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Upplevd identitet och lojalitet
— En studie om dess betydelse for organisationen

Lina Estberg

Sammanfattning. Foreliggande studie syftade till att undersoka medarbetares,
chefers och konsulters upplevelse av identitet och lojalitet gentemot 1T-bola-
get AB. Ytterligare ett syfte var att belysa kundserviceorganisationen genom
deltagarnas upplevelser av sammanhallning, prestation, incitament, beman-
ning, personalomsattning, rekrytering och arbetsberikning samt ge idéer om
vad som kunde fordndras. 17 personer deltog i studien. Sex fére detta medar-
betare intervjuades enskilt och elva personer ur den nuvarande arbetsstyrkan
deltog i tva fokusgruppsintervjuer. Resultatet av studien visade att samtliga
personalgrupper identifierade sig med I1T-bolaget AB och ka&nde en stor loja-
litet mot bolaget. Kundserviceavdelningen beskrevs som stabil, men med ett
forandringsbehov for att kunna tillfredstalla kunders och medarbetares krav i
framtiden. En diskussion fors slutligen kring férandringsmojligheter for
kundserviceavdelningen.

En tendens som kunnat skdnjas de senaste 25 aren har varit att anvandning av sa kal-
lad tillféallig arbetskraft i arbetslivet har tkat (Bergstrom, 2001; Feldman, 2006; Rassuli,
2005). Det finns ocksa en uppatgaende trend for fenomenet “outsourcing”, som innebar
att foretag later ett annat foretag skéta en del av verksamheten. Aven fenomenet virtu-
ella team har blivit mer frekvent. Att arbeta virtuellt innebé&r att personer som befinner
sig pa olika geografiska platser arbetar tillsammans (Axtell, Fleck & Turner, 2004;
Hedberg, Dahlgren, Hansson & Olve, 1994). Andra tendenser i arbetslivet som 6kad
individualisering och ett skifte i lojalitet hos medarbetarna, fran att ha varit hos foretaget
till att mer fokuseras kring den egna personen, kan inverka pa foretagens formaga att
behalla kompetenta medarbetare (Herriot & Scott-Jackson, 2002; McGuinness, 1998).
Denna utveckling har lett fram till studier om de konsekvenser som dessa trender och
fenomen kan ténkas ha for organisationer och manniskorna som verkar i dem (Augus-
tinsson, Olsson & Rydén, 2000; Cooper, 1999; Feather & Rauter, 2004; Matusik & Hill,
1998; Moshavi & Terborg, 2002; Pearce, 1993).

De tva begreppen identitet och lojalitet betraktas av manga forskare som centrala i
studiet av manniskors samspel i organisationer och for arbetsgruppers prestationer
(Baumeister & Leary, 1995; Harris & Cameron, 2005; Lucas & Ogilvie, 2006; Ve-
enstra, Haslam & Reynolds, 2004). Identitet och lojalitet utgor ocksa huvudteman i
foreliggande studie. I féljande avsnitt behandlas forst tidigare forskning rdrande olika
aspekter pa arbetsorganisation och sedan tidigare forskning kring de tva huvudbegrepp-
en lojalitet och identitet. Dérefter gors en presentation av det foretag som studerats nér-
mare varpa en problemformulering presenteras. Slutligen presenteras studiens syfte.

Sammanhallning. Sammanhallning &ar vasentligt for att en arbetsgrupp skall fungera
effektivt, men vad sammanhallning &r finns det flera konceptuella forklaringar till
(Chang & Bordia, 2001; Forsyth, 2006). Bland annat sdags sammanhallning vara en
sammanbindande fysisk kraft, en grupps enighet, ett ”vi”, attraktion mellan individer



(likhets- respektive komplementprincipen) och/eller det samma som teamwork (Forsyth,
2006). Manga studier har gjorts pa temat sammanhallning (Chang & Bordia, 2001;
Chansler, Swamidass & Cammann, 2003; Hogg, Hardie & Reynolds, 1995; Mullen &
Copper, 1994). En longitudinell studie av Chang och Bordia (2001) éver sambandet
mellan gruppsammanhallning och grupprestation visade att stod fanns for att samman-
hallning predicerar prestation. Daremot ansags att bevis saknades for ett msesidigt or-
sakssamband mellan variablerna. Tecken tyder dock pa att ett sadant samband kan fin-
nas (Mullen & Copper, 1994). Chang och Bordia (2001) menar att det ar viktigt for
praktiker att ha perspektivet klart for sig om man vill forbattra prestationen genom 6kad
gruppsammanhallning. Ar malet att minska personalomsattningen bor interventioner
som okar den sociala dimensionen av gruppsammanhallning anvandas. Ar malet dar-
emot att forbattra maluppfyllelsen bor fokus ligga i uppgiftsdimensionen av samman-
hallning. En annan studie (Chansler et al., 2003) visar att de tva viktigaste bidragen till
gruppsammanhallning i sjalvstyrande grupper ar rattvis behandling samt delaktighet vid
upplérning och bemanning.

Prestation hos arbetsgrupper respektive team. Sammanhallning &r alltsa en av fakto-
rerna som predicerar framgang och prestation (Chang & Bordia, 2001; Chansler et al.,
2003), men det finns fler faktorer som ar viktiga for att en arbetsgrupp skall na resultat
och for att dess medlemmar skall ma bra. Ett team delar samma grundforutsattningar
som en arbetsgrupp i form av samspel, struktur, sammanhallning, social identitet och
mal, men skiljer sig sa till vida att det & mer sammansvetsat och har en tydligare iden-
titet (Forsyth, 2006). Katzenbach och Smiths (1992) definition av ett team lyder;

”...a small number of people with complementary skills who are committed
to a common purpose, performance goals, and approach for which they hold
themselves mutually accountable.” (s.5).

Det finns ett brett stod for antagandet att arbetsgrupper och team presterar battre &n
enskilda individer om gruppnormen dr att producera bra (Forsyth, 2006; Katzenbach &
Smith, 1993). Katzenbach och Smith (1993) fann att det fanns en rad mer eller mindre
forutsagbara antaganden kring teamarbete. Bland annat visade det sig att utmanande
uppgifter ofta svetsar samman manniskor, hdgpresterande team ar sallsynta och team
naturligt integrerar prestation och larande. Om team av olika skal presterar daligt kan
orsaken vara att det inte disciplinerat tillampat befintliga kunskaper om vad som krévs
for att fa team att fungera optimalt. Det kan ocksa vara sa att teamet saknar klarhet Gver
vad de vill astadkomma eller varfor (Katzenbach & Smith, 1993). En team- eller grupp-
baserad arbetsorganisation garanterar alltsa inte framgang (Forsyth, 2006). For att trans-
formera en grupp till ett fungerande team foreslas foljande interventioner; satt upp tyd-
liga mal, definiera rollerna, analysera de mellanménskliga processerna i gruppen, bygg
upp sammanhallningen samt fokusera pa problemldsning och beslutsfattande (Forsyth,
2006). En av utmaningarna for team som vill 6ka effektiviteten och prestationen &r att
kunna hantera och dra nytta av interna konflikter (Passos & Caetano, 2005). Passos och
Caetanos (2005) studie av 47 olika team visade att effektiv feedback pa tidigare presta-
tioner hade stor betydelse for hur teamet lyckades prestera framledes. Vidare framholls
att ett teams uppfattning om hur effektivt beslut fattas har betydelse for prestationen i en
konfliktsituation. En annan utmaning som ror teameffektivitet handlar om réattvisa
(Phillips, Douthitt & Hyland, 2001). Ett generellt stod erholls fér hypotesen att medar-
betares upplevelser av rattvisa paverkas av forhallandet mellan a) teambeslutens riktig-



het, b) mojlighet for medarbetare att paverka teamledarens beslut, c) teamledarens op-
penhet for forslag, d) medarbetarnas koppling till teamet och e) tillfredsstéllelse med le-
daren. Att 6ka medarbetares upplevelse av att rattvisa rader skulle kunna vara ett kost-
nadseffektivt satt for ledare att 6ka teameffektivitet och langsiktighet (Phillips et al.,
2001).

Incitament. Katzenbach (2003) menar att finansiella incitament &r 6verskattade som
medel i skapandet av kdnsloméssigt engagemang hos medarbetarna. Han betonar stolt-
het som en strategisk tillgang for foretaget och framhaller “frontens” viktiga roll i ar-
betet med att skapa mervérde for kunden. Studier om finansiella incitaments betydelse
for prestationer (Jenkins, Mitra, Gupta & Shaw, 1998; Katzenbach, 2003) visade att
dessa hade betydelse for kvantiteten i prestationen, men inte for de kvalitativa aspek-
terna av prestationer.

Sannolikt finns skillnader i 16n for tillfalligt anstéllda i jamforelse med fast anstéllda
beroende pa sektor och arbetsuppgifter (Bergstrom, 2001). Fa studier &r gjorda inom
detta omrade och fa tar hansyn till formaner som oftast erbjuds fast anstallda. En ¢kad
risk for 16nediskriminering av tillfalligt anstallda kan i férlangningen foreligga (Berg-
strom, 2001).

Anvandandet av tillfallig arbetskraft. Studier kring tillfallig arbetskraft och dess in-
verkan pa organisationen pekar pa viktiga aspekter som ror identitet, arbetsorganisation
och arbetsmarknadsrelationer (Augustinsson et al., 2000; Bergstrom, 2001; Cooper,
1999; Feather & Rauter, 2004; Matusik & Hill, 1998; Moshavi & Terborg, 2002;
Pearce, 1993; Rassuli, 2005). Intresset for tillfallig arbetskraft sett ur ett organisations-
perspektiv har 6kat de senaste femton aren, menar Bergstrom (2001) som argumenterar
for att ha fokus pa att forsoka forstd utvecklingen av fenomenet med tillfallig arbets-
kraft. Rassuli (2005) argumenterar pa ett liknande sétt i sin studie rérande utvecklingen
av marknaden for professionella konsulter. Enligt Feldman (2006), som bidrar till en
dialog kring begreppet “contingent employment”, bor tillfalliga arbetsarrangemang be-
traktas ur tre dimensioner: tid, rum och antalet/typen av anstallda. Han menar ocksa att
individuella skillnader i storre utstrackning bor végas in i analyser av sambandet mellan
anlitandet av tillfallig arbetskraft och resultatet av den tillfalliga I6sningen (Feldman,
2006). Bergstrom (2001) varnar for att forenkla resonemangen och tro att anvandandet
av tillfallig arbetskraft i sig ar tillrackligt for att 6ka foretags flexibilitet och prestation-
er. Det kan uppsta tva paradoxer for individer respektive organisationer rérande folj-
derna av att anvanda tillfallig arbetskraft. For individen innebér den tillfalliga anstall-
ningen frihet vid karriarplanering, men ocksa osékerhet och sarbarhet i relation till ar-
betsgivaren. For organisationen betyder anstéllningsformen flexibilitet och ekonomiskt
svangrum, men ocksa Okad organisatorisk komplexitet och en sarbar kunskapsbas
(Bergstrom, 2001; Garsten, 1999).

En studie av arbetstillfredsstéllelse och prestation for fasta respektive tillfalligt an-
stéllda inom en kundserviceorganisation indikerade att en individs humankapital i form
av talang, kunskap och bakgrund hade betydelse (Moshavi & Terborg, 2002). De tillfal-
ligt anstallda hade en mindre kvalificerad bakgrund, men uppvisade en storre arbetstill-
fredsstallelse an de fast anstéllda. Ingen skillnad i prestation kunde pavisas mellan de
bada grupperna. En liknande studie om skillnader mellan fasta och tillfalligt anstéllda i
engagemang, tillit och rattvisa och hur detta paverkade beteendet pa arbetsplatsen vi-
sade att tillfalligt anstéllda kande ett lagre engagemang for teamet och organisationen.
De uppvisade ocksa mindre 6nskvarda beteenden pa arbetsplatsen (de Gilder, 2003).



Augustinsson et al. (2000) belyste i en studie vissa intressanta aspekter pa beman-
ningsproblematik och statusskillnader mellan fast anstalld och inhyrd personal. Den vi-
sade att personalen pa det undersokta industriforetaget hade en forsiktigt positiv install-
ning till konsulter. Synpunkter fanns dock kring hur informationen kring inhyrningen
formedlades till de fastanstdllda. Konsulterna upplevdes skéta sitt arbete pa ett bristfal-
ligt satt och det fanns ett missnoje Gver att standigt behdva lara upp ny personal.

Pearce (1993) studie visade att medarbetare i grupper som bestod av savél fastan-
stéllda som inhyrda konsulter uppvisade en lagre grad av tillit vilket skulle kunna indi-
kera ett samre samarbete. Garsten (1999) hé&vdar att konsulternas mobila och flyktiga
position underminerar utvecklingen av gruppsammanhalining pa arbetsplatsen. Hon
beskriver forhallandet mellan fastanstallda och konsulter som karna — periferiférhal-
lande, dér de fastanstallda utgdr kdarnan och konsulterna utgor en perifer grupp som sak-
nar starka band till organisationen.

Kritik mot att anvéanda tillfallig arbetskraft kommer ocksa fran Lee (1996), Matusik
och Hill (1998) och Tilly och Tilly (1998). Matusik och Hill (1998) menar att foretag
som verkar i en forhallandevis stabil miljo utan storre konkurrens majligen borde avsta
ifrdn att anlita tillfallig arbetskraft. I mer dynamiska miljéer kan tillfallig arbetskraft
daremot vara gynnsam eftersom den reducerar kostnader och utgor ett satt att oka till-
gangen av ny och for foretaget viktig kunskap. Genom att infora lampliga strukturella
ramar och regler som styr inhyrning respektive beldningar kan foretag maximera for-
delarna med och minska kostnaden for tillfallig arbetskraft (Matusik & Hill, 1998).
Bergstrom (2001) menar att det finns vissa bevis for att anvandningen av tillfalligt an-
stallda Okar den sociala stratifieringen och diskrimineringen. Fler konflikter mellan till-
falligt respektive fast anstallda kan ocksa bli foljden (Tilly & Tilly, 1998). Enligt Tilly
och Tilly &r det omoraliskt att se ménniskor som en handelsvara. Anvandandet av till-
fallig arbetskraft uppfattas av dem som ett bevis pa 6kad segregering och orattvisa i
samhaéllet.

En studie om faktorer som kan relateras till arbetstillfredsstallelse och prestation hos
tillfalligt anstallda (Ellingson, Gruys & Sackett, 1998) visade att individer som ofrivil-
ligt valt en tillfallig anstallning hade en lagre arbetstillfredsstallelse. De konstaterade
ocksa att det frivilliga eller ofrivilliga valet att ta ett tillfalligt arbete inte hade nagon
betydelse for prestationen. Cooper (1999) havdar daremot att anvandandet av tillfallig
arbetskraft genererar béattre prestationer, men ocksa en minskning av arbetstillfredsstal-
lelse och trygghet.

I ovanstdende avsnitt och studier har flera olika bendmningar anvants for att beskriva
tillfallig arbetskraft. Dessa bendmningar har i vissa fall &ven haft skilda betydelser i
form av olika anstallningsforhallanden och tidsperspektiv pa anstéllningen. | forelig-
gande studies resultatavsnitt kommer ordet konsult att anvéndas i betydelsen en person
som mer eller mindre tillfalligt &r inhyrd pa foretaget fran en konsultfirma.

Personalomsattning. Studier kring personalomséttning (Fields, Dingman, Roman &
Blum, 2005; Lambert, Hogan & Barton, 2001) &r relevanta i samband med denna studie
genom dess koppling till framfor allt lojalitet. Lamberts et al. (2001) studie kring ar-
betstillfredsstéllelse som medierande faktor for personalomséttning visade att arbets-
miljon ar mycket viktig for att skapa arbetstillfredsstéllelse och att den i sin tur ar en
mycket framtradande faktor i forhallande till personalomsattning. Lambert et al. (2001)
foreslar att arbetsgivare bor fokusera pa arbetsmiljon for att dka trivseln och darmed
minska personalomsattningen. Anledningarna till personalomséattning kan variera stort
beroende pa situation (Fields et al., 2005). Dessa kan delas in i a) variabler som har med



den anstalldes personliga forhallanden att gora, b) variabler som ror det aktuella arbetet,
c) aspekter som ror den aktuella organisationen samt d) yttre omstandigheter i samhal-
let. Fields et al. (2005) anvande ett alternativt forhallningssatt i synen pa forutsagelser
av personalomsattning i sin studie dar de inte enbart studerade beslutet att lamna ett
arbete utan framfor allt tittade pa vilket arbete deltagarna gick till. Resultaten visade att
olika variabler predicerade hur anstéllda bytte arbete, antingen inom organisationen
eller till en annan organisation. Forfattarna foreslog att man bor lagga mer kraft pa att
forsta varfor medarbetarna upplevde det fordelaktigt att byta arbete om man onskar
minska personalomséttningen.

Rekrytering. En aspekt som kan ha relevans for en persons upplevda lojalitet till en
arbetsplats ar hur rekryteringen genomférdes. Bergstrom (1998) férordar utifran en stu-
die om rekrytering i ett kunskapsintensivt foretag ett vidgat rekryteringsbegrepp; som en
social praktik. Han menar att det &r viktigt for arbetsgivaren att redan i rekryteringsske-
det fokusera lika mycket pa den arbetssokandes perspektiv och motiv som pa foretagets
behov for att astadkomma ett hallbart anstallningsforhallande. Genom att gora sa blir
rekryteringen inte bara en teknisk fraga.

Arbetsberikning, arbetsrotation och kunskapséverforing. Ett sétt att 6ka medarbetare
och konsulters arbetstillfredsstéllelse, motivation och lojalitet till foretaget/gruppen kan
vara att analysera och forbattra metoderna for arbetsberikning eller arbetsrotation (Par-
ker, 1998; Walters, 1975). Parkers studie visade att 6kad arbetsberikning och forbattring
av kommunikationen predicerade utvecklingen av det arbetsrelaterade sjélvfortroendet.
En implikation av detta ar att inte endast rekrytera medarbetare med stort sjalvfortro-
ende utan ocksa oka de befintliga medarbetarnas sjalvfortroende och kénsla av effekti-
vitet. | en nyligen publicerad studie om kunskapsdverforing (Lucas & Ogilvie, 2006)
havdas att ett foretags kultur och rykte (image) har positiva effekter pa kunskapsoverfo-
ring. Forfattarna menar att det &r viktigt att beakta den sociala kontexten dar kunskaps-
Overforing ager rum.

Lojalitet

Lojalitet kan definieras som solidaritet, renharighet, palitlighet eller laglydighet
(Malmstrom, Gyorki & Sjogren, 1994). Orden lojal och illojal anvands ofta i samman-
hang da ett samband finns till nagot annat objekt, till exempel i form av lojali-
tet/illojalitet mot en arbetskamrat, arbetsgivare eller gentemot lagar och regler (Geller-
stam & Berg, 2006). Det har gjorts manga empiriska studier, vilka har redogjorts for
ovan, som behandlar &mnen mer eller mindre knutna till lojalitet som till exempel inci-
tament, personalomséttning, arbetsmiljo och kompetens (Fields et al. 2005; Garsten,
1999; Lambert et al., 2001; Lucas & Ogilvie, 2006). Det har skett en forandring i hur
medarbetare ser pa lojalitet. Foretagens foretradare kan inte langre ta for givet att deras
intressen ar individens forsta prioritet (McGuinness, 1998; Walters, 1975). Hedberg et
al. (1994) foresprakar lagom mycket lojalitet. Den skall vara tillrackligt hog for att inte
personalen skall valja att lamna foretaget. Men lojaliteten far inte vara for hog da for-
andringsintresset, som driver foretaget framat, i sa fall kan minska hos de anstallda.
Uttryck for lojalitet har ett starkt samband med vilket ledarskap som utévas pa arbets-
platsen (Reichheld, 2001; Richards, 2004). Sarskilt framhalls ledarens formaga att agera
forebild for och inspirera medarbetarna som en viktig forutsattning for lojalitet (Reich-
held, 2001). Hedberg et al. (1994) menar att utmaningarna i skapandet av ett fruktbart



ledarskap sannolikt &r fler for foretag som i ndra samspel med andra aktorer driver sin
verksamhet. For att framja lojalitet fokuserar anstéllningséverenskommelser idag mer
pa ett omsesidigt engagemang mellan arbetsgivare och arbetstagare (Garsten, 1999;
McGuinness, 1998). McGuinness (1998) menar att det genom aktiviteter ar mojligt att
fa till stand en organisationskultur som okar lojaliteten. Det kan handla om att ge moj-
lighet till delaktighet och att dka tilliten genom effektiv och 6ppen kommunikation. Det
kan ocksa handla om att forbattra lonevillkor och férmaner samt att ge majlighet till
karridrutveckling.

Identitet

Identitet kan dversattas med absolut 6verensstimmelse eller likhet. Genom att styrka
sin identitet kan en person visa sitt ratta jag (Malmstrom et al., 1994).

Social identitet. Baumeister och Leary (1995) formulerade den sa kallade tilln6rande-
hypotesen. Att tillhdra beskrivs som ett grundlaggande manskligt behov. Ménniskor har
ett behov av att identifiera sig med en social grupp och att skapa och bibehalla stabila
mellanmanskliga relationer. Genom en studie av tidigare empiriska undersékningar
inom omradet fick grundarna starkt stod for tillhtrandehypotesens giltighet. Baumeister
och Leary (1995) menar att ménniskor garna skapar sociala band i de flesta situationer
och att de forsoker forhindra att dessa band uppléses. Van Vugt och Hart (2004) menar
att social identitet har en sammanhallande funktion. Hornsey och Jetten (2004) havdar
att val av grupptillhérighet ar betydligt mer komplext an att valja mellan tva alternativ
som till exempel att ga sin egen vag eller att umgas med andra. De foreslar ett par stra-
tegier for hur individer kan balansera sina behov av att tillhtra respektive att skilja sig
fran andra utan att franga grundlaggande principer om social identitet. Strategierna byg-
ger huvudsakligen pa maximering av gruppens sarpragel och/eller formagan att bevara
individuella skillnader inom en grupp samtidigt som den uppvisar en tydlig gruppiden-
titet (Hornsey & Jetten, 2004).

Den kollektiva sociala identiteten kan definieras utifran sociala roller, medlemskap i
olika grupper och/eller relationer (Forsyth, 2006) och den paverkar manniskors attity-
der, vérderingar och beteenden (Tyler & Blader, 2003). Utvecklandet av en kollektiv
identitet styrs huvudsakligen av tva processer, kategorisering och identifikation. Kate-
gorisering sker ndrmast automatiskt genom att ménniskor placerar sig sjalva eller andra
manniskor i olika grupper eller kategorier (Forsyth, 2006). En viktig faktor i processen
ar den kulturella tillhérigheten, det vill sdga om det ar en individualistisk eller en kol-
lektivistisk syn pa kulturen som praglar miljon. Med individualistisk kultur menas att
individerna i kulturen generellt prioriterar sina personliga mal hogre &n andras. Med en
kollektivistisk syn menas att individerna primért motiveras av kollektivets normer och
krav och valjer gruppens mal framfor sina egna (Forsyth, 2006; Triandis, 2001). Herriot
och Scott-Jackson (2002) h&vdar att en 0kad individualisering kan skonjas i samhallet
generellt, i synnerhet i kdlvattnen av den dkade globaliseringen. De hévdar vidare att
férdndringen mot mer individualism bor uppmérksammas och analyseras av foretagen
for att anpassa verksamheterna till de nya forutséattningarna. Studier om social identitet
har visat att den mangd energi manniskor investerar i en arbetsgrupp star i relation till
hur mycket gruppen bidrar till individens kansla av social identitet (Veenstra et al.,
2004). Individer med en tydlig identitet tenderar att vara mer engagerade dn andra
(Harris & Cameron, 2005). En scenariobaserad studie (Veenstra et al., 2004) visade att



om en person uppfattar sig sjalv ha en oséker, tillfallig roll paverkas viljan att identifiera
sig med en organisation eller arbetsgrupp negativt. Det ar i sin tur denna laga grad av
identifikation som medfor en ovillighet att delta i organisationsframjande beteenden.
Organisationsframjande beteenden kan innebéra att en person frivilligt engagerar sig i
handlingar som hjalper organisationen, men som inte nodvéndigtvis belénas genom det
formella beldningssystemet (Veenstra et al., 2004). En studie av larare (Feather & Rau-
ter, 2004) bekraftade bilden av att de tillfalligt anstallda k&nde en storre osékerhet for
arbetet. De tillfalligt anstéllda lararna engagerade sig daremot mer i organisationsfram-
jande beteenden &n de fast anstallda, vilket motsager resultaten fran Veenstras et al.
(2004) undersokning.

Identitet och image. Identitet och image kan ségas hora ihop, men image handlar till
skillnad fran identitet mer om en utomstaendes uppfattning om till exempel ett foretag
(Bernstein, 1985). Ett foretags image ar ett verktyg for att na framgang, men kan ocksa
bidra till dess fall (Bernstein, 1985). Om ett foretag inte kanner till sin image forsvarar
det for dess foretradare att kommunicera eller leda det (Bernstein, 1985). Imagen é&r inte
nddvéndigtvis en korrekt avbild av verkligheten utan snarare en mental konstruktion.
Det har gjorts studier vad géller skillnaden mellan begreppen image, det vill sdga kun-
dens uppfattning av foretaget, och identitet, vilken kan beskrivas som medarbetarnas
uppfattning av foretaget. Davies och Chun (2002) studerade tva butiker inom samma
koncern. Den ena butiken hade gjort en omfattande satsning pa butikens design och pri-
oriterat bort upplarning och personalplanering. | butiken som hade prioriterat bort sats-
ningar pa personalen upplevdes imagen vara storre an identiteten och i det andra fallet
tvart om. Forfattarna konstaterade att en starkare identitet &n image ar att foredra fram-
for det omvanda och att en forandring av imagen pa grund av en forandring i identiteten
ar mest sannolik.

Ovan har redogjorts for relevant forskning rérande identitet och lojalitet i ett organi-
sationssammanhang. Narliggande teman som beror forskningsomradet s som samman-
hallning, prestation, incitament, bemanning, personalomséttning, rekrytering och ar-
betsberikning har ocksa berorts. I diskussionen kommer betydelsen av dessa tidigare ron
att kopplas samman med resultaten fran foreliggande studie.

Fallbeskrivning och problemformulering

IT-bolaget AB var ett globalt IT-foretag med ca 3800 sysselsatta i Sverige varav drygt
900 konsulter. Orsaken till att anvanda konsulter var att tdcka upp resursbehov, ha till-
gang till specialkompetens samt for att kunna ha en flexibel verksamhet vid variationer i
arbetsbelastning. Foretagets operativa verksamhet bestod sedan arsskiftet av en lokal
linjeorganisation samt en funktionell global organisation (NN, personlig kommunika-
tion, 27 mars, 2006).

Datasupportgruppen var en grupp inom kundserviceavdelningen i X-stad som under
en langre period hade brottats med problem med att fa behalla de anstallda och deras
budgetplatser. Detta hade resulterat i att konsulterna var i majoritet i gruppen. De identi-
fierade problemen bestod i att kvaliteten pa levererade tjanster kunde variera. Det var
svart att forankra och férmedla 1T-bolaget AB:s foretagskultur med mest konsulter i
gruppen och det fanns en upplevelse av forlorad kunskap om kunderna. Dessutom med-
forde den aktuella snedférdelningen av personalstyrkan effektivitetsproblem, svarighe-
ter for gruppchefer att halla budget samt dyra och tidskravande upplarningar och be-



manningar. Det identifierades ocksa ett imageproblem, sarskilt hos datasupportgruppen,
samt svarigheter att sakerstalla intern kompetens. Konkreta atgarder togs fram inom
omradena: kunskap, ekonomi, kultur, kvalitet samt engagemang (NN, personlig kom-
munikation, 27 mars, 2006).

En strategi for att nd en forandring pa datasupportgruppen och kundserviceavdel-
ningen hade under nagra ar diskuterats mellan den forra ledningsgruppen och medarbe-
tarna. Vissa delar hade redan implementerats. Pa initiativ av den nya ledningsgruppen
for avdelningen togs ett beslut om att en extern part skulle utreda hur medarbetarna upp-
fattade situationen och vilka mojligheter som fanns att foérandra arbetsplatsen.

Syfte

Studien syftade till att undersoka olika personalgruppers upplevelse av identitet och
lojalitet gentemot I1T-bolaget AB. Ytterligare ett syfte var att belysa kundserviceorgani-
sationen genom deltagarnas upplevelser av sammanhallning, prestation, 16n, beman-
ning, personalomsattning, rekrytering och arbetsberikning samt ge idéer om vad som
kunde forandras.

Metod

I planeringen av studien fordes en dialog med en foretrédare for 1T-bolaget AB om val
av metod och ett beslut togs om att goéra en kvalitativ fallstudie. Syftet med val av me-
tod, enskilda intervjuer samt fokusgruppsintervjuer, var att fa en ckad forstaelse av fe-
nomenen ur individperspektiv saval som ur ett grupperspektiv. Ett ytterligare syfte med
att valja fokusgrupper som insamlingsmetod var att astadkomma en integrationseffekt
mellan deltagarna samt att na en strre grupp @n om enbart enskilda intervjuer hade an-
vants.

Deltagare

17 personer deltog i studien. Deltagarna i de enskilda intervjuerna, totalt sex personer,
var anstallda och konsulter som tidigare arbetat pa datasupportgruppen, samt chefer som
tidigare arbetat pa kundserviceavdelningen. Syftet med att intervjua tidigare medarbe-
tare var att, genom ett utifranperspektiv, kunna komplettera bilden av den aktuella ar-
betsplatsen med information om hur den fungerat tidigare. Deltagarna i den ena fokus-
gruppen bestod av tva anstallda medarbetare och tre konsulter fran datasupportgruppen
medan den andra fokusgruppen bestod av samtliga fem gruppchefer fran kundservice-
avdelningen samt avdelningschefen. | dialog med handledaren fran IT-bolaget AB be-
domdes det att cheferna pa avdelningen borde involveras eftersom de kunde bidra med
relevant information. Av samtliga deltagare var sju kvinnor och tio mén. Anstallningsti-
den pa IT-bolaget AB (eventuell konsultanstéallning inraknat) varierade mellan sex ma-
nader och tolv ar och medelaldern var trettiofyra ar. Utbildningsbakgrunden varierade,
men de flesta deltagarna hade nagon typ av eftergymnasial utbildning. Samtliga tidigare
anstallda pa datasupportgruppen samt kundserviceavdelningen var fortfarande anstéllda
pa IT-bolaget AB.



Urval. Medarbetare som var langtidssjukskrivna eller lediga plockades bort innan ur-
valet gjordes. Da urvalsgruppen var begransad gjordes ett strategiskt urval. Enda un-
dantaget var gruppen av konsulter som var for manga for att samtliga skulle kunna in-
volveras i undersokningen. Eftersom kunskap saknades om vilka som kunde bidra mest
till resultatet gjordes ett slumpmassigt urval av deltagande konsulter till den aktuella
fokusgruppen. Urvalet gjordes genom att dra lappar med nummer ur en skal dar numren
var kopplade till en lista med namn i alfabetisk ordning. Urvalet av fore detta medarbe-
tare, konsulter och chefer genomférdes av praktiska skal med viss hjalp av en represen-
tant fran IT-bolaget AB da kontaktuppgifter var svara att erhalla utan att blanda in tredje
part. Initialt togs kontakt med 26 deltagare. Av dessa foll fem personer bort vid den for-
sta telefonkontakten och fyra mellan bokningstillfallet och intervjun/fokusgruppen.

Tillvagagangssatt

Ett brev skickades ut till de tilltdnkta deltagarna via IT-bolaget AB:s internpost med
information om undersokningen och att bokning av intervjuer eller fokusgruppsinte-
rvjuer skulle ske per telefon.

Materialet samlades in under en tvaveckorsperiod varen 2006 med hjélp av sex inter-
vjuer samt tva fokusgruppsintervjuer. De enskilda intervjuerna och fokusgruppsinter-
vjuerna genomfordes i nagra av IT-bolaget AB tillhandahallna lokaler utan insyn. De
enskilda intervjuerna spelades in med hjélp av kassettbandspelare och fokusgruppsin-
tervjuerna bandades med hjalp av bade kassettbandspelare och en digital videokamera.
Genomforande av enskilda intervjuer. Deltagaren placerades med en del av ett bord
mellan denne och intervjuaren. Innan de enskilda intervjuerna startade gavs instruktio-
ner rérande anonymitet, tidsatgang och inspelningsutrustning. Intervjuerna var 40-55
minuter langa och fragorna stalldes utifran en strukturerad intervjuguide.

Genomforande av fokusgruppsintervjuer. Fokusgruppsintervjuerna var relativt struk-
turerade (for fokusgruppsschema se under rubriken Instrument). Vid fokusgruppsin-
tervjuerna fanns forutom deltagarna en moderator narvarande. Moderatorns uppgift var
att stalla 6ppna fragor och att underlatta diskussionen mellan deltagarna utifran det pa
forhand annonserade &mnet. Wilkinson (2003) rekommenderar noggrann planering in-
for en fokusgruppsintervju och darfor forbereddes namnskyltar, 1amplig méblering i
ring med ett bord emellan, dryck, penna och papper samt inspelningsutrustningen i god
tid fore sessionen. Utdver fokusgruppsschemat anvéndes inget dvrigt material. 1 sam-
band med fokusgruppsintervjuerna gavs liknande information som vid de enskilda in-
tervjuerna kompletterad med tillvagagangssatt och regler for sessionen for att underlatta
kommunikationen mellan deltagarna och moderatorn. Deltagarna ombads dessutom att
fylla i ett kort frageformular med bakgrundsfakta rérande alder, utbildningsbakgrund,
befattning, antal ar i foretaget samt antal ar pa avdelningen. Var och en av de bada fo-
kusgruppsintervjuerna var ca en timma och fyrtio minuter langa. Avbrott i diskussionen
gjordes endast vid kassett- respektive videobandsbyte. Vid en av sessionerna var en av
deltagarna tvungen att avvika femton minuter innan diskussionen var slut.



Instrument

Till de enskilda intervjuerna respektive fokusgruppsintervjuerna anvandes intervju-
verktyg som delvis skilde sig at pa grund av att samtalen syftade till att lyfta fram olika
perspektiv. Forutsattningarna for informationsinsamling skiljer sig dessutom at da det i
fokusgrupperna inte stalls fragor till en enskild deltagare utan till hela gruppen (Wilkin-
son, 2003). En ytterligare anledning till att fragorna skiljde sig at mellan guide och
schema var att vissa fragor visade sig fungera mindre bra vid de enskilda intervjuerna
och darfor omformulerades till fokusgruppsintervjuerna. Ett exempel pa detta var fra-
gan om yrkesmassig identitet (se nedan). Deltagarna visade sig ha svart att forsta och
formulera ett svar pa denna fraga.

Intervjuguide. Vid de enskilda intervjuerna anvandes en strukturerad intervjuguide.
Denna var uppbyggd kring sex huvudrubriker. Under rubrik fyra som behandlade upp-
levelser av identitet och lojalitet pa den tidigare arbetsplatsen fanns tre avsnitt med fra-
gor, vart och ett anpassat till respektive personalgrupp. Nedan foljer ett par exempel pa
fragor under varije rubrik (for bakgrundsfakta se under avsnittet Deltagare);
Organisation

e Hur upplevde du den radande organisationen?
Allmanna fragor relaterade till konsult- chefs- respektive medarbetarroll
e Upplevde du att det fanns nagon skillnad i forutsattningar att klara jobbet eller
smalta in i gruppen mellan konsulter och fastanstéllda?
Upplevelse av identitet och lojalitet pa den tidigare arbetsplatsen
e Vad fanns det for olika formella/informella grupperingar pa avdelningen?
e Hur upplevde du din yrkesmassiga identitet?
e Till vad/vem upplevde du att din lojalitet var knuten?
e Hur upplevde du att relationerna var mellan konsulter, fastanstallda och
chefskollegor pa avdelningen? (fraga stalld till en chef)
Upplevelse av gruppen ur ett utifranperspektiv
e Vilken bild har du av datasupportgruppen/kundserviceavdelningen i dag?
Tankar kring andra l6sningar
e Vilket ar det basta/varsta scenariot for gruppen/avdelningen om man tittar fem ar
framat? (i originalguiden vad detta tva separata fragor)

Fokusgruppsschema. Intervjuschemat till fokusgruppstillfallena hade som namnts en
annan disposition da denna skulle stimulera till diskussion. Schemat kompletterades
med ett frdgeformular om bakgrundsfakta att fyllas i av deltagarna i borjan av sessionen,
vilket innehdll samma fragor som i de enskilda intervjuerna. Oppna fragor stalldes dar-
efter rérande de tva huvudamnena, identitet och lojalitet. Vissa fragor, om grupperingar,
I6ner, utvecklingsmdjligheter och lojalitet, var snarlika dem i de enskilda intervjuerna
med den skillnaden att tempus i fragan var andrat till presens. Andra fragor var unika
for fokusgruppsintervjuerna. Nedan féljer ett par exempel pa unika fragor;

Identitet

e Finns ett vi och dom - tank mellan grupperingarna pa avdelningen?

e Om det finns, vilka &r vi och vilka & dom?

e Om vi tittar pa begreppet identitet; vad bar ni pa for olika identiteter tror ni?
Lojalitet

e Upplever ni att arbetsplatsen ar stabil eller instabil?
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e Diskutera vilka atgarder som ni tror kan 6ka chanserna till att bade konsulter och
fast anstallda stannar kvar langre pa datasupporten.
e Diskutera vad som kravs for att ni skall vara lojala mot era arbetskamrater
respektive arbetsgivare.
Slutligen foljde likadana fragor kring framtidsscenarier som i de enskilda intervjuerna
samt avslutande fragor.

Kodningsschema. Eftersom det innan materialet inhdamtades var oklart vilket innehall
detta skulle fa, antogs en abduktiv ansats (Alvesson & Skoldberg, 1994). Detta innebar
att kodningsschemat véxte fram successivt under analysarbetets gang, utifran de bada
huvudtemana identitet och lojalitet.

Databearbetning

Det inspelade materialet fran bade enskilda intervjuer och fokusgruppsintervjuer tran-
skriberades sa gott som ordagrant. Kodningen av materialet gjordes i det kvalitativa
databehandlingsprogrammet QSR NVivo genom en kombination av meningskoncentre-
ring och meningskategorisering (Kvale, 1997). Fokus lag saledes pa det innehallsliga i
intervjuerna genom sa kallad innehallsanalys (Wilkinson, 2003). Forst gjordes en exten-
siv genomlasning av det transkriberade materialet for att fanga upp en helhetshild av
deltagarnas utsagor. Darefter analyserades de enskilda intervjuerna for sig och fokus-
gruppsintervjuerna for sig genom att markera och koda stycken som ansags hora till
amnet och var relevanta for studien. Da den forsta enskilda intervjun var analyserad
foljde en analys av intervju nummer tva dar de skapade temana och undertemana bygg-
des pa fran intervju ett. Efterhand gjordes justeringar av temanas placering i tradstruktu-
ren samt deras bendmningar och beskrivningar. Vid behov flyttades eller kopierades
aven textmassor till ett annat tema. Materialet fran de bada fokusgruppsintervjuerna
behandlades pa samma satt som ovan tills en tydlig och representativ tradstruktur ska-
pats. De bada strukturerna integrerades slutligen till ett kodningsschema dar majoriteten
av undertemana var gemensamma for de bada typerna av intervjuer, men dar ocksa
unika bidrag fanns med fran fokusgruppsintervjuer respektive enskilda intervjuer.

Resultat

Resultatet fran de enskilda intervjuerna och fokusgruppsintervjuerna kategoriserades
efter fyra huvudteman; identitet, lojalitet, organisation samt framtid (se tabell 1).

Tabell 1
Resultatet fran analysen uppdelat pa huvud- och underkategorier. Kursiverade teman

ar unika for fokusgruppsintervjuerna och teman med fetstil ar unika for de enskilda
intervjuerna.
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Huvudkategorier Underkategorier

(1) Identitet
(1 1) Identitet generellt
(1 2) Konsulternas identitet
(1 3) Chefer om konsultidentitet
(1 4) Image
(1 5) Status mellan olika grupper/jobb
(1 6) Uttryck for vi och dom
(2) Lojalitet
(2 1) Lojalitet generellt
(2 2) Malet for lojaliteten
(2 3) Anledningar till lojalitet
(2 4) Lojalitetskonflikter
(3) Organisation
(3 1) Utifranperspektiv pa organisationen
(3 2) Inifranperspektiv pa organisationen
(3 3) Effektivitet
(3 4) Personalomséttning
(3 5) Upplarning av konsulter och fastanstallda
(3 6) Kunskapstverforing
(3 7) Utvecklingsméjligheter
(3 8) Loneskillnader
(4) Framtid
(4 1) Genomférande av samt stdd for forandring
(4 2) Onskvérd utveckling
(4 3) Icke dnskvérd utveckling och eventuella hot

Studiens huvudresultat var att bade anstallda, chefer och konsulter identifierade sig
med IT-bolaget AB och kande en stor lojalitet mot bolaget. Kundserviceavdelningen
beskrevs som en stabil arbetsplats med trygga medarbetare, men den beskrevs ocksa
som en avdelning vilken &r i behov av forandring for att kunna tillfredstalla bade kun-
ders och medarbetares behov i framtiden.

Identitet

Identitet generellt. Deltagarna i studien sag sig som nyfikna, problemldsande vardags-
hjaltar med en tydlig serviceinriktning. Generellt sett identifierade sig bade fastan-
stéllda, chefer och konsulter starkt med IT-bolaget AB och moderkoncernen i forsta
hand, och kunden och den egna gruppen darefter. Vid fragor kring identitet i fokus-
gruppsintervjuerna framkom dock att det fanns en uppfattning om att identiteten var
stadd i forandring i och med globaliseringen av foretaget. Nagon trodde att forandringen
skulle kunna innebéara nagot positivt for gruppens identitet medan nagon annan lyfte
upp risken for en identitetskris. Malet med verksamheten, att arbeta med service, upp-
fattades av nagon som en sammanbindande lank mellan de olika identiteterna inom
gruppen dar alla hade sin roll och man sag sig sjalva som ett lag.

Konsulternas identitet. Det forekom uttryck for polarisering déar konsulterna i forhal-
lande till andra konsulter sag sig mer som en bemanningsresurs an “riktiga” konsulter.
Nagra upplevde att de inte fick samma information som de fastanstéllda och kande inte
lika stor samhdrighet och delaktighet med gruppen. Uppfattningarna hos tidigare och nu
anstallda konsulter var samstammiga kring dessa fragor. En deltagare sa:
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”Anledningen till att man har sokt sig till IT-bolaget AB &r ju for att man
ville bli en del av det foretaget. Sedan far man inte vara med anda och det
sticker lite.”

Trots detta fanns inget tvivel om att det var IT-bolaget AB som konsulterna identifie-
rade sig med och inte konsultbolaget som de var anstéllda hos och som gav dem I6n.
Det var pa IT-bolaget AB som de uppgav att de jobbade om nagon fragade. Att vara
konsult var inget sjalvvalt vittnade flera bade tidigare och nuvarande konsulter om, utan
det var en anpassning till arbetsmarknaden for att fa ett jobb. Nagra som tidigare varit
konsulter uppgav dock att de frivilligt valt att arbeta som konsulter i bérjan, men att det
inte var ndgot som de i dagslaget var intresserade av att ga tillbaka till.

Chefer om konsultidentitet. Chefernas uppfattning av konsulternas identitet hade
manga likheter med ovanstaende beskrivning. De menade att konsulternas identitet for-
modligen préaglas av att det ofta ar forsta jobbet for dem, att de darmed far en stark
koppling till IT-bolaget AB samt att det har med trivsel att géra om konsulterna identi-
fierar sig med foretaget. Cheferna betonade ocksa betydelsen av att konsulterna inom
avdelningen hade liten eller ingen kontakt med sitt konsultbolag och inte heller ndgon
arbetsplats att ga tillbaka till.

Image. Deltagarna gav en relativt sasmmanhallen bild av hur de upplevde datasupport-
gruppens och i viss man kundserviceavdelningens och IT-bolaget AB:s image internt
och externt. Uttryck som “det &r langst ned pa skalan”, "det &r dar man borjar”, "lag-
statusarbetsplats”, "ett nedkdp att hamna dar” och sa vidare var vanliga i deltagarnas
berattelser. De patalade ocksa att det var supporten som oftast fick ta emot klagomal
fran kunder. En deltagare beskrev upplevelsen:

Man far ju kanslan av att datasupporten ar ju nastan langst ner i organi-
sationen. Rent fysiskt ser det ju ut sa ocksa. Arbetsplatsen &r ju dar nere lik-
som, i en barack, man far ju kanslan av att de inte har byggt ett riktigt hus
ens till 0ss.”

Status mellan olika grupper/jobb. Flera deltagare sade att den statusskillnad som finns
mellan olika grupper och jobb pa IT-bolaget AB sitter i vaggarna sedan lange, att det
handlar om okunskap om vad man gor pa datasupporten och att en férandring maste till.
En allman uppfattning var att det stélls stora krav pa dem som arbetar pa datasupporten
och att det egentligen borde vara dar man slutar sin karriar.

Uttryck for vi och dom. Det forekom uttryck for vi och dom, framfér allt mellan olika
arbetsgrupper och avdelningar, men ocksa i mindre grad mellan konsulter och fastan-
stallda och mellan olika konsulter. Det varierade vilka som beskrevs som vi respektive
dom beroende pa vilket perspektiv som antogs. Den framsta anledningen till polariser-
ingen ansags vara arbetsuppgifterna. Det marktes en tydligare skillnad mellan personal-
grupperna nar gruppmoten eller andra sammankomster var aktuella eftersom konsult-
erna hade begransad tillgang till dessa. Nagra deltagare ansag att polariseringen mellan
konsulter och anstallda blivit mindre sedan arbetet organiserades om.

Lojalitet

Lojalitet generellt. Deltagarna, konsulter saval som anstillda och chefer, framstod
som mycket lojala gentemot IT-bolaget AB, moderkoncernen, gruppen samt kunden.
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Manga uttryckte en stolthet dver att arbeta pa foretaget. Cheferna uppgav ocksa att de
uppfattade att det generellt i foretaget fanns en hog lojalitet hos medarbetarna gentemot
foretaget, inte minst med tanke pa den laga personalomséttningen i foretaget. En chef
uppgav att det inte alltid hade varit sa pa IT-bolaget AB. En annan deltagare menade att
denne aldrig hade hort talas om nagot fall dar en medarbetare hade blivit falld for att
medvetet ha missbrukat foretagets fortroende. Det enda legala séttet att vara illojal pa,
menade en deltagare, skulle vara att lamna arbetsplatsen.

Malet for lojaliteten. Det fanns en viss variation i vad deltagarna framst kande att de
var lojala gentemot. Om det var IT-bolaget, moderkoncernen, kunden eller gruppen.
Variationen forklarades bero pa vilka arbetsuppgifter medarbetarna hade, till exempel
om de arbetade ute hos kund eller i IT-bolaget AB:s lokaler. En deltagare uttryckte sig
sa har:

’Det kanner man ju att pa jobb som man har haft innan har man inte varit
lika lojal for da har man inte ként det har, samma trivsel pa det sattet lik-
som. Har kanns det ju mycket battre att vara anstalld [som konsult] &n dar
jag var innan.”

Konsulterna, saval tidigare som de som vid tiden for studien arbetade pa datasupport-
gruppen, uppgav att de kande liten lojalitet med konsultbolaget dér de var anstallda.
Négon deltagare uppgav att en anledning kunde vara att konsultbolaget hade genomfort
I6nesénkningar.

Anledningar till lojalitet. Anledningar som angavs till den hoga lojaliteten var den
laga personalomséttningen i bolaget i stort, bolagets attraktivitet pa arbetsmarknaden,
bolagets vardegrund, tillit till konsulter, en trygghetskansla samt det radande sekretess-
avtalet. Samtidigt som bolagets véardegrund angavs som en anledning till hog lojalitet
fanns utsagor som motsade detta. En deltagare hdvdade att en uttalad och konstruerad
foretagskultur skulle kunna skapa en falsk lojalitet. FOr att vardegrunden skall fungera
maste den féljas av savél ledning som medarbetare, menade deltagaren. Detta var inte
alltid fallet, menade deltagaren vidare.

Lojalitetskonflikter. Nagra chefer diskuterade de lojalitetskonflikter som de upplevde
kunde uppst& nar de kande lojalitet gentemot personalen och kunden samtidigt. A ena
sidan beskrev de sig som arbetsgivarens representant och 4 andra sidan som inspiratorer
och coacher for sin personal. Konsulterna uppgav att de inte kdnde nagon lojalitetskon-
flikt mellan IT-bolaget AB och konsultbolaget de arbetade for. Det forekom exempel pa
forsvar av den egna grupperingen gentemot andra grupperingar. Lojaliteten ansags da
ligga pa gruppniva och vid klagomal pa gruppen forsvarade man denna.

Organisation

Utifranperspektiv. De deltagare som intervjuades enskilt och som inte langre arbetade
kvar pa datasupportgruppen hade olika bilder av hur de ansag att gruppen fungerade vid
tiden for den aktuella studien. Nagra ansag att det var béattre, nagon tyckte att det var
samre och nagon hade svart att bedéma om det var nagon skillnad. Anledningarna som
angavs till att det hade blivit battre var en upplevelse av béttre samarbete inom gruppen,
nytt ledarskap samt en ny teknisk 16sning. Orsakerna till upplevelserna av en samre ar-
betsplats angavs vara mindre sammanhallning pa grund av till exempel en Overrepre-
sentation av konsulter, att arbetet var ostrukturerat, den nya tekniska ldsningen samt
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placeringen geografiskt som inte uppfattades underlétta en dialog mellan avdelningarna.
Det fanns ocksa en uppfattning om att det hade stallts krav pa gruppen utan att denna
fick forutsattningarna som behdvdes for att klara uppdraget.

Inifranperspektiv. Deltagarna i fokusgrupperna beskrev sin arbetsplats som stabil trots
de forandringar som den undergatt och trots de forandringar som stod infor dérren. Var-
ken konsulter eller anstallda uppgav att de upplevde nagon oro for sitt jobb aven om de
uppgav att en viss forvirring radde pa grund av omlaggningar i organisationen. Cheferna
menade att &ven om leveranser och processer fungerat sa har formodligen inte persona-
len som har suttit mitt i det upplevt det som smértfritt. En medvetenhet om organisa-
tionslaget verkade finnas inom ledningsgruppen.

Effektivitet. Det fanns olika uppfattningar hos fore detta anstéllda och konsulter om
huruvida arbetet pa datasupportgruppen hade varit effektivt eller inte. Nagra deltagare
menade att det hade varierat med hur mycket personalen hade att goéra eftersom verk-
samheten var handelsestyrd, det vill sdga att arbetsbelastningen varierade beroende pa
hur manga kunder som ringde in och behdvde hjélp. En deltagare menade att det var
konsulterna som var effektivast och uttryckte sig sa har:

”Alla vet ju att det &r konsulter som jobbar, medan fastanstéllda det ar de
som springer pa moten och sa har liksom.”

Flera deltagare ur bade enskilda intervjuer och fokusgruppsintervjuer uttryckte sig posi-
tivt om konsulternas arbete. De flesta var 6verens om att effektivitet handlade om kvan-
titet, det vill sdga att 16sa s& manga arenden som majligt sa fort som majligt, for kun-
dens rakning. Det var det produktivitetsmatt som anvandes. Ett visst missndje med detta
produktivitetsmatt kunde skonjas hos deltagarna.

Personalomsattning. Det verkade inte finnas en enad bild hos deltagarna om orsakerna
till personalomséttningen bland anstéllda och konsulter de senaste aren. Nagon ansag att
den hade utlosts av en forandring som medfért att ett flertal valde att ga vidare. Andra
deltagare ansag att det bara blivit sa. Anledningen kan ha varit en avsaknad av en policy
for hur man skulle ga tillvaga om man forlorade en budgetplats, menade en deltagare
fran de enskilda intervjuerna. Overkvalificerade anstallda och konkurrens internt i bola-
get om kompetensen var andra argument som namndes. En deltagare sa:

”Jag tror att de som sitter som konsulter ser att det kan vara lite svart att fa
en fast anstéllning och sitta kvar. For att fa chansen att bli anstalld sa maste
man byta uppdrag.”

En ytterligare anledning som angavs var att de som hade anslutit sig till projekt inte
hade atergatt till sin ordinarie roll eller att de basta resurserna handplockats till de admi-
nistrativa delarna inom avdelningen.

Tidigare konsulter hade varit det vanligaste underlaget vid rekrytering av fastan-
stallda. Fokus pa kompetensen som gruppen ville ha hade skiftat fran enbart teknikfokus
till en kombination av teknik och social kompetens.

Upplarning av konsulter och fastanstallda. Vid fragor kring upplarning till deltagarna
i de enskilda intervjuerna uppgav dessa att konsulter och fastanstéllda fick samma upp-
larning och vissa upplevde att ledningen arbetade en hel del med detta. Upplarningen
hade varit mycket gedigen nér datasupporten startade, men hade med tiden blivit sémre
och sémre och delar av denna hade tagits dver av vissa konsultbolag. En deltagare upp-
gav:
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Jag fick titta pa ndgon checklista eller nat. Men sa vitt jag forstar sa foljs
den inte.”

Kunskapsoverforing. De deltagare som tidigare hade arbetat pa datasupporten berat-
tade att mojlighet till arbetsrotation och kunskapsutbyte mellan olika team och grupper
pa avdelningen hade testats och erbjudits alla under en period. De flesta hade uppskattat
detta, men upplevelsen hos vissa deltagare vittnade om ett visst motstand fran personer
som tidigare svarat i telefon och som nu hade andra arbetsuppgifter i andra grupper.
Fokusgruppsdeltagarna ansag att det fanns spannande majligheter med arbetsrotation
som arbetsmetod. De sag framfor sig att grupper inom och utom avdelningen delade
med sig av sina kunskaper om kunder och att ett samarbete titare med kund ocksa
skulle vara mojligt for att sprida kunskaperna.

Utvecklingsmojligheter. Utvecklingsmojligheterna med utgangspunkt i datasupport-
gruppen ansags vara goda, men rorligheten skedde framfor allt ut fran gruppen till andra
avdelningar. Flera deltagare uppgav att avdelningen, mer an andra avdelningar i bolaget,
aktivt arbetat for att vidareutveckla manniskor och lata dem ga o6ver till andra grupp-
eringar. Men det fanns &ven en viss sjalvkritik hos cheferna dar de menade att goda ex-
empel pa personer som utvecklats och stannat kvar inte hade lyfts fram tillrackligt. Det
storsta problemet ansags vara att det kravdes att man pa eget initiativ Iamnade datasup-
porten for att utvecklas.

Konsulterna, bade tidigare och nuvarande, upplevde mindre mojligheter att utvecklas
inom avdelningen, framfor allt pa grund av rollens beskaffenhet och till exempel sva-
righeter med finansiering av vidareutbildning.

Loneskillnader. Uppfattningarna gick isér huruvida konsulter tjanade mer eller mindre
an anstallda, men det senare alternativet 6vervégde. Deltagarna resonerade kring orsaker
till skillnaderna, som alder, utbildningsbakgrund och formaner for fastanstallda. Nagon
tyckte att de bada grupperna tjanade lika daligt och hanvisade till den laga statusen pa
arbetet. Aven har anfordes argumentet att en anstilld méste ga vidare till en annan av-
delning for att fa hogre 16n.

Framtid

Genomforande av samt stdd for forandringen. Det fanns en viss samstdmmighet hos
deltagarna om ett behov av fortsatt forandring av kundserviceavdelningen och att det
var nagot som borde prioriteras. Det uttrycktes en 6nskan om ett top-down/bottom-up
forfarande i forandringsprocessen med uppfoljning. Nagon sa att viljan finns, men att
mycket annat fanns pa agendan och att det handlade om prioriteringar. Det efterfragades
ocksa en kontinuerlig dialog mellan berérda grupperingar och personalgrupper. Néar
forandringen borde genomforas fanns det delade meningar om. Vissa ansag att forand-
ringen borde genomféras snabbt och andra menade att det snarare borde handla om en
evolution med standiga férandringar.

Uppfattningarna gick brett isar i vilken omfattning gruppen och avdelningen hade led-
ningens stod i den planerade forandringen. Vissa deltagare ansag att styrelsen delade
deras 6nskan om att flytta fram kunskaperna till de framre leden, medan andra ansdg att
det inom ledningen fanns tva lager. Ett som stédde den forandring som man onskade
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genomfdra och ett som hellre hade outsourcat verksamheten. Som nagon deltagare ut-
tryckte det:

’Det maste jag saga att they couldn’t care less.”

En deltagare ansag att statusen pa jobben inom kundserviceavdelningen inte skulle
kunna andras om inte ledningen foregar med gott exempel och stottar forandringen.
Konsulterna ansag sig ha for dalig inblick i verksamheten for att kunna uttala sig om
stodet fran ledningen.

Onskvard utveckling. I intervjuerna framkom en méngfald av 6nskningar om hur del-
tagarna ville se framtidens kundserviceavdelning. De flesta deltagarna ville se en tkad
kundfokusering med mgjlighet till merforsaljning och proaktivitet. Deltagarna sag att
det framfor allt var pa datasupportfunktionen som den kundspecifika kunskapen be-
hovde byggas upp. | forlangningen sag deltagarna i fokusgruppsintervjuerna att det
borde fokuseras mindre pa ren PC-support och mer pa internt samarbete, arbetsrotation
och kompetensutveckling genom en kompetenstrappa.

Ett annat fokus relaterat till kundserviceresonemanget var att starka och stabilisera
personalstyrkan. Det fanns lite delade meningar om hur detta skulle ga till. De flesta
deltagarna ansag att detta kunde uppnas genom att till exempel ha fler fastanstallda i
gruppen, medan flera andra betonade att verksamheten som sadan behovde den flexibi-
litet som anvandandet av konsulter medférde. Andra strategier som foreslogs var att 6ka
samarbetet med konsultbolagen roérande utveckling av konsulterna, inféra mer omvéx-
ling i arbetsuppgifterna for samtliga personalgrupper samt fokusera mer pa processer,
forhallningssatt och lusten i arbetet.

En foljd av denna utveckling skulle kunna bli héjd status for arbetsplatsen, storre loja-
litet, engagemang, gemenskap och mindre vi och dom - resonemang, menade flera del-
tagare. Flera deltagare namnde den pagaende globaliseringen i foretaget och de syner-
gier som skulle kunna uppsta vid en konsolidering av alla datasupportfunktioner i de
olika landerna. Det ansags att statusen upplevdes som hogre pa andra orter pa grund av
deras organisation i mindre team och deltagarna efterlyste en jamforelse med dessa ar-
betsplatser for att fa inspiration.

Icke dnskvard utveckling och eventuella hot. Scenarier som deltagarna ville undvika i
framtiden var framfoér allt en utveckling mot en ren callcenterverksamhet eller att outso-
urca verksamheten. Som en deltagare uttryckte det:

”Varsta scenariot ar ju Callcentergrejen helt klart. Eller som du séger att vi
skulle outsourcas och tro att detta skulle ga. Det hor ihop och har misslyck-
ats en massa ganger. Outsourca drift det kan man gora, men tro att nagon
annan an ditt egna foretag skall vara mer lojal mot dina kunder &n du sjalv,
det finns ju inte.”

En sadan utveckling menade deltagarna skulle kunna leda till samre kvalitet och ett
lagre engagemang. Det fanns ocksa, av naturliga skal, en radsla for att jobben skulle
forsvinna. Ett annat hot som deltagarna sag var att det skulle kunna bli svart att rekry-
tera och behalla personal i en framtida hogkonjunktur. Dels for att konkurrensen skulle
kunna bli hard i storstaderna, dels for att fler och fler hogskoleutbildar sig och dels om
personalomsattningen fortsatter att vara hog inom vissa grupper pa avdelningen. Nagra
deltagare berattade ocksa om en radsla for att delaktighet och information skulle
minska. Konsulterna upplevde sig i storre utstrdckning sakna information och det skulle
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kunna bidra till mindre delaktighet menade deltagarna. Utdver ovanstaende forekom ett
flertal idéer om tankbara framtidsscenarier och hot. | fokusgruppsintervjuerna framkom
en radsla for att tappa kontakten med och fokus pa kunden och att tappa bredden pa den
service som levereras till kunden. Det férekom ocksa en oro for en inbyggd sarbarhet i
beroendet till moderkoncernen samt oro for betydelsen av sma arbetsteam ur sarbarhets-
synpunkt. Vid de enskilda intervjuerna framkom delvis andra radslor och farhagor.
Deltagarna fruktade en fortsatt rigiditet kring budget och ekonomiska beslut, en mins-
kad kansla for 1T-bolaget AB bland konsulter samt en risk for offermentalitet inom av-
delningen. Deltagarna namnde ocksa en radsla for att tekniska verktyg inte skulle fun-
gera och en rédsla for att en global kundservicefunktion inte skulle fungera optimalt. En
deltagare uttryckte ocksa en farhaga kring brist pa samarbete.

Diskussion

Syftet med studien var att undersoka olika personalgruppers upplevelse av identitet
och lojalitet gentemot foretaget, belysa kundserviceorganisationen genom olika aspekter
pa arbetsorganisation samt ge idéer om vad som kunde forandras. Deltagarna i studien
upplevde att de identifierade sig med IT-bolaget AB och moderkoncernen och de upp-
fattade sig sjalva som mycket lojala mot sin arbetsgivare/uppdragsgivare. Dessa starka
uttryck for identitet och lojalitet tyder pa den sa viktiga stoltheten som Katzenbach
(2003) namner som strategisk tillgang for foretaget. A andra sidan havdar Hedberg et al.
(1994) att lojaliteten inte far bli for hog for da kanske ledningen slutar att lyssna pa
medarbetarna.

Vad hade den héga graden av identifikation och lojalitet som deltagarna k&nde mot f6-
retaget fOr betydelse for deras kanslor for den egna avdelningen? Att de k&nde en stark
identitet med foretaget var bra, men uppenbarligen fanns en diskrepans pa avdelningen
mellan identitet & ena sidan och image och status & andra sidan. Fragan &r om inte de
negativa omdomen om kundserviceavdelningen som deltagarna uppgav florerade pa IT-
bolaget AB samt den laga upplevda statusen i langden skulle kunna utgora ett hot som
kan skada medarbetarnas identitet i grunden. Om avdelningen inte bidrar i tillracklig
omfattning, eller pa ratt satt, till medarbetarnas identitet kan de vélja att lamna avdel-
ningen (Hedberg et al., 1994; Veenstra et al., 2004). Individen prioriterar da sina egna
mal hogre an avdelningens (Forsyth, 2006; Triandis, 2001). I enlighet med Davies och
Chuns (2002) resonemang, som innebér att det &r béattre att ha en stark identitet i grun-
den &n en stark image, sa finns grundforutsattningarna for att skapa en stark image och
attraktivitet for avdelningen genom satsningar pa aktiviteter som kan starka identiteten
och organisationskulturen. McGuinness (1998) framhaller bland annat effektiv och 6p-
pen kommunikation och mojligheter till karridrutveckling som ténkbara aktiviteter.

Konsulterna pa datasupportgruppen identifierade sig starkt med IT-bolaget AB. Denna
starka kansla av identitet upplevdes inte av de tillfalligt anstéllda i studierna av Feather
och Rauter (2004) och Veenstra et al. (2004). En anledning till skillnaden kan vara att
konsulterna pa datasupportgruppen har relativt langa kontrakt, att de arbetar heltid, samt
att de eventuellt kunde forvénta sig ett fast jobb i forlangningen. Enligt Feldman (2006)
ar detta faktorer som kan ha betydelse. Konsulterna kande sig relativt trygga, sin tillfal-
liga anstéllning till trots, och det kan vara den upplevda tryggheten som avgor den rela-
tivt hoga graden av identifikation med foretaget.
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Moshavi och Terborg (2002) fann ingen skillnad i prestation mellan konsulter och
fastanstallda i sin studie. En undersdkning av dessa skillnader ingick inte i foreliggande
studie, men utsagor fanns om att deltagarna var néjda med konsulternas arbete. Upple-
velsen av arbetet som konsulterna pa I1T-bolaget AB utférde kontrasterar dock mot Au-
gustinssons et al. (2000) studie dar ett visst missndje med konsulternas arbete hade visat
sig hos de fastanstéllda. Vad kan skillnaden bero pa? En trolig orsak hor sannolikt ihop
med ovanstaende resonemang kring en tydlig identitet. En tydlig identitet 6kar sanno-
likheten for engagemang i arbetet (Harris & Cameron, 2005). Det ligger néra till hands
att tro att det aven paverkar prestationen.

| saval de enskilda intervjuerna som fokusgruppsintervjuerna férekom en uppfattning
om att trots att 1T-bolaget AB kallade all sin inhyrda personal for konsulter sa fanns det
skillnader i status mellan olika grupper av inhyrd personal. Skillnaderna berodde enligt
deltagarna pa om konsulten var inhyrd via ett bemanningsforetag enligt avtal, sa kallad
outsourcing, eller om konsulten var koépt per timme eller enligt annan 6verenskom-
melse. Pa kundserviceavdelningen fanns konsulter av bada sorter. Man kan fraga sig om
en officiell konsultstandardisering skulle kunna bidra till en tydligare identitet och
trygghet for konsulterna eller om det snarare skulle 6ka polariseringen mellan grup-
perna? En slutsats att dra fran tidigare studier (Augustinsson et al., 2000; Pearce, 1993)
4r att en otydlighet kring anstallningsforhéllanden kan bidra till otrygghet. A andra si-
dan bor det vagas in vad forstarkta skillnader mellan olika konsulter och fast anstéllda
skulle kunna fa for negativa effekter. Lénediskriminering, konflikter och samarbetssva-
righeter skulle kunna vara tankbara effekter (Bergstrom, 2001; Tilly & Tilly, 1998).
Oavsett standardisering eller ej, skulle det sannolikt vara vart att utvardera vilken/vilka
grupper av konsulter verksamheten skulle ha bést nytta av. Enligt Feldman (2006) bor
de individuella skillnaderna mellan konsulterna inte underskattas vid analys av konsul-
ternas bidrag till verksamheten.

Flera deltagare namnde att sammanhallningen varierade pa arbetsplatsen. Dels ansags
det bero pa alltfor manga konsulter i gruppen i forhallande till fastanstallda och dels
handlade det om vilka arbetsuppgifter de hade och vilken arbetsgrupp de tillhérde. Be-
skrivningen stammer val éverens med Garstens (1999) resonemang kring undermine-
ring av sammanhallningen pa grund av konsulternas flyktiga position. Chang och Bor-
dia (2001) framhaller att sammanhallning kan predicera prestation. Det vore enligt
Chang och Bordias (2001) resonemang bra att fokusera pa den sociala dimensionen av
gruppsammanhallning for att minska personalomséattningen och darmed 6ka prestation-
en. Kundserviceavdelningen star har infor ett dilemma. Med konsulter i gruppen finns
begréansade mdjligheter att sammansvetsa denna genom gemensamma aktiviteter efter-
som kostnaden for konsulterna helst ska vara minimal. Satsningen beror alltsa pa de
ekonomiska ramarna. En satsning pa gruppsammanhallning beror ocksa pa vilka konse-
kvenser den kan fa pa konsulternas forvantningar om framtida delaktighet och jobb
(Feldman, 2006).

| stort 6verensstamde bilden som framtradde av organisationen utifran deltagarnas be-
rattelser med de av ledningen identifierade problemomradena. Organisationen beskrevs
som stabil, men med ett utvecklingsbehov. Studien resulterade i ett flertal uppslag kring
hur kundserviceavdelningen och datasupportgruppen skulle kunna forandras. Nagra av
dessa implikationer kommer att tas upp for diskussion.

Ett av de vanligaste dnskemalen fran deltagarna pa en framtida kundserviceavdelning
var Okat kundfokus. En foljd av ett sadant fokus skulle kunna bli en férhéjd kansla av
delaktighet vilket skulle kunna paverka identitet och stolthet positivt. En annan foljd
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skulle kunna bli hojd kompetens vilket skulle kunna ha en positiv inverkan pa statusen
pa arbetet.

Att attrahera och behalla personal

De speciella drag som utmarker en kundserviceavdelning fran andra arbetsplatser och
de forutsattningar som organisationen verkar i far ses som avgérande for hur en strategi
for att behalla och attrahera personal skulle kunna se ut. Lambert et al. (2001) foreslar
fokus pa arbetsmiljon for att dka trivseln och minska personalomséttningen.

I 1T-bolaget AB:s fall kunde verksamheten definieras som dynamisk, vilket enligt
Matusik och Hill (1998) skulle kunna kvalificera foretaget som ett som skulle kunna fa
fordelar av att anvanda tillfallig arbetskraft. Det var ocksa en asikt som delades av de
flesta av deltagarna i foreliggande studie. Fragan ar vad som &r en optimal bemanning
for kundserviceavdelningen och framfor allt datasupportgruppen? Sannolikt beror det pa
ett flertal faktorer sa som arbetsorganisation, samhallsutveckling, foretagets attraktivitet
samt ekonomiska resurser. Under alla omstandigheter handlar besluten om en avvag-
ning mellan foretagets behov och medarbetarnas behov (Hedberg et al., 1994). En san-
nolik foljd av att ha en majoritet av fastanstallda pa en arbetsplats skulle vara ¢kad
chans att underhalla foretagskulturen, att enklare kunna genomfora professionell upp-
larning av ny personal samt en viss 6kad trygghet for personalen.

Deltagarna i studien uttryckte en 6nskan om att inte outsourca verksamheten helt. Det
lag inte inom ramen for denna studie att avgéra om outsourcing av hela datasupport-
funktionen skulle vara kostnadseffektiv eller inte. Svaret pa det beror delvis pa vilka
aktiviteter och processer som gruppen skall driva. Blir svaret att ndgon annan aktor kan
gora jobbet lika bra, kan det vara en 16sning enligt Hedberg et al. (1994). Men anses det
att verksamheten pa avdelningen har starka band till karnverksamheten kan det vara mer
Ionsamt att ha ett tatt samarbete med en kompetent utomstaende part. Valjer foretaget
att arbeta vidare med bade konsulter och fastanstallda ar det viktigt att klargora lampliga
strukturella ramar samt regler som styr inhyrning respektive beléningar (Matusik &
Hill, 1998).

Kompetensutveckling. Mycket av personalomsattningen pa datasupportgruppen tyck-
tes bero pa att personalen ville utvecklas vidare och inte dittills hade fatt den mojlighe-
ten inom gruppen. Genom att studera vart personalen tar véagen, i linje med Fields et al.
(2005) undersokning, kan datasupportgruppen skapa en forstaelse for varfor personalen
upplever det fordelaktigt att byta arbete. Utifran denna forstaelse kan ledningen skapa
aktiviteter som skulle kunna minska personalomséttningen. Ett sétt att samla informa-
tion kan vara att, som komplement till de ordinarie avgangsintervjuerna, genomfora av-
gangsintervjuer med saval fast anstallda som konsulter som gar vidare internt i foreta-
get. Bergstrom (1998) argumenterar for att vid rekrytering fokusera pa bade foretagets
forvantningar och den sdkandes forvantningar. Hedberg et al. (1994) pekar i likhet med
Herriot och Scott-Jackson (2002) pa den okade individualiseringen i arbetslivet. De me-
nar att arbetssokande i storre utstrackning prioriterar anstallningsbarhet framfor anstall-
ningstrygghet nar de soker jobb. De vill kunna utvecklas vidare inom foretaget, det ar
det som driver dem. Detta faktum kan paverka lojaliteten och bor rimligen beaktas. Att
infora den kompetenstrappa som deltagarna féreslagit, som tydliggor utvecklingsmoj-
ligheterna for medarbetarna, skulle kunna vara en relevant satsning for att minska per-
sonalomséttningen.
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Om betydelsen av arbetsrotation. | forskningslitteraturen finns ett brett stod for att ar-
betsberikning och arbetsrotation kan 6ka medarbetares motivation, arbetstillfredsstal-
lelse och lojalitet (Parker, 1998; Walters, 1975). Deltagarna uttryckte en énskan om att
infora detta och tidigare forsok pa avdelningen hade fatt ett positivt bemétande fran de
flesta. Det ar rimligt att anta att det ar ett framgangsrecept for en organisation som ar-
betar med kundservice. Dels skapas en mojlighet for medarbetarna, saval konsulter som
fastanstallda, att utvecklas och stérka sitt arbetsrelaterade sjalvfortroende och dels inne-
bér det en mojlighet for foretaget att dka attraktiviteten internt i foretaget.

Teamorganisation. Forslag om arbete i team framkom i studiens intervjumaterial. En
viktig implikation &r att en team- eller gruppbaserad organisation inte garanterar fram-
gang (Forsyth, 2006). Bade Katzenbach och Smith (1992) och Forsyth (2006) menar att
det ar stor skillnad pa att arbeta i team och mindre differentierade grupper. Ju mer
gruppmedlemmarna skiljer sig fran varandra, och har kompletterande kompetenser,
desto hogre krav stills pd medlemmarna i teamet/gruppen (Forsyth, 2006). En extra
utmaning for kundserviceavdelningen pa IT-bolaget AB skulle vara att alla tankta med-
lemmar i teamen inte skulle ha samma anstallningsform. For att dstadkomma en effektiv
teamorganisation foreslas fokus pa tydliga mal, definition av roller samt analys av rela-
tionerna i gruppen, uppbyggande av sammanhallning samt fokus pa problemldsning och
beslutsfattande (Forsyth, 2006). Ytterligare aspekter som i tidigare studier har visat sig
aga relevans for sammanhallning &r rattvis behandling samt delaktighet vid upplarning
och bemanning (Chansler et al., 2003). Upplarningen pa datasupportgruppen fick av
tidigare anstallda och konsulter viss kritik for att den varit bristfallig. En mojlig foljd av
en mindre bra upplarning skulle kunna bli l&gre engagemang och en lagre grad av iden-
tifikation med arbetsplatsen.

Incitament och I6n. Liksom Katzenbach (2003) sa tror inte jag att 6kad 16n nodvan-
digtvis leder till 6kat engagemang, séa lange det inte handlar om osakliga loneskillnader.
Deltagarna i foreliggande studie tycktes inte ha en enad bild av hur 16nebildningen sag
ut. Denna osékerhet skulle kunna resultera i en osund ryktesspridning. En sadan ut-
veckling kan delvis undvikas genom att ha en 6ppnare dialog kring 16n samt att koppla
I6n till prestation och kompetens. Det ar tankbart att rattviseaspekten pa 16n har storre
betydelse pa en arbetsplats dar flera av medarbetarna har sitt forsta jobb. Ur detta per-
spektiv skulle 16n kunna ha en viss betydelse for lojaliteten (McGuinness, 1998).

Sammanfattande slutsatser

Foreliggande studie har tillfort en utokad diskussion kring identitet och lojalitet i en
kundserviceorganisation och syftet med studien kan betraktas som uppfyllt. Genom att
belysa ovanstaende genom savél konsulters, som medarbetares och chefers perspektiv
astadkoms en fordjupad beskrivning. Studien har ocksa genererat tankbara scenarier
rorande bemanning och organisering av en motsvarande arbetsplats. En tankbar slutsats
kan vara att utvecklingsmajligheter for medarbetarna &r en av nycklarna till att attrahera
och behalla personal i en kundserviceorganisation. Tidigare studier (Parkers, 1998;
Walters 1975) har visat pa positiva effekter av detta i andra organisatoriska samman-
hang. Utvecklingsmdjligheterna kan forslagsvis besta i en tydliggjord kompetenstrappa,
men ocksa i kontinuerlig arbetsrotation. Ett 6kat kundfokus och arbete i team tycks
ocksa vara en mojlig och hogst tankbar véag for en kundserviceorganisation. Det ar dven
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sannolikt att sammanhallningen &r av stor betydelse for om personalen stannar i eller
ldmnar en arbetsgrupp.

Studiens design

En fordel med att anvénda fokusgrupper som metod for inhamtning av information &r
att deltagarna sjalva far ett tillfalle till larande och reflektion. En svaghet med denna
metod var en risk for att deltagarna inte vagade vara arliga da ett beroendeforhallande
fanns mellan deltagarna (Kvale, 1997). En viss risk for osanna uttalanden fanns &ven
nérvarande vid de enskilda intervjuerna. Allt som var mojligt att géra gjordes emellertid
for att skapa en miljo som sa langt som mojligt erbjod deltagarna trygghet och som
frdmjade Gppenhet.

En fordel med kombinationen av fokusgrupper och enskilda intervjuer ar att materialet
blir rikt och tacker in fenomenen ur delvis olika perspektiv. En komplikation ar dock att
ett material fran en fokusgruppsintervju séllan ar lika strukturerat som ett material fran
en enskild intervju (Kvale, 1997). Detta medforde att jamforelser inom nagra teman,
mellan de bada grupperna i studien, i vissa avseenden blev problematisk. For att kunna
sammanstélla det omfattande materialet gjordes i nagra fall ssmmanslagningar av svar
fran enskilda intervjuer och fokusgruppsintervjuer, som till exempel i avsnittet rérande
uttryck for identitet.

Justeringar av vissa citat i resultatavsnittet gjordes for att anonymisera personer och i
forekommande fall namn forknippade med fallforetaget.

Beslutet att intervjua tidigare medarbetare, konsulter och chefer kan diskuteras. A ena
sidan kan det argumenteras att det var en 6gonblicksbild som var malet med studien och
att det inte fanns nagot behov av att involvera tidigare medarbetare. A andra sidan kan
det hdvdas att det fanns en viktig podng med att géra det eftersom lardomar av tidigare
misstag och upplevelser kunde dras. Det fanns en mojlighet att fa ett utifranperspektiv
samt erhalla en psykologisk vinst genom att visa att de tidigare anstalldas asikter var
viktiga att ta tillvara.

Resultaten fran undersokningen kan sagas dga relevans for kundserviceavdelningen pa
IT-bolaget AB. Eventuella generaliseringar till andra kundserviceavdelningar skulle
mojligen kunna gdras om omstandigheterna och forutsattningarna i huvudsak liknar
fallforetagets. Applicering av resultaten pa andra arbetsplatser bor géras med storsta
forsiktighet.

Forslag till framtida forskning

Da flertalet studier inom forskningen kring tillfallig arbetskraft varit tvérsnittsstudier
vore det intressant att se en longitudinell studie om upplevelse av identitet och lojalitet
hos en person som gar fran konsultroll till fast roll och vice versa. Det &r av intresse att
ytterligare nyansera bilden av anlitandet av tillfallig arbetskraft som nagot som per au-
tomatik leder till flexibilitet och I6nsamhet. Darfor skulle det vara 6nskvart med fler
studier som har fokus pa den framvéxande konsultmarknaden. Det vore ocksa span-
nande att ytterligare undersoka eventuella samband mellan identitet och lojalitet i for-
hallande till trivsel och arbetstillfredsstéllelse.
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