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Sammendrag

Hensikt: Studiens hensikt er a undersgke hvilke faktorer som influerer pa ansattes

trivsel og velvere.

Metode: Studien er en eksplorerende studie som bygger pa kvalitative intervjuer av seks

ansatte i et forsikringsselskap i Norge.

Resultater: De ansatte rapporterer en hgy grad av trivsel pa arbeidsplassen. Faktorer
som influerer positivt pa de intervjuedes trivsel og velvare er; et godt kollegialt
fellesskap, det a mestre arbeidsoppgavene, det a trives med leder, det a oppna gode
salgsresultater samt at det er tilrettelagt for at man kan gjgre en best mulig jobb.
@kte krav, for hgye mal, uforutsigbarhet i ledelsens forventninger til arbeidstakerne,
sviktende salgsresultater, lite variasjon i oppgavene, lav kontroll i arbeidet,

urettferdighet og mange endringer pa kort tid kan endre jobbtilfredshet i negativ retning.

Konklusjon: Ved a tilrettelegge for at arbeidstakerne kan oppna mal, gke grad av
autonomi samt variasjon i arbeidet kan man gke grad av jobbtilfredshet hos ansatte. Det
er ogsa avgjgrende for arbeidstakeres jobbtilfredshet a ha utfordrende arbeidsoppgaver,
a veere en del av et godt kollegialt fellesskap og a bli behandlet rettferdig i alle forhold

som bergrer dem som arbeidstakere.

Nokkelord: jobbtilfredshet, jobbmotivasjon, entusiasme, helsefremmende arbeid,
langtidsfrisk, friskfaktorer, krav-kontroll modellen, trefaktorteori om motivasjon pa

arbeidsplassen.



Abstract

The purpose of this study was to explore employees’ experiences of job-satisfaction and
well-being to gain knowledge concerning the factors that influence job satisfaction and
well-being. This is a study that used qualitative research interviews to explore job
satisfaction and well-being for six employees in an insurance company in Norway. The
participants reported a high degree of job satisfaction. The findings suggest that having
good colleagues, being able to cope with work-related tasks, achieving good sales
results and that work conditions are organized so that employees can work at their best,
have a positive influence on the participant’s job satisfaction and well-being. On the
other hand, factors that appear to have a negative influence on the participants’
experience of job satisfaction and well-being include increased performance demands,
unpredictable leadership, a decline in sales results, injustice, many changes within a
short period and little variation in the tasks to be performed. In order to increase the
level of job satisfaction and well-being it is important to organize so that employees can
achieve goals, increase the degree to which employees influence their job situation, to
increase the degree of variation in their tasks and to provide them with challenging
enough work. It is also important for employees’ job satisfaction to have good

colleagues and to be fairly treated.

Key words: job satisfaction, job motivation, enthusiasm, long-term healthy, health
promotion, well-being, job-demand model, three factor theory of human motivation in

the workplace



1.0 Introduksjon

1.1 Bakgrunn

Mange arbeidstakere bruker daglig omtrent en tredjedel av dggnet pa arbeid og for
mange mennesker er arbeidet en svart viktig del av livet. Arbeid er viktig for materiell
velferd og helse, fordi arbeid gir inntekt, identitet og sosial kontakt (Naidoo & Wills,
2000). I arbeidslivet fglger man ledelsens instruksjoner og man innordner seg andres
styring (Knardahl, 1998). Dette inneberer en viss grad av manglende kontroll over egen
arbeidsdag. Av slike grunner er det er enighet om at alle bgr ha et trygt og godt
arbeidsmiljg, og at arbeidet ikke skal skape helsemessige problemer (Knardahl, 1998).
Ansattes trivsel og velvare har stor betydning for deres helse (Faragher, Cass, &
Cooper, 2005; Seligman & Csikszentmihalyi, 2000) og temaet trivsel og velvare har

lenge vert pa forskningsagendaen.

Systematiske studier av sammenhenger mellom arbeid og helse er et felt i stadig
fremdrift. Det har i mange ar veert viet relativt stor oppmerksomhet pa det fysiske
miljget pa arbeidsplassen og det a beskytte arbeidere mot fare (Naidoo & Wills, 2000).
Pa bakgrunn av dette har vi mye kunnskap om risikofaktorene som er knyttet til
arbeidslivet og hvordan disse kan forebygges. Nar det gjelder kunnskap om faktorer
som skaper trivsel, bedre helse, engasjement og entusiasme i arbeidslivet har vi et
betydelig mindre forskningsfelt. Dette inneberer at vi vet mindre om hvordan vi kan

fremme de positive faktorene 1 arbeidslivet.

I Igpet av de siste arene har det vokst frem en forskning med et nytt perspektiv i
Norden. Lanseringen av begrepet langtidsfrisk er et eksempel fra forskning med et nytt
og bredere perspektiv pa sammenhenger mellom arbeid og helse er (Johnsson, Lugn, &
Rexed, 2006). Begrepet langtidsfrisk ble formulert av den svenske legen Johnny
Johnsson (2006) i begynnelsen av 1990- arene og dette er et nytt begrep med et annet
fokus enn sykefraver og arbeidsrelatert sykdom. Johnsson understreker at det er
arbeidsgivers ansvar a skape forutsetninger for sunne medarbeidere som holder seg
friske over lange perioder (Johnsson et al., 2006). Sentralt for tenkningen i1 dette

perspektivet er for eksempel det a studere mennesker som er langtidsfriske og



undersgke hva det er som gjgr at de holder seg friske. Et eksempel fra denne
forskningen er det svenske forskningsprosjektet Veier til et friskere arbeidsliv der
Gunnar Aronsson og Tomas Lindh (2004) har undersgkt hva som kjennetegner

langtidsfriske arbeidstakere.

Innenfor dette perspektivet pa sammenhenger mellom arbeid og helse argumenterer
forskerne for & vende oppmerksomheten bort fra det a vere opptatt av negative faktorer
i arbeidslivet til heller a studere de positive faktorene (Aronsson & Lindh, 2004;
Johnsson et al., 2006). Det som er grunnleggende her er en erkjennelse av at trivsel og
god helse ikke bare henger sammen med fraver av negative risikofylte forhold, men at
det eksisterer en rekke faktorer som kan bidra til a skape gode og helsefremmende
arbeidsmiljger. Utfordringen fremover vil vaere a avdekke slike faktorer og a utvikle

disse i arbeidsmiljgarbeid.

I de senere ar har man i gkende grad sett pa arbeidsplassen som en naturlig arena for
helsefremmende arbeid (Faragher et al., 2005; Helsedepartementet, 2003) og begrepet
helsefremmende arbeidsplass trekkes stadig oftere frem. I Norge ble den fgrste
nasjonale konferansen om helsefremmende arbeidsplasser arrangert av Statens
arbeidsmiljginstitutt, partene i arbeidslivet, Administrasjonsdepartementet og
Sosialdepartementet i 2002 (Bjgrnstad, 2006b). Lillestrgmerklceringen om
helsefremmende arbeidsplasser ble utviklet med formalet a skape arbeidsplasser som
gir alle mulighet til a ta i bruk sine ressurser og derigjennom bidra til verdiskaping og
sunne, levedyktige virksomheter” (Bjgrnstad, 2006b). Utgangspunkt for
Lillestrgmerklaringen var a starte en prosess som gav innhold til begrepet
helsefremmende arbeidsplass. Videre var det a markere en dreining i oppmerksomheten
i arbeidsmiljgarbeidet mot relasjoner mellom mennesker og deres muligheter for
utvikling, samt a bygge et inkluderende arbeidsliv og organisasjonskulturer der dialog,

gjensidig respekt og apne prosesser er viktige elementer.



1.2 Formal med denne studien

Hensikten med dette masterprosjektet er & undersgke hvilke faktorer som spiller inn pa
ansattes trivsel og velvare. Hvilke prosesser som foregar nar trivselsniva opprettholdes
og endres er et omrade som er lite utforsket. Ved a intervjue arbeidstakere pa en
systematisk og grundig mate kan vi fa mer kunnskap om hva som er viktig for a bevare
og for a endre grad av trivsel. A identifisere faktorer som influerer pa endring av
trivselsniva kan vere et bidrag til mer kunnskap om hvordan man kan styrke
arbeidsmiljget og utvikle helsefremmende arbeidsplasser. Mer kunnskap og
oppmerksomhet om a fremme helse pa arbeidsarenaen kan bidra til a utvikle strategier

og malrettede tiltak for a gke n@rver i arbeidslivet.

Det har vart en gkning i sykefravaret fra slutten av 1990 tallet og frem til 1 dag, til tross
for at befolkningen ikke er mer syke enn tidligere (M&land, 2005). Sykefravar har store
gkonomiske kostnader for samfunnet, bedriften og enkeltindividet. Det a falle utenfor
arbeidslivet er en risikofaktor for individets helse (M&land, 2005). For at arbeidsstyrken
skal vere sa stor og aktiv som mulig, og ha en sa god helse som mulig, er det viktig a
arbeide for a redusere sykefraveeret. Pa bakgrunn av denne ugnskede utviklingen er en

rekke tiltak satt i gang for a forhindre at mennesker faller utenfor arbeidslivet.

Et tiltak er Intensjonsavtalen om et mer inkluderende arbeidsliv. Avtalen ble fgrste gang
inngatt mellom regjeringen og partene i arbeidslivet i oktober 2001. Intensjonsavtalen
ble inngatt for en firears periode fra 3. oktober 2001 til 31. desember 2005. Formalet
med avtalen var a initiere arbeidet med a skape et mer inkluderende arbeidsliv til beste
for den enkelte arbeidstaker, arbeidsplass og for samfunnet, samt ogsa a redusere bruk
av sykefraver og ufgretrygd. I desember 2005 ble det inngatt en ny intensjonsavtale
med varighet fra 1.1.2006 til 31.12.2009. Den nye intensjonsavtalen skal i tillegg til
malene fra den foregaende avtalen bidra til: at man jobber for a fa et mer inkluderende
arbeidsliv til beste for den enkelte arbeidstaker, den enkelte arbeidsplass og samfunnet
forgvrig, en reduksjon i sykefraver og av ufgretrygd, og at den enkeltes ressurser og
arbeidsevne utvikles og benyttes i aktivt arbeid. De overordnete nasjonale malene er; a
forebygge sykefraver, a gke fokuset pa jobbnarver og a hindre at mennesker faller ut

av arbeidslivet.
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I et arbeidsliv med et kontinuerlig fokus pa a ha hgyest mulig produksjon til sa lave
kostnader som mulig, blir konsekvensene ofte marginal bemanning og hgye krav til
effektivitet i den enkelte bedrift. Utviklingen og bruken av begrepet “produksjon” kan
tjene som ett eksempel pa dagens krav om effektivitet pa stadig flere arenaer. Tidligere
ble begrepet produksjon brukt om fysisk produksjon av varer. I dag brukes begrepet i
stgrre grad om organisasjoners aktivitet og for a male arbeidsmengde. Det brukes for
eksempel om antall pasienter som blir behandlet pa sykehus og om antall studenter som
blir uteksaminert ved hgyskoler og universiteter. I mange organisasjoner settes det opp
mal for ansattes og avdelingers produksjon under en antagelse om at alle
arbeidsoppgaver kan telles og males. En slik effektiviseringstankegang kan gi
assosiasjoner til Fredrick Taylors effektivitetsstudier i USA pa begynnelsen av 1900-
tallet (Cardy & Selvarajan, 2001). Det har ifglge Kjersti Halvorsen vart en renessanse

de siste ti ar for Taylors effektiviseringstanker (Halvorsen, 2007).

Til tross for et sterkt fokus pa effektivitet i dagens arbeidsliv er Skandinavia pa flere
mater et pioneromrade i arbeidet for gode arbeidsmiljger. Dette er blant annet fordi
demografiske og politiske forutsetninger for a gjgre undersgkelser av arbeid og helse
her har vert tilstede (Knardahl, 1998). I mange land 1 Europa er lovgivningen en
rettesnor for helse og velveare pa arbeidsplassen. Dette har fgrt til gkt oppmerksomhet
og utvikling av arbeidet med helse og velvare. Vi har eksempler pa slik lovgivning i
Norge og i Sverige. I den norske arbeidsmiljgloven understrekes det at
arbeidsforholdene ma tilrettelegges slik at de ansatte kan influere pa egen
arbeidssituasjon (Arbeidsmiljgloven, 2007). Arbeidet ma ogsa organiseres for a utvikle
kompetanse, sosiale kontakter og muligheten til a treffe beslutninger, og det er

arbeidsgiver som har ansvaret for en slik tilrettelegging (Arbeidsmiljgloven, 2007).

1.3 Fra fokus pa fysisk arbeidsmiljo til positiv psykologi

Malet om a fremme velvare pa jobb er ikke nytt, det har veert arbeidshelsebevegelsens
intensjon fra sent pa 1960 tallet blant annet i USA, Sverige og Norge (Karasek &
Theorell, 1990). Det har imidlertid veert mest oppmerksomhet pa det fysiske miljget pa
arbeidsplassen (Naidoo & Wills, 2000) og arbeidslivsforskningen har hovedsaklig
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fokusert pa forhold i arbeidsmiljget som influerer negativt pa ansattes helse
(Abrahamsson et al., 2003; Schaufeli & Bakker, 2004). Konflikter, helsefarlig ledelse,
mobbing, stress og utbrenthet, har vert sentrale forskningsomrader i arbeids- og
organisasjonspsykologi. Forskning pa menneskelig styrke og pa hva som kjennetegner
de som fungerer optimalt, har ikke vert viet like mye oppmerksomhet (Schaufeli &
Bakker, 2004; Seligman & Csikszentmihalyi, 2000). I de senere ar har det vert rettet et
sterkere sgkelys pa positive kvaliteter i mennesket, og dette skiftet i perspektiv blir
omtalt som den positive psykologien. Malet for forskning pa positiv psykologi er a vere
en katalysator for endring i psykologiens fokusomrade, fra & vare opptatt av a behandle
vonde livsopplevelser til ogsa a styrke positive kvaliteter i mennesket (Seligman &
Csikszentmihalyi, 2000). Forskningsfeltet i positiv psykologi er; velvere, tilfredshet,
hép, optimisme og lykke. Pa individniva handler det om positive individuelle trekk som
evne til & oppleve kjerlighet, mot, estetikk, utholdenhet, evne til tilgivelse, originalitet,
fremtidstankegang, andelighet, talent og visdom. Pa gruppeniva handler det om verdier i
samfunnet og institusjoner som tilrettelegger for at mennesker kan vaere gode
samfunnsborgere (Seligman & Csikszentmihalyi, 2000). Verdiene pa dette nivaet er
ansvarlighet, altruisme, det a vaere moderat, tolerant, dannet og a ha arbeidsmoral

(Seligman & Csikszentmihalyi, 2000).

Innenfor den positive psykologien antaes det for eksempel at trivsel og glede er noe
annet enn fravaer av mistrivsel og tristhet, til forskjell fra antakelsen om at trivsel er det
motsatte av mistrivsel. Sistnevnte antagelse vil si at dersom faktorene som skaper trivsel
ikke er tiltede, sa skapes mistrivsel, og motsatt. Et eksempel fra forskning pa
personlighet, har avdekket at positiv affektivitet og negativ affektivitet er uavhengige av
hverandre, til forskjell fra to motsatte poler pa et kontinuum (Watson, Clark, &
Tellegen, 1988). Det som kjennetegner personer med positiv affektivitet er et hgyt
energiniva, entusiasme og engasjement. Negativ affektivitet forbindes med
nevrotisisme, nervgsitet, og negativ innstilling (Watson et al., 1988). Resultater fra
denne forskningen viser at faktorer som pavirker negativ affektivitet er kvalitativt

forskjellig fra a veere motsatte faktorer av det som influerer pa positiv affektivitet.
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2.0 Teoretiske perspektiver

Dette kapittelet inneholder begrepsavklaringer og teoretisk bakgrunn for tema i denne
studien. Ulike perspektiv pa jobbtilfredshet vil kort presenteres og det vil bli belyst
hvordan vi kan forsta begrepet jobbtilfredshet, samt konsekvenser av jobbtilfredshet.
Helsebegrepet og helsefremmende arbeid vil bli gjort rede for, samt studier av
friskfaktorer pa arbeidsplassen. Krav-kontroll modellen, krav-kontroll-sosial stgtte
modellen (Karasek & Theorell, 1990) og Trefaktorteori om motivasjon pa
arbeidsplassen (Sirota, Mischkind, & Meltzer, 2005) vil kort presenteres fordi
datamaterialet skal drgftes i lys av disse. Tidligere forskning pa omradet vil bli

presentert.

2.1 Jobbtilfredshet

Jobbtilfredshet kan sees pa som et overordnet begrep der individet uttrykker tilfredshet
med arbeidet generelt (Coomber & Barriball, 2007) og det kan ogsa sees pa som
tilfredshet med ulike aspekter ved jobben. Ifglge Paul Spector (1997) kan vi si at
jobbtilfredshet er en emosjonell tilstand som er nart forbundet med kognitiv aktivitet,
og at det er nert forbundet med personers holdning til arbeidet. Spector (1997)
argumenterer for at jobbtilfredshet bgr forstaes som et flerdimensjonalt begrep fordi

ansatte kan vere forngyd med noen aspekter ved jobben og misforngyd med andre.

Et nyere begrep for jobbtilfredshet er begrepet jobbengasjement. Forskerne Wilmar
Schaufeli og Arnold Bakker (2004) definerer jobbengasjement som en relativ
permanent fglelsesmessig tilstand som karakteriseres av vitalitet, entusiasme og
fordypelse. Vitalitet beskrives som hgyt energiniva, utholdenhet og vilje til & anstrenge
seg 1 arbeidet. Entusiasme er beskrevet som en fglelse av inspirasjon, stolthet, utfordring
og en sterk identifisering med arbeidet, samt en fglelse av det en gjgr er viktig. Den
siste dimensjonen, fordypning i arbeidet, karakteriseres av evnen til dyp konsentrasjon
og det a vaere sa opptatt av arbeidsoppgavene at en nesten ikke enser noe rundt seg, eller

at tiden gar uten at man merker det (Schaufeli & Bakker, 2004).
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Jobbtilfredshet trenger ikke utelukkende a vaere et individuelt fenomen, det vil si at den
sosiale gruppe i mange tilfeller kan ha en vesentlig innflytelse pa grad av jobbtilfredshet
hos gruppemedlemmene (Cranny, Smith, & Stone, 1992). Ifglge forskning vil grad av
jobbtilfredshet til mennesker som vi identifiserer oss med og som vi benytter som

referansegruppe pavirke var trivsel (Cranny et al., 1992).

Vi skiller mellom situasjonelle teorier, personlighetstilnerminger og interaktive teorier
nar det gjelder ulike perspektiv pa jobbtilfredshet. Ifglge Judge, Parker, Colbert, Heller,
og Ilies, (2001) er det situasjonelle teorier som har fatt mest stgtte i forskning. Disse
teoriene tar utgangspunkt i at jobbtilfredshet er en funksjon av aspekter ved jobben eller
arbeidsmiljget (Judge, Parker et al., 2001). Eksempler pa situasjonelle teorier er
Herzberg's to-faktor teori, sosial informasjonsbearbeidingsteori og Hackmans og

Oldhams Jobb-karakteristika modell (Judge, Parker et al., 2001).

I forskningen pa jobbtilfredshet har det blitt viet mest oppmerksomhet til
konsekvensene av arbeidets innhold. Av de situasjonelle teoriene har Hackman og
Oldhams jobb-karakteristika modell fatt mest stgtte (Judge, Parker et al., 2001).
Hovedantakelsen i denne modellen er at indre karakteristikker i arbeidet, slik som
autonomi og variasjon, fremmer jobbtilfredshet. Dette gjelder spesielt for individer som
har utvikling og vekst som preferanser (Judge, Parker et al., 2001). Ifglge Herzbergs
tofaktorteori er det svert viktig a ha arbeidsinnholdet og arbeidsforholdene i fokus for a

legge til rette for jobbtilfredshet og jobbmotivasjon (Judge, Parker et al., 2001).

Pa tvers av mange kulturer har arbeidets karakter og individets personlighet, samt
interaksjonen mellom disse pavirkning pa jobbtilfredshet (Judge, Parker et al., 2001).
Personlighetstilnerminger tar utgangspunkt i at jobbtilfredshet er et resultat av
individets personlighet og dets persepsjon av jobben. Nar det gjelder personlighetens
betydning for jobbtilfredshet, har studier vist at personlighetstrekk influerer pa
jobbtilfredshet (Judge, Parker et al., 2001). Individ med hgy grad av positiv affektivitet,
lav grad av negativ affektivitet, som er positive i evalueringen av seg selv, er mer

tilbgyelig til & vare tilfreds med jobben (Judge, Parker et al., 2001).

Interaktive teorier tar utgangspunkt i at jobbtilfredshet er en funksjon av pavirkninger i

omgivelsene og individuelle forskjeller (Judge, Parker et al., 2001).

14



2.1.1 Jobbmotivasjon

Begrepet jobbengasjement inneholder et nart beslektet begrep, nemlig jobbmotivasjon,
og dette kan illustrere at det er flere overlappende teorier og modeller for a forklare
jobbtilfredshet og jobbmotivasjon. Jobbmotivasjon kan defineres som: “a set of
energetic forces that originates both within as well as beyond an individuals being, to
initiate work-related behaviour and to determine its form, direction, intensity and

duration.” (Donovan, 2001, s. 53).

Til tross for at det ikke er enighet om en felles definisjon av begrepene 1 litteraturen kan
vi si at hovedforskjellen pa jobbtilfredshet og jobbmotivasjon er at jobbtilfredshet
handler om en emosjonell tilstand av arbeidsglede, og at jobbmotivasjon omhandler en
tilstand der krefter eller energi mobiliseres, samt at mobiliseringen av energien har en
retning. Men det er ikke sa enkelt a skille entydig mellom teorier og modeller om
jobbtilfredshet og jobbmotivasjon og det er betydelig overlapp i forsgkene pa a forklare
disse begrepene. Bade Hackman og Oldhams jobb-karakteristika modell og Herzbergs
to-faktorteori handler om motivasjon. Ifglge tofaktorteorien er det svert viktig a ha
arbeidsinnholdet og arbeidsforholdene i fokus for a legge til rette for jobbtilfredshet og

jobbmotivasjon, og Herzberg likestiller disse begrepene (Haukedal, 2005).

Mye av forskningen om jobbtilfredshet har handlet om hvem som trives pa jobben og
hvilke psykososiale forhold som kan korrelere med jobbtilfredshet. I forskningen pa
jobbtilfredshet har det ogsa vert sentralt a se pa ulike aspekter ved jobben (arbeidets
innhold), arbeidsmiljget og konsekvenser av arbeid og som individets holdning til

arbeidet (Judge, Parker et al., 2001).

2.2 Konsekvenser av jobbtilfredshet

Temaet jobbtilfredshet bergrer noe viktig for de fleste mennesker fordi arbeidet utgjgr
en svert viktig del av vare liv. Arbeid spiller en viktig rolle for selvfglelse, selvtillit
(Faragher et al., 2005; Siegrist, 1996) og for a skape en meningsfull tilverelse. Blant

annet pa grunn av dette er jobbtilfredshet kanskje det mest studerte feltet i
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organisasjonspsykologien (Judge, Parker et al., 2001; Sirota et al., 2005) og det er flere
grunner for at interessen vedrgrende trivselsproblematikken er stor. En hgy grad av
jobbtilfredshet antaes a ha gunstig effekt pa en bedrifts organisatoriske fungering og
effektivitet (Harter, Hayes, & Schmidt, 2002; Judge T.A, Bono J.E, Thoresen C.J, &
Patton G.K, 2001; Salanova, Agut, & Peiro, 2005; Wright & Cropanzano, 2000) og
forskning om jobbtilfredshet har praktiske implikasjoner for ansatte 1 arbeidslivet

(Judge, Parker et al., 2001).

Nar det gjelder begrepet furnover kan det forklares som det fenomen at folk slutter i
sine stillinger og 1 dagligtalen beskrives dette ofte som ”gjennomtrekk”. En antagelse 1
litteraturen om relasjonen mellom jobbtilfredshet og turnover er at grad av
jobbtilfredshet vil vare en prediktor for om ansatte vil bli vaerende i bedriften eller ikke
(Coomber & Barriball, 2007). Men hgy turnover kan skyldes mange andre faktorer enn
lav jobbtilfredshet, for eksempel som en del av karriereplanlegging eller forhold pa
arbeidsmarkedet (Haukedal, 2005). Det er ikke noen klar ssmmenheng mellom
jobbtilfredshet og fravaer. Konklusjonen som trekkes fra den faglige litteraturen pa
feltet, er at sammenhengen mellom jobbtilfredshet og fraver i beste fall er svak
(Einarsen & Schultze, 2000) og at relasjonen mellom trivsel og fraver verken er

bekreftet eller avkreftet (Judge, Thoresen, Bono, & Patton, 2001).

Ansattes jobbtilfredshet har som nevnt innledningsvis stor betydning for helse.
Helsebegrepet er et omdiskutert begrep og det kan forstaes pa mange ulike mater. I de
senere ar har det vert en gkende oppmerksomhet pa helsefremmende arbeid i yrkeslivet
(St. meld. nr. 16, 2002-2003). I det fglgende blir det kort gjort rede for hvordan

begrepene helse og helsefremmende arbeid kan forstaes.

2.3 Helse og helsefremmende arbeid

Helse kan sees pa som et kontinuum mellom ytterpunktene god helse og darlig helse
(Antonovsky, 2000). Verdens helseorganisasjon definerer helse som noe annet enn
fraver av sykdom (WHO, 1946). Helse defineres som “fullstendig fysisk, mentalt, og
sosialt velvere, og ikke bare som fravaer av sykdom” (WHO, 1946).

16



Denne definisjonen er kritisert for a veere vanskelig a oppna, og den er kritisert fordi
definisjonen inneberer at helse er noe subjektivt (Andrews, 1997). Det er bare er
individet selv som kan vite om man har fysisk, mentalt og sosialt velvaere og dette

impliserer det subjektive ved dette helsebegrepet (Andrews, 1997).

I Ottawa-charteret for helsefremmende arbeid ble denne definisjonen pa helse

videreutviklet til at helse er en ressurs i hverdagslivet og ikke et mal i seg selv (WHO,
1986). Med Ottawa-charteret far vi et radikalt skifte i perspektiv pa helse. Dette skiftet
understreket at man trengte noe nytt og annerledes enn den tradisjonelle helsetjenesten

for & handtere datidens helseutfordringer pa en bedre mate.

Helsefremmende arbeid kan defineres som “’den prosess som setter folk i stand til a fa
okt kontroll over og forbedre sin helse” (WHO, 1986). Idégrunnlaget for
helsefremmende arbeid ble manifestert pa den fgrste internasjonale konferansen for
helsefremmende arbeid 1 Ottawa 1 1986. Et viktig fokus 1 det helsefremmende arbeidet
er at det gjenspeiler troen pa at alle mennesker har ressurser og kapasitet til a definere
egne problemer og evne til a utvikle meningsfulle handteringsstrategier. Helse skapes
og utvikles i hverdagslivet og i helsefremmende arbeid rettes oppmerksomheten mot
arenaer der mennesker bor, arbeider og lerer. Helsefremmende arbeid kan drives pa
mange nivaer; det individuelle nivaet, det mellommenneskelige nivaet, i
lokalsamfunnet, pa arbeidsplasser, pa skoler og pa det politiske nivaet. Helsefremmende
arbeid handler blant annet om a gjennomfgre tiltak som gker sannsynligheten for god
helse, overskudd og trivsel. I Ottawa-charteret (1986) trekkes arbeidslivet frem som en
viktig arena for helsefremmende arbeid og alle nivaer fra politikk til individuell livsstil

inkluderes.
Arbeidsplassen blir 1 gkende grad sett som en naturlig arena for helsefremmende arbeid

(Faragher et al., 2005; Helsedepartementet, 2003) og begrepet helsefremmende

arbeidsplass trekkes stadig oftere frem.
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2.3.1 Helsefremmende arbeidsplass

I arbeidet med helsefremming pa arbeidsplassen har det tidligere vert hovedfokus pa
intervensjoner med formal & bevare og forbedre fysisk form, helse og velvare blant
ansatte (Maes & van der Doef, 2004). Dersom vi tar et historisk tilbakeblikk kan vi
avdekke at helsefremming pa arbeidsplassen har gatt gjennom flere faser (Maes & van
der Doef, 2004). I den fgrste fasen ble arbeiderens helse og velvare ikke sett pa som et
mal i seg selv, det var hovedsakelig fokus pa produksjon og fysiske aspekter for
sikkerhet pa arbeidsplassen. I den neste fasen ble det rettet en gkende oppmerksomhet
mot helse og velvere blant ledere, og som en konsekvens av dette ble stresshandtering
og/eller fysiske treningsprogram tilbudt denne gruppen, men ikke deres underordnede. I
den tredje fasen ble sykdoms og ulykkesforebygging det sentrale fokusomrade.
Reduksjon av helserisiko, som for eksempel rgyking, hgyt kolesterol og hgyt blodtrykk,
ble fokus for en rekke intervensjoner som blant annet bestod av rad om
atferdsendringer. I den neste fasen ble helsefremmingsprogrammer med velvare
introdusert. Slike programmer som erkjente relasjonen mellom velvare og helse, ble
tilbudt alle ansatte. Det var i denne fasen helsefremmende arbeid ble et mal, til forskjell
fra det a kun ha fokus pa sykdoms- og skadeforebygging. To ofte siterte helse- og
velvareprogram, er de amerikanske; Johnson & Johnson Live for Life og Data Controls
Stay-well program (Maes & Doef, 2004). Disse programmene ble utviklet for a forbedre
ansattes helse og velvare ved a fremme individuell atferd, for eksempel rgykeslutt,
vekt, fysisk aktivitet, stresshandtering, diett, redusert alkoholinntak osv. (Maes & Doef,
2004).

I dag kan man se en femte fase i helsefremmende programmer pa arbeidsplassen,
spesielt i Europa, Canada og i Australia. Ved siden av intervensjoner som fokuserer pa
livsstil og ansattes helserisiko, sa intervenerer helsefremmingsprogram pa kvaliteter ved
arbeidet, som kan vere arsaker til problemer i omradet helse, velvaere og sikkerhet.
Ifglge Harden (1999) referert i (Maes & van der Doef, 2004) blir arbeidsplassen her sett
som en viktig determinant for helse. Det mest kjente programmet i Europa innenfor
dette femte stadiet er Brabantia programmet fra Nederland (Maes & van der Doef,
2004). Dette er en intervensjonsstudie med intervensjoner pa arbeidernes helseatferd,

psykososiale sider ved arbeidet og tiltak pa fglgende omrader; fysisk aktivitet, kosthold,
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forbruk av alkohol og rgyking. Programmet hadde fire malsetninger; a gke ansattes
velvare, serlig jobbtilfredshet, gke sikkerheten, bidra til mer positive helsevaner hos
arbeidstakerne og en reduksjon i sykefraver. Et viktig formél med programmet var a
redusere kostnader forbundet med sykdom hos arbeidstakere. Intervensjonsstudien viste
oppmuntrende resultater (Maes & van der Doef, 2004). Det ble avdekket en relativ
nedgang 1 risiko for hjerte- og karsykdom 1 intervensjonsgruppen (dette skyldtes en
nedgang i kolesterolnivaet). Videre fant man en positiv endring i ansattes opplevelse av
psykologiske jobbkrav. Pa ett tidspunkt registrerte man en positiv endring i
ergonomiske forhold og sykefraveret gikk kraftig ned. Pa ett omrade var resultatene
mer blandet, stressreaksjonene hos arbeidstakerne ble redusert pa kort sikt, men gkte pa

lengre sikt (Maes & van der Doef, 2004).

Det er en hovedforskjell mellom amerikansk og europeisk tilnerming til helsefremming
pa arbeidsplassen. I kontrast til amerikanske program, sa fokuserer man i Europa ikke
bare pa individuell helseatferd, men ogsa pa a skape og tilrettelegge for gode

arbeidsmiljger (Maes & van der Doef, 2004).

I den nye norske arbeidsmiljgloven (Arbeidsmiljgloven, 2007) er helsefremmende
arbeidsplass nevnt som et eget og nytt punkt. Loven har samme formal som tidligere, a
sikre full trygghet mot skader og sykdom, trygge ansettelsesforhold og lokal
ivaretakelse og utvikling i arbeidsmiljget. Den nye loven skal dessuten ivareta
likebehandling, legge til rette for tilpasninger i trad med den enkeltes forutsetninger og
livssituasjon, samt bidra til a utvikle helsefremmende arbeidsplasser og et inkluderende

arbeidsliv.

I Lillestrgm erkleringen om helsefremmende arbeidsplasser legges det vekt pa at
helsefremmende arbeidsplasser skapes nar arbeidsplassen apner opp for og
imgtekommer den enkeltes behov, ressurser og potensial samt at man kan utvikle
helsefremmende arbeidsplasser ved deltakerstyrte prosesser (Bjgrnstad, 2006b).
Formalet med erklaringen er at virksomheten ma bli en vekstplass for den ansatte, at
bedriftskulturen ma vere inkluderende og apen for egenart og mangfold. Det handler
ogsa om hvordan man kan jobbe for et mer inkluderende arbeidsliv som tar vare pa, og
utvikler mennesker. I Luxemburg deklarasjonen (ENWHP, 1997) defineres en

helsefremmende arbeidsplass som fglger:
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Workplace Health Promotion (WHP) is the combined efforts of employers,
employees and society to improve the health and well-being of people at work.
This can be achieved by a combination of improving the work organization and
the working environment, promoting active participation and by encouraging
personal development.

I denne definisjonen vektlegges arbeidstakeres, arbeidsgiveres og samfunnets ansvar for

a fremme helse og velvare pa arbeidsplassen.

Arbeidstakerne som blir intervjuet i denne studien jobber i et forsikringsselskap. I
mange forsikringsselskap har de et kundesenter. Hovedaktiviteter pa kundesenteret er
salg av forsikringer per telefon, men de har ogsa andre oppgaver som
forsikringsveiledning og forfallende arbeid. De som blir intervjuet i denne studien

jobber pa kundesenteret i forsikringsselskapet.

2.4 Arbeidsmiljo i kundesentre

Utviklingen i bruk av kundesentre har vokst de senere ar (Holman, 2002; Tuten &
Neidermeyer, 2004). Vi kan skille mellom kundesentre som handterer interne
forespgrsler 1 en organisasjon, for eksempel intern brukerstgtte og kundesentre som tar
imot eksterne forespgrsler. Kundesentre er en verdifull ressurs for en organisasjon, men
slike sentre har vist seg a vere en arbeidsplass med et hgyt arbeidspress, og et
arbeidsmiljg med et hgyt stressniva (Proper, 1998). Et arbeidsmiljg som er preget av
hgye krav, kombinert med lav innflytelse i arbeidssituasjonen kan vere medvirkende
arsaker til negative utfall for organisasjoner som hgy turnover og et hgyt fravaer
(Petterson, 2005; James 1998 i, Tuten & Neidermeyer, 2004). Individ med slike jobber
har en hgyere forekomst av hjertesykdommer og depresjon enn individ som befinner
seg 1 arbeidssituasjoner der de enten har hgyere kontroll eller lavere krav (Karasek,
Baker, Marxer, Ahlbom, & Theorell, 1981). Det er mange studier som har vist at lav
kontroll og autonomi korrelerer med en opplevelse av hgy arbeidsbelastning og lav
jobbtilfredshet (Elovainio, Kivimaki, Steen, & Kalliomaki-Levanto, 2000; Karasek,
1979).
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Karasek og Theorell (1990) sin modell om krav og kontroll er en av de mest brukte
modeller pa psykososialt arbeidsmiljg og dets relasjon til helse (Elovainio et al., 2000;
Eriksen & Ursin, 1999). I det fglgende vil krav-kontroll modellen bli kort presentert.

2.5 Krav og kontroll

Ifglge denne modellen bestemmes helse og velvare pa arbeidsplassen av de krav som
stilles til en person, og av muligheten til & utgve kontroll over sin arbeidssituasjon

(Karasek, 1979).

Hovedtanken i modellen er at en arbeidssituasjon som stiller hgye psykologiske krav, og
samtidig gir liten mulighet for egen kontroll i arbeidssituasjonen, slar darlig ut pa
ansattes helse (Karasek & Theorell, 1990). Krav i jobben vil si kvalitative og
kvantitative krav som stilles i arbeidet. Muligheten for innflytelse til a velge selv i egen
arbeidssituasjon, for eksempel hvordan arbeidet utfgres, rekkefglge, tid, anledning til a
ta pauser osv. refererer til kontroll i arbeidet (Knardahl, 1998). Det er ikke bare
muligheten til & bestemme i selve arbeidet som er viktig, det er ogsa viktig med en
balanse mellom avslappende aktiviteter og arbeid. Dement (1969) referert i (Karasek &
Theorell, 1990) hevder at uten balanse mellom avslappende aktiviteter og arbeid, kan

effektiviteten bli redusert.

Figur 1. Krav-kontroll-modellen (Karasek & Theorell, 1990)
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2.5.1 Arbeid med hgy arbeidsbelastning

Ifglge krav-kontroll modellen er det stor risiko for at jobbpress og relaterte
helseproblemer vil forekomme i situasjoner der hgye krav sammenfaller med lav
kontroll (Karasek & Theorell, 1990). En slik arbeidssituasjon kan karakteriseres som en
jobb med hgy belastning, og denne arbeidssituasjonen kan vare en betydelig helserisiko
(Karasek & Theorell, 1990). Konsekvenser av hgy arbeidsbelastning kan veare tretthet,
angst, depresjon og fysisk sykdom, og slike tilstander inntreffer nar de psykologiske
kravene av jobben er hgye og arbeiderens selvbestemmelse er lav (Karasek & Theorell,
1990). En arbeidssituasjon med hgy belastning gir den tydeligste effekten pa folks
psykiske helse (Karasek & Theorell, 1990). I kontrast til kvadrant 1 i figur 1 skal vi ga

over til en mer utviklende kvadrant, nemlig aktive jobber i kvadrant 2.

2.5.2 Aktive jobber

Noen av de mest utfordrende situasjoner i profesjonelt arbeid er situasjoner som krever
maksimal ytelse, samtidig som de er uten negativ psykologisk belastning. Slike
situasjoner pa arbeidsplassen kan karakteriseres som aktive jobber i den gvre
kvadranten til hgyre i figur 1. Eksempler pa personer som har aktive jobber er beskrevet
av Csikszentmihalyi (1989); det kan vere kirurger som utfgrer krevende operasjoner,
eller fjellklatrere som strever for & na toppen. Slike situasjoner, som er svert krevende,
involverer arbeidere i aktiviteter der de fgler de har kontroll og friheten til a bruke alle
ferdigheter. Csikszentmihalyi (1989) beskriver denne form for aktivitet som flyt. Flyt
beskriver det vi erfarer nar vi har en optimal opplevelse. Mihalyi Csikszentmihalyi
vektlegger at intensjoner, mal og motivasjon er sentrale for a oppna gode opplevelser
(Csikszentmihalyi, 1989). Nar det er samsvar mellom krav i arbeidet og personens
ferdigheter oppstar det en optimal situasjon for effektivt arbeid. Denne formen for
arbeid der graden av kontroll er hgy, samtidig som de psykologiske kravene ogsa er
hgye, kan karakteriseres som en aktiv jobb (Karasek & Theorell, 1990). Ifglge Krav-
kontroll modellen kan det fra slike jobber predikeres positive psykologiske utfall, som
lering og vekst og slike utfall bidrar til hgy produktivitet. Jobber med hgye krav og hgy
grad av kontroll fgrer til et hgyt niva av jobbtilfredshet, og det er en aktiv tilstand som
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gir leering og vekst. Det er med andre ord forskjell pa hgye krav som er utfordrende for

arbeidstakere, og hgye krav som ikke er utfordrende.

2.5.3 Jobber med lav belastning

Det som karakteriserer arbeid med lav belastning er arbeidssituasjoner med fa
psykologiske krav, og et hgyt niva av kontroll er vist i kvadrant 3 i figur 1. Dette kan
karakterisere visse typer jobber, som for eksempel ulike typer vakter, der du skal vare
Kklar til a jobbe dersom noe oppstar. I denne arbeidssituasjonen er det ifglge krav-

kontroll modellen lav risiko for a fa problemer med helsen.

2.5.4 Passive jobber

Passive jobber er arbeidssituasjoner med lave krav og lav kontroll, vist i kvadrant 4 i
figur 1. Denne kombinasjonen representerer det andre store psykososiale
arbeidsproblemet i denne modellen (Karasek & Theorell, 1990), fordi denne
arbeidssituasjonen oppleves som demotiverende og kjedelig. I en slik arbeidssituasjon

far man verken bruke sin kompetanse eller utviklet seg.

2.5.5 Sosial stotte

Ved forskning pa krav-kontroll modellen kom Karasek og Theorell (1990) frem til at
sosiale prosesser pa arbeidsplassen bare indirekte ble bergrt. Det faktum at sosiale
interaksjoner pa jobb har stor betydning for helse og atferd, fgrte til at forskerne utvidet
modellen med begrepet sosial stgtte. Karasek og Theorell (1990) definerer sosial stgtte
som alle niva av nyttige sosiale relasjoner fra kollegaer og overordnede. House (1986)
skiller mellom fire typer sosial stgtte; emosjonell stgtte, vurderingsstgtte,

informasjonsstgtte og instrumentell stgtte.
Inspirert av Johnson og Hall (1988) videreutviklet Karasek og Theorell den

opprinnelige krav-kontroll-modellen til a inkludere sosial stgtte fra arbeidskollegaer og

overordnete, med en liknende interaksjonseffekt som kontroll (i forhold til krav). Med
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utvidelsen av sosial stgtte som en tredje dimensjon har modellen dermed blitt til krav-
kontroll-sosial stgtte modellen (Karasek & Theorell, 1990). Med faktorene krav,
kontroll, sosial stgtte har denne modellen hatt stor innflytelse i forskning pa
sammenhengen mellom arbeid og helse, og pa utviklingen av arbeidsmiljgtiltak og
jobbdesign (Knardahl, 2000). Krav-kontroll-sosial stgtte-modellen tar utgangspunkt i at
opplevelsen av jobbkrav, jobbkontroll og sosial stgtte fra kollegaer og overordnede har

innvirkning pa menneskers helse og velvaere (Karasek & Theorell, 1990).

2.5.6 Krav-kontroll og krav-mestring

Det er imidlertid forskjeller pa krav som individet tror det kan mestre, og krav som man
ikke tror at man kan mestre. Hege Eriksen (1998) har modifisert krav-kontroll
modellen, ved a erstatte kontrollbegrepet med begrepet mestring. I den modifiserte
modellen defineres mestring som positiv responsforventning (Eriksen, 1998). Hun
argumenterer for at det er individets opplevelse av krav og forventningene om mestring
som er med pa a avgjgre om kravene vil pavirke helsen. Ifglge krav-mestring modellen
vil mestring fungere som et filter der opplevelsene filtreres, for de blir opplevd som
belastende. Nar de oppleves som en belastning refererer dette til negativ
responsforventning. I motsatt fall nar individet forventer a handtere en situasjon med
positivt resultat, er dette positiv responsforventning. Disse begrepene er sentrale i The
Cognitive Activation Theory of Stress (CATS) (Ursin & Eriksen, 2004). En
hovedantagelse i denne teorien er nar mestring defineres som positiv
responsforventning er det ikke helserisiko, det er fgrst ved individets manglende
mestring at det kan relateres til sykdom (Ursin & Eriksen, 2004). Det er altsa
individuelle forskjeller i mestring som er utslagsgivende for opplevelsen av krav.
Kombinasjonen av hgye krav og lav mestring er den verste kombinasjonen for

subjektive helseplager (Eriksen & Ursin, 1999).

Hovedforskjellen mellom Karasek og Theorells krav-kontroll modell (1990) og
Eriksens krav-mestring modell (1998) er at krav-mestring modellen har en individuell
tilnerming Det vil si at det er avhengig av individets mestring hvordan krav oppleves. 1
krav-kontroll modellen er det et miljgperspektiv Det betyr at det legges vekt pa
arbeidsgivers tilrettelegging i arbeidsmiljget slik at ansatte far stgrre kontroll over

arbeidsoppgavene.
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Et nyere perspektiv pa relasjonen mellom arbeid og helse er studier av langtidsfriske og

friskfaktorer 1 arbeidslivet.

2.6 Langtidsfriske og friskfaktorer

Den svenske legen Johnny Johnsson introduserte i begynnelsen av 1990- arene begrepet
langtidsfrisk (Johnsson et al., 2006). En del av bakgrunnen for dette var hans erfaring
som idrettslege der hans hovedoppgave var a avdekke de faktorene hos individ og i
team som skaper gode prestasjoner (Johnsson et al., 2006). Formalet med Johnssons
studier var a identifisere hvilke faktorer som skaper trivsel og velvare, for sa a kunne
forsterke slike faktorer pa arbeidsplassen (Johnsson et al., 2006). Studier har vist at det
kan identifiseres fglgende kjennetegn med langtidsfriske medarbeidere; at de trives godt
pa arbeidsplassen, de trives med a anstrenge seg i arbeidet, de har like mange diagnoser
som andre men de opplever ikke sykdommene/plagene som like ubehagelige, de er

fremtidsoptimister og de ser pa arbeidslivet som en utfordring (Johnsson et al., 2006).

I Aronssson og Lindhs (2004) studie av langtidsfriske stilte de spgrsmalet om hvilke
arbeids- og private forhold som gker sannsynligheten for at et individ skal vare
langtidsfrisk. Forskerne definerer langtidsfrisk som det a ha 2 ar uten sykefraver, og i
denne studien var det 28 % langtidsfriske av et representativt utvalg pa 2000 personer
(Aronsson & Lindh, 2004). Faktorer som ble avdekket for a gke sannsynligheten for a
vaere langtidsfrisk var: riktig yrke og riktig arbeidsplass, stgtte fra leder, tidspress,
kontroll, ressurser for a gjgre en god jobb og vere forngyd med eget arbeid. Nar det
gjelder faktorer pa de private forholdene var det; gkonomi, arbeidsbelastning, og

relasjoner til n@re personer.

Studiet av suksessfaktorer 1 arbeidslivet er inspirert av den positive psykologien. Den
positive psykologien representerer et skifte i perspektiv, fra fokus pa sykdom til et
bredere perspektiv som ogsa inkluderer et sgkelys pa menneskelige ressurser, styrker og
vekst (Seligman & Csikszentmihalyi, 2000). Det finnes ikke noen fastlagt definisjon pa
friskfaktorer, men det er gjort noe forskning pa a finne mer ut hvilke faktorer som
kjennetegner de som er friske pa arbeidsplassen (Abrahamsson et al., 2003).

Friskfaktorer kan defineres som: ”En foreteelse som forekommer i den enskildes arbets-
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och/eller totala livsmiljo och levnadsmonster och ger denne forutséttningar for att

fungera optimalt, utvecklas och ma bra i arbetslivet” (Abrahamsson et al., 2003, s.10).

Ifglge en studie fra Sverige pa friskfaktorer i arbeidsorganisasjonen kan slike faktorer
handle om relasjoner, spilleregler, samarbeid, kommunikasjon og en god
kultur/stemning (Eriksson, 2003). Det er ogsa en tydelig tendens i materialet at mange
vektlegger betydningen av rutiner og tydelighet i organisasjonen kombinert med en

balanse mellom krav, mal og ressurser (Eriksson, 2003).

En annen svensk forsker definerer friskfaktor som en faktor som pavirker helsen i
positiv retning (Lindberg, 2006a). Per Lindberg (2006a) har i en studie sett pa
friskfaktorer i og utenfor arbeidslivet og resultatene i Lindbergs studie viser at
arbeidsgiver med fa grep kan minske risikoen for sykefraveer. Arbeidsoppgaver med
tydelige mal, ros fra overordnede er avgjgrende friskfaktorer som gir friske ansatte som
trives pa jobben. Ifglge resultater i denne studien er det viktig med tydelige arbeidsmal
der arbeidstakere vet hva som kreves, og hvilket ansvar en har, i tillegg til at lederen gir
oppmuntring og ros for innsatsen. Gode fysiske arbeidsstillinger ble ogsa vurdert som

en viktig friskfaktor (Lindberg, 2006a).

I en annen studie av Lindberg, Josephson, Alfredsson, og Vingard (2006) undersgkte
man problemstillingen om hvorvidt friskfaktorer er det motsatte av risikofaktorer.
Lindberg fant noen determinanter som var gjensidige, men flere enn halvparten ble kun
assosiert med det a fremme god helse, eller a forebygge darlig arbeidsevne (Lindberg et
al., 2006). Det a fremme god arbeidsevne syntes mer a vare avhengig av fysiske
faktorer, klare arbeidsoppgaver og positive tilbakemeldinger. Nar det gjelder a forbygge
darlig arbeidsevne, syntes det viktigere med grad av jobbsikkerhet, mulighet for a hvile,
samt organisatoriske og psykososiale faktorer (Lindberg et al., 2006). Funn i denne
studien viste ulike mgnstre for determinanter som fremmer god arbeidsevne og
determinanter som kan forebygge darlig arbeidsevne (Lindberg et al., 2006). Nar det er
slik at de fleste determinantene er mulig & endre, apner det opp for mulige

intervensjoner i det a fremme god arbeidsevne og a forebygge darlig arbeidsevne.

Forskningen pa friskfaktorer handler om: riktig yrke, riktig arbeidsplass, stgtte fra leder,

tidspress, kontroll, ressurser for a gjgre en god jobb og vare forngyd med eget arbeid,
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relasjoner, spilleregler, samarbeid, kommunikasjon og en god kultur/stemning
(Eriksson, 2003). Tydelige mal, ros fra overordnede og gode fysiske arbeidsstillinger
ble ogsa vurdert som viktige faktorer (Lindberg, 2006a). I resultatene fra forskning pa
friskfaktorer legges det mest vekt pa bedriftens tilrettelegging for ansattes
jobbtilfredshet (Aronsson & Lindh, 2004; Hertting, Nilsson, Theorell, & Larsson, 2003;
Lindberg, 2006; Lindberg et al., 2006).

Krav-kontroll modellen er mye brukt i arbeidslivsforskning. En nyere og mindre brukt
teori er David Sirotas trefaktorteori om motivasjon pa arbeidsplassen (Sirota et al.,

2005). I det felgende avsnitt vil det bli kort gjort rede for teorien.

2.7 Teori om motivasjon pa arbeidsplassen

Det er lite forskning pa i hvilken grad kollegaer influerer pa jobbtilfredshet, bortsett fra
studier om sosial stgtte (House, 1986; Karasek & Theorell, 1990) og om jobbmotivasjon
(Sirota et al., 2005). David Sirota bygger teorien pa tidligere forskning av McGregors
Teori X og Teori Y, McClellands behovsteori, Maslows behovspyramide, Mayos teori
om sosiale relasjoner pa jobb og Renesis Likerts teori om ledelsesstil (Sirota et al.,
2005). Ifglge Sirotas teori om motivasjon pa arbeidsplassen sgker ansatte a fa tilfredstilt
behovene; rettferdighet, maloppnaelse og kollegialt fellesskap i arbeidssituasjonen
(Sirota et al., 2005). Videre hevdes det at nar disse behov blir mett, fgrer det til
entusiasme hos arbeidstakere i det a arbeide for a gjennomfgre organisasjonens mal.
Ifglge Sirota handler entusiasme om mer enn a vere glad eller forngyd. Entusiastiske
ansatte fgler at de jobber for et spesielt firma som de er villig til a gi tid og energi utover
hva de er betalt for, eller hva som er forventet og som de blir kontrollert pa (Sirota et al.,

2005).

Ved gjennomgang av arbeidslivsforskning har Sirota med kollegaer (2005) avdekket
noen temaer som gar igjen uavhengig av yrke, verdensdel, kjgnn eller alder. Disse
temaene er: arbeidstakere gnsker & vere stolte over arbeidet som de gjgr, de gnsker a fa
en rettferdig lgnn for innsatsen og stabilitet/forutsigbarhet i arbeidet. Kollegaer er

viktige, samarbeid med kollegaer og en hyggelig atmosfere i arbeidsmiljget. Nar disse
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fundamentale behov tilfredsstilles blir ansatte entusiastiske, og tilsvarende frustrerte

dersom ikke behovene blir dekket. I det fglgende blir faktorene i teorien kort presentert.

2.7.1 Rettferdighet

Denne faktoren er delt inn i tre underkategorier; fysiologisk, skonomisk og psykologisk.
Fysiologisk rettferdighet handler om et trygt arbeidsmilj@, en arbeidsmengde som ikke
skader fysisk eller emosjonell helse og komfortable fysiske arbeidsforhold. Nar det
gjelder gkonomisk rettferdighet, innebaerer det a ha en sikker jobb, en tilfredsstillende
lgnn og tilfredsstillende frynsegoder. Det a bli behandlet med respekt, og a ha tilpasset
balanse med personlige og/eller familiebehov, a ha troverdig og konsistent ledelse, og
det a bli hgrt pa nar man har noe som man vil ta opp, refererer til psykologisk

rettferdighet.

Annen forskning har ogsa vist at rettferdighet i organisasjonen er en viktig determinant
for atferds- og holdningsutfall, og det er en viktig psykososial prediktor for
arbeidstakeres helse (Elovainio, Kivimaki, Steen, & Vahtera, 2004). I en studie av
Marko Elovainio med kollegaer (2004) viste de at det er korrelasjon mellom kontroll 1

arbeidet, rettferdighet i organisasjonen og helse.

2.7.2 Maloppnaelse

Ved statistiske analyser av Sirota Consultings datamateriale (2005), har de avdekket at
individets opplevelse av det a oppna mal har seks primare kilder; utfordring i arbeidet,
det a lzere noe nytt, evne til a prestere, erkjent viktighet av jobben og det a jobbe for et

firma som den ansatte kan vere stolt av.

2.7.3 Kollegialt fellesskap

Positive interaksjoner med andre er ikke bare tilfredsstillende, men det er helt essensielt
for mental helse (Faragher et al., 2005; Sirota et al., 2005). Ifglge David Sirota (2005)
blir det ofte neglisjert i hvilken grad en organisasjon fungerer, ikke bare som en

arbeidsplass, men ogsa som et ’samfunn” som tilfredsstiller sosiale og emosjonelle
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behov for medlemmene. Kvaliteten pa interaksjonen i organisasjoner er i stor grad
pavirket av vennlighet og interessefellesskap, men ogsa ved kollegaers kompetanse og
samarbeidsevner. Nar Sirota (2005) med medarbeidere har forsket pa hva som er viktig
for jobbtilfredshet, sa er det forholdet til kollegaer og teamarbeid i samarbeidsenheten
som blir rapportert som de viktigste faktorene. Dette er ogsa viktige faktorer for effektiv
utfgrelse av arbeidet, og for a oppna organisasjonens mal. Trefaktorteorien legger vekt

pa arbeidsgivers tilrettelegging for at ansatte skal ha et godt arbeidsmiljg.

3.0 Formal og problemstillinger

Hensikten med denne studien er a fa kunnskap om faktorer som spiller inn pa ansattes
velvare og trivsel. Et forsikringsselskap ble valgt som omrade for studien.
Forsikringsselskapet har gjennomfgrt spgrreskjemaundersgkelser for a kartlegge
medarbeidertilfredshet 1 2004 og 1 2006. I dataene fra disse undersgkelsene ble det
avdekket ulikt niva av trivsel i to ulike team pa Kundesenteret, og en forverring av
trivselen pa det ene teamet. Med utgangspunkt i data fra spgrreskjemaundersgkelsen er
en av problemstillingene hvorfor det er forskjeller mellom teamene, og hva som
eventuelt har skjedd 1 teamet der man ser en nedgang 1 trivsel fra forrige undersgkelse.

Pa bakgrunn av dette sgker studien a gi svar pa fglgende problemstilling:
”Hvilke faktorer spiller inn pa ansattes trivsel og velveere? ”

For a belyse problemstillingen blir fglgende spgrsmal stilt:

Hva er trivsel pa arbeidsplassen?

Hvorfor er det forskjeller pa trivselsniva mellom to ulike team?
Hvilke faktorer spiller inn pa endring av ansattes trivsel?
Hyvilken rolle kan forhold pa arbeidsplassen spille inn pa helse?

N A~ W N =

I hvilken grad kan krav-kontroll modellen og Sirotas trefaktormodell brukes for

a analysere empirien?

I det fglgende vil det kort bli gjort rede for de ansattes arbeidssituasjon for a gi

utfyllende bakgrunnskunnskap nar det gjelder de intervjuedes arbeidsforhold.
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3.1 Om kundesenteret i forsikringsselskapet

Hovedaktiviteter pa kundesenteret er salg av forsikringer, og a hjelpe eksisterende
kunder med endringer og radgivning i privat og bedriftsmarkedet. Pa kundesenteret der
denne studien er gjennomfgrt er det 85 arsverk med 55 % kvinner og 45 % menn. Disse
arsverkene er fordelt pa syv team. Gjennomsnittalder er 30 ar og
gjennomsnittsansiennitet i bedriften er 3 ar. I 2005 var gjennomsnittet for antall
telefonhenvendelser per konsulent 6000, og gjennomsnittlig daglig paloggingstid pa
telefon for hver ansatt var 6 og en halv time. 13 % av de ansatte sluttet pa kundesenteret
i 2005, men mange gar over i andre interne jobber i selskapet. Personalavdelingen i
forsikringsselskapet gnsker a redusere andelen kundekonsulenter og kunderadgivere
som slutter pa avdelingen. Det er fokus pa ansattes trivsel blant annet ved & male
ansattes tilfredshet med en elektronisk spgrreskjemaundersgkelse annethvert ar, og

denne undersgkelsen blir i det fglgende kort gjort rede for.

3.2 Undersokelse om medarbeidertilfredshet

Temaer i undersgkelsen om medarbeidertilfredshet er; ledelse, sosialt samspill, positive
utfordringer, jobbkrav, innflytelse 1 arbeidet, rolleforventinger, og belgnning. I etterkant
av spgrreskjemaundersgkelsen bruker de dataene som kommer frem til a jobbe videre
med jobbtilfredshet. Formalet med undersgkelsen er a undersgke ansattes opplevelse av
arbeidssituasjonen og a skape utviklingsaktiviteter for den enkelte ansatte, for
avdelingen og for forsikringsselskapet som helhet. Bedriften gnsker & vere en sikker og
attraktiv arbeidsplass, og de har kunnskap om at det a ha tilfredse og lojale ansatte,
influerer pa medarbeideratferd, kundetilfredshet, kundelojalitet og ikke minst inntjening
og verdi. En av tankene bak undersgkelsen fra personalavdelingen er at positive og
negative ting skal belyses i den enkelte avdeling for a bevare og for a forbedre
trivselsniva. Etter undersgkelsen arrangeres det et dialogmgte mellom leder og ansatte. |
dette mgtet blir resultatene presentert og diskutert med medarbeiderne. I etterkant skal
de samarbeide om a finne bevaringsomrader og forbedringsomrader pa sitt team.
Hensikten med dette er at leder og ansatte skal bli enige om konkrete tiltak som ma

iverksettes for a sgrge for en forbedring pa disse omradene. I tillegg blir bevarings- og
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forbedringsomradene sendt videre i en sakalt ’bottom-up” prosess. Her vil lederens
overordnede fa en oversikt over bevarings- og forbedringsomradene. I etterkant drives
det lederutviklingsprogrammer som tar utgangspunkt i den informasjonen som har
kommet frem i dialogmgtene. Intensjonen er a bli enige om noen fa endringer som skal
prioriteres slik at malet ikke blir urealistisk. Malene skal vare konkrete og tiltak blir

iverksatt fra ledelsesniva.

Forsikringsselskapet gnsker a stgtte opp om selskapets overordnete strategi gjennom
selskapets lgnns- og provisjonssystemer, samtidig som de ansatte far mulighet til
saerskilt belgnning for prestasjoner, produksjon og verdiskapning utover det som er

ivaretatt gjennom vanlig lgnn.

3.3 Kampanjer og resultatbasert lonn

Fra 2003 og frem til 1. oktober 2006 har Kundesenteret hatt et system for
bonusavlgnning som har navnet kampanje. Hvert team kunne i denne modellen velge
utbetalingsmodell i forhold til hvor mye de gnsket a vektlegge individets eller teamets
salgsprestasjoner. De kunne velge mellom tre modeller der vektingen i modell 1 var

20 prosent pa team og 80 prosent pa individ, modell 2 tar utgangspunkt i vektingen 80
prosent pa team og 20 prosent pa individ. I den tredje modellen er 50 prosent vekting pa
individ og 50 prosent pa team. Nar det gjelder mal pa telefoneffektivitet, males den pa
teamniva. Malet for telefoneffektivitet innebarer at kunden skal fa svar innen 20

sekunder.

I kampanjemodellen fikk medarbeidere kompensert for vanlig grunnlgnn ved fravar, og
ikke det de tjente som bonus i tillegg til grunnlgnn. Kompensasjon for sykefravar ble
etter hvert en viktig sak for fagforeningen i forsikringsselskapet. En slik kompensasjon
ble inkludert i ny avtale for bonusavlgnning, resultatbasert lgnn (RBL) som tradte i kraft

1. oktober 2006.
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3.3.1 Resultatbasert lonn

Intensjonen med resultatbasert Ignn (RBL) var som intensjonen med kampanje, a gke de
ansattes; motivasjon, produktivitet, forretningsforstaelse og helhetstenkning.
Hovedmalsettingen for RBL avtalen som tradte i kraft 1. oktober 2006 var a gke
fornyelsesprosenten (antall kunder som fornyer forsikringen) og a gke antall nye
kunder. Fornyelsesprosent skulle vere teambasert, og i tillegg skulle man ha et variabelt
element. Dette kunne for eksempel vare effektivitet, behovsgjennomgang, kundeindeks,
skadeprosent, revisjon og tilslagsprosent. Kundeindeks refererer til hvor forngyd
kundene er med den service de har fatt. Dette er en undersgkelse pr. telefon som gjgres
etter henvendelsen fra kunden. Hovedforskjellene mellom kampanje og RBL er at den
nye avtalen skulle vere dels individuelt basert og dels teambasert etter fglgende modell
og fokusomrader: individuelt salg, teambasert fornyelse og teambasert variabelt

element.

Til forskjell fra tidligere modell, ble hovedvekten lagt pa individuelt salg. @vre grense
for hvor mye ekstra det var mulig a tjene ble gkt, og salgsbudsjettene ble gkt med 10 %.
For team som fgr hadde valgt den teambaserte utbetalingsmodellen, innebar RBL-
modellen en betydelig forskjell ved at den la mest vekt pa individuelt salg. En annen
forskjell pa kampanje og RBL var kompensasjon for fraver. Dette var et sentralt punkt
for fagforeningen, og det betyr at ansatte skulle fa kompensert bade for grunnlgnn og
det man har tjent i tillegg til grunnlgnn ved fraver pa grunn av kurs, opplaring og
sykdom. Man skulle da beregne et gjennomsnitt av det man hadde tjent i tillegg til

grunnlgnn de siste 12 maneder, for a kunne betale en kompensasjon for fraver.

4.0 Metodiske perspektiver

Ved a bruke kvalitative metoder kan vi belyse spgrsmal som “Hva er trivsel?”, "Hva
betyr dette” eller "Hvordan endres trivsel?”. Malet med denne metoden er a fa en
forstaelse av menneskelige erfaringer, opplevelser eller samhandlinger (Malterud,
2003). Nar man gnsker a fa kunnskap om menneskelige prosesser som samhandling og

utvikling, er den kvalitative metode godt egnet. Steinar Kvale (1997) identifiserer 7
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faser i det kvalitative forskningsintervju; tematisering, planlegging, intervjuarbeid,

transkribering, analysering, verifisering og rapportering.

4.1 Tematisering

Det er gjort mye forskning pa jobbtilfredshet og det er kvantitative undersgkelser som er
den dominerende metode pa dette feltet. Kvantitative studier kan blant annet gi
kunnskap om sammenhenger mellom ulike fenomen, og utbredelse av slike. Jeg gnsket
a fa et bredere perspektiv pa temaet ved a bruke en kvantitativ undersgkelse som
bakgrunn for studien, og a bruke samtale med ansatte som grunnlag for empiri. I denne
studien er det valg av problemstillingene som avgjorde hvilken metode som skulle
benyttes. Formalet med et kvalitativt forskningsintervju er a fa tak i individets
opplevelser og perspektiv pa et tema, og samtalen er et godt verktgy for a fa tilgang til
slike (Fog, 1994). Intensjonen med a bruke kvalitative forskningsintervjuer er a kunne
tilfgre noe annet og forskjellig fra bruk av kvantitativ metode kan tilfgre. I et individuelt
intervju kan man fa data om hva informantene identifiserer som sentrale faktorer for
arbeidstakeres trivsel og velvare. Intervjuformen gir informantene muligheter for a
eksemplifisere og utdype temaene nermere. Pa bakgrunn av dette kan det kvalitative
forskningsintervju tilfgre feltet noe mer enn det som er mulig a hente informasjon om i

en spgrreskjemaundersgkelse.

4.2 Planlegging og utvalg

I planleggingen av denne studien orienterte jeg meg i litteratur og forskning pa feltet.
Det ble etablert kontakt med personalavdelingen i forsikringsselskapet. I de fgrste
mgtene ble ulike temaer som kunne vere interessant a undersgke diskutert.
Personalavdelingen i organisasjonen er opptatt av ansattes jobbtilfredshet og hvordan
bedriften kan vere en attraktiv arbeidsplass. To team pa en avdeling ble valgt av
personalavdelingen 1 bedriften fordi det ene teamet har en hgy og stabil grad av
medarbeidertilfredshet, mens det andre teamet hadde en synkende kurve pa tilfredshet.
Vi ville derfor undersgke hvorfor tilfredsheten var sa hgy pa det ene teamet og hvorfor

den var synkende pa det andre teamet.
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I denne studien ble seks ansatte fra to ulike team intervjuet. Den fgrste informanten pa
hvert team ble valgt ut av teamleder, deretter spurte jeg etter informanter som
representerte variasjon i alder, kjgnn og ansiennitet. Denne utvalgsstrategien omtales i
metodelitteraturen som purposive sampling (Polit & Beck, 2004). I kvalitativ forskning
er det viktigere a skaffe et passende utvalg enn a bestemme antall informanter
(Malterud, 2003). Det er vanskelig a bestemme antall informanter fgr undersgkelsen
starter, blant annet fordi et mal for om tilstrekkelig antall informanter knyttes til om
metning i intervjuene oppnas. Med metning menes den situasjon som oppstar idet nye
intervjuer ikke innebarer informasjon om nye momenter eller tema i intervjuene. Etter
min vurdering ble metning oppnadd i denne studien. Informantene er menn og kvinner i
alderen fra 26 til 45 ar. Ansienniteten deres i forsikringsselskapet var pa tidspunktet for

intervjuene fra 2 ar til 9 ar.

4.3 Intervjuer

Jeg utarbeidet en halvstrukturert intervjuguide og pilottestet spgrsmalene. Temaene var
det mest sentrale 1 intervjuguiden, fordi jeg ¢nsket at informantene i stgrst mulig grad
skulle fortelle fritt. I intervjuene la jeg la vekt pa en hverdagslig tone, og jeg gnsket a
signalisere at jeg lett kan identifisere meg med de ansatte. Dette ble gjort for skape en
tilstrekkelig naerhet mellom forsker og informant og en trygg atmosfere for samtale om
temaene. Et forskningsintervju skal skille seg fra hverdagssamtalen fordi den skal
belyse et tema. Jeg avtalte intervjuene med informantenes teamleder, og alle intervjuene
ble gjort pa et mgterom pa informantenes arbeidsplass. Seks ansatte ble intervjuet i
perioden fra september til november 2006. Intervjuene ble tatt opp pa bandopptaker, og
de har en varighet fra 55 minutter til 80 minutter. Informantene var positive til det a bli
intervjuet, og de var engasjerte 1 temaet. I empirikapittelet er sitatene kodet med tall, for
eksempel 1/1 eller 2/2. Det siste tallet i sitatkoden indikerer om informanten jobber i

team 1 eller i team 2.

4.4 Transkribering

Den fgrste transkripsjonen ble foretatt nert opp til slik som de intervjuede formulerte

seg. Intervjuene ble transkribert like etter at intervjuene var gjennomfgrt. Etter noe tid
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hgrte jeg intervjuene pa nytt, for a spore eventuelle feil. Etter andre gangs transkripsjon
startet jeg prosessen med a skrive om sitatene til bokmal og til grammatikalsk riktig
norsk. Jeg valgte a kutte ut ord som; ikke sant, sann, hm etc. der ordene ikke hadde
betydning for meningsinnholdet i sitatene. Utelatelse av tekst i sitatene er merket med...
Min intensjon i transkripsjonsarbeidet har veert a la informantene komme til orde pa

egne premisser og av denne grunn har sitatene et muntlig preg.

4.5 Analyse

A analysere intervjumaterialet var bade tids- og arbeidsskrevende, samtidig som det var
en kontinuerlig prosess. Analysen av datamaterialet startet allerede i intervjusituasjonen
ved at jeg underveis 1 intervjuet oppsummerte hva informantene hadde sagt. Dette
gjorde jeg for a sikre meg at jeg hadde forstatt hva de mente og for a stimulere til at
informantene gjorde seg flere assosiasjoner om temaet. Analysen kan deles inn i fire
trinn. I den fgrste fasen dannet jeg meg et helhetsinntrykk av datamaterialet og
identifiserte aktuelle tema. I neste fase undersgkte jeg hvilke enheter i teksten som gav
mening. Disse dannet grunnlag for kategorier, og de ble brukt for a tydeliggjgre og for a
sammenfatte materialets meningsinnhold. Intensjonen med analysen var a kartlegge de
ansattes opplevelser og a generere nye forskningsperspektiver pa ansattes trivsel og
velvare. Analysen kan beskrives som en induktiv tilnerming ved at jeg brukte de

empiriske dataene for a finne svar pa problemstillingene (Malterud, 2003).

4.6 Verifisering

Verifisering handler om a vurdere studiens reliabilitet, validitet og overfgrbarhet
(Kvale, 1997). Verifiseringsarbeidet bgr vare en integrert del av hele
forskningsprosessen, og de viktigste sidene ved dette arbeidet for denne

intervjuundersgkelsen vil bli gjort rede for 1 dette avsnittet.

4.6.1 Reliabilitet

Reliabilitet handler om hvor palitelig og sannferdig studien er. Bruk av bandopptaker

styrker paliteligheten ved & hindre at data misforstas eller endres pa grunn av tid, og det
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at jeg som intervjuer kunne fokusere pa selve intervjuet. Pa ett av intervjuene virket
ikke bandopptakeren som den skulle og jeg noterte stikkordsmessig fra intervjuet. Etter
omtrent halve intervjuet var giennomfgrt begynte opptakeren a fungere og jeg kunne
intervjue som fgr. For a4 fa mest mulig av intervjuinformasjonen pa bandet gjentok jeg

noen av spgrsmalene.

Transkripsjonen er utfgrt av en person. Det kan svekke paliteligheten, men det er ogsa
en styrke ved at alle intervju ble transkribert pa samme mate. Det at transkripsjonen ble

gjennomfgrt kort tid etter intervjuene, styrker paliteligheten i datamaterialet.

4.6.2 Validitet

Studiens validitet handler om a vurdere i hvilken grad informasjon som kommer frem i
studien er gyldig og hva eller hvem den er gyldig for. Validitet bergrer alle stadiene i
intervjuundersgkelsen som ble nevnt innledningsvis og validering bgr fungere som
kvalitetskontroll i alle stadiene i produksjon av kunnskap (Kvale, 1997). Samtlige
intervju startet med en kort introduksjon om formalet med studien, og min rolle i dette
arbeidet. Dette gjorde jeg for a avklare min rolle som forsker, og for a styrke indre
validitet. Dialogisk validering er blitt brukt for a styrke intersubjektiviteten mellom
forsker og informant (Malterud, 2003). Et eksempel pa dialogisk validering er a
undersgke om jeg har forstatt informanten riktig ved a parafrasere det som er gjengitt,

og gjenta spgrsmalet senere i intervjuet med en annen formulering.

Jeg har ikke sendt det transkriberte intervjuet til informantene, fordi det ordrette
transkriberte muntlige spraket kan virke usammenhengende og naivt formulert. Ifglge
Kvale (1997) er det mer hensiktsmessig a gjengi sitatene pa en mer leservennlig mate,
derfor sendte jeg empirikapittelet til de intervjuede slik at de kunne undersgke om deres
sitater stemte overens med det de mente a si. Dette er med pa a styrke validiteten pa

datamaterialet.
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4.6.3 Generaliserbarhet

Generaliserbarhet er et begrep som ifglge Kirsti Malterud (2003) kan gi assosiasjoner til
urealisme om allmenngyldig overfgrbarhet. Hun argumenterer for a bruke begrepet
overfgrbarhet i stedet for generaliserbarhet fordi overfgrbarhet impliserer at det finnes
grenser for hvordan funn kan gjgres gjeldende 1 andre sammenhenger enn 1 den studien
ble gjennomfert (Malterud, 2003). I kvalitative studier kan det veere nyttig a vurdere
studiens overfgrbarhet (Malterud, 2003, Polit & Beck, 2004). Overfgrbarhet har alltid
sine begrensninger, og det alltid vanskelig a vite hvem denne kunnskapen er gyldig for.
Empiriske funn vil oftest avspeile en begrenset del av virkeligheten. I denne studien kan
noe av kunnskapen gjelde for arbeidstakere generelt, og annen kunnskap kan gjelde for
ansatte pa kundesentre spesielt. For & finne ut mer om dette kan funn sammenlignes
med annen forskning pa samme tema. Kvale (1997) bruker begrepet generaliserbarhet,
og han skiller mellom tre former; naturalistisk generalisering, statistisk generalisering
og analytisk generalisering. Naturalistisk generalisering refererer til stilltiende
kunnskap om hvordan ting er, men den kan uttrykkes i ord og dermed bli eksplisitt
konkret kunnskap. En statistisk generalisering er formell og eksplisitt, og den er basert
pa personer som er tilfeldig valgt fra en befolkning. Ved statistiske metoder kan
sikkerhetsnivaet ved en generalisering, fra utvalget til den generelle befolkning,
uttrykkes med sannsynlighetskoeffisienter. I analytisk generalisering ligger en
begrunnet vurdering av i hvilken grad funnene fra en studie kan brukes som en

rettledning for hva som kan komme til a skje i en annen situasjon.

4.7 Rapportering

I rapporteringen er det viktig a ivareta de etiske retningslinjene vedrgrende informert
samtykke, konfidensialitet og a reflektere over mulige konsekvenser av en
intervjuundersgkelse (Kvale, 1997). I denne studien er fremstilling av metode og funn
gjennomfgrt 1 henhold til vitenskapelige kriterier, konfidensialitet og til de etiske

aspekter (Kvale, 1997).
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4.8 Etiske betraktninger

Etisk refleksjon er en kontinuerlig prosess gjennom alle faser av studien (Kvale, 1997).
De intervjuede fikk muntlig og skriftlig informasjon om prosjektet. Det ble understreket
at det var frivillig a delta. Informantene ble informert bade muntlig og skriftlig om at de

kunne trekke seg fra prosjektet nar som helst.

Intervjuene har vert lagret pa minidisc som har vert innelast og de transkriberte
intervjuene har veert lagret pa pc med passordbeskyttelse. Navn pa forsikringsselskap er
ikke referert, team og personer ble avidentifisert 1 arbeidet med datamaterialet, og ved

prosjektets slutt blir materialet anonymisert.

Transkribering av tekst er et etisk anliggende. Det var derfor viktig a skrive sitatene pa
en sammenhengende og mer skriftlig mate enn det muntlig sprak er uten a forandre
meningsinnholdet. Dersom man beholder sitater i muntlig form kan de virke

usammenhengende og naive, og slike gjengivelser kan virke uheldige (Kvale, 1997)

Ifglge Kirsti Malterud (2003) er det ikke fruktbart 4 stille spgrsmalet om forskeren
pavirker forskningsprosessen, men hvordan man pavirker. Dette gjelder uavhengig av
metode, og det er viktig a vaere klar over, og a kunne gjgre rede for forskerens
pavirkning (Malterud, 2003). Forskerens forforstaelse er ofte en viktig side av
forskerens motivasjon for a ville forske pa et spesielt tema. En del av
forskningsprosessen vil vaere a sette sin forforstaelse tilside, og vare apen for det
empiriske materialet (Malterud, 2003). I det kvalitative forskningsintervju er det viktig
at forskeren 1 stgrst mulig grad holder seg selv i bakgrunnen og lar informantene

komme til orde pa egne premisser.

Studiens hensikt er ogsa a fremheve forbedringspotensialet for ansattes jobbtilfredshet
pa arbeidsplassen. Det er viktig a fglge opp med informasjon om funn i denne
undersgkelsen og hvilken betydning funnene har for eventuelle tiltak for a forbedre

ansattes trivsel og velvare pa arbeidsplassen.

Denne studien ble godkjent av Personvernombudet for forskning, Norsk

samfunnsvitenskapelig datatjeneste A/S 1 september 2006.
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5.0 Empiri

I dette kapittelet blir funnene presentert og de presenteres 1 kategorier som er 1
overensstemmelse med studiens problemstillinger. Disse handler om; hva trivsel er, om
forskjeller i trivselsniva mellom to team, om hvilke faktorer som kan influere pa
ansattes trivsel og hvordan arbeidsplassen kan influere pa ansattes helse. For a variere
den spraklige formuleringen i presentasjon av funn, brukes ordene informant, den

intervjuede og den ansatte i den samme betydning.

5.1 Hva er trivsel?

I forste del av intervjuet ble informantene spurt om hva de forbinder med trivsel pa

arbeidsplassen. En informant svarer.

”... Trivsel er a levere resultater som bedriften og leder forventer at du skal,
men noe som er vel sd viktig er det sosiale pa arbeidsplassen... For meg er det
delt i to, det er i forhold til det sosiale og til selve arbeidet.” (3/1)

For denne informanten er det a trives pa jobb nert knyttet til arbeidsoppgaver, levere
gode resultater og “’det sosiale”. En annen informant uttrykker seg pa denne maten nar

jeg spgr hva vedkommende forbinder med trivsel pa arbeidsplassen.

”Det som er viktig for meg i forhold til trivsel er fprst og fremst at jeg mestrer
Jjobben min og har gode kollegaer som jeg trives med. Det er ogsa viktig at det
er lagt til rette for a ha det bra pa jobb...at man har det utstyret som kreves for d
kunne gjpre jobben sin. ...Jeg foler at det er lagt til rette pa alle mater...” (4/2)

For denne informanten er det a mestre arbeidsoppgavene, a ha gode kollegaer og at det
er tilrettelagt for at vedkommende kan gjgre jobben, som er viktig for vedkommendes

trivsel. Pa spgrsmalet om hva som er viktigst i forhold til trivsel svarer han fglgende.

"Det sosiale er det viktigste for min del, det d ha en god tone med folk som man
jobber med. A treffe noen kollegaer etter arbeidstid er ogsa veldig viktig.” (4/2)
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Fglgende sitat fra en annen informant i et annet team, bekrefter at det er det sosiale

miljget som er viktigst for vedkommende, og hvor viktig det er.

”Det som har holdt meg igjen fra d spke pa andre jobber...er nok den sosiale
trivselen pa arbeidsplassen. Hvis jeg hadde veert her syv og en halv time hver
dag og ikke hadde det noe scerlig, sa hadde jeg ikke jobbet her heller...Det er et
veldig godt miljg, sosialt sett...” (3/1)

Nar jeg spgr hvorfor de trives sa godt sammen far jeg ulike svar fra to kollegaer

iteam 1.

”Det er litt vanskelig a vite, men standarden ble satt da vi mgttes etter sist
omorganisering, folk kom fra forskjellige team, og vi ble samlet i nye,...Alle er
enige om at vi vil ha det pa den mdten her, sa det er veldig greit (smiler).” (6/1)

"Jeg tror det gar pa det at vi har et unikt samhold her inne og at vi snakker mye
om ting. Vi fdr negative ting opp i lyset, sa evaluerer vi det, og deretter er vi
ferdige med det ....” (1/1)

Den ene av de intervjuede synes det er vanskelig a svare pa hvorfor de trives sa godt,
mens informant 1/1 trekker frem flere faktorer som er viktige for det a trives pa jobb.
Hun legger vekt pa at de har et spesielt samhold, at de kan diskutere og at det er viktig a

ta opp saker fortlgpende.

Nar jeg stiller spgrsmal om hvorfor de trives sa godt til informantene i det andre teamet

far jeg fglgende svar.

”...vi gar veldig godt sammen...Resultatmessig har vi ogsa klart oss godt, og det
er viktig fordi det er det vi blir malt pa, og vi har en leder som jeg er forngyd
med. Sa jeg ville ikke ha byttet team med noen andre....” (4/2)

”At vi har godt humgr, god takhgyde, at vi er flinke i jobben, at vi har tillit til
hverandre og at man kan stole pa hverandre. Det d ta seg tid til a snakke med
hverandre i fem minutter har stor betydning, det a bli bedre kjent.” (5/2)
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Den ene av de intervjuede legger vekt pa salgsresultater og teamleder, og kollegaen pa
samme team legger vekt pa godt humgr, at de er dyktige i arbeidet, at de har tillit til
hverandre og det a ta seg tid til a bli bedre kjent. Som vi kan se i sitatene er det
forskjeller i opplevelse av trivsel mellom team 1 og team 2 fra; “unikt samhold” til ”

det d ta seg tid til a bli bedre kjent”.

Pa spgrsmalet om hva trivsel er for de som er intervjuet handler det om det a levere
forventede resultater og tilrettelegging fra bedriften. Det informantene rapporterer som
det aller viktigste i trivselsbildet er gode kollegaer. For en av informantene (3/1) er det
den sosiale trivselen som er den viktigste arsaken til at han fortsatt jobber pa

Kundesenteret.

Mange bedrifter har ulike trivselstiltak for a vaere en attraktiv arbeidsplass, og for a
bevare og a gke ansattes jobbtilfredshet. I neste avsnitt skal vi se hvordan de intervjuede

opplever noen tiltak.

”...vi fikk fri en hel dag, og da hadde vi sportslig aktivitet sammen...Det a gjgre
noe helt annet sammen som gjor at du blir kjent pd en annen mdte, det d veere
borte fra huset, kontoret og oppgavene her, det er veldig kjekt.” (5/2)

Informanten i dette sitatet referer til "teamdag” der medlemmene av teamet kan
bestemme hva de skal gjgre, og hvor de skal vare. Dette er et tiltak som de intervjuede
setter pris pa, og dette tiltaket legger forsikringsselskapet til rette for en til to dager i

lgpet av et ar.

Det er imidlertid forskjeller blant de ansattes opplevelse av tiltak for a bevare og a gke

trivsel.

”Jeg er ikke sd opptatt av tiltak, fordi jeg er ansatt her for a gjgre en jobb som
Jjeg har min lgpnn for. Jeg trives med det jeg holder pa med, jeg trives med
kollegaene mine...jeg har arbeidstid fra 8 til halv fire, og jeg slipper d tenke pa
Jjobben pa fritiden. Jeg har fri hver fredag, og har det egentlig jeevlig godt,
unnskyld at jeg sier det.” (ler). (1/1)

Denne informanten gir uttrykk for at hun ikke har behov for sentralt ledede tiltak for a

bevare eller for a gke trivselen, men hun opplever tiltak i eget team som viktigere.
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”...det som vi har inne hos oss, det er noe helt annet. Vi har noen samlinger i
lppet av et dr, og det har mye a si for trivselen inne hos oss. Det a ha en
hyggelig tone og en hyggelig atmosfeere, og at vi kan ga ut og kose oss
sammen...dette har noe med trivsel a gjgre.”

Nar det gjelder synspunkt pa hvilke virkemidler ledelsen bgr sette fokus pa, har hun

fglgende mening.

”...Jjeg tror de hadde kommet mye lenger med a gke lgnnen, de hadde fatt mye
mer stabile folk med hgyere lpnn, slik at familier kan leve av det de tjener.” (1/1)
En annen informant pa det andre teamet er opptatt av nye utfordringer pa spgrsmal om

hva de intervjuede ville satt 1 verk dersom de var ansvarlig for trivselstiltak.

”Jeg ville forsgkt a gi hver enkelt en utfordring som de gnsket. Dersom det var
flere som gnsket da drive med oppleering, sa ville jeg ha forsgkt d fa det til,
spesielt dersom jeg visste at dette var noe som kunne veere med pa da motivere
medarbeiderne til a fortsette i jobben sin pa Kundesenteret.” (5/2)

Dette sitatet kan illustrere hvor viktig de ansatte synes det er med variasjon og nye
utfordringer i arbeidshverdagen, ogsa som et viktig tiltak” for a gke trivselen.
Temaet variasjon og utfordringer i arbeidet opptok alle som er intervjuet, og sitater som

handler om dette vil bli presentert i1 et senere avsnitt.

Nar det gjelder de intervjuedes oppfatninger om tiltak for a bevare og for a gke trivselen
i bedriften skilles det mellom sentralt ledete tiltak og teamtiltak. De ansatte synes det er
positivt med sosiale tiltak pa teamniva, og teamdag er ifglge informantene et eksempel

pa et vellykket tiltak.

Na skal vi over til en annen faktor som ble avdekket som viktig for trivsel i intervjuene

og det er hvordan salgsresultater er knyttet til ansattes trivsel.

Som tidligere nevnt er salgsresultater en faktor som kan pavirke trivsel i positiv og i
negativ retning. En av informantene uttrykker seg pa fglgende mate; "Trivsel er a levere
de resultater som bedriften og leder forventer at du skal. ” (3/1) 1 det fglgende er flere

sitater som forteller hvordan resultatene er knyttet opp mot trivsel.
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"Teamet er et bedre team, resultatmessig enn det jeg var pd for, og dermed blir
det mindre mas fra ledere...Sa lenge vi gjgr det bra er det ingen som kommer
inn med pekefingeren, eller som skal sette i gang tiltak....” (6/1)

"Teamet er opptatt av trivsel pa det sosiale, men de er veldig opptatt av
resultatene. Vart team skal veere et team som hele tiden leverer. Jeg tror at hvis
teamet over lengre tid hadde levert darlige resultater, sd tror jeg at trivselen
hadde gatt betraktelig ned.” (3/1)

I dette siste sitatet peker informanten pa en faktor som kan spille inn pa endring av

trivsel 1 negativ retning, og det er dersom de gode resultatene uteblir.

I forbindelse med salgsresultater, og spesielt dersom resultatene ikke er gode nok, settes

det fokus pa det fra ledelsen.

”Da er det typisk masing av typen: " Lgft av telefonen mer for a fa inn flere
salg”... Sa begynner de a se pa om folk tar for mange pauser. De kan bruke alt
mot deg, og da blir det darligere stemning, og det er ikke g¢y. Resultatene har
mye a si, sant sett.” (6/1)

Denne atferden fra ledelsen oppleves som negativt i arbeidsmiljget. Ledelse har ikke
vert et eget tema i intervjuene, men informantene har kommet inn pa ulike aspekter ved
ledelse nar det gjelder salgsresultatenes betydning og resultatbasert lgnn. Som vi har sett
1 dette avsnittet er salgsresultater nert knyttet til ansattes trivsel, og det synes som om
gode resultater er en svert viktig del av team 1 sin identitet. Dette betyr at det a jobbe
mot et felles mal, a stgtte hverandre, og det a oppna de oppsatte mal er en viktig del av

teamfalelsen.

Alle informantene gir uttrykk for at gode kollegaer spiller en svert viktig rolle for a ha
det godt pa arbeidsplassen. Som vi har sett i dette avsnittet om trivsel pa arbeidsplassen
legger informantene vekt pa hvor viktig det sosiale miljget og gode kollegaer er. For a
finne ut hva en god kollega er, spgr jeg hvilken rolle de har i forhold til trivsel pa sitt

team.
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”...jeg har sveert god kontakt med alle pa teamet og jeg prover a fa litt godt
humgr inn i hverdagen. Jeg prover i alle fall a bidra til god trivsel og et godt
samhold.” (4/2)

”...det er meningen at jeg skal veere positiv og hjelpe nar de trenger hjelp. Jeg
forsgker a mgte de positivt og jeg har fatt tilbakemelding om at de setter pris pd
at jeg har bred erfaring og kompetanse pa temaet, og at det er godt d ha en
person som har det.” (5/2)

I dette avsnittet har vi sett at positive faktorer for de intervjuede er gode kollegaer, et
godt samhold og det a trives med teamleder. Videre blir det rapportert at det & mestre
arbeidsoppgavene, a oppna gode salgsresultater, og at det er tilrettelagt for at de kan

gjore jobben best mulig, er viktige faktorer i denne sammenhengen.

5.2 Forskjeller pa trivselsniva mellom team 1 og team 2

De som ble intervjuet understreket hvor viktig de synes det er a trives pa jobb, og alle
som ble intervjuet gav uttrykk for at de trives godt pa arbeidsplassen. I dette avsnittet
skal vi se pa om det er forskjeller mellom teamene, og hvorfor det eventuelt er

forskjeller.

Pa bakgrunn av to undersgkelser om medarbeidertilfredshet som ble gjennomfgrt i 2004
og i 2006 ble det rapportert ulikt niva av trivsel i teamene, og en forverring av trivselen
i det ene teamet. Det er naturlig a spgrre seg hvorfor det er forskjeller mellom teamene,
og hva som er endret i teamet med en nedgang i trivsel. Selv om man har kvantitative
data pa at det er forskjeller, er det likevel viktig a stille spgrsmalet hvordan de ansatte

opplever trivsel i teamet.

”Jeg vil si at vi har en hgy grad av trivsel hos oss. Vi har et veldig godt forhold
til hverandre,... og et veldig godt arbeidsmiljp.” (2/2)

"Sveert bra, alle er utrolig godt sammensveiset, og det er kanonhgy takhgyde
(ler ved tanken), sa jeg trives veldig godt med dem jeg jobber med.” (6/1)
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Til forskjell fra data fra spgrreskjemaundersgkelsene ble det ved a intervjue ansatte ikke
rapportert forskjeller pa individuelt trivselsniva. Selv om disse sitatene kan synes like i
tekstinnhold, er det noe som ikke kommer frem ved a lese teksten. Det som ikke
kommer frem er hvordan disse utsagnene ble uttrykt. Informanten fra team 2 uttrykte
seg med monoton stemme og uten entusiasme, mens informanten fra team 1 uttrykte seg
med entusiasme og humgr. Maten de formulerte seg pa fortalte mer enn ordene, og jeg
kunne merke at det er en forskjell mellom de to team. Jeg fulgte opp dette med spgrsmal
om hva de kunne tenke seg var arsak til en nedgang i trivsel i temaet fra forrige
undersgkelse om medarbeidertilfredshet som ble utf@rt 1 2004, til undersgkelsen som ble
foretatt i 2006. Fglgende sitat er et svar pa spgrsmalet om nedgang i trivsel fra 2004 til
2006.

”Det kan ha sammenheng med en del forandringer som har skjedd de siste to
arene, bade i forhold til mdten vi blir malt pa, og at vi har fdtt danske eiere.
Mange endringer og at kravene til oss gker, kan fples frustrerende. Man kan fple
seg makteslgs i forhold til avgjgrelser som blir tatt i et annet land, at det blir
distansert.” (4/2)

Det som ble rapportert som en mulig arsak til nedgang i trivselen er strukturelle forhold
som da kunne ha gitt "utslag” for alle team. Selv om dette sitatet kan illustrere endringer
i bedriften som gjelder alle ansatte, sa forteller informanten ogsa at mange endringer og
gkte krav er faktorer som kan fgre til at ansattes trivsel blir redusert. Disse faktorene
skal vi komme tilbake til i avsnitt 5.3 der temaet endring av trivsel blir presentert. Det
ble ikke avdekket individuelle forskjeller i trivselsniva i intervjuene, bortsett fra i maten
det ble uttrykt pa, men det kom frem under intervjuene at det er forskjeller pa teamniva.
Et av spgrsmalene for a belyse problemstillingen i denne studien er hvorfor det er
forskjeller pa grad av trivselsniva i team 1 og team 2. Fglgende sitater kan illustrere

denne forskjellen.

”...Hvis noen har fatt inn et stort salg sa jubler vi og gratulerer...Nar vi er et
team, og vi nar de budsjettene som er satt, sa er det sveert positivt at en far solgt
mye, fordi det gagner oss alle. Vi ligger veldig likt nar det gjelder salg, alle
yter....” (1/1)
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" ...det er et mye stgrre fokus pa resultater der jeg jobber nd... teamet er veldig
preget av at vi skal levere, og vi hjelper hverandre a levere. Det er en litt annen
mdte d jobbe pa enn jeg har veert vant til tidligere, da har det veert mer sann en
og en. Her far jeg egentlig mer teamfplelse.” (3/1)

Til forskjell fra denne maten a arbeide pa uttrykker en informant fra team 2 seg pa

fglgende mate om det a samarbeide om salg.

”Det er egentlig veldig individuelt fordi det er tilfeldig hvilke telefoner man tar,
og det er ikke samarbeid...man deler kanskje litt erfaring... Sd prgver vi a veere
positive hvis andre gjgr det bra. Det blir ofte noe som man holder for seg selv,
og som man deler med noen pa teamet. Det er selvfplgelig ikke sa kjekt for de
som ikke har en god maned a hgre at det gar veldig bra for andre, sa man ma
tenke seg litt om for en snakker hoyt om sanne ting.” (4/2)

Som vi kan se i sitatene er det tydelige forskjeller pa grad av samarbeid og teamfglelsen
mellom team 1 og team 2. I teamet som har valgt a samarbeide er det en sterkere

teamfglelse, og “’det a gjgre hverandre gode” synes a veare en fremtredende mate a tenke
pa hos medlemmer av dette teamet. Spgrsmalet om hva som skjer med teamfglelsen ved
strukturelle endringer som fgrer til at det individuelle salget far sterkere fokus, skal vi se

pa i neste avsnitt som handler om hvilke faktorer som kan pavirke endring av trivsel.

5.3 Endring av ansattes trivsel

I dette avsnittet skal vi se pa beskrivelser om hva som kan influere pa endring av trivsel,
hvilke faktorer som kan fgre til nedgang av trivselsniva og hvilke faktorer som kan fgre

til en bedring av trivsel.

Det er allment kjent at endringer oppleves som belastende i mange arbeidsmiljg, og
dette blir bekreftet av de som er intervjuet i denne bedriften. Endringer blir rapportert

som en negativ faktor, og her fglger et eksempel fra en av de intervjuede.

”Det er noe som skjer hele tiden, det er mange forandringer i systemet som
foregar pa utsiden av det vi holder pa med, som forer til negative ting pa
arbeidsplassen. Jeg har ikke sett bort fra det a finne meg noe annet...du trenger
nye utfordringer, jeg ser ikke for meg a sitte her til eg er 67 ar...Forandringer
vil sannsynligvis komme pa et nivd som jeg kanskje ikke vil kunne klare d
innfinne meg med.” (1/1)
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I tillegg til hvordan informanten opplever endringer 1 organisasjonen taes det opp 1

hvilken grad jobben er forenlig med egen fremtid.

Som vi har sett i ovennevnte sitater er det flere faktorer som kan pavirke endring av
ansattes trivsel. Det som er nevnt er dersom salgsbudsjetter ikke oppnaes og nar mange

endringer finner sted i organisasjonen, sa kan dette pavirke ansattes trivsel.

Fra 1. oktober i 2006 har ikke teamene valget mellom en individbasert og teambasert
avlgnning. I det nye systemet for bonuslgnn, resultatbasert lgnn (RBL) er hovedvekten
lagt pa et individuelt niva for budsjettoppnaelse og bonusavlgnning. Dette opptar alle
informantene og mange er urolige for hvordan den ordningen vil sla ut pa trivsel,
spesielt i team 1 der en sterkere teamfglelse er avdekket. Dette kan illustreres ved to

sitater fra to ansatte fra samme team.

”For trivselen tror jeg ikke at den har hjulpet noe... For var det en teambasert
lpsning, hvis jeg fikk inn et stort salg, sa hjalp det resten av teamet. Na nar det
madles individuelt sa er man mer likegyldig, "fint for de”, liksom, sa du blir ikke
sa glad pa andre sine vegne som du kanskje burde veert (ler litt). Man tenker
kanskje hvorfor ikke jeg fikk den telefonen i stedet for. Pa den annen side sa har
du sjansen til a fa mye mer utbetalt na enn du fikk tidligere, sa det er gjerne litt
opp, men for samspillet i teamet sa er det ikke noen fordel.” (6/1)

En annen person i samme team er bekymret for hvordan det nye avlgnningssystemet vil
influere pa trivselen i temaet: "Jeg vet ikke hvordan det vil pavirke...” (med trist
stemme) (1/1). Men ogsa i det andre teamet oppleves den nye ordningen som en trussel

mot den hgye trivselen.

”Jeg tror at det vil fore til at folk blir frustrerte og det vil helt klart ga ut over
trivselen, fordi du fpler deg mindre verdsatt dersom du fpler at du ma yte mye
mer for den samme belpnningen som for.” (4/2)
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En kollega i samme team er mer positiv til det nye.

”Det som er positivt med nye kampanjen er at det som blir utbetalt vil bli fort
som lgnn i stedet for bonus, slik at man vil fa et hgyere beregningsgrunnlag til
pensjon og feriepenger. Det er veldig positivt, men budsjettene er hgyere, sa det
blir spennende a se om vi klarer det.” (5/2)

En annen informant er bekymret for bedriften ved den forestdende endringen.

”...det vil bli flere som far utbetaling og det betyr flere utgifter for firmaet. Jeg
tror ikke at det forer til det beste for firmaet, det fprer kanskje til at noen yter
veldig mye, at noen brenner seg ut. Andre kommer til a gjgre bare det de ma
gjore fordi de ikke kommer opp pa de nivaene som forlanges.” (1/1)

Ledelsen blir ogsa nevnt i forbindelse med RBL. Men det er ikke na@rmeste overordnete

de intervjuede refererer til, det er ledelse pa et hgyere niva i organisasjonen.

”...RBL opplegget...har jeg sagt nei til, det passer ikke meg. Det har veert mye
snakk om team og teamsamarbeid, at vi skal jobbe sammen mot et felles mal, og
det prosjektet har vi hatt i mange dr, og det fungerer kjempefint inne hos oss, og
sa skal ledelsen komme inn og gdelegge... Da spiller det ingen rolle hvor vi
sitter og selger.” (1/1)

Denne informanten opplever at det de har jobbet i flere ar for a oppna, et godt
samarbeid, og det a jobbe i team pa best mulig mate na blir "gdelagt” av ledelsen. De
fleste av de intervjuede var bekymret for hvordan den nye bonusavlgnningen vil virke
inn pa trivsel i teamet. Hva som vil skje med teamfglelsen i team 1 er et interessant
spgrsmal a forfglge videre, dersom RBL skal fortsette utover prgveperioden pa seks

maneder.

En annen viktig faktor som informant 1/1 tar opp er jobbens betydning for fremtiden.
Det at hun ikke ser sin jobb som forenlig med egen fremtid, er en usikkerhetsfaktor som

kan pavirke helse.

Nar jeg spgr om hva som skal til for & endre trivselen i positiv retning sa sier en av
informantene: "Jeg tror ikke det gdr”, og han ler godt. (6/1). Dette kan illustrere hvor

godt denne informanten trives i sitt naverende team. Vedkommende uttrykker ogsa at
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kollegaer som har skiftet jobb internt savner det gode samholdet som de var en del av pa
dette teamet: "alle savner det samholdet som vi har her pa teamet”. (6/1). En informant

fra det andre teamet svarer pa en annen mate.

”Det gar pa dette med langsiktighet. For eksempel blir vi malt pa salg, og det
som jeg synes er viktig er det a kunne se litt frem i tid pa hva som forventes av
deg, slik at man kan innstille seg pa det, og hva som eventuelt kanskje kan endre
seg...Sosiale hendelser er noe som jeg synes er sveert viktig for at vi skal fa et
godt samhold pa teamet, og for a bli bedre a bli kjent med kollegaene. Dette
synes jeg er viktig for a fd bedre trivsel. ” (4/2)

Denne informanten har tydelig den nye ordningen med bonusavlgnning i tankene nar
han refererer til langsiktighet. Forutsigbarhet i forventninger fra ledelsen og sosiale

aktiviteter er det blir trukket frem som viktig for forbedring av trivselen i team 2.

Sosiale aktiviteter blir fremhevet som viktig for & bevare og for a gke trivselsnivaet. I
sitatet nedenfor beskrives en reaksjon fra en ansatt pa at ledelsen ikke syntes de kunne

bruke 15 minutter pa en sosial samling.

"Vi pleide for eksempel ha vinlotteri pa fredager. Da samlet vi oss for a prate
litt og trekke lodd. I januar fikk vi beskjed om at vi matte ta loddtrekning pa e-
post (lattermild). Da er jo hele poenget vekke og det ga jeg tilbakemelding pa, at
dette gar ikke,... sa fikk vi lov til a mgtes allikevel. ” (2/2)

Ansatte pa kundesenteret har et stillesittende og rutinepreget arbeid, og det utrykkes pa

fglgende mate av en informant.

”Vi har jo en ganske lite fysisk jobb, vi sitter ved en kontorpult hele dagen, du
gar til pause, til faksen og kopimaskinen, sd det blir lite bevegelse.” (4/2)
Pa grunn av arbeidets karakter er alle informantene opptatt av a fa et avbrekk i dagen”,
og med det mener de variasjon og nye utfordringer. Det er imidlertid forskjeller blant
informantene pa opplevelse av utfordringer. Ansatte med kort ansiennitet opplever at

det er mer utfordringer i arbeidet enn ansatte som har lang ansiennitet.

”Det er ganske variert fordi du mgter forskjellige problemstillinger med
forskjellige kunder. Noen ganger ma man kontakte andre avdelinger, og man
kommer opp i veldig mye forskjellig.” (4/2)
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En informant med lengre ansiennitet utrykker seg pa fglgende mate nar det gjelder

utfordringer 1 arbeidet.

”Akkurat na er ikke selve jobben kjempeutfordrende, det er enkelte
neeringslivsting som kan veere litt brysomme, der du ma undersgke saker som

gjerne tar en halv dag, men det er ikke hver dag.” (6/1)

Nar det gjelder endring i positiv retning blir variasjon og utfordringer rapportert a vaere

viktig for de ansatte. Dette uttrykkes under ulike deler av intervjuet, og det er noe som

begge teamene er opptatt av.

"Jeg tror absolutt at det er potensial for forbedring nar det gjelder variasjon i
arbeidet, i arbeidsoppgaver og alt som man blir malt pa, for der fpler jeg at man

ikke har sa stor innvirkning egentlig.” (2/2)

”Det a drive oppleering er et avbrekk i dagen, og det er noe som de fleste gnsker.
Det er noe som er kjekt a holde pa med og som motiverer til innsats.” (5/2)

"Nar det gjelder forbedringsomrade, sa gnsker vi a ha flere utfordringer uten at
det gdr ut over salget og det vi blir malt pd. Eksempler pa slike oppgaver er verv
0g oppleering av nye konsulenter. Nar vi i dag har oppleering av nye konsulenter
sa er det arbeidsoppgaver som kommer pa toppen av hgye krav. Dette er
perioder som kan vere stressende, og da merker jeg at det "knyter seg” i

nakken....” (5/2)

Forutsigbarhet 1 forventninger fra ledelsen, sosiale aktiviteter, variasjon og utfordringer,

og en bedre tilrettelegging for variasjon, blir trukket frem som viktig for forbedring av

trivselen.

5.4 Negative faktorer i arbeidsmiljoet

Negative faktorer er forhold ved jobben som gjgr at du ikke trives eller ikke har det bra.

Her er ett sitat som beskriver noen negative faktorer.
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”...for eksempel en uke som jeg har jobbet sveert effektivt, og har hjulpet mange
kunder med d lgse saker, men dette har ikke gitt uttelling pa salget...Det er ikke
noe hyggelig og det er typisk noe som kan pavirke trivsel...Jeg vil hjelpe alle
kunder som ringer uansett hva det gjelder. Men sd er det salg av forsikringer
som blir lagt merke til, og dette er noe man gjerne ikke har kontroll over selv...
det oppleves negativt.” (2/2)

Denne informanten tar opp flere negative faktorer i1 arbeidsmiljget. Et kontinuerlig krav

om hgy effektivitet, uten a ha kontroll selv og ulik vektlegging av arbeidsoppgaver. Ulik

vektlegging av hvilke arbeidsoppgaver som gies oppmerksomhet og belgnnes,

illustreres av en kollega pa samme team.

”... det ma ikke straffe seg for oss a delta pa en oppleering. Nar de skal se pa
karrierestigen din, bgr de ogsd se at du har veert med pa opplering...at det ikke
bare er salget som skal ligge i bunn”. (5/2)

Ulik vektlegging av arbeidsoppgaver kan oppleves som urettferdig.

Andre

“Mange vil nok fgle at det er urettferdig at vi blir malt pa salg, mens det som gar
pa service ikke teller. Dersom man er mer opptatt av d hjelpe kunden og finne
gode lpsninger, og kanskje bruker lengre tid pa slike saker enn det andre gjor,
sa foler man at det ikke blir belgnnet....” (4/2).

situasjoner kan fremkalle opplevelse av urettferdighet.

”Vi hadde en kampanje med budsjettoppnaelse i fokus... For hver uke vi
oppnaddde malet fikk vi hundre kroner per person per team. Dette gikk inn i en
felleskasse som man kunne bruke til noe sosialt. Team som har gjort det bra har
en del penger til a gjgre noe hyggelig sammen. De teamene som ikke har gjort
det bra, sann som mitt team, klarte ikke kravet, sa vi fikk lite penger.
Kampanjeperioden var i en tid der vi hadde flere langtidssykemeldte. Et annet
team reiser utenlands, og det kan ikke vi. Men det som ogsa er litt urettferdig, er
dersom man skal gjpre noe sammen sda ma man ta av helg og fritid, samtidig som
var ledergruppe reiste til Paris fra mandag til onsdag. Det synes jeg er veldig
uheldig. De hadde vunnet en kampanje med et mye stprre budsjett enn vart. Det
oppleves veldig urettferdig, spesielt nar det er sa viktig at vi skal veere pa
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telefonen, sa kan var leder reise pa tur midt i uken, mens vi ma sette av helger
og fritid for a kunne gjpre noe.” (2/2).

I intervjuene er det mest fglelser a spore hos informantene nar det gjelder opplevelse av
urettferdighet. I disse sitatene handler mangelen pa rettferdighet om ulik vektlegging av
arbeidsoppgaver, konkurranse pa ulike vilkar og pa ulike retningslinjer for ledere og

ansatte.

Det 4 bidra med opplering av nye konsulenter er en arbeidsoppgave som de intervjuede
setter pris pa, blant annet fordi de da far variert arbeidsdagen. Det oppleves imidlertid

frustrerende at de ikke blir fritatt fra noen av sine andre arbeidsoppgaver.

”..de periodene nar det er flere nye medarbeidere pa teamet, blir det gjerne litt
ekstra pa meg, sa da kjenner jeg at jobben kan gjerne virke litt negativt, fordi du
far ikke noe reduksjon pa de vanlige arbeidsoppgavene.”(5/2)

Opplevelsen av gkte krav varierer mellom informantene, men det opptar alle som er
intervjuet. Det er imidlertid forskjell blant de intervjuede pa lang og kort ansiennitet nar

det gjelder opplevelsen av gkte krav.

”Jeg har en annen ro med det nd. Dersom det er en uke du ikke far solgt noe, sa
selger du kanskje det dobbelte eller det tredobbelte i uken etter, det vil alltid
jevne seg ut.” (1/1)

"Nar du er ny, er det ikke alltid like lett fordi du skal levere det samme som de
som har veert her i mange dr. Sa det er klart at det var mer stressende da, fordi
du blir jo pushet pa disse salgene....” (6/1)

Disse sitatene kan illustrere at det er store forskjeller pa & vare nyansatt pa
Kundesenteret og det a ha lengre ansiennitet, i forhold til det a na salgsbudsjetter.

Ansatte med lengre ansiennitet har erfart at selv om de ligger under budsjettet en uke, sa
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kan de selge dobbelt den neste, slik at det i sum blir et akseptabelt resultat. Med
utgangspunkt i denne erfaringen kan de ha en stgrre ro med tanke pa om de ikke har

oppnadd salgsbudsjettet en uke.

Som tidligere nevnt har de ansatte pa kundesenteret et stillesittende og rutinepreget

arbeid, og de har liten innflytelse i arbeidet.

”Jeg har ikke mye innflytelse pa jobben i dag, fordi du har mange
regler og hgye budsjetter som du skal forholde deg til....” (1/1).

En annen informant pa det andre teamet har tatt et grep for a gke grad av kontroll i
arbeidet.

”Jeg har laget et Excel ark der jeg legger inn resultatene mine, og jeg setter opp
delmal, i forhold til hva jeg vil oppna. Dette gjgr at jeg ser hvordan jeg ligger
an, ganske tidlig i maneden, og da har jeg mulighet for d justere innsatsen min.
Ved a ha denne oversikten, fgler jeg at jeg har mer kontroll over
arbeidshverdagen min... samtidig som jeg blir motivert, fordi hver gang jeg
legger inn et nytt salg, sa ser du at resultatet endrer seg, og det synes jeg er
sveert motiverende da.” (4/2).

Tidligere under avsnittet om hva resultatene betyr for trivselen, ble det rapportert at
dersom de gode resultatene uteblir sa vil trivselsniva bli redusert. Som en
oppsummering av dette avsnittet kan vi si at negative faktorer for de som er intervjuet
er; gkte krav, lav kontroll over arbeidsoppgavene, sviktende salgsresultater, mange
endringer, nar forventninger endres pa kort varsel, nytt system for bonusavlgnning, ulik

vektlegging av arbeidsoppgaver og for lite variasjon 1 arbeidsoppgavene.

5.5 Arbeidsplassens betydning for helse

Halvparten av de intervjuede har erfart at forhold pa arbeidsplassen har fgrt til fraver

fra arbeidet og sykdom.

”Jeg har veert sykemeldt fordi jeg brente meg ut. Det var pa grunn av individuelt
salg som de vil tilbake til. Nar du alltid ligger pa topp, sa vil de forvente at du
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skal veere pa det nivaet. Jeg er slik at jeg prover a bli bedre og enda litt bedre.
Jeg skal ikke sla noen andre, jeg skal bare sla meg selv og til slutt sa mgtte jeg
veggen, jeg var borte fra jobb en maneds tid. Da jeg kom tilbake pd jobb, fant
jeg ut at jeg ikke ville mer...jeg reduserte stillingsprosenten, og jeg jobber pa
min mdte, i mitt tempo og jeg jobber mer pa fellesbasis...”(1/1)

Pa mitt spgrsmal om trivselen hadde betydning for sykemeldingsperioden sa svarte

informanten fglgende.

”Nei, fordi det hadde ikke noe med jobben a gjore, det hadde med meg a gjgre.
Det var jo ikke jobben som presset meg. Pa en mate sa kan du si at de presset
meg for de hadde denne listen som viste hvem som la pa topp, og da tenkte jeg at
“her vil jeg veere” ... Indirekte sa kan du si at presset var fra selskapet, men nar
det gjaldt selve jobbutfgrelsen sa var det ingen som pushet meg, da var det bare
meg selv som dro meg selv, sa jeg kan ikke skylde sant pa arbeidsplassen,
egentlig.” (1/1)

Hun vil ikke legge “’skylden” pa arbeidsplassen, men nar hun reflekterer over det, sa er
det salgskonkurranse pa Kundesenteret og et stort fokus pa salgsresultater, som
medfgrte at hun jobbet sa mye at det gitt ut over helsen hennes. I et annet sitat svarer

hun fglgende pa hva trivsel har a si for fraver.

7 ... Jeg tror at dersom du trives pa jobb, sa gar du pa jobb selv om du er litt
sngrrete. Det skal litt mer til for a legge seg ned, og viss man er borte sa er man
faktisk ikke i stand til d ga pa jobb. Da holder du deg hjemme.” (1/1)

En kollega i samme team har et lignende syn pa trivselens betydning for fraver.

”...hvis du ikke synes det er ggy a ga pd jobb, at du gruer deg for a ga pa jobb,
sa er det jo lettere a bli i sengen, og du kjenner kanskje ekstra godt etter.” (6/1)

Som vi har sett i mange sitater i dette kapittelet kan det a jobbe pa et kundesenter vare
hektisk, og flere av de intervjuede opplevde a bli syk da det var mye belastninger i

jobben.

”...jeg har hatt en del problemer med skuldre og nakke...men da behandlingen
hos kiropraktor var over, gikk det ikke lang tid for det kom tilbake. Dette var en
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periode der jeg folte en hpy stressfaktor i forhold til dette med budsjettet, jeg var
veldig "fed up”. Vi hadde hatt et helt ar med kampanjer og budsjetter, og sa
begynte et nytt ar med nye budsjetter. Da tenkte jeg at det ikke er mulig @ komme
i mal med dette arbeidet. Idet du har oppnadd sveert gode resultater sa er det
bare et nytt budsjett a oppna som er enda hgyere enn for... da var jeg inne i en
periode som jeg vurderte a skifte arbeid....” (3/1)

En annen ansatt opplevde at en kollega hadde stor innflytelse pa arbeidsmiljget i negativ

retning.

”Jeg har veert pa et team tidligere der det var en person som forsuret tilveerelsen
for hele teamet, det var en person som fikk deg til a fple at du "matte” engasjere
deg i hennes private frustrasjoner...I denne perioden fikk jeg senebetennelse,
hodepine, problemer med nakke og skuldre og jeg var sykemeldt...Jeg har ikke
tenkt pa at det var manglende trivsel som fgrte til dette... men na ndr vi snakker
om det, sa kan man spgrre seg om det var en sammenheng.” (5/2)

Som nevnt tidligere har de som er intervjuet en stillesittende jobb, og det er flere ansatte

som har vart syke pa grunn av fysiske belastninger.

”Det var det en betennelse inni hdnden...og jeg var borte et par dager... Det var
absolutt arbeidsrelatert.” (5/2)

Mange av de intervjuede er seg bevisst at de har en stillesittende jobb og at det er viktig

a trene pa fritiden for a forebygge slitasjeskader. Pa arbeidsplassen legges det til rette

for & trene og for ergonomisk tilpassing pa flere mater.

”Vi har treningsrom, aerobictimer noen ganger i uken og bedriftshandball/
fotball... For en tid tilbake hadde vi skrittkampanje, da vi fikk skritteller som vi
skulle ga med i to uker og det synes alle var veldig gpy....” (5/2).

”...nar det gjelder utstyr har vi heve- og senke pult...og det synes jeg er sveert

bra... vi har ogsa fatt flat skjermer som er bedre for synet. Jeg synes at de er
flinke til a legge til rette for oss.” (4/2)

”Vi ble oppfordret av leder ogsa til a ta noen pauser i stedet for a sitte pa pulten
hele dagen. Sa jeg foler at det blir lagt til rette for da ta seg en pause da,
selvfplgelig sa kan man ikke dra for langt ut....” (4/2).

Forsikringsselskapet har fokus pa ergonomisk tilrettelegging for a forebygge

sykefraver. Dette setter de intervjuede arbeidstakerne pris pa, og det er flere som mener

at ergonomisk tilrettelegging er et viktig aspekt for a trives pa arbeidsplassen.
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5.6 Oppsummering

De ansatte som er intervjuet rapporterer en hgy grad av trivsel pa arbeidsplassen.
Faktorer som influerer positivt pa de intervjuedes trivsel er; gode kollegaer, et godt
samhold og det a trives med leder. Videre er det a mestre arbeidsoppgavene, det a oppna
gode salgsresultater og at det er tilrettelagt for at de kan gjgre jobben best mulig, ogsa

viktig.

@kte krav, for hgye mal, uforutsigbarhet i ledelsens forventninger til arbeidstakerne,
sviktende salgsresultater, lite variasjon i arbeidsoppgavene, mange endringer pa kort tid,
lav kontroll over arbeidsoppgavene, sviktende salgsresultater, ulik vektlegging av
arbeidsoppgaver og et kontinuerlig sterkt fokus pa salgsbudsjetter fra ledelsen, kan

endre jobbtilfredshet i negativ retning.

Spersmalet om hvilke faktorer som influerer pa ansattes trivsel og velvare har lenge
vert pa forskningsagendaen. Det er ulike svar pa disse problemstillingene basert pa
hvilket perspektiv man tar utgangspunkt i. Pa bakgrunn av dette datamaterialet kan vi
oppsummere med at ansattes trivsel og velvere handler om individuelle og strukturelle
faktorer. Et spgrsmal i denne sammenhengen er hvilke faktorer som er viktigst for
jobbtilfredshet. I dette datamaterialet kan det identifiseres fglgende positive og negative

faktorer, vist i tabell 1.

Tabell 1: Positive og negative faktorer

Positive faktorer | Negative faktorer
Kollegialt fellesskap | Okte krav

Maloppnaelse Manglende maloppnaelse
Tilrettelegging Lav kontroll

Ledelse Urettferdighet
Utfordringer Lite variasjon
Teamfglelse Mange endringer
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6.0 Diskusjon

6.1 Trivsel og kollegialt fellesskap

Et av spgrsmalene i denne studien er hva de ansatte synes er viktig for a trives pa
arbeidsplassen. Betydningen av kollegialt fellesskap og maloppnaelse rapporteres som
de viktigste faktorene for jobbtilfredshet. Dersom vi antar at kollegialt fellesskap
innebzrer sosial stgtte, sa kan vi si at dette funnet er i trad med tidligere forskning om
hvor viktig sosial stgtte er pa arbeidsplassen (House, 1986; Karasek & Theorell, 1990;
Noblet, 2003) og hvor viktig positive sosiale relasjoner er for a ha en hgy grad av
jobbtilfredshet (Crabtree, 2005; Sirota et al., 2005). For flere av de intervjuede er det
den sosiale trivselen som rapporteres som den viktigste arsaken til at de jobber pa

Kundesenteret.

Sosial stgtte ble inkludert i krav-kontroll modellen fordi Karasek og Theorell avdekket
at sosial stgtte fra kollegaer og overordnede har sterk innflytelse pa menneskers helse og
velvere (Karasek & Theorell, 1990). I Sirotas teori (2005) vektlegges dimensjonen
kollegialt felleskap mer enn det blir gjort i krav-kontroll modellen, og kollegialt
felleskap ble rapportert som en av de viktigste faktorene for det a vere entusiastisk pa

arbeidsplassen.

For informantene i denne studien ble fglgende kriterier rapportert som viktig for a
oppleves som en god kollega; ha humor, ha arbeidsglede, a vare hjelpsom og ha respekt
for hverandre. Dette funnet stgttes av svensk forskning pa friskfaktorer der fglgende
kriterier ble definert som viktig for a vere en god kollega; humor, arbeidsglede, trivsel,
respekt, sosial empati, solidaritet og fellesskap (Abrahamsson et al., 2003). Annen
empiri viser at gode kollegaer skal vaere glade, ydmyke, hjelpsomme, forstaelsesfulle og

ha evne til 4 tilgi (Eriksson, 2003).

I denne studien ble det som nevnt ovenfor rapportert hvor viktig det er a ha kollegaer
som er positive, har godt humgr og som er hjelpsomme. Hjelpsom betyr i denne
sammenheng a hjelpe hverandre med arbeidet, for eksempel ved a dele kompetanse.

Dette funnet stgttes i trefaktorteorien ved at arbeidstakere ikke bare er opptatt av
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kollegialt fellesskap av hensyn til egne sosiale behov, men at det ofte handler om et

fellesskap til bedriftens beste (Sirota et al., 2005).

Som tidligere nevnt er det ikke enighet om en felles definisjon av
jobbtilfredshetsbegrepet 1 litteraturen. For de ansatte som er intervjuet i denne studien er
betydningen av gode kollegaer, det a mestre arbeidsoppgavene, det at det er tilrettelagt
for & gjgre en god jobb, og det a oppna de oppsatte mal som er viktigst for deres trivsel

pa arbeidsplassen.

Innholdet i de intervjuedes trivselsbegrep er nart opp til Spectors (1997) definisjon av
jobbtilfredshet ved at det er en emosjonell tilstand som er forbundet med personers
holdning til arbeidet, samt et flerdimensjonalt begrep fordi ansatte kan vare forngyd
med noen aspekter ved jobben og misforngyd med andre. Men nar det gjelder
informantenes rapporterte betydning av maloppnaelse for & ha en hgy grad av
jobbtilfredshet sa innbefatter ikke Spectors definisjon denne faktoren (Spector, 1997).
Denne dimensjonen finner vi i Sirotas teori om hva som skal til for a fa entusiastiske

medarbeidere (Sirota et al., 2005).

6.2 Maloppnaelse

Et sentralt funn i denne studien er at salgsresultater er tett knyttet til ansattes
jobbtilfredshet. En av de intervjuede mener at dersom salgsresultatene skulle ga ned, vil
trivselen bli tilsvarende redusert. Dette funnet er i trad med antagelsen i Sirotas teori,
ved at gode prestasjoner er et viktig behov a dekke for & vare en entusiastisk

arbeidstaker (Sirota et al., 2005).

For a vite om man presterer godt i arbeidet er det ngdvendig a sette opp mal for
arbeidet. Det er mange kritiske rgster til effektivisering, og det at begrepet produksjon
brukes pa mange omrader og at alt skal telles og males. Nar vi ser pa resultatene i dette
datamaterialet sa kan det synes som om det a sette mal, og det a oppna mal er viktige

faktorer for ansattes jobbtilfredshet og entusiasme. Dette stgttes ogsa av forskning pa
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positive emosjoner som har avdekket at mennesker opplever mest lykke nar de er aktive

pa vei mot a oppna mal i samarbeid med andre (Csikszentmihalyi, 1989).

Det er imidlertid viktig a understreke betydningen av a sette realistiske mal for
arbeidstakerne. Det var flere av de som ble intervjuet som papekte problemer med for
hgye mal. Et aspekt ved ansattes opplevelse av for hgye mal er resignasjon. Resignasjon
betyr i denne sammenheng det at medarbeidere ikke tror at de kan na de hgye
budsjettene og at de av den grunn jobber som om det ikke var budsjetter a strekke seg
mot. Et annet aspekt ved for hgye mal er faren for at man anstrenger seg for mye i
arbeidet. Salgskonkurranser pa Kundesenteret og et stort fokus pa salgsresultater
medfgrte at en av de intervjuede jobbet sa hardt at det gitt ut over helsen. En balanse

mellom krav, mal og ressurser er derfor viktig.

Halvparten av de intervjuede har erfart at forhold pa arbeidsplassen har fort til fraver
fra arbeidet og sykdom. I en studie av Alfonso Sousa-Poza og Andres Sousa-Poza
(2000) fant de at det a ha en utmattende jobb har den stgrste negative effekten pa
jobbtilfredshet. I krav-kontroll modellen er dette en sentral antagelse, det at
kombinasjonen av hgye krav og lav kontroll er den mest ugunstige kombinasjonen for

helse (Karasek & Theorell, 1990).

I litteraturen om jobbtilfredshet er ikke betydningen av maloppnaelse et sentralt tema.
Maloppnaelse er mer sentralt i litteraturen om jobbmotivasjon som omhandler en
tilstand der krefter og energi mobiliseres og der disse har en retning (Donovan, 2001).
Som nevnt er det stor overlapp i teorier og modeller for a forklare jobbtilfredshet og
jobbmotivasjon. Noen forskere mener at jobbtilfredshet handler om arbeidsglede
(Coomber & Barriball, 2007) og at jobbmotivasjon handler om en tilstand der krefter
eller energi mobiliseres (Donovan, 2001). Man kan stille spgrsmalet om i hvilken grad
det er hensiktsmessig a skille mellom disse begrepene? Er det ikke naturlig at krefter og
energi vil mobiliseres ved jobbtilfredshet? Forklaringer pa disse problemstillingene vil

vare avhengig av hvilken definisjon av jobbtilfredshet som ligger til grunn. I Schaufeli

59



og Bakkers (2004) definisjon av jobbtilfredshet med dimensjonene vitalitet, entusiasme
og fordypelse, er motivasjonsaspektet implisitt. I Spectors (1997) definisjon er ikke

motivasjonaspektet inkludert.

Pa bakgrunn av at salgsresultater er svert viktig for informantenes trivsel, kan man
sporre seg om de som selger mest, er de som trives best? Man kan tenke seg at de som
selger mest, far mest positiv oppmerksomhet fra nermeste overordnede, og
kundesenterets leder, og at denne oppmerksomheten gjgr at man fgler seg mer verdsatt.
Under intervjuene fikk jeg inntrykk av at de som solgte mest var mest engasjerte og

entusiastiske pa sin arbeidsplass.

Det a oppna mal har ifglge Sirotas forskning seks primere kilder; utfordringer i
arbeidet, det a leere noe nytt, evne til a prestere, erkjent viktighet i jobben, og det & jobbe

for et firma som den ansatte kan vare stolte av (Sirota et al., 2005).

6.2.1 Utfordringer

De intervjuede i denne studien gav uttrykk for at det er viktig og positivt med variasjon
og nye utfordringer 1 arbeidshverdagen. Dette uttrykkes av alle som er intervjuet, og det
ene teamet har valgt dette som et omrade for forbedring og utvikling i etterkant av
undersgkelsen om medarbeidertilfredshet. Pa grunn av ensformige arbeidsoppgaver, er
alle informantene opptatt av a fa “et avbrekk i dagen”, og med det mener de variasjon
og nye utfordringer. Selv om alle de intervjuede er opptatt av variasjon og utfordringer,
er det forskjeller blant informantene pa opplevelse av utfordringer. Ansatte med kort
ansiennitet opplever at det er mer utfordringer i arbeidet enn de som har lang
ansiennitet. Informantene i forsikringsselskapet rapporterer at det er viktig a fa gkt grad
av innflytelse over arbeidsoppgavene (kontroll) for a fa en hgyere grad av
jobbtilfredshet. Dette funnet stgttes 1 krav-kontroll modellen, fordi ifglge denne
modellen har ansatte som har arbeid med hgye krav og hgy grad av kontroll et hgyt niva

av jobbtilfredshet (Karasek & Theorell, 1990).

Variasjon og autonomi er viktige faktorer for jobbtilfredshet 1 Hackmans og Oldhams

Jobb-karakteristika modell (Judge, Parker et al., 2001). Variasjon blir ogsa avdekket
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som en viktig trivselsfaktor i forskningen pa friskfaktorer, samt muligheter for a kunne
utvikle seg i jobben og fa pavirke sin egen arbeidssituasjon (Abrahamsson et al., 2003;
Lindberg, 2006). I krav-kontroll modellen (Karasek & Theorell, 1990) og Sirotas teori
(2005) legges det mer vekt pa autonomi i arbeidet enn arbeidstakeres behov for

variasjon.

I intervjuene merket jeg at det ble uttrykt et sterkt engasjement nar det gjelder de

ansattes opplevelse av urettferdighet 1 organisasjonen.

6.3 Rettferdighet

Hos informantene i forsikringsselskapet er det flere kilder til opplevelse av
urettferdighet. Ulik vektlegging av hvilke arbeidsoppgaver som belgnnes rapporteres
som en kilde til frustrasjon og mistrivsel. Det ble for eksempel rapportert at det er
tilfeldig hvilke telefoner som kommer inn, den ene kan vare en telefon som resulterer 1
et stort salg, og en annen kan vare en telefon der kunden gnsket svar pa noen spgrsmal
som ikke ngdvendigvis resulterte i salg. Det a yte god service til kunder som ringte inn

gav ikke uttelling pa belgnningssystemet, selv om det er en like viktig del av jobben.

Det a bidra med opplering av nye konsulenter pa Kundesenteret er en arbeidsoppgave
som de intervjuede setter pris pa, spesielt fordi de derved far variasjon i arbeidsdagen.
Det oppleves imidlertid urettferdig at de ikke blir fritatt fra noen av sine andre
arbeidsoppgaver i den perioden som de har opplering. Dette oppleves som urettferdig
fordi de har samme arbeidsmengde utover opplaringen som om de ikke tok del i

opplaringen.

I sitatene i forrige kapittel handler mangelen pa rettferdighet om ulik vektlegging av
arbeidsoppgaver, konkurranse pa ulike vilkar, og om ulike retningslinjer for ledere og
ansatte. Slik urettferdighet i en organisasjon kan veare arsaker til mistrivsel, og dette
stgttes av nyere forskning om at rettferdighet 1 organisasjonen er en viktig determinant

og psykososial prediktor for arbeidstakeres helse (Elovainio et al., 2004).
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6.4 Konsekvenser av kollegialt fellesskap

Pa en arbeidsplass med et kontinuerlig fokus pa hgye krav til effektivitet kan en fglge
bli at det ikke er tillatt med pauser utover lunsjpause. Slike pauser kan bli sett pa som
hindre mot effektiv arbeidsutfgrelse. Det ble avdekket en slik holdning hos ledelsen 1
forsikringsselskapet ved at de ansatte ikke fikk lov til & ha en kort sosial samling
(vinlotteri) fgr de avsluttet arbeidsuken. Ledelsen oppfordret til loddtrekning pa e-post,
men da de ansatte reagerte pa dette fikk de tillatelse til a samles allikevel. Poenget for
de ansatte var ikke selve loddtrekningen, men det & mgtes for a styrke kollegialt
fellesskap. I en annen sammenheng rapporterte en av de intervjuede at de ble oppfordret
til a ta sma pauser for a motvirke det a sitte for mye stille. Pa bakgrunn av denne
inkonsekvente holdningen til pauser fra ledelsen, kan det synes som om det skilles
mellom pauser med formal om fysisk aktivitet og pauser som handler om kollegialt
fellesskap. Dette eksemplet kan illustrere at mange bedrifter vier mest oppmerksomhet
pa det fysiske miljget og er dermed dyktigere i a sette fokus pa ergonomisk
tilrettelegging, enn a legge til rette for kollegialt fellesskap. Basert pa funn i dette
datamaterielt fremkommer en antagelse om at det er like viktig a legge til rette for a

styrke kollegialt fellesskap som a styrke de ansattes fysiske velvare.

Hos informantene i forsikringsselskapet legges det stor vekt pa betydningen av et godt
sosialt fellesskap for a ha en hgy grad av jobbtilfredshet. I Sirotas teori blir kollegialt
felleskap rapportert som en av de viktigste faktorene for det a vare entusiastisk pa
arbeidsplassen (Sirota et al., 2005) og dimensjonen blir mer inngaende behandlet i

denne teorien enn i krav-kontroll modellen (Karasek & Theorell, 1990).
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6.4.1 Tilfredshet versus entusiasme

Nar det gjelder begrepet jobbengasjement med dimensjonene vitalitet, entusiasme og
fordypelse (Schaufeli & Bakker, 2004) kommer informantene inn pa vitalitet og
entusiasme ved at flere forteller at de har hgyt energiniva i arbeidet, utholdenhet og vilje
til a anstrenge seg i arbeidet. De intervjuede uttrykker ogsa engasjement, lojalitet og
stolthet overfor forsikringsselskapet. De intervjuede i team 1 uttrykker mer engasjement
og entusiasme enn sine kollegaer i team 2. Som vi kunne lese i kapittel 5 er det
hovedsaklig ansattes entusiasme som skiller team 1 og team 2. Basert pa funn i
datamaterialet kan vi skille mellom det a vare tilfreds med jobben og det & vaere

entusiastisk pa jobb.

Nar vi vet at det er team 1 som gjgr det best resultatmessig sa er dette i samsvar med
Sirotas teori (2005). Det at entusiasme er relatert til gode resultater stgttes ogsa av

annen empiri (Crabtree, 2005).

Et spgrsmal man kan stille i denne sammenhengen er hvordan vi kan vi skape
entusiasme. Ifglge Sirotas teori (2005) skal arbeidsgivere gi ansatte anledning til a vaere
stolte av bedriften, en rettferdig lgnn for innsatsen og forutsigbarhet 1 arbeidet. Videre er
kollegaer og samarbeid med kollegaer viktige, samt en hyggelig atmosfere i

arbeidsmiljget (Sirota et al., 2005).

6.4.2 Tiltak for a oke ansattes jobbtilfredshet

Et godt arbeidsmiljg er viktig, og av denne grunn er det mange bedrifter som setter i
gang tiltak for & fremme et godt arbeidsmiljg. I denne studien uttrykker de intervjuede at
de setter stor pris pa tiltaket “teamdag”. Det er ifglge arbeidstakerne viktigere med tiltak
og sosiale hendelser i eget team, enn tiltak for en stgrre del av bedriften. Det er flere av
de intervjuede som gnsker variasjon og flere utfordringer i arbeidsoppgavene som et
tiltak for a gke jobbtilfredsheten. I denne sammenhengen er det ikke f@rst og fremst

sosiale tiltak de ansatte er opptatt av, men variasjon og utfordringer 1 arbeidsoppgavene.
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6.5 Forskjeller i trivselsniva

Et av spgrsmalene for a belyse problemstillingen i denne studien er hvorfor det er
forskjeller pa grad av trivselsniva i team 1 og i team 2. Selv om informantene
rapporterte hgy grad av trivsel pa begge team, er det tydelige forskjeller mellom de to
team. En av de intervjuede i team 1 forteller at han har fatt en sterkere reamfplelse i
team 1 enn andre team som han har jobbet pa. En av arsakene til at team 1 har en
sterkere teamfglelse synes a vare fordi teamet i valget mellom en teambasert
bonusavlgnning og individbasert bonuslgnn, har valgt den teambaserte. I team 1 som
har valgt & samarbeide nar det gjelder modell for bonusavlgnning er det en sterkere
teamfglelse. Det er naturlig a tenke seg at teamfglelsen kan pavirke det individuelle
trivselsnivaet. Ved den forestaende endring i modell for bonuslgnn er det ansatte i team
1 som er mest urolig for hva som vil skje med det gode samholdet som de har

opparbeidet.

Som tidligere nevnt i teorikapitelet kan en sosial gruppe 1 mange tilfeller ha en betydelig
innflytelse pa grad av jobbtilfredshet hos gruppens medlemmer (Cranny et al., 1992).
Trivselen til mennesker som vi identifiserer oss med, og som vi benytter som

referansegruppe vil pavirke var trivsel. I denne studien ble dette funnet i begge team.

I en studie med 21 land inkludert, av Alfonso Souza-Poza og Andres Souza-Poza (2000)
fant man at det a ha en interessant jobb og det a ha en god relasjon til sin leder, er
determinanter som har stgrst effekt pa jobbtilfredshet. Hgy inntekt ble ogsa rapportert
som viktig (Sousa-Poza & Sousa-Poza, 2000). Det a ha mulighet for a jobbe selvstendig
hadde en hgy prioritering, og det a ha en god relasjon til sin leder hadde en hgyere
prioritet enn gode relasjoner til kollegaer (Sousa-Poza & Sousa-Poza, 2000). Hos
informantene i min studie syntes det som om relasjoner mellom kollegaer er viktigere
enn relasjon til leder. Dette kan ha en sammenheng med at alle de intervjuede trivdes

med sin leder, og at det derfor ikke ble vektlagt i serlig grad i intervjuene.

6.6 Endring i jobbtilfredshet

Rapporterte faktorer som influerer pa opprettholdelse og forbedring av trivselsniva i

denne studien er; gode kollegaer, et godt samhold, a trives med leder, & mestre
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arbeidsoppgavene, a oppna gode salgsresultater og at det er tilrettelagt for at de ansatte
kan gjgre jobben best mulig. Disse funnene stgttes 1 trefaktorteorien (Sirota et al., 2005)
og i flere studier om friskfaktorer pa arbeidsplassen (Abrahamsson et al., 2003;

Aronsson & Lindh, 2004; Lindberg, 2006).

Nar det gjelder endring av trivsel i negativ retning rapporterte de intervjuede fglgende
faktorer; lite variasjon i arbeidet, mange forandringer 1 organisasjonen, og spesielt gkte
krav som en konsekvens av slike forandringer, urettferdig vektlegging av

arbeidsoppgaver som belgnnes, lav kontroll, og manglende maloppnaelse.

Alle som er intervjuet gir uttrykk for bekymring nar det gjelder det nye systemet for
bonusavlgnning. Spgrsmal man kan stille i denne sammenheng er om denne
bekymringen har med endringer generelt a gjgre, eller om det handler om gkt
arbeidsmengde? I intervjuene fikk jeg inntrykk av dette ikke handlet om misngye med
endringer generelt, men denne endringen spesielt. I det nye bonusavlgnningssystemet
stilles det hgyere krav til salg av forsikringer enn tidligere, og det kreves en hgyere
ytelse i arbeidet for a oppna samme bonuslgnn som fgr. I team 1 handlet de ansattes
engstelse ogsa om hvordan det nye systemet ville influere pa det gode sosiale miljget. I
det andre teamet var de intervjuede mer urolige for at salgsbudsjettene ble satt opp og
hvilke muligheter de hadde for a klare hgyere salgsbudsjetter. Krav i denne
sammenhengen er en gkning i mengde arbeid. Dette er ifplge Karasek og Theorell
(1990) den viktigste komponenten i jobbkrav. Ifglge krav-kontroll-modellen fgrer hgye
krav til enda stgrre belastning i arbeidet, og denne kombinasjonen med hgye krav og lav

kontroll er ugunstig for helse (Karasek & Theorell, 1990).

Det fremkommer av intervju undersgkelsen at det er forskjeller hos informantene nar
det gjelder deres opplevelse av gkte krav. Det opptar alle som er intervjuet, men det er
forskjell mellom ansatte som har lang og ansatte som har kort ansiennitet. Det er ogsa
ulik opplevelse av press i forbindelse med det a na salgsbudsjetter nar man nylig er
ansatt og nar man har lengre ansiennitet. Ansatte med lengre ansiennitet har erfart at
selv om de ligger under budsjettet en uke, sa kan de selge dobbelt den neste, slik at det i
sum blir et akseptabelt resultat. Med utgangspunkt i denne erfaringen kan de ha en
stgrre ro med tanke pa om de ikke har oppnadd salgsbudsjettet en uke. Det er med andre

ord forskjell pa krav som man tror man vil mestre og krav man ikke tror at man mestrer.
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Mestring som positiv responsforventning kommer til uttrykk hos ansatte med lengst
ansiennitet. Ifglge CATS teorien er det ved individets manglende mestring at det er fare
for helserisiko (Ursin & Eriksen, 2004). Og det er ifglge teorien individuelle forskjeller
1 persepsjon av mestring som er utslagsgivende for hvordan individet opplever krav

(Ursin & Eriksen, 2004).

Det som var felles for begge team var en bekymring for hvordan kompensasjon for
sykefraver i det nye bonusavlgnningssystemet ville sla ut for forsikringsselskapet. For
fagforeningen var et av formalene med den nye ordningen a redusere sykefraveret i
bedriften. Sett i forhold til denne malsettingen er det god grunn til 4 merke seg at
informantene antok at ordningen ville fgre til den motsatte effekt. Denne bekymringen
er 1 samsvar med trefaktorteorien. I trefaktorteorien fremholdes det at ansatte er genuint
opptatt av bedriftens beste (Sirota et al., 2005). Det at ansatte er opptatt av a gjgre en
best mulig jobb stgttes ogsa av empiri fra Island om helsefremmende arbeid pa

arbeidsarenaen (Gunnarsdottir, 2003).

Ifglge informantene er det hovedsaklig strukturelle faktorer som influerer pa forverring
av trivsel, og det som rapporteres som viktigst nar det gjelder forverring er endringer i
system initiert fra ledelsen. De intervjuede rapporterer at nar avgjgrelser blir tatt pa et
hgyere niva i organisasjonen, og de ansatte ikke kan influere pa slike avgjgrelser sa blir

frustrasjon utlgst.

6.7 Arbeid og helse

Som vi har sett i forrige kapittel kan det a jobbe pa et kundesenter vare hektisk, og flere
av de intervjuede har opplevd a bli syk av belastninger pa arbeidsplassen. Mange av de
intervjuede er seg bevisst at de har en stillesittende jobb, og at det er viktig a trene pa
fritiden for a forebygge slitasjeskader. Pa arbeidsplassen legges det til rette for a trene
etter arbeidstid og for ergonomisk tilpassing pa flere mater. Slik ergonomisk
tilrettelegging forteller de intervjuede at de setter stor pris pa. Dette funnet er i samsvar
med forskning pa friskfaktorer, som har avdekket at ergonomisk tilrettelegging er viktig

for ansattes trivsel og velvere (Lindberg, 2006). I Sirotas teori (2005) legges det ogsa
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vekt pa at ergonomisk tilrettelegging er viktig for a stimulere til entusiasme hos

arbeidstakere.

6.8 Kritikk

Fra krav-kontroll modellen ble introdusert, har gkt kontroll blitt sett pa som et viktig
element 1 helsefremmende arbeid blant arbeidstakere (Elovainio et al., 2000).
Kontrollbegrepet kan imidlertid vare temmelig vagt i krav-kontroll modellen. Skal vi
forsta kontroll definert som en objektiv karakteristikk av hvordan arbeidet er organisert,
eller skal kontroll defineres som en subjektiv evaluering som reflekterer kombinasjonen
av den aktuelle situasjonen og individuell evaluering (Antonovsky, 1979)? Eller skal det
forstaes som individuell oppfatning i hvilken grad viktige utfall i livet er kontrollerbare
(Antonovsky, 1979)? I en artikkel av David Morrison, Roy Payne og Toby Wall (2003)
kritiseres kontrollbegrepet i krav-kontroll modellen, og i krav-kontroll-stgtte modellen.
Individet kan ha identiske jobber og de kan rapportere krav, kontroll og stgtte helt
forskjellig, og at disse er relatert til hvilke utfallsvariabler som gjgr seg gjeldende. I og
med at Karasek og Theorell er opptatt av aktive jobber i krav-kontroll modellen, kan
man stille spgrsmalet om jobb er en hensiktsmessig analyseenhet, for a undersgke
arbeidstakeres arbeidssituasjoner (Morrison et al., 2003). Morrison (2003) mener at
modellene handler om konsekvenser av individets persepsjon av arbeidssituasjonen, og
deres relasjon til psykologiske forhold. Videre hevder de at individets rolle 1 arbeidet
kan vere en bedre analyseenhet. Shirley Reynolds (1997) papeker ogsa at
kontrollbegrepet er diffust og at mennesker vil ha ulike oppfatninger om i hvilken grad
de har hgy eller lav kontroll i arbeidet. Et annet aspekt ved kontrollbegrepet er at
mennesker er ulike i behovet for a ha kontroll i arbeidet, og at organisatoriske
intervensjoner for a gke ansattes grad av kontroll ikke vil bli sett pa som et gode av alle
ansatte (Reynolds, 1997). Hun mener at det er mange andre arbeidskarakteristikker enn
kontroll som kan fgre til psykologiske plager. For eksempel hgy arbeidsbelastning, lite
sosial stgtte, lav sosiogkonomisk posisjon, rolleuklarhet og rollekonflikter. Noen av
disse arbeidskarakteristikkene er det fullt mulig a forandre til bedriftens og ansattes

beste.
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Ifglge Stein Knardahl (1998) er krav-kontroll modellen kanskje fgrst og fremst relevant
for industriarbeid og arbeid med f4, repeterte og monotone arbeidsoppgaver. Knardahl
(1998) antok at modellen ville miste noe av sin relevans fordi han trodde at jobber med
lav kontroll ville bli feerre. Det viser seg imidlertid at ansatte pa kundesentre har en
arbeidssituasjon med lav kontroll, og det kan vere narliggende a tenke at de er dagens
”samlebandsarbeidere”. @kt bruk av databehandling fgrt til programmer for overvaking,
der alt du gjgr registreres elektronisk (Holman, 2002). Eksempler er telefonsamtalens
lengde, antall telefoner og tid arbeidstakere er palogget og avlogget pa systemet
(Holman, 2002). Krav-kontroll modellen er derfor fortsatt aktuell for a analysere

sammenhenger mellom arbeid og helse pa kundesentre.

Pa grunn av at informantene i denne studien la stor vekt pa kollegialt fellesskap,
maloppnaelse, behovet for variasjon og utfordringer i arbeidet og rettferdighet, passer
Sirotas trefaktorteori (2005) godt for & analysere empirien. I trefaktorteorien legges det
vekt pa i hvilken grad kollegialt fellesskap, rettferdighet og maloppnaelse influerer pa
arbeidstakeres jobbtilfredshet og entusiasme. I Sirotas teori (2005) taes det opp flere
viktige faktorer for arbeidstakeres entusiasme enn hva krav-kontroll modellen gjgr

(Karasek & Theorell, 1990).

Vi kan si at krav-kontroll modellen fanger opp de negative faktorene 1 arbeidsmiljget til
informantene i denne studien. Dette kan vi si fordi ingen av informantene hadde jobber
av typen aktive jobber, som er den positive dimensjonen i krav-kontroll modellen.
Krav-kontroll modellen har fokus pa omgivelsene. Sirotas trefaktorteori om motivasjon
pa arbeidsplassen har et behovsperspektiv, og et sterkere fokus pa hvilke faktorer som

arbeidstakere opplever som positive faktorer i arbeidsmiljget.

6.9 Diskusjon av metode

Denne studien er basert pa seks personers refleksjoner og erfaringer fra deres
arbeidsmiljg. I kvalitativ forskning er det viktigere med et passende utvalg enn antall
informanter (Malterud, 2003). Ved utvelgelse av informanter ble det lagt vekt pa at
begge kjgnn var representert, at informantene hadde forskjellig alder og ulik ansiennitet.

Dette er en styrke for denne type studier. En annen styrke med studien er at
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informantene var engasjerte i temaet, og de fortalte fritt og apent om arbeidsmiljget. De
har ogsa et hgyt arbeidsnarvar og de kan karakteriseres som langtidsfriske pa sin

arbeidsplass.

En svakhet med denne studien kan vare at det bare er engasjerte ansatte som stiller til
intervju, og at de dermed kan representere en “likhet” 1 holdninger og meninger om
hvordan de ser pa arbeidsplassen. Dersom jeg hadde intervjuet noen langtidssykemeldte
medarbeidere, kunne jeg fatt mer ulikhet i datamaterialet. Begrunnelsen for a ikke
inkludere langtidssykemeldte var av praktiske arsaker og fordi sykefraver i seg selv

ikke var et sentralt tema i studien.

Validitet handler ogsa om hvordan funn kan overfgres fra en sammenheng til en annen,
hvordan funn fra intervju med fa personer kan overfgres til noe mer allment. Konteksten
funnene er gjort innenfor er ogsa sentralt i denne vurderingen. Nar det gjelder spgrsmal
om kontekst kan man spgrre om hvilke sammenhenger funn fra denne intervju
undersgkelsen kan gjores gjeldende 1 andre lignende sammenhenger (Malterud, 2003).
Med disse problemstillingene er vi inne pa vurdering av ekstern validitet. Det kan
tenkes at funn i denne undersgkelsen kan overfgres til andre kundesentre i
forsikringsselskap og andre kundesentre 1 andre organisasjoner. Idet denne studiens
funn er 1 samsvar med annen forskning (Abrahamsson et al., 2003; Crabtree, 2005;
Eriksson, 2003; Karasek & Theorell, 1990; Lindberg et al., 2006; Sirota et al., 2005).
styrkes overfgrbarheten (Kvale, 1997).

Ved a bruke den kvalitative metode i denne undersgkelsen har vi fatt kunnskap om hva
som ligger i begrepet jobbtilfredshet for de som er intervjuet, hva som er viktig for a
bevare og endre grad av jobbtilfredshet og noen forklaringer pa hvorfor det er
forskjeller i jobbtilfredshet mellom to team. Slike nyanser far man ikke ngdvendigvis
kunnskap om i en spgrreskjemaundersgkelse, og disse nyansene kan danne grunnlag for

nye spgrsmal i bade kvalitative og kvantitative undersgkelser.

Forskerens rolle er mye debattert 1 kvalitativ forskning, og jeg som forsker har i denne
studien tilstrebet a representere ngytralitet til temaene. Jeg hadde ingen kjennskap til
forsikringsselskapet eller dets ansatte fgr jeg startet denne studien dermed har jeg i

utgangspunktet hatt den ngdvendige distanse til de intervjuede og til deres arbeidsplass.
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Samtidig er det viktig at forskeren heller ikke er for fjern. Pa grunn av at jeg har veert i
arbeidslivet kunne jeg identifisere meg med de som ansatte og dette er viktig for a innta

en posisjon mellom narhet og distanse.

7.0 Konklusjon

Viktige faktorer for a ha en hgy grad av jobbtilfredshet hos informantene i denne
studien er; gode kollegaer, et godt samhold, a trives med leder, a mestre
arbeidsoppgavene, a oppna gode salgsresultater og at det er tilrettelagt for at de ansatte
kan gjgre jobben best mulig. Disse positive faktorene kan bidra til a fremme

arbeidstakeres helse.

Pa spgrsmalet om hvorfor det er forskjeller pa trivselsniva mellom to ulike team, sa
viser funn i denne studien at selv om alle de intervjuede forteller at de trives svart godt
pa jobb sa er det forskjeller mellom teamene. Disse forskjellene handler om a jobbe mot
et felles mal, a oppna gode salgsresultater og et godt samarbeid i teamet. Om dette
skaper engasjement og entusiasme, eller om det er engasjement og entusiasme som

skaper et godt team kan vi ikke si noe sikkert om basert pa dette materialet.

En av problemstillingene i denne intervjuundersgkelsen er hva som influerer pa endring
av ansattes trivsel. Vi kan konkludere med at det som spiller inn pa a bevare grad av
trivsel pa arbeidsplassen handler det om a bevare et godt kollegialt fellesskap, god
ledelse, det a mestre arbeidsoppgavene, god tilrettelegging og gode salgsresultater. For
a gke grad av jobbtilfredshet for den enkelte ansatte er det viktig a fa gkt innflytelse i
arbeidsdagen, variasjon nok og utfordringer i arbeidsoppgavene. Det er forskjeller
mellom ansatte med kort og lang ansiennitet nar det gjelder deres behov for flere
utfordringer i jobben. Basert pa dette funnet kan man differensiere mellom ansatte med
ulik ansiennitet nar det gjelder eventuelle tiltak som kan settes i verk for a gke

utfordringer i jobben.

Nar det gjelder endring av jobbtilfredshet i negativ retning handler dette om; gkte krav,
for hgye mal, uforutsigbarhet i ledelsens forventninger til arbeidstakerne, sviktende
salgsresultater, lite variasjon i arbeidet og mange endringer pa kort tid. Slike negative

faktorer kan fgre til fravaer fra arbeidsplassen.
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Funn fra denne studien viser at arbeidsforholdene influerer pa arbeidstakernes helse. Tre
av seks ansatte har erfart at forhold pa arbeidsplassen har medfgrt fraver og sykdom.
Slike forhold handlet om fysiske og psykiske belastninger. De fysiske belastningene
fremkommer ved at arbeidstakerne har en stillesittende jobb og psykiske belastninger

fremkommer ved et kontinuerlig og sterkt fokus pa salgsresultater.

Nar det gjelder spgrsmalet om i hvilken grad krav-kontroll modellen (Karasek &
Theorell, 1990) og Sirotas trefaktormodell (Sirota et al., 2005) kan brukes for a
analysere datamaterialet kan det sies at krav-kontroll modellen fanger opp negative
faktorer i arbeidsmiljget. Som vi har sett er krav-kontroll modellen hgyst aktuell for a
analysere arbeidsforhold for arbeidstakere pa kundesentre. Modellen kan imidlertid ikke
brukes for a analysere positive faktorer i dette datamaterialet. Sirotas trefaktorteori om
motivasjon pa arbeidsplassen kan i stgrre grad brukes for a analysere de positive
faktorene i empirien. Trefaktorteorien har et sterkere fokus pa hvilke faktorer
arbeidstakere opplever som positive faktorer i arbeidsmiljget. I krav- kontroll modellen
er det fokus pa fokus pa omgivelsene. Det som er felles for krav-kontroll modellen og
Sirotas trefaktorteori er de strukturelle faktorenes betydning for a fa et godt

arbeidsmiljg.

Som vi har sett 1 av diskusjonen 1 forrige kapittel vil et styrket kollegialt felleskap vere
en fordel bade for ansatte og bedriften. For den enkelte ansatte har et godt kollegialt
fellesskap stor betydning for jobbtilfredshet. Et godt kollegialt felleskap vil for bedriften
vere viktig i arbeidet med a na bedriftens malsettinger. En hgy grad av jobbtilfredshet
har positiv innvirkning pa ansattes helse. Funn i denne studien er i samsvar med Sirotas
trefaktorteori (2005) og i samsvar med forskning pa friskfaktorer (Aronsson & Lindh,
2004; Johnsson et al., 2006; Lindberg et al., 2006) viser at det er svert viktig a
tilrettelegge for kollegialt felleskap og gode forhold for samarbeid. Dette kan vare
betydningsfulle forhold for a fremme arbeidstakeres helse i et arbeidsliv der det er hgye

krav til ytelse og effektivitet i utfgrelse av arbeidet.
Nar vi har identifisert positive faktorer og negative faktorer i arbeidsmiljget, kan slike

faktorer pavirkes og endres. Organisasjoner kan tilrettelegge for a fremme de positive

faktorene slik at arbeidstakerne kan trives og ha det godt pa arbeidsplassen. En hgy grad
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av trivsel pa arbeidsplassen vil veere en viktig prediktor for god helse blant

arbeidstakerne.

7.1 Implikasjon for praksis

Basert pa funn i denne studien viser det seg at ansatte pa kundesentre har en
arbeidssituasjon med lav innflytelse. Det vil derfor vare viktig a jobbe for a gke

ansattes innflytelse over arbeidsdagen pa kundesentre.

I henhold til den foregdende diskusjonen er det viktig at arbeidsgiver legger til rette for;
gode vilkar for kollegialt fellesskap, for at ansatte kan samarbeide best mulig og for at
arbeidstakere kan na de oppsatte mal. Organisatorisk tilrettelegging er av stor betydning
for at arbeidsplassen kan vare et sted for utvikling og vekst for arbeidstakerne. Det er
ogsa viktig a tilstrebe rettferdighet i beslutningsprosedyrer og hvordan man behandler
ansatte for a forebygge helseproblemer hos arbeidstakere. En definisjon pa bakgrunn av
krav-kontroll modellen (Karasek & Theorell, 1990), Sirotas teori (2005) og funn i

datamaterialet er:

“For a stimulere til entusiasme pa arbeidsplassen er det avgjgrende for arbeidstakere a
veare en del av et godt kollegialt fellesskap, samt a mestre og a vere forngyd med
arbeidsoppgavene. Det er viktig a tilrettelegge for at arbeidstakere kan oppna mal, samt
a ha autonomi og variasjon i arbeidet. Rettferdighet i alle forhold som bergrer

arbeidstakere er svert viktig for a ha tilfredse og entusiastiske medarbeidere.”

7.2 Implikasjon for forskning

Funnet i datamaterialet om betydningen av maloppnaelse, rettferdighet og kollegialt
fellesskap kan vise at vi trenger mer forskning pa hva som er viktig for ansattes trivsel
og velvare. Dette trenger vi fordi disse faktorenes betydning for jobbtilfredshet ikke har
vart dominerende i litteraturen om temaet tidligere. Vi trenger flere undersgkelser som
tester Sirotas teori (2005) om hva som skaper entusiasme pa arbeidsplassen for bedre a

tilrettelegge for a fa entusiastiske medarbeidere. Nar det gjelder spgrsmalet om hvordan
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sosiale relasjoner og entusiasme pa arbeidsplassen skapes er det fortsatt mye som

gjenstar a fa kunnskap om.

Systematiske studier pa sammenhenger mellom arbeid og helse i et helsefremmende
perspektiv kan sies a veere i startgropen (Nilsson, Hertting, Petterson, & Theorell,
2005). Det er derfor behov for et felles begrepsapparat i fremtidig forskning pa positive
faktorer i arbeidslivet. Det er flere pagaende forskningsprosjekt der formalet er a utvikle
teori og metode om positive faktorer i arbeidet (Bjgrnstad, 2006a). Med en
identifikasjon av helsefremmende faktorer kan arbeidsgivere utvikle helsefremmende
arbeidsmiljger. Dette kan gjgres ved a tilrettelegge for a fremme arbeidstakeres helse

med helhetlige og malrettede strategier.

Det er viktig a fortsette a identifisere de positive faktorene for a kunne forbedre
arbeidsmiljget, for a definere gode mal for arbeidsmiljget og for a identifisere omrader
for forbedringer og intervensjoner. Med en innsikt 1 helsefremmende faktorer kan vi
tilrettelegge for a utvikle malrettet helsefremming pa arbeidsplassen i henhold til
Lillestrgm erkleringen om helsefremmende arbeidsplasser og arbeidsmiljglovens

understreking om arbeidsgivers ansvar for a utvikle helsefremmende arbeidsplasser.
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9.0 Vedlegg

1. Brev fra Norsk Samfunnsvitenskapelig Datatjeneste
2. Informasjon til ansatte forsikringsselskapet
3. Skriv om informert samtykke

4. Intervjuguide
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Vedlegg 2
Masteroppgave om arbeid, trivsel og helse - en intervju undersgkelse

I forbindelse med min masteroppgave i Helsefremmende arbeid og helsepsykologi

gnsker jeg a intervjue ansatte i xxxx om trivsel pa arbeidsplassen.

I helsefremmende arbeid er man opptatt av a fremme og a styrke helse, og
arbeidsplassen er her en viktig arena. Jeg gnsker a studere hvilke faktorer som kan
fremme og styrke helsen til ansatte, med fokus pa trivsel. Jeg er spesielt interessert i
hvilke faktorer som har betydning for trivsel, og en eventuell endring av trivsel. Det &
identifisere slike trivselsfaktorer kan vare et viktig bidrag til forstaelsen av hva som kan
gjgres for a styrke arbeidsmiljget, og jeg haper at vi i dette samarbeidet kan fa mer

kunnskap om temaet.

Deltakelse i denne intervjuundersgkelsen er frivillig. Intervjuene vil vare ca. en time, og
informasjon fra intervjuene vil bli behandlet konfidensielt. Data vil bli avidentifisert i
all behandling og i skriftlig arbeid.

Etter at intervjuene er gjennomfgrt, skal jeg bruke informasjonen som er kommet frem
til a skrive en masteroppgave om hvilke faktorer som spiller inn pa trivsel, og knytte
dette til teori og tidligere forskning. Jeg planlegger a vare ferdig med arbeidet varen
2007.

Dersom du har spgrsmal eller kommentarer til undersgkelsen, ta gjerne kontakt.
Vennlig hilsen

Tove Rullestad

Masterstudent i Helsefremmende arbeid
HEMIL-senteret, Psykologisk Fakultet
Universitetet i Bergen

TIf. 41298 114

E-post: Tove.Rullestad @student.uib.no
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Vedlegg 3
Masteroppgave om trivsel i arbeidslivet

I helsefremmende arbeid er man opptatt av a styrke helsen til folk, og arbeidsplassen er
her en viktig arena. I min masteroppgave gnsker jeg a studere hvilke faktorer som kan
styrke helsen til ansatte, med fokus pa trivsel og velvere. Fokus for masteroppgaven er
jobbtilfredshet og jeg er spesielt interessert i hvilke faktorer som spiller inn pa trivsel,
og eventuell endring av trivsel. I denne forbindelse gnsker jeg a gjgre en intervju
undersgkelse i deres forsikringsselskap for a undersgke temaet nermere. Det a
identifisere slike trivselsfaktorer kan vere et viktig bidrag til forstaelsen av en
forbedring av arbeidsmiljget, og jeg haper at vi i dette samarbeidet kan fa mer kunnskap
om temaet.

Samtykke til deltagelse i intervju undersgkelse

Det er frivillig a delta, og informasjon fra intervjuene vil bli behandlet konfidensielt.
Intervjuene vil bli tatt opp pa band. Du kan fa lese det skrevne intervjuet i etterkant
dersom du gnsker det. Data fra intervjuundersgkelsen vil bli anonymisert i oppgaven.
Data vil bli makulert ved prosjektets slutt, ca. 30.6.2007. Det er mulig a trekke seg fra

prosjektet nar som helst. Dersom du har spgrsmal eller kommentarer til undersgkelsen,

ta gjerne kontakt.

Kontaktperson: Faglig veileder: Metodeveileder:

Tove Rullestad Erling Svensen Elisabeth Fosse
Masterstudent pa Hemil- Forsker ved Unifob helse. Fgrsteamanuensis pa
senteret. Psykologisk Psykologisk Fakultet pa Hemil-senteret.
Fakultet pa Universitetet i Universitetet i Bergen Psykologisk Fakultet pa
Bergen Universitetet i Bergen

tove.rullestad @student.uib.no erling.svensen@psybp.uib.no elisabeth.fosse @iuh.uib.no

TIf. 41 29 81 14 TIf. 55 58 60 03 TIf. 55 58 27 58

Dette prosjektet er meldt inn til Personvernombudet for forskning, Norsk
samfunnsvitenskapelig datatjeneste AS.

Student og veilederne er underlagt taushetsplikt.

Jeg har mottatt skriftlig og muntlig informasjon, og er villig til a delta i denne studien.
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Vedlegg 4

Intervjuguide

Introduksjon

Jeg gir informasjon om prosjektet, om min rolle, om informert samtykke og at intervjuet

taes opp pa band. Jeg gir instruksjon om at jeg er mest interessert i avdelingsfokus og

hvilke prosesser som bidrar nar det gjelder tilfredshet. Referer til

medarbeidertilfredshetsundersgkelsen som er gjennomfgrt 1 bedriften.

1. Innledende spgrsmal:

Alder?

Hvor lenge har du jobbet her?

Hvor mange er det pa teamet?

Hvordan er kjgnnsfordelingen pa teamet?

Hva er din rolle 1 avdelingen?

2. Jobbtilfredshet:

Hva forbinder du med ordet trivsel?

Hvordan er trivselen pa denne avdelingen?

Hva er det som gjgr at dere har en hgy trivsel pa denne avdelingen?

Hva tenker du skal til for a for a ha et godt arbeidsmiljg som det du beskriver?
Hvorfor opprettholdes en hgy trivsel? Hva skal til for a holde en hgy trivsel ved
like?

Hva er viktigst?

Hva tenker du at trivsel har a si for helse?

Hva betyr bonusutbetaling for trivsel?

3. Endring av jobbtilfredshet

Hva fgrer til endring av tilfredshet?
I positiv retning og i negativ retning?
Hvorfor? Hvordan?

Kan du utdype det, gi et eksempel?
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4. Arbeidsglede (jobbmotivasjon, jobbtilfredshet, jobbengasjement, mestring)

Hva er det som gjgr at du trives sa godt?

Hva tenker du om energi og arbeid?

Hva gjgr deg glad pa jobb?

Hva tenker du om utfordrende arbeidsoppgaver?

Hva tenker du skal til for a gke trivselen din?

5. Tiltak

Hva er dere blitt enige om nar det gjelder bevaringsomrade og
forbedringsomrade?

Er det satt i verk tiltak for & gke trivselen pa denne avdelingen?
Hyvilke tiltak?

Hvilke tiltak tenker du kan gke trivselen pa avdelingen?

6. Fraveer

Har du vert borte fra jobb pa grunn av jobb noen gang?

7. Avslutning

7.1 Kort oppsummering av informantens budskap.

7.2 Er det noen spgrsmal du tenker at jeg har utelatt, eller har du noe som du
gnsker a tilfgye?

7.3 Takke for deltagelse pa intervjuet.
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