sSpargsmal 58) ..........ccoueoveecvviicvencnnnn. 9
ANLA] SVAIDEISONEN ... X 500
52 Har du selv deltaget i nogen aktiviteter i projektet? Procent
2003 2005
8 e X 84
[N =SSP X 12
VEA TKKE ..o X 4
ANLG] SVGIDEOISONEN ........ssisisiieiaateaaasssiissnsssssssssssssssnsnsnsnsnns X 456
53 Har du fungeret som ambassadgr i forbindelse med projektet? Procent
2003 2005
8 e X 7
[N Y RSP X 93
ANUG] SVAIDEOISONEN ... X 456
54 | hvilken grad synes du, at projektet har bidraget til udvikling af din Procent
arbejdsplads? 2003 2005
I meget haj grad........occviiiiii e X 5
FRGJ Grad ..o e X 23
[ ToTo =Y o o] r=To NS PTSRPT X 52
I FINGE Grad ... s X 15
I meget ringe grad/slet IKKe.............uuiuiiiiiiiiiiiiiiiee e X 5
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssisaieitetaaaasstissnsssssssssssssssnsnsnsnsnns X 455
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55 Du kan begrunde dit svar i det forrige spargsmal. Skriv her:

56 Hvordan har dit eget udbytte af projektet veeret? Procent
2003 2005

Jeg har faet meget ud af det (ga til spgrgsmal 55@)..........ccccoovvvveernrenne X 10

Jeg har faet noget ud af det (ga til spargsmal 55a)...........ccccceeiieennennne. X 43

Jeg har faet lidt ud af det (ga til spargsmal 55a)..........ccccoveveeiiieenennne. X 32

Jeg har ikke faet noget ud af det (ga til spergsmal 55b) ...........c.ccceueee. X 9

Ved ikke / har ikke deltaget direkte i projektet (ga til spergsmal 56) ....... X 6

ANLG] SVAIDOISONEN ...ttt taaaaaaaaaaaans X 455

57 Hvad i projektet har du i saerlig grad haft udbytte af?

58 Hvad har efter din vurdering gjort, at du ikke har haft noget udbytte af projektet?

59 Hvis du mener, at projektet pA nogen méade har givet positive ge- Procent

vinster eller fremskridt for dig eller arbejdspladsen, beder vi dig angive

inden for hvilke omrader, det har fundet sted. Du ma gerne angive 2003 2005

flere omrader (flere svar kunne angives): (OBS! Gerne flere svar)

a. Ledelsen erblevetbedre.........ccooooiiiiiiiiiiiii X 10

b.  Gruppe-/teamorganiseringen fungerer bedre ...............cccccceveerens X 31

c. Detkollegiale forhold er blevet bedre..........c.ccooeiiiiiiiiii, X 40

d. Medarbejderne har faet mere indflydelse ..........cccccooieeiiiiiiennnne. X 15

e. Deterblevet sjovere at ga pa arbejde............ccooeecvviiiiiiicecieee. X 14

f. Vi har faet mere socialt feellesskab i min gruppe/mit team .............. X 33

g. Vierblevet bedre til at dele viden i min gruppe/mit team................. X 48

h.  Vier blevet bedre til at overholde vores mal............c.cccoceviiieenennn. X 19

i. Mit arbejdsomrade / mine arbejdsopgaver er blevet udvidet .......... X

j- Jeg har faet mere ansvar i mit arbejde ..........coccceeiiiiiiiiiiiice X

k. Jeg har faet mere indflydelse i mit arbejde............c.c.cceevveeecnennnnnn. X

l. Jeg har leert nyt / udviklet mig gennem projektet..............ccocceeenee. X 32

Jeg er blevet bedre til at yde en god service overfor kunder-

ne/matche kundens behov ...

n. Jeg har faet mere indflydelse pa arbejdspladsen..............cccceeennee. X 2
0. Ingen gevinster / fremskridt..........ccoociiiiiiii X 7
p. Ved ikke X 15
ANLA] SVAIDEISONEN ... X 455
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60 Vil du anbefale andre callcentre/kundeservicecentre at udvikle Procent

deres arbejdsplads pa mader, der svarer til det, | har gjort i projektet? 2003 2005
Ja, i N@j grad ... X 26
Ja, i N0OGEN Grad......cocviiiiiiiiiiie e X 42
Kun i mindre grad ... X 15
NEj, SIETIKKE .o X 4
VEA TKKE ...ttt et X 13
ANLG] SVGIDEOISONEN ........sssisiieetaeaaaassisssssssssssssssssssnsnsnsnsnns X 455

Bilag 3: Spgrgeskema med svarfordeling for alle svarpersoner 193






Stadig flere danskere arbejder i callcentre med telefonisk kundeservice. Det er arbejdsplad-
ser, der er ved at blive et af videnssamfundets vigtigste vaerktgjer til at yde service til kun-
der og borgere.

Et tredrigt projekt om arbejdet i callcentre er netop afsluttet. Projektet har gennemfort
udvikling af arbejdet, organisationen og kompetencerne i tre store danske virksomheder.
Det er Nykredit, Danske Bank og TDC, som har deres egne callcentre. 700 medarbejdere og
ledere har deltaget i udvikling, uddannelse og forandring.

Der er tale om et af de starste forsknings- og udviklingsprojekter, hvor medarbejdere, lede-
re, konsulenter og forskere er gaet sammen for at skabe et positivt udviklingsperspektiv
for det specielle arbejde i callcentre. Projektet er stottet af Den europeeiske Socialfond og
udfert af forskere og konsulenter fra Danmarks Tekniske Universitet, TeamArbejdsliv og
Handelsskolen Sjeelland Syd.

I denne rapport kan du laese om resultaterne af to spergeskemaundersegelser gennem-
fort blandt medarbejderne for projektets start i februar 2003 og ved projektets afslutning
i oktober 2005. Rapporten beskriver, hvordan medarbejderne har oplevet aendringerne i
deres arbejde i den periode, projektet har kert og den indeholder en analyse af projektets
bidrag hertil. Rapporten belyser hvilke faktorer i callcenterarbejdet, der fremmer og haem-
mer medarbejdernes trivsel.

Du kan leese mere om de konkrete erfaringer fra projektet og om de udviklede metoder i
bogen "Drivsel — drift og trivsel i callcentre”.

Rapporten og bogen kan downloades fra www.callcentre.dk, hvor der ogsa er flere oplys-
ninger om projektet.

C DEN EUROPAISKE UNION . x
(o O

Den Europaiske Socialfond

Niels Mgaller er sociolog og lektor pa Institut for Produktion og Ledelse, DTU. Projektleder
pa projektet Callcentre — udvikling af arbejdet, nm@ipl.dtu.dk

Inger-Marie Wiegman er civilingenigr og udviklingskonsulent i TeamArbejdsliv, imw@team-
arbejdsliv.dk
Karin Mathiesen er sociolog og analysekonsulent i TeamArbejdsliv, kam@teamarbejdsliv.dk
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