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Forord

Denna studie ingar i forskningsprojektet "THE GLOBAL CALL CENTRE INDUSTRY
PROJECT: A GLOBAL BENCHMARKING SURVEY OF HUMAN RESOURCE
PRACTICES AND PERFORMANCE IN CALL CENTRES". Projektet har initierats av
professor Rosemary Batt, ILR School, Cornell University samt doctor David Holman
och professor Stephen Wood, Institute of Work Psychology, University of Sheffield.
Motsvarande studie genomférs bland forskare vid olika universitet inom Europa, Nord
Amerika, Afrika, Asien och Australien - totalt cirka 20 Iander. Dessa olika delstudier
kommer senare att Iankas ihop i en slutrapport .

Ake Sandberg, forskare vid Arbetslivsinstitutet och adjungerad professor vid KTH har
tagit initiativ till den svenska studien och ekonomie doktor Christer Strandberg har
varit projektledare. Faltarbetet har utférts av personal vid Scandinavian Center for
Call and Contact Services (SCCCS) i Sveg under ledning av Marit Hult. Faltarbetet
har finansierats av Sparbanksstiftelsen i Jamtlands lan. Ekonomie magister Kent
Norman vid Mittuniversitetet har genomfért stora delar av analysarbetet och
skrivande av ramanuset; hans arbete har finansierats av Mittuniversitetet samt KTH.
Christer Strandberg har under medverkan av Ake Sandberg utarbetat den slutliga
rapporten.

Rolf Dalin, statistiker vid Mittuniversitetet, har bidragit med vardefulla synpunkter i
samband med analysarbetet och presentationen av resultaten. Vi tackar fér hans
insats.

Sundsvall och Stockholm i mars 2006

Christer Strandberg och Ake Sandberg
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Tabell 1: Samtalstider (kortast, genomsnitt och ldngst) inom 5 olika branscher
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Rosemary Batt fran Cornell University, USA, samt Steven Wood och David Holman
fran Sheffield University, Storbritannien, har tagit initiativ till en internationell studie av
call centers med fokus pa Human Resource metoder och prestationer, The Global
Call Center Industry Project (GCC). Ett gemensamt frageformular togs fram och har
Oversatts och anvants i de lander som var intresserade av att delta i studien. En
forskargrupp fran respektive har ansvarat fér sin undersékning. Studierna avses
avrapporteras som separata landerstudier, och dessutom inga i den globala studien,
dar jamférelser mellan deltagande lander avses goéras. Initiativtagarna till GCC ville
ha med lander med skilda typer av arbetsmarknadsrelationer och hallning till perso-
nal anstallda pa call centers, och da framstod Skandinavien och Sverige som en
intressant jamférelse. Ett sarskilt skal att delta i detta projekt ar att det i Sverige inte
tidigare genomfdrts nagon stdrre studie bland call centers med inriktning mot HRM
och prestationer. Vi valde darfor att delta i detta projek.

Denna rapport beskriver empiriska resultat av den svenska studien.

1.2 Syfte och frageomraden

Syftet med denna studie ar att beskriva call centers i Sverige med betoning pa verk-
samhetsinriktning, Human Resource-metoder och prestationer.

Studien omfattar fem huvudomraden med varierande antal delomraden, vilka éver-
siktligt presenteras nedan.

DEL A: ALLMANT OM DELTAGANDE CC

e Basfakta
o Etableringsar
o Antal CC i organisationen
e Typ av verksamhet
o Inhouse vs Outsourcing
o Samtalstyp
e Verksamhetsinriktning
Erbjudna tjanster
o Strategi
o Geografisk kundmarknad
o Branschtillhérighet

O
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DEL B: PERSONAL

e Anstéllda
o Heltids- och deltidsanstéllda med kundkontakt
o Framtida personalplaner
o Antal anstéllda per gruppchef/férsta linjens chef
e Anstallningstid, personalomséttning och franvaro
e Kd&n och utbildning

DEL C: HUMAN RESOURCE METODER

e Loéneniva och Iénesystem
e Utbildning och utveckling
o Grundutbildning
o Tid som kravs fér att medarbetare ska bli kvalificerad fér arbetet
o Vidareutbildning
e Rekrytering, bemanning och anstallningsférhallanden
o Kostnader fér att rekrytera, genomféra tester och utbilda en ny
medarbetare samt férekomst av systematiska tester vid och utfall av
rekryteringar
o Vilken inverkan narvaron av andra CC i det naraliggande omradet har
pa rekrytering och férmaga att behalla personal
e Foérekomst av och feedback av prestationsbedémningar
e Medarbetarnas delaktighet i och paverkan av arbetsuppgifter samt
arbetssituationen
¢ Flexibel bemanning och tillfalligt anstallda medarbetare
e Prestation av arbetsutférande
e NO§jd kund och kundkontakt

DEL D: TEKNOLOGI

e Andelen kundkontakter utan nagon som helst mansklig kontakt
e Tekniska hjalpmedel som medarbetarna anvander f6r att kommunicera med
kunderna

DEL E: SAMHALLET

e Lokala och regionala tillgangar

Viktigaste férdelarna med att driva verksamhet pa aktuell ort
Nyttjande av lokala och regionala tillgangar

Andra CCs inverkan pa rekrytering och férmaga att behalla personal
CCs medverkan i olika féreningar och organisationer och nyttjande av
konsulter

e Externa patryckningar

o

O O O
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1.3 Nagra utgangspunkter for studien

Call centers ar en verksamhet som vanligtvis definieras som “en organisation vars
huvudsakliga syfte ar att arbeta med kunder pa distans, som stéds av informations-
teknologi, och i huvudsak datatelekommunikationer” (se t.ex. Stoltz & Moberg, 2002).
Aven om telefonen fortfarande ar den primara kommunikationskanalen gar utveck-
lingen mot nyttjande av flera olika kommunikationskanaler, som t.ex. e-post och
Internet (Strandberg, 2003). Ett begrepp som fler och fler bérjar anvanda fér att tyd-
liggdra 6vergangen fran ett till flera medier eller kommunikationskanaler ar contact
centers.

Lange har man saval i Sverige som i andra lander, t.ex. USA och England, betraktat
call centerverksamhet som en bransch av specialiserade féretag. Den omfattar da
féretag som fér annans rakning, s.k. outsourcing, atar sig kundrelaterade fragor. De
flesta call center i Sverige ar emellertid inhouse-verksamheter, dvs. en avdelning
eller en enhet ingaende i en organisation med annan huvudsaklig verksamhet. |
Sverige uppskattar man att inhouse-verksamheter star for cirka 75-80 % av all call
centerverksamhet.’

Ibland brukar man satta likhetstecken mellan call center och outsourcing-verksamhet,
medan inhouse-verksamhet brukar betecknas som kundtjanst eller kundsupport.
Detta ar dock ingen regel, utan olika varianter férekommer. Dessutom férekommer
andra benadmningar som Information Center, Customer Interaction Center, Kund
Service och Support Center (se t.ex. Strandberg, 2003).

Det finns aven en annan utvecklingslinje och som i férsta hand avser inhouse-
verksamhet, namligen att kundtjansten far ett utdkat kundansvar och en tydligare
koppling med andra avdelningar i féretaget som hanterar kundfragor (se t.ex.
Strandberg, 2003). Vi narmar oss da en radikal omsvangning av verksamhet mot
CRM (Customer Relationship Management). Féljande definition av en call center
verksamhet &r liktydigt med en definition av CRM:

"A co-ordinated system of people, processes, technologies, strategies that effectively
integrates organizational resources and multiple channels of communication to
enable customer interactions that create value for the customer and organization”
(Cleveland & Minnuccu, 2000)

| denna studie vill vi undersdka call centerverksamheter. Vi avser darmed saval
inhouse som outsourcing-verksamhet, samt saval inkommande som utgdende sam-
tal. Inhouse-verksamheter kallas ibland interna call center, och féretag som utfér
outsourcade uppdrag kallas pa motsvarande satt for externa call center. Fokus i var
studie ar alltsa pa verksamheterna, inte huruvida dess olika delar bér betraktas som
en bransch eller ej. Vi skriver i fortsattningen oftast "féretag” vare sig vi syftar pa ett
outsourcing call centerféretag, eller en inhouse-verksamhet som organisatoriskt kan
vara saval ett sarskilt féretag som en avdelning inom moderorganisationen.

! Uppgifter fran ISA (Invest in Sweden Agency) i form av power point bilder, som baseras pa ISAs egna
uppgifter samt uppgifter fran PhilipCohen Consultant och Call Center Institute.
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~ Inledning~

1.4 Studiens uppliggning och genomforande

Férutom att CC ar en verksamhet under utveckling, ar det en verksamhet som har
vaxt under senare ar och som aven férvantas vaxa framdéver. Enligt initierade bed6-
mare fanns det i Sverige 1997 20 000 anstallda vid svenska CC och fem ar senare,
ar 2002, hade antalet anstallda vid svenska CC vuxit till cirka 60000 anstallda vid
1290 CC. Mellan aren 2002 och 2007 férvantas den arliga tillvéaxten uppga till mellan
10 och 15 % .2

Ett problem i samband med genomférandet av denna studie ar att det inte fanns

nagot heltadckande register av alla dessa CC. Outsourcingféretagen hade vi daremot
ett bra grepp om via den databas som SCCCS® i Sveg bygger upp. Dér har man i ett
forsta skede skapat ett komplett register dver alla outsourcingféretag i Sverige, som i
huvudsak bygger pa SNIs naringskod telefonserviceverksamhet (callcentertjanster).*

Daremot var det mera problematiskt med inhouse-féretagen, eftersom dessa som
framgatt inte ar en egen bransch och darmed saknas en naringskod éver dessa. Vi
har darfér med hjalp av personer verksamma som konsulter eller i olika féreningar
och organisationer inom CC verksamheter byggt upp en férteckning éver inhouse-
verksamheter.’> Denna kompletterande metod paminner om snébollsurval. Denna
metod brukar anvandas nar det ar mycket svart eller omgjligt att finna en komplett
urvalsram. "Man utgar fran att man kanner till och kan na en mindre del av malpopu-
lationen. Darefter ber man dessa personer beratta vilka kontakter de har som tillhér
samma malpopulation, varefter man identifierar och kontaktar de nytillkomna perso-
nerna. Sa fortsatter férfarandet tills man tror att man inte kan na ytterligare personer
(Dahmstréom, 2000, s 196). Problemet med snébollsurval &r att man “aldrig sakert
kan sdga om ramen ar fullstandig” (op. cit.)

Vissa foretag férekom ibland pa flera listor. Efter en bortrensning av dessa “dubblet-
ter” erhdll vi slutligen en population uppgaende till 642 CC. Detta motsvarar cirka
hélften av antalet CC féretag i Sverige, enligt ISA:s sammanstallning.

Alla dessa féretag kontaktades telefonledes i bérjan av 2004 dar vi berattade om
projektet och frdgade om de var intresserade av att delta i studien. Av dessa var det
347 féretag som ville delta i studien, dvs. drygt halften av alla kontaktade foretag.

For inhouse, skickades enkaten till (enhets)chefen eller motsvarande for cc-
verksamheten och fér outsourcing, skickades den till VDn eller motsvarande. Till
dessa 347 personer skickades den svenska Oversatta enkaten ut med ett féljebrev.
De tillfragade ombads att svara pa fragorna utifran det stérsta CC, om det i
organisationen finns fler an ett CC. D.v.s. undersdékningsenheten ar arbetsstallet.

2 Op cit.

3 SCCCS stér for Swedish Center for Call and Contact Services

* Telefonserviceverksamhet (callcentertjénster) omfattar, enligt SNI 2002, kundservice i anslutning till tekniska
formedlingstjinster for annans rikning; callcenter som besvarar inkommande samtal fran kunder med hjilp av
automatiska samtalsfordelare (ACD), datorstodd telefoni (CTI) eller interaktivt talsvar (IVR)....: callcenter med
utatriktad verksamhet, forséljning och marknadsforing till kunder.

Kailla; http://www.scb.se/templates/Listning2 35024.asp

> Foljande konsultforetag har tillfrigats: 4br, Bright verksamhetsutveckling och ISA.
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~ Inledning~

Respondenterna ombads fylla i formularet och atersanda det antingen per brev eller
via fax. Av dessa var det knappt halften, 149 féretag, som besvarade enkaten.

Under hésten 2004 kontaktades de féretag som inte hade skickat in enkaten. Av
dessa var det cirka 40 féretag som lovade att skicka in enkaten och 12 f6retag full-
foljde sina intentioner. Totalt erhéll vi saledes 161 besvarade enkéter, vilket motsva-
rar en svarsfrekvens uppgaende till 25 %.

Efter det att frageformularet hade 6versatts, skickats ut och faltarbetet hade fortskridit
halvvags, framkom att det frageformular som hade tagits fram fran centralt hall delvis
hade omarbetats. Vissa av dessa omarbetningar kunde vi hantera genom att
anpassa kodningsschemat, t.ex. att fran "kryssfragor” koda om till om man hade sva-
rat ja eller nej. Nagra fragor fick dock en helt annan ordalydelse. Fragan om "%
genomsnittlig I6nedkning/heltidsanstalld/ar fér medarbetare och chefer” (fraga
C1.1.a) hade omformulerats till en fraga om hur stor arslénen ar for en typisk medar-
betare och chef.

Nagra av fragorna hade inte tillracklig precision . Det géller fragan om hur "manga
samtal hanterar era medarbetare i genomsnitt per dag” (D 1.1.f) som borde ha preci-
serats till "hur manga samtal hanterar i genomsnitt en medarbetare per dag”.

Aven om fragan "hur manga e-post i genomsnitt far en medarbetare per dag fran
foretagsledningen ” (D1.1.g) enligt vart férmenande har tillracklig precision, verkar
det som att flera har uppfattat fragan som att det géller alla medarbetare. Det hade
med andra ord varit nédvandigt att har understryka att det galler en medarbetare.
Fragan "hur manga procent av de dagliga kundernas samtal tas emot av talsvar eller
liknande” (E1) borde ha formulerats "hur stor andel (i % réknat) av de dagliga kun-
dernas totala samtal utgérs av samtal utan nagon som helst mansklig kontakt”.

Vi valde att f6lja upp inkomna svar med att begara in uppgifter éver dessa fragor med
de nya formuleringarna. Arbetet med detta blev mycket tidskravande. Dels kunde vi
konstatera att ett antal uppgiftslamnare hade lamnat sina befattningar och vi fick
sOka efter nya personer, dels att det alltid &r férenat med tidsinsatser att fa in nya
uppgifter. Vidare blev utfallet inte speciellt bra, aven om vi gick ut med en pamin-
nelse. Vi har anda valt att presentera resultaten av dessa omformulerade fragor, men
resultaten bor givetvis tolkas med forsiktighet.

Svarsfrekvensen for de olika fragorna ar genomgaende ratt hég. Ett ménster som
kan urskiljas ar att svarsfrekvensen ar nagot lagre pa de fragor som kraver att upp-
gifter inhdmtas fran olika rapporter och system.

1.5 Generaliserbarhet och analysschema

En avgérande fraga blir givetvis i vilken grad det ar mdjligt att generalisera resultaten
utifran inkomna svar. Som tidigare framkommit finns det ingen tillférlitlig statistik om
CC i Sverige i termer av antal, tillvaxt, olika typer av CC etc. Enligt uppgifter fran ISA
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~ Inledning~

(Invest in Sweden Agency)®, uppskattar man att majoriteten av CC i Sverige, 8 av 10,
ar organiserade inhouse och resterande &r outsourcing-verksamheter. Ser vi
férdelningen av outsourcing-féretag respektive inhouse-féretag i féreliggande studie,
73 % inhouse, 24 % outsourcing och 3 % mixad, verkar vi ha fatt en god balans i
svaren. Som senare kommer att framga visar resultaten pa att det i flera avseenden
féreligger skillnader i svarsbilden mellan inhouse-féretag och outsourcing-féretag.

Det undersdkningsformular som denna studie baseras pa ar ratt omfattande (15
sidor) och kravde i manga fall att flera olika personer i de tillfragade féretagen enga-
gerades for att bista med olika uppgifter . Det ar givetvis en bidragande orsak till att vi
inte har erhallit en hégre svarsfrekvens an 25 %.

Fdérutom en redovisning av svaren fér de olika fragorna, finns en tanke i det globala
GCC-projektet att analysera svaren utifran branschtillnérighet, geografisk marknad
som betjanas, strategi och om féretaget bedriver inhouse-verksamhet eller
outsourcing-verksamhet.

Vi har valt att géra analyserna framst utifran inhouse och outsourcing-verksamhet,
dar det for flera fragor forekommer ratt stora skillnader i svarsbilden. Nar det galler
branschtillhérighet visar resultaten pa att det inte finns nagra direkt dominerande
branscher. Vi har dock valt att for vissa fragor redovisa svarsbilden branschvis.

Geografisk marknad blev ointressant att beakta vid analyser av resultaten fér de olika
fragorna, eftersom huvuddelen av féretagen till dvervagande del arbetar pa den
svenska marknaden, och bara ett litet fatal féretag arbetar pa den internationella
marknaden. Fragan om foretagens strategier ar i sig mycket intressant att beakta,
men blev alldeles for trubbig for att kunna anvéndas har och skulle behdva utvecklas
vidare i annat sammanhang.

® ISA bygger pa uppgifter fran Datamonitor, Call Center Institute och call center konsulten Philip
Cohen
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~ Allmant om deltagande CC~

DEL A: ALLMANT OM DELTAGANDE CALL CENTERS

| detta kapitel ges en allman beskrivning av deltagande CC i termer av etableringsar,
antal CC som ingar i organisationen, 6ppettider. Vidare redovisas CCs organisa-
toriska tillhérighet, samtalsriktning, tjanster som erbjuds, strategi, geografisk marknad
som penetreras samt branschtillhérighet.

2 Nagra basfakta

Figur 1: Aret nir CC etablerades (andel av foretagen, procent)
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Né&ra 40 % av de CC som svarat etablerades mellan aren 1996 och 2000. Over
hélften etablerades 1996 eller senare. Det kan tédnkas att de nyaste etableringarna
kan vara underrepresenterade p.g.a. att de var okanda for vara uppgiftslamnare i
samband med faststéllande av populationen.

Figur 2: Antal CC som ingar i organisationen (andel av foretagen, procent)
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~ Allmant om deltagande CC~

Flertalet, drygt hélften, av de CC som svarat bestar av en CC-enhet. Knappt 1 av 3

utgérs av 2-3 CC enheter.

Figur 3: Oppettider bland inhouse- och outsourcingforetag (andel av foretagen, procent)
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Flertalet féretag har 6ppet endast vardagar och det ar sarskilt vanligt bland inhouse-

féretagen. 1 av 5 har 6ppet alla dagar och 6 av 100 har 6ppet dygnet runt. Av
diagrammet kan vi notera att det ar mer vanligt bland outsourcing-féretagen att ha

Oppet alla dagar och i vissa fall dygnet runt.

Den genomsnittliga 6ppettiden under vardagar ar 9 timmar, vilket ocksa ar medianen.
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~ Allmant om deltagande CC~

3 Typ av verksamhet

Figur 4: Andel foretag diar verksamheten ér inhouse eller om man arbetar for andra
kunders rikning, outsourcing (procent)

Inhouse
73%

Outsourcing
Mixad 24%
3%

n=161 (A9)

Knappt 3 av 4 studerade CC &ar inhouse verksamhet, medan knappt 1 av fyra &r
outsourcing-féretag. Nagra féretag har en mixad verksamhet.

Foérdelningen av de undersdkta féretagen stammer bra éverens med den allmanna

bild av call center marknaden i Sverige som vi sett férmedlas i olika sammanhang,
dvs. att férhallandet mellan inhouse och outsourcing- féretag ar 75/25.

Figur 5: Andel CC som har évervigande inkommande resp. utgaende samtal (procent)
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8 av 10 foéretag har 6vervagande inkommande samtal, medan knappt 2 av 10 har
Overvagande utgaende samtal. Ett fatal féretag har kryssat for att de har éverva-
gande bada typerna, vilket eventuellt kan tolkas som att de har ungefar lika mycket
av varje.



~ Allmant om deltagande CC~

Figur 6: Andel av foretagen som har évervigande inkommande respektive utgaende
samtal, bland inhouseforetag och foretag som arbetar med outsourcing (procent)
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En narmare analys av materialet visar att mer &n 90 % av inhouse-féretagen har
Overvagande inkommande samtal. Fér outsourcing-féretagen ser férdelningen helt
annorlunda ut. Har har mindre an halften angett att de har évervagande inkommande
samtal. Detta ger att svaren hos inhouse Call Centers i relativt stor utstrackning féljer
svaren hos Inbound Call centers och motsvarande fér outsourcing/outbound. Skillna-
derna ar dock klarare i fallet inhouse mot outsourcing varfor vi valt att i huvudsak
kommentera resultatet utifran den distinktionen. Skillnader féretagsméssigt och
organisatoriskt mellan inhouse och outsourcing gbr ocksa att analysen av skillna-
derna mellan dem ar mer relevant.
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~ Allmant om deltagande CC~

4 Verksamhetsinriktning

| nedanstaende diagram redovisas den huvudsakliga tjansten som CC
utfér/tilhandahaller.

Figur 7: Huvudsaklig tjinst som CC tillhandahaller (andel av foretagen, procent)
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Vi ser hér att de tva vanligaste tjansterna féretagen tillhandahaller ar antingen kund-
service eller kundservice med forsaljning. Dessa tjanster svarar f6r 33 % respektive
31 %, dvs. totalt &r det 2 av 3 foretag som tillhandahaller service, med eller utan for-
saljningsaktiviteter. Knappt 1 av 10 har direktférsaljning mot kunder.

Hade vi gjort motsvarande méatning for ett antal ar sedan ar det inte osannolikt att
andelen foretag fokuserade pa kundservice hade varit stérre medan andelen kund-
service med forsaljning hade varit mindre. Vi har i olika sammanhang noterat att fler
och fler CC bedriver férsaljningsaktiviteter pa inkommande samtal. Detta styrks aven
av nedanstaende diagram.
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~ Allmant om deltagande CC~

1 av 10 har svarat "annan tjanst” pa fragan vilken som ar den huvudsakliga tjanst
som CC tillhandahaller. Bland de mer framtradande tjansterna aterfinns har mark-
nadsundersdkningar, férmedling av samtal samt hantering av klagomal.

Figur 8: Forindring av forsiljningsintikter de senaste 2 aren (andel av foretagen,
procent)

100+
90-
80-
- 61
3 701
I
S 601
2 50
ot 28
d 40
@ 5.
g 10
20- 1
101
0

Okat Minskat Oférandrat

n=143 (D1.3)

Har kan vi se att flertalet, 6 av 10, anger att deras férsaljningsintakter de senaste tva

aren har 6kat. Knappt 3 av 10 har oférandrade férsaljningsintakter, och endast 1 av
10 har haft en minskning.

Vilken affarsstrategi CC féljer framgar av nedanstaende diagram.

Figur 9: CCs huvudsakliga strategi (andel av foretagen, procent)
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~ Allmant om deltagande CC~

Féretagen ombads ange vad de sag som sin viktigaste strategi. Vi ser har att den
vanligaste huvudstrategin ar att erbjuda en helhetsldsning fér kunden (first contact
resolution), nara f6ljd av kundlojalitet. Tjanstedifferentiering (att leverera unik tjanst)
ar en strategi som 2 av 10 féretag ser som sin huvudsakliga. Prisledarskap ar inte en
speciellt vanlig huvudstrategi bland studerade CC féretag.

En narmare analys visar att inhouse-féretagen i stérre utstrackning anser att kund-
lojalitet ar den viktigaste strategin jamfért med outsourcing-féretagen, 32 % respek-
tive 22 %. Vidare visar analysen att helhetslésning fér kunden ar viktigare hos
outsourcing-foéretag jamfért med inhouse-verksamhet, 41 % respektive 33 %.

Drygt 1 av 10 féretag har pa fragan om CCs huvudsakliga strategi svarat "annat”. Har
finns det ingen direkt huvudstrategi, utan det &r mer fragan om olika nyckelelement
som kvalitet, néjda kunder, snabb och saker service, tillganglighet etc., vilket kan
inrymmas i flera av "huvudstrategierna”, undantaget prisledarskap och maijligtvis
aven markesidentifiering.

De tillfragade fick ange vilket eller vilka kundsegment som personalen betjanar.
Flertalet féretag, 71 %, betjanar tva eller flera kundsegment. Nagon direkt linje kan gj
skodnjas har. Saval inhouse som outsourcing-féretag betjanar flera kundsegment och
det ar heller inte ovanligt att féretagen betjanar saval privatpersoner som féretag.

De féretag som betjanar flera segment, fick ange viket segment som representerar
den stérsta kundkretsen. Svaret pa denna fraga samt svaren fran de féretag som
endast betjanar ett kundsegment, presenteras i nedanstaende diagram.

Figur 10: Kundsegment som CC i huvudsakligen betjianar (andel av foretagen, procent)
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20



~ Allmant om deltagande CC~

Vi kan har se att det enskilt stérsta kundsegmentet ar privatpersoner. Det nasta
stérsta kundsegmentet &r stora féretag f6ljt av sma féretag. Ser vi stora och sma
féretag som ett segment, blir segmentet féretag ungefar lika stort som segmentet
privatpersoner. | segmentet "annat”, som ar relativt litet, aterfinner vi framfér allt
interna kunder, men aven aterférséaljare samt kommuner och landsting. Det minsta
segmentet ar hdgskonsumerande kdpstarka kunder. Detta segment ar dock otydligt
definierat och kan darmed uppfattas olika, varfér detta resultat ska tolkas forsiktigt.

En narmare analys visar att inhouse-féretagen i nagot hdgre grad huvudakligen
betjanar segmentet smaféretag och andra segment, medan outsourcing-féretagen i
nagot hégre grad huvudsakligen betjanar segmentet stora féretag. Nar det galler
segmentet privatpersoner ar det ingen skillnad mellan inhouse och outsourcing-
féretagen.

Figur 11: Huvudsaklig marknad som CC verkar pa (andel av foretagen, procent)
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En klar majoritet av deltagande call centers ser den nationella marknaden som sin
huvudsakliga. Endast nagra féretag, 11 %, har tyngdpunkten pa den internationella
marknaden medan 17 % har tyngdpunkten pa den lokala eller regionala marknaden.

Nar det galler branschtillhérighet, ar det knappt 40 % av de tillfragade féretagen som
verkar i flera branscher. Som véntat ar det betydligt vanligare bland outsourcing-
féretagen att verka i flera branscher, an vad fallet ar bland inhouse-féretagen.

| vilken bransch féretagen verkar framkommer i nedanstaende diagram Fér de

féretag som verkar i flera branscher, har har den bransch som de ar mest
verksamma inom redovisats.
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~ Allmant om deltagande CC~

Av diagrammet kan vi utldsa att flera olika branscher ar representerade bland stude-
rade foretag. De branscher dar flest antal féretag aterfinns ar inom finansiella tjans-
ter (bank/finans) och IT. Andra relativt forekommande branscher ar Telecom, férsak-
ring, tillverkningsindustri, detaljhandel och offentlig sektor. Det ar dock férhallandevis
manga, knappt 1 av 4, som inte har kunnat finna sin bransch bland nagon av 22 upp-
raknade branscherna. Bland de mer tongivande "branscherna” aterfinns har mark-
nadsundersdkningar (5 ftg), energi (5 ftg), resor (5 ftg), postorder (4 ftg) och informa-
tion (4 ftg). Dessa 23 féretag svarar for 62 % i gruppen “annan bransch”.

En narmare analys av materialet visar att bland inhouse-féretagen ar banker den

stérsta branschen, en bransch som av sédkerhetsméssiga skal inte brukar outsourca
kundtjansten. Bland outsourcing-féretagen ar Telekom- och IT-branscherna stérst.
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DEL B: CC OCH PERSONALEN

| detta kapitel belyses antal anstallda idag och i morgon, antal anstallda per grupp-
chef/férsta linjens chef, anstallningstider, personalomséttning, franvaro samt de
anstalldas kén och utbildning.

5 Anstallda

Figur 13: Antal heltidsanstéilld personal med kundkontakt bland inhouse- och
outsourcingforetag (andel av foretagen, procent)
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Som framgar av diagrammet ovan ar merparten foretag relativt sma féretag. Knappt
6 av 10 CC har farre an femton heltidsanstéllda med kundkontakt och endast 9 %
bestar av féretag med 100 eller fler heltidsanstéllda med kundkontakt. Av diagram-
met kan vi vidare utldsa att sma CC representeras av framfor allt inhouse-féretag
medan det motsatta rader f6r stora CC. | medeltal ar det cirka 35 heltidsanstallda
med kundkontakt i de 148 féretagen.
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Figur 14: Antal deltidsanstiilld personal med kundkontakt bland inhouse- och
outsourcingforetag (andel av foretagen)
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Flertalet féretag, 9 av 10, har aven deltidsanstéllda. | genomsnitt har dessa féretag
17 deltidsanstallda med kundkontakt. Av diagrammet ovan kan vi se att aven har ar
det framfoér allt outsourcing-féretagen som representerar de storre féretagen.

Eftersom det interna bortfallet har ar relativt stort (34 %) ska ovanstaende resultat
tolkas med viss forsiktighet.

Personalplanerna fér nasta ar, vilket i detta fall betyder ar 2005, framgar av nedan-
staende diagram.
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Figur 15: Andelen CC, inhouse- resp. outsourcingforetag, som under 2005 avser att
reducera, bibehalla eller 6ka sin personalstyrka (procent)
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Totalt sett avser drygt halften av tillfrdgade CC att inte géra nagra férandringar i
antalet medarbetare det kommande aret. Endast 5 % réknar med att reducera antalet
medarbetare och hela 39 % av de tillfragade rdknar med att inom det narmaste aret
anstalla flera medarbetare. Skillnaden mellan outsourcing-féretagen och inhouse-
féretagen ar dock ganska stor. Knappt 6 av 10 outsourcing-féretag raknar med att
6ka personalstyrkan, medan motsvarande bland inhouse-féretagen &r knappt 1 av 3.

Om vi tittar pa antal anstalld personal med kundkontakt i férhallande till hur manga
gruppchefer (coacher) det finns, visar det sig att outsourcing-féretagen i snitt har 18
anstallda per anstélld gruppchef. Det finns sedan 2 gruppchefer/férsta linjens chef
per huvudchef.

For inhouse-féretagen visar det sig att man har 13 anstalld personal med kundkon-
takt per anstélld gruppchef. For varje chef finns 2 gruppchefer.
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6 Anstéllningstider, personalomséttning och franvaro

Figur 16: Andelen anstillda i genomsnitt per foretag med kortare anstillningstid én 1 ar
resp. mer in 5 ar bland inhouse- och outsourcingforetag (procent)
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Figur 17: Genomsnittliga anstillningstider for medarbetare bland inhouse- och
outsourcingforetag (ar)
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Av diagrammen ovan kan vi se att outsourcing-féretagen i jamférelse med inhouse-
féretagen har medarbetare som har en kortare anstéliningstid. Vi kan bl.a. notera att
27 % av medarbetarna i outsourcing-féretagen har varit anstallda mindre an ett ar,
jamfért med 13 % fér inhouse-féretagen, medan 39 % av medarbetarna i inhouse-
féretagen har varit anstéllda mer an 5 ar, jamfért med 28 % for outsourcing-foreta-
gen.

Figur 18: Genomsnittlig oplanerad franvaro av en normal arbetsdag bland inhouse- och
outsourcingforetag (procent av arbetstiden)
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Den oplanerade franvaron uppgar i genomsnitt till 7 % av en normal arbetsdag .
Denna ar nagot hégre bland inhouse-féretagen (7.5 %), att jamféras med
outsourcing-foretagen (6.1 %).

Totalt sett &r det i genomsnitt 15 % av personalstyrkan som har lamnat sitt arbete
p.g.a. egen uppsagning, befordran inom och utanfér CC, uppsagningar eller pensio-
neringar. Denna personalomsattning ar lagre bland inhouse-féretagen, i genomsnitt
14 %, att jamféras med i genomsnitt 20 % fér outsourcing-féretagen. Hur denna per-
sonalomsattning férdelar sig fér de olika typerna av rérelser, framgar av nedansta-
ende diagram.
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Figur 19: Genomsnittliga personalforindringar bland befintlig personal i inhouse- och
outsourcingforetag (andel av personalstyrkan, procent)
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Vi ser hér att det ar betydligt vanligare bland outsourcing-féretagen att medarbetare
slutar genom egen uppsagning eller blir uppsagda, medan utrymmet f6r befordran
utanfér CC verksamheten, men inom organisationen, ar stérre i inhouse-féretagen.
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7 Kon och utbildning

Figur 20: Andelen medarbetare som ér kvinnor respektive mén (procent)
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Andelen kvinnor i de undersotkta féretagen varierar fran 0 till 100 %. Det &r emellertid
endast ett féretag som enbart har mén, medan 14 % av féretagen enbart bestar av
kvinnor. Utslaget pa alla understkta féretag uppgar andelen kvinnor bland tillsvidare-
anstallda till i genomsnitt 70 %. Denna studie bekraftar saledes det som ar allmant
vedertaget att CC verksamhet ar en i h6g grad kvinnodominerad verksamhet.

Figur 21: Den vanligaste utbildningsnivan bland medarbetarna (andel av foretagen,
procent)
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Vi kan diagrammet ovan se att knappt 2 av 3 féretag har svarat att gymnasieutbild-
ning ar den mest férekommande utbildningsnivan bland medarbetarna. Endast 6 %
(10 foéretag) har svarat att grundskolan &r den mest férekommande utbildningsnivan
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bland medarbetarna. Det &r aven intressant att notera att 9 %, har svarat att 3 eller 4-
arig hogskoleutbildning ar den mest férekommande utbildningsnivan bland medar-
betarna och att det finns 2 av 10 féretag dar vissa hégskolepoang ar den vanligaste
utbildningsnivan bland medarbetarna.

Figur 22: Den vanligaste utbildningsnivan bland cheferna (andel av foretagen, procent)
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Den vanligaste utbildningsnivan fér chefer ar for flertalet féretag, drygt 6 av 10,
nagon form av hdgskolestudier; merparten av dessa har vissa hégskolepoang.

En narmare analys visar att utbildningsnivan fér chefer korrelerar med utbildnings-
nivan fér medarbetare,’ vilket betyder att en hdgre utbildningsniva bland medarbe-
tarna alternativt ledarna, baddar fér en hdgre utbildningsniva bland ledarna alternativt
medarbetarna.

Den vanligaste utbildningsnivan skiljer sig inte speciellt mycket mellan outsourcing-
féretagen och inhouse-féretagen, vare sig nar det galler medarbetare eller chefer.

7 Korrelationskoefficienten &r 0,31 (0,01 sign).
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DEL C: HUMAN RESOURCE METODER

Detta kapitel som ar relativt omfattande bestar av féljande omraden:

Lénesystem

Utbildning och utveckling

Rekrytering, bemanning och anstallningsférhallanden
Prestationsbedémning

Utformning av arbetsuppgifter

Flexibel bemanning och tillfalligt anstallda medarbetare

8 Lonesystem

Som framkom i kapitel 1.4 kompletterades fragan om I6ner med en fraga om den
genomsnittliga arslénen fér en heltidsanstalld chef och medarbetare i den uppfdljning
som genomfdrdes efter det att enkéten hade skickats ut. Emellertid fick vi endast
svar fran 30 féretag. Trots detta har vi valt att redovisa resultaten fran denna
uppféljning, men svaren maste tolkas med en stor foérsiktighet.

Den typiska arslénen fér en heltidsanstalld chef ar som lagst 200 000 sek och hdgst
480 000 sek, motsvarande en manadslén mellan 17 000 sek och 40 000 sek. Den
typiska arslénen for en heltidsanstalld medarbetare ar som lagst 150 000 sek och
hégst 300 000 sek, motsvarande en manadslén mellan 12 500 sek och 25 000 sek.
Spannvidden ar med andra ord relativt stor. Den typiska arslénen fér en chef och en
heltidsanstalld medarbetare skiljer sig mellan outsourcing och inhouse-féretagen. For
outsourcing- féretagen uppgar den typiska arslénen fér en heltidsanstalld
medarbetare till i genomsnitt 192 000 sek, att jamféras med 235 000 sek fér inhouse-
foretagen. For en heltidsanstalld chef och féretag uppgar den typiska arslénen i
genomsnitt till 347 000 sek for inhouse-féretagen och 297 000 sek fér outsourcing-
féretagen.

| flertalet féretag, knappt 2 av 3, ges ingen individuell prestationslén. Skillnaden ar
emellertid stor mellan inhouse-féretagen dar hela 74 % ej ger individuell prestations-
I6n, att jamféras med outsourcing-féretagen dar 38 % ej ger individuell prestations-
I6n. Tre féretag har enbart prestationslon, varav tva ar outsourcing-féretag.

Flertalet féretag har inget I16nesystem med grupprestationer. Bland de féretag som
tillampar grupprestationer, vilka utgér 22 %, varierar prestationsdelen av bruttolénen
mellan 1 och 100 %. | flertalet av de féretag som tillampar grupprestationer utgor
grupprestationen hégst 10 % av bruttolénen. Skillnaden &r har inte stor mellan
inhouse och outsourcing-féretag.

Resultaten angaende féretagens lI6nesystem ska dock tolkas med viss forsiktighet.
Dels baseras svaren om bruttoléner pa ett begransat antal foretag, dels ar det interna
bortfallet relativt stort pa de fragor som avser prestationsléner (cirka 30 %). Orsaken
till det relativa hdga interna bortfallet kan tolkas som att I6nefragor ar ett kansligt
kapitel.
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9 Utbildning och utveckling

Figur 23: Grundutbildningens léingd i genomsnitt for nya medarbetare under det forsta

anstillningsaret (andel av foretagen som ger utbildning av olika lingd, procent)
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Den grundutbildning som ges under forsta anstéllningsaret, inklusive introduktion och
praktik, varierar mellan 1 dag och 156 dagar (dvs. drygt 30 veckor). Drygt 6 av 10 CC

(61 %) har en grundutbildning fér nya medarbetare som stracker sig fran 1 till 20

dagar.

Figur 24:Vidareutbildning i genomsnitt per ar och medarbetare (andel av foretagen,

procent)

uabe1810) AR JUS00IC

60

50

40—

30

20

10+

56

1-5

dagar

6-10

11-

n=140 (C2.1.c)

33



~HRM~

Néar det galler vidareutbildning efter grundutbildning, varierar denna mellan 0 dagar
och 50 dagar per ar och medarbetare i genomsnitt.

Som framkommer av diagrammet ovan ar det vanligast att vidareutbildningen omfat-
tar 1-5 dagar per ar, sa ar det i dver hélften av féretagen. Ett fatal CC ger éverhu-
vudtaget ingen vidareutbildning till sina anstéllda, medan 4 av 10 féretag ger i
genomsnitt 6 i dagar eller mer.

Figur 25: Sammanfattande bild av genomsnittligt antal utbildningsdagar tillmedar-
betare bland inhouse- och outsourcingforetag (dagar)
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Den genomsnittliga grundutbildningen som féretagen ger ligger pa drygt 26 dagar.
Som vidare framgar av diagrammet ovan ar det relativt stora skillnader mellan
inhouse och outsourcing-féretagen. Inhouse-féretagen ger i genomsnitt betydligt mer
grundutbildning an outsourcing-féretagen. Det féreligger aven skillnader mellan olika
branscher. Foretag verksamma i férsakringsbranschen har den langsta utbildningen,
i genomsnitt 48 dagars grundutbildning, att jamféra med telekombranschen som har
den kortaste grundutbildningen, i genomsnitt 12 dagar.

Den genomsnittliga vidareutbildningen ligger pa 8,5 dagar per ar, och har féreligger
inga stdrre skillnader mellan inhouse och outsourcing-féretag. Nagra storre skillnader
férekommer inte vid en jamférelse mellan olika branscher. Den genomsnittliga
vidareutbildningen varierar mellan 6 dagar per ar i offentlig verksamhet och 11 dagar
per ar inom forsakring.

Den tid som kravs fér att en medarbetare ska bli kvalificerad for arbetet framgar av
nedanstaende diagram.
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Figur 26: Antal veckor i genomsnitt som det tar for att en ny medarbetare ska bli
kvalificerad for arbetet (andel av foretagen, procent)
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Vi kan har se att kvalifikationstiden varierar. Flertalet CC (36 %) behdver 1-5 veckor
for att en medarbetare ska bli kvalificerad for sitt arbete. Den genomsnittliga kvalifi-
kationstiden i féretagen ligger pa 17 veckor eller 85 arbetsdagar, vilket grovt sett
motsvarar cirka 30 % av den totala arbetstiden raknat pa ett ar.

Figur 27: Genomsnittlig tid i veckor riknat som kriivs for att en medarbetare ska bli
kvalificerad for arbetet (veckor)
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Som vidare framgar av diagrammet ovan ar det stora skillnader mellan inhouse och
outsourcing-féretag nar det galler den genomsnittliga tiden for att en medarbetare
ska bli kvalificerad foér arbetet. Inhouse-féretagen behdver i genomsnitt 21 veckor for
att en medarbetare ska bli kvalificerad fér arbetet, medan motsvarande bland
outsourcing-féretagen ar 8 veckor. Tiden varierar aven mellan olika branscher. Den
langsta kvalifikationstiden finns inom offentlig verksamhet med ett genomsnitt pa 39
veckor. Den kortaste tiden for att en medarbetare ska bli kvalificerad for arbetet finns
inom telekom med ett genomsnitt pa 8 veckor.

Pa fragan hur mycket utbildning som ges inom uppdatering av produkt- och tjanste-
information, kundbemétande, sjalvkdnnedom och samarbete inom teamet samt
stresshantering framkommer féljande svarsbild.

Figur 28: Omfattning av utbildning till medarbetarna inom olika omraden (andel av
foretagen, procent)
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Vi kan har se att minst utbildning ges inom stresshantering och sjalvkannedom samt
samarbete inom teamet, medan mest utbildning ges inom uppdatering av produkt-
och tjansteinformation, f6ljt av utbildning inom kundbemadtande.

Att 6 av 10 ger mycket eller valdigt mycket utbildning i att uppdatera produkt och
tjansteinformationen ligger linje med vad Strandberg (2003) fann i en studie av 33
kundtjanstchefers bild av nulage och trender hos Contact centers. | den studien lyftes
just produktkunskaper fram som det viktigaste kompetensomradet. Studien visade
ocksa att man i stor utstrackning férvantar sig att produktkompetens aven i framtiden
kommer att vara det viktigaste omradet.

Andelen inhouse och outsourcing-féretag som erbjuder sina medarbetare mycket

eller valdigt mycket utbildning inom de olika omradena framgar av nedanstaende
diagram.
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Vi kan har se att det inte &r nagra storre skillnader mellan inhouse och outsourcing-
féretagen, utom i ett avseende, namligen utbildning i kundbemétande. Bland
outsourcing-féretagen ar det 58 % som erbjuder sina medarbetare mycket eller
valdigt mycket utbildning i kundbemétande, medan motsvarande bland inhouse-
féretagen ar 31 %.

En narmare analys av materialet visar att det finns klara kopplingar mellan mangden
utbildning inom omradena “sjalvkdnnedom och samarbete inom teamen” och
"stresshantering” och antalet sjukfranvarodagar. De 35 féretag som i undersékningen
har angett att man har mycket eller valdigt mycket utbildning inom sjalvkannedom
och samarbete inom teamen har i snitt 2,7 dagar lagre sjukfranvaro per ar och
medarbetare an de féretag som angett inget, lite eller medel. Samma géller utbild-
ning inom stresshantering, de 16 féretag som angett mycket eller valdigt mycket har
2,4 dagar per ar och medarbetare lagre sjukfranvaro an évriga foretag.
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10 Rekrytering, bemanning och anstéallningsférhallanden

Den genomsnittliga kostnaden fér att rekrytera, genomféra tester och utbilda en ny
medarbetare presenteras nedan for inhouse respektive outsourcing da skillnaderna
ar ratt stora mellan dessa tva typer av verksamheter.

Figur 30: Den genomsnittliga kostnaden for att rekrytera, genomfora tester och utbilda
en ny medarbetare bland inhouse- och outsourcingforetag (andel av foretagen, procent)
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Vi ser har att inhouseféretagen tenderar att satsa mer och har en stérre spridning pa
de resurser som laggs ned pa att rekrytera, testa och utbilda en ny medarbetare,
medan outsourcing-féretagen har en klar koncentration mot lagre resurser. Bland
outsourcing-féretagen ar det 3 av 4 som lagger ned 24 000 SEK eller mindre pa att
rekrytera, testa och utbilda en ny medarbetare, medan motsvarande bland inhouse-
féretagen &r drygt 1 av 3. Den genomsnittliga kostnaden for att rekrytera, testa och
utbilda en ny medarbetare ar ca 65 000 sek fér inhouse-féretagen och ca 15 000 sek
fér outsourcing-féretagen.

Resurser som laggs ned pa att rekrytera, testa och utbilda en ny medarbetare skiljer
sig annu mer med avseende pa den bransch som call centers (saval inhouse som
outsourcing) huvudsakligen ar verksamma inom. Mest resurser i genomsnitt satsar
call centers verksamma inom den offentliga sektorn och férsékringsbranschen, ca 51
000 sek respektive ca 124 000 sek. Minst resurser i genomsnitt satsas av call
centers verksamma inom telekom, ca 16 000 sek.

Férekomsten av systematiska tester vid val av medarbetare, framgar av nedansta-
ende diagram.
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Figur 31: Andelen medarbetare som har blivit utvalda genom systematiska tester (andel

av foretagen, procent)
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Vi ser har att det inte ar speciellt vanligt med systematiska tester vid urval av medar-
betare. 2 av 3 CC har éverhuvudtaget inga systematiska tester. Aven om skillnaden

ar ratt marginell ar det nagot mer vanligt med systematiska tester vid urval av

medarbetare bland outsourcing-féretagen, 27 % att jamféras med 24 % fér inhouse-

féretagen.

Figur 32: Andel sokande som far anstillning (andel av foretagen, procent)
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Pa fragan hur stor andel av de sékande som far anstélining framgar av diagrammet
ovan att de flesta féretagen ligger inom intervallet 1-9 %. | genomsnitt far 14 %
anstallning, och har ar skillnaden ratt stor mellan outsourcing-féretag och inhouse-
féretag. Bland outsourcing-féretagen ar det i genomsnitt 24 % som far anstéllning,
medan motsvarande bland inhouse-féretagen ar 11 %.

Figur 33: Hur niirvaron av andra CC i det niiraliggande omradet paverkar
rekryteringen och formaga att behalla personalen (andel av foretagen)
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Har kan vi se att 7 av 10 har svarat att andra narliggande CC i omradet har lag effekt
pa rekrytering eller mojlighet att behalla medarbetare. Drygt 1 av 4 anser att andra
naraliggande CC &r en vardefull resurs for rekrytering av kvalificerade medarbetare.
Endast 3 % anser att narvaron av andra CC i det naraliggande omradet gér det sva-
rare att rekrytera och erhalla kvalificerade medarbetare.

Intressant vore har att stalla dessa resultat mot tatheten av CC i de omraden déar de
studerade CC ar lokaliserade. Vi har bedémt att det skulle bli mycket
resurskravande, varfér vi valt att inte nu gbra dessa kompletterande
informationsinsamlingar.
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11 Prestationsbed6mning

Figur 34: Andel av medarbetarna som regelbundet blir prestationsbedomda (andel av
foretagen, procent)
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Tittar vi ndrmare pa fragan om prestationsbeddmning ser vi att det &r vanligare bland
outsourcing-féretagen att regelbundet bedéma medarbetarnas prestationer. Detta
kan tolkas som att outsourcing-féretag i stérre utstrackning har ett behov av att kon-
trollera sina anstéllda i syfte att na uppstallda mal. Foér att ett outsourcing-foretag ska
vara konkurrenskraftigt galler det att vara lika bra och helst battre an ett inhouse-
foretag.

Matt som brukar anvandas vid prestationsbeddmningar ar oftast tidsrelaterat, t.ex. tid
tillganglig fér kund, samtalstid och tid for efterarbete (se t.ex. Strandberg, 2005). |
frageformularet aterfinns ett tidsmatt, genomsnittlig samtalstid som redovisas langre
fram i rapporten (figur 63). Dessutom finns en generell fraga, som lyder "hur stor del
av tiden hos medarbetarna mats kontinuerligt?”, som med andra ord kan innefatta
olika delaktiviteter.
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Figur 35: Hur stor del av tiden som miits kontinuerligt hos medarbetarna (andel av
foretagen, procent)
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Vi ser har att knappt 1 av 3 féretag mater éverhuvudtaget ingen tid alls bland medar-
betarna, medan ungefar lika manga foretag, 35 %, mater kontinuerligt all tid hos
medarbetarna. Av diagrammet ovan kan vi vidare utlasa att det ar betydligt fler
outsourcing-féretag an inhouse-féretag som kontinuerligt mater all tid hos
medarbetarna.

Figur 36: Hur ofta statistisk information ges till medarbetarna om deras prestationer
(andel av foretagen, procent)
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Av diagrammet ovan kan vi utldsa att det finns en spridning nar det galler hur ofta
statistisk information ges till medarbetare om deras prestationer, t.ex. vad galler antal
samtal, samtalslangd och férséljning. Vissa gor det aldrig eller ytterst séllan, medan
andra goér det dagligen.

Skillnaden mellan féretagstyperna ar stor. Det ar betydligt vanligare att outsourcing-
féretagen dagligen ger statistisk information till medarbetare om deras prestationer,

44 %, an vad som é&r fallet bland inhouse-féretagen, 16 %.

| vilken utstréackning information fran prestationsbedémningarna anvands for att for-
battra medarbetarnas prestationer och identifiera utbildningsbehov hos medarbe-
tarna framgar av nedanstaende tva diagram.

Figur 37: I vilken utstrickning information fran prestationsbedéomningar anvinds for
att forbittra medarbetarnas prestationer (andel av foretagen, procent)
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Figur 38: I vilken utstrickning information fran prestationsbedéomningar anvinds for
att identifiera behov av utbildning hos medarbetarna (andel av foretagen, procent)
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Av de tva diagrammen ovan kan vi se att outsourcing-féretagen i jamférelse med

n=157 (C4.5.b)

inhouse-foretagen i hdgre utstrackning anvander information fran prestationsbedém-

ningar for att férbattra medarbetarnas prestationer och identifiera utbildningsbehov.

Figur 39: Hur ofta gruppledare eller annan personal lyssnar pa samtal av erfarna

medarbetare (andel av foretagen, procent)
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Har kan vi se att det ar en stor spridning mellan deltagarna, men att det ar betydligt
vanligare bland outsourcing-féretagen att gruppledare eller annan personal lyssnar
pa erfarna medarbetares samtal.

Figur 40: Hur ofta en erfaren medarbetare ges feedback och coachning fran en éverord-
nad angaende kundhantering (andel av foretagen, procent)
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Aven feedback och coachning fran en dverordnad ang&ende kundhantering &r betyd-
ligt vanligare bland outsourcing-féretagen.

Nar vi analyserar detta ndrmare ser vi att det finns en negativ korrelation mellan hur
ofta man ger feedback och coachning i kundhanteringen och abandoned rates, dvs.
hur stor del av kunderna som lagger pa innan de kommer fram.? Frekventare feed-

back och coachning till medarbetare kring kundhantering samvarierar alltsa positivt

med lagre abandoned rates.

¥ Korrelationskoefficenten ir —0,26 (vid 0,01 sign).

46



~HRM~

12 Medarbetarnas delaktighet i och paverkan av arbetsupp-
gifter och arbetssituationen

Figur 41: Andelen medarbetare som éir medlem i en fackforening (andel av foretagen,

procent)
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Har ser vi att endast 4 % av deltagande féretag anger att ingen av deras anstéllda ar

medlemmar i en fackférening. | en av fyra féretag ar alla medarbetare medlemmar i
en fackférening . | genomsnitt ar 70 % av medarbetarna i de undersdkta féretagen
medlemmar i en fackférening. En narmare analys visar att i genomsnitt ar 63 % av

medarbetarna i outsourcing-féretagen medlemmar i en fackférening medan motsva-

rande bland inhouse-féretagen &r 73 %, dvs. en skillnad pa 10 procentenheter.

Samtliga deltagare i undersdkningen anger att man har kollektivavtal fér sina medar-

betare.
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Figur 42: Om det finns ett medbestimmanderad som omfattar medarbetarna, en for-

mell personalgrupp for medarbetarna och en konsultat

iv kommitté som inkluderar

medarbetarrepresentanter (andel av foretagen, procent)
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Drygt hélften av féretagen har svarat att det finns en formell personalgrupp fér med-
arbetarna. Ungefar lika manga féretag, 50 %, har svarat att det finns ett medbe-
stdmmanderad fér medarbetarna. Det ar inte lika vanligt att féretagen har en gemen-
sam konsultativ kommitté som inkluderar medarbetarrepresentant. Har har knappt 1
av 3 foretag svarat att det finns en gemensam konsultativ kommitté. Vi kan vidare av

diagrammet ovan utldsa att de olika raden/grupperna
féretagen an bland outsourcing-féretagen.

ar vanligare bland inhouse-
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Figur 43: Hur ir foretagsledningens relationer till medarbetarna, fackforeningar
respektive medbestimmanderad, personalféreningar eller liknande (andel av foretagen,
procent)
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Har kan vi se att dvervagande andelen, 93 %, anser att relationen mellan
féretagsledningen och medarbetarna ar bra eller mycket bra.

Relationen mellan féretagsledning och fackférening samt relationen mellan féretags-
ledning och medbestammanderad, personalféreningar och liknande &r dverlag bra
eller mycket bra. For ett antal féretag ar fragan ej tillampbar, och det galler framfér
allt medbestdmmanderad etc., vilka, som tidigare framkommit, saknas pa manga
foretag.

Det finns alltid en risk vid betygssattning av den egna relationen till olika intressenter

att detta betyg ar hégre an om intressenterna skulle betygssatta féretagsledningens
relationer.
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Figur 44: Andelen medarbetare som arbetar i team, dir medarbetarna helt eller delvis
fattar egna beslut angaende sina arbetsuppgifter, arbetsmetoder och arbetstempo (andel
av foretagen, procent)
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Nara hélften av féretagen har genomgaende en teamorganisation dar medarbetarna

helt eller delvis fattar egna beslut angaende sina arbetsuppgifter och arbetstempo.

16 % av féretagen saknar helt team organisation.

Figur 45: Andelen medarbetare som ir engagerade i kvalitetsutveckling eller

forbittringsatgirder (andel av foretagen, procent)
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Figur 46: Andelen foretag som anger att medarbetare har mojligheter till flexibla
arbetssituationer (andel av foretagen, procent)
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| knappt héalften av féretagen har alla medarbetare mgjlighet till flexibla arbetssitua-
tioner som arbetsutbyte, distansarbete och flextid, medan drygt 1 av 4 féretag inte
tillater detta alls.

Figur 47: Andelen foretag som anger att medarbetare har flexibla arbetsuppgifter
(andel av foretagen, procent)
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| knappt hélften av féretagen bedéms att alla medarbetare har flexibla arbetsuppgif-
ter, i s& motto att det finns variation i arbetet.

Figur 48: Andelen medarbetare som ér delaktiga vid utformning av arbetsuppgifter och
arbetssituationer i inhouse- och outsourcingforetag (procent)
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Som framgar av diagrammet ovan ar det ratt stora skillnader mellan inhouse och
outsourcing-féretagen. De stoérsta skillnaderna avser variation i arbetssituationer och
variation i arbetsuppgifter. | inhouse-féretagen ar det i genomsnitt cirka halften av
medarbetarna som bedéms ha denna flexibilitet, medan motsvarande bland
outsourcing-féretagen ar 2 av 10 (24 % och 18 %). Aven nar det géller teamarbete
foreligger en ratt stor skillnad. Har ar det i genomsnitt knappt halften av medarbe-
tarna som arbetar i team, medan motsvarande bland outsourcing-féretagen ar knappt
1 av 3. Nar det galler medarbetarnas engagemang i kvalitetsutveckling eller férbatt-
ringsatgarder ar skillnaden inte speciellt pataglig mellan inhouse- och outsourcing-
foretagen.

Medarbetarnas mojligheter att styra 6ver arbetet och situationen visas i nedansta-
ende tio diagram.
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Figur 49: I vilken utstriackning medarbetarna vanligtvis har valmojligheter éver dagliga
arbetsuppgifter som de utfor (andel av foretagen, procent)
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Figur 50: I vilken utstriackning medarbetarna vanligtvis har valmojligheter éver den
utrustning, metoder eller procedurer som anvinds (andel av foretagen, procent)

n=161 (C5.1.a)
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Av ovanstaende tva diagram kan vi utlasa att i flertalet féretag, drygt 5 av 10, har

n=161 (C5.1.b)

medarbetarna vanligtvis inga eller sma mojligheter att paverka de dagliga arbetsupp-
gifterna eller den utrustning, metoder eller procedurer som anvands.
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Figur 51: I vilken utstriackning medarbetarna vanligtvis har valmojligheter éver takten

eller farten som de arbetar i (andel av foretagen, procent)
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Som framgar ovan ar resultatet relativt normalférdelat, med en viss férskjutning mot

mycket, nar det galler i vilken omfattning féretagen ger medarbetarna valméjlighet
Over takten eller farten som de arbetar i.

Figur 52: I vilken utstrackning medarbetarna vanligtvis har valmojligheter éver vad de

siger till kunder (andel av foretagen, procent)
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Nar det galler i vilkken omfattning féretagen ger medarbetarna méjlighet att sjalv
bestdmma vad de sager till sina kunder, &r denna relativt stor.
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Figur 53. I vilken utstrickning medarbetarna vanligtvis har valmojligheter éver design
och anvindning av ny teknologi (andel av foretagen, procent)
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Nastan 6 av 10 féretag ger medarbetarna sma eller inga mdjligheter alls att paverka
design och anvandning av ny teknologi. Detta &r det omrade som féretagen ger
medarbetarna sarskilt sma mojligheter att paverka. Resultatet ar pa intet satt férva-
nande eftersom aven ledare/chefer har sma méjligheter att paverka design av ny
teknologi (jfr Strandberg, 2003).

Figur 54: I vilken utstrackning medarbetarna vanligtvis har valmojligheter éver
planering av sitt dagliga lunch- och rastschema (andel av foretagen, procent)
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Vi ser hér att svarsbilden har en dragning mot mitten. Det &r dock drygt 4 av 10

foretag dar medarbetarna ges mycket eller valdigt mycket valméjligheter éver plane-

ring av deras dagliga lunch- och rastschema.

Figur 55: I vilken utstrackning medarbetarna vanligtvis har valmojligheter éver
forindring av arbetsmetoder (andel av foretagen, procent)
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Figur 56: I vilken utstrackning medarbetarna vanligtvis har valmojligheter éver
hantering av forfragan utover det egentliga irendet eller oviintade problem (andel av
foretagen, procent)
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Pa det stora hela taget ger féretagen medarbetarna relativt goda mdjligheter att pa

egen hand hantera en fraga utdver det egentliga arendet.

Figur 57: I vilken utstriackning medarbetarna vanligtvis har valmojligheter over

hantering av kundklagomal, utan referens till en gruppledare eller annan expert (andel

av foretagen, procent)
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n=161 (C5.1.1)

Drygt 5 av 10 féretag ger medarbetarna mycket eller valdigt mycket valmajligheter att

pa egen hand hantera kundklagomal utan att en gruppledare eller annan expert till-

fragas.

| nedanstaende diagram har vi lyft ut de som svarat mycket eller véldigt mycket pa
ovanstaende fragor for samtliga féretag och for inhouse respektive outsourcing-

féretagen.
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Av diagrammet kan vi utldsa att outsourcing-féretagen ger medarbetarna nagot
stérre valmdjligheter nar det galler;

De dagliga arbetsuppgifterna

Utrustning, metoder och procedurer de anvander

Takten de arbetar i

Design och anvandning av ny teknologi

Bland inhouse-féretagen ges medarbetarna nagot stérre valmdjligheter nar det galler:

e Vad de sager till kunderna
e Planering av sitt dagliga lunch- och rastschema

En betydligt stérre skillnad féreligger nar det galler:

e Foérandring av arbetsmetoder

e Hantering av férfragan utéver det egentliga arendet eller ovantade problem

e Hantering av kundklagomal utan referens till en gruppledare eller annan
expert

dér inhouse-féretagen ger medarbetarna betydligt stérre valmdjligheter, an vad som
ar fallet bland outsourcing-féretagen.

Figur 59: I vilken utstrickning det krivs att medarbetarna anvinder manus nir de
talar till en kund (andel av foretagen, procent)
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n= 160 (C5.3)

Knappt 5 av 10 foretag anger att det inte alls kravs att medarbetarna anvander
manus nar de talar med en kund. Som vantat visar en narmare analys att manus ar
vanligast bland féretag med outbound verksamhet. Vidare visar resultaten att bland
outsourcing-féretagen ar det 20 % som i stor eller mycket stor utstrackning kraver att
medarbetarna anvander manus nér de talar med en kund, medan motsvarande siffra
bland inhouse-féretagen ar 6 %.
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13 Flexibel bemanning och tillfalligt anstallda medarbetare.
Andelen tillfalligt anstéllda av totalt antal anstallda framgar av nedanstaende dia-

gram.

Figur 60: Andelen tillfalligt anstiillda av totalt anstéllda (andel av foretagen, procent)
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Vi ser har att knappt halften (44 %) av de tillfragade féretagen inte har nagra tillfalligt
anstéllda medarbetare alls, vilket i absoluta tal motsvarar 69 féretag.

Bland de féretag som har tillfalligt anstallda ar det vanligast att dessa utgér 1-29 %
av personalstyrkan. Endast nagra fa féretag har angett att alla anstallda &r tillfalligt
anstallda medarbetare.

Figur 61: Den huvudsakliga anledningen till att tillfalligt anstillda medarbetare
anvinds (andel av de foretag som har tillfalligt anstillda medarbetare, procent)
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Bland de 87 féretag som anvander sig av tillfalligt anstéallda, uppger 43 % av
féretagen att den huvudsakliga anledningen till att de anvander sig av tillfalligt
anstallda, ar for att hantera tillfalliga toppar i verksamheten. En annan relativt vanlig
anledning ar att ersatta franvaro (vikariat), den uppges som huvudsaklig anledning av
drygt en fjardedel av féretagen. Bland dem som svarat "annat” ar en vanlig anledning
till att tillfalligt anstallda medarbetare anvands att man helt enkelt vill testa om den
aktuella personen klarar uppstallda mal.

Figur 62: Andelen tillfdlligt anstillda som blivit tillsvidareanstillda (andel av de foretag
som har tillfalligt anstiillda medarbetare)
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n="79 (C6.10)

Bland de féretag som har tillfélligt anstallda medarbetare, har pa 1 av 3 féretag inga
tillfalligt anstallda blivit tillsvidareanstallda och i 2 av 3 féretag har mindre an 20 %
blivit tillsvidareanstallda. | nagra fa féretag har man valt att lata alla eller nastan alla
tillfalligt anstéllda fa en tillsvidare anstallning.
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~Prestation, n6jda kunder och kundkontaki~

DEL D: PRESTATION, NOJDA KUNDER OCH
KUNDKONTAKT

| detta kapitel kommer féljande tva huvudomraden att belysas:

e Prestation och arbetsutférande
e Nojd kund och kundkontakt

14 Prestation och arbetsutforande

Figur 63: Forekomst av tidsmal for inkommande samtal (andel av foretagen, procent)
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n= 156 (D1.1.a)
Har kan vi se att drygt 4 av 10 CC har tidsmal fér inkommande samtal.

Tidsmalen varierar bland féretagen. Vissa féretag har héga tidsmal, t.ex. att alla
samtal ska besvaras inom en viss tidsrymd. Det vanligaste tidsmalet ar att 80 % av
samtalen ska besvaras inom 20 sekunder.

Outsourcing-féretagen har satt upp hégre mal an inhouseféretagen. Outsourcing-
foretagen har i genomsnitt satt upp en malséttning pa 92 % att jamféras med 84 %
bland inhouse-féretagen. Aven nar det géller vantetiden har outsourcing-féretagen en
hégre malsattning, 45 sekunder i genomsnitt att jamféras med 55 sekunder i genom-
snitt for inhouse-féretagen.

Pa fragan hur manga procent av samtalen som blir besvarade inom tiden f6r utsatta
malet varierar resultaten mellan 0 till 100 %, dar genomsnittet ligger pa 80 %. Denna
siffra 4r ndgot hégre for outsourcing-féretagen, 84 %, att jdmféras med 79 % for
inhouse-féretagen.
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~Prestation, néjda kunder och kundkontakt~

Figur 64: Genomsnittlig andel samtal som ej blir besvarade bland inhouse- och
outsourcingforetag (andel av foretagen, procent)
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Andelen samtal som inte blir besvarade, dvs. kunden lagger pa innan samtalet
besvaras, varierar mellan 0 till 25 %, dar genomsnittet ar 6 %. Aven har foreligger e
skillnad mellan outsourcing och inhouse-féretagen. Bland outsourcing-féretagen ar
det i genomsnitt 4 % av samtalen som inte blir besvarade, att jamféras med 7 % for
inhouse-féretagen.

n
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~Prestation, néjda kunder och kundkontakt~

Figur 65: Genomsnittlig samtalstid bland inhouse- och outsourcingforetag (sekunder)
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Den genomsnittliga samtalstiden per féretag varierar mellan 18 och 600 sekunder,
dar genomsnittet fér alla foretag ligger pa 208 sekunder per samtal, dvs. cirka 3.5
minut. Den genomsnittliga samtalstiden ar langre i inhouse-féretagen, 241 sekunder,
att jamféras med 172 sekunder fér outsourcing-féretagen.

En narmare analys av materialet branschvis visar att den genomsnittliga samtals-
tiden fér féretag verksamma inom banksektorn och den offentliga sektorn (dven
inkluderat kommunal verksamhet, statlig affarsverksamhet och landsting) ligger pa
205 respektive 207 sekunder. Pa "andra plats” bland de mer dominerande bran-
scherna hamnar tele och férsékring med en genomsnittlig samtalstid pa 250 respek-
tive 252 sekunder. Pa "tredje plats” hamnar IT med en genomsnittlig samtalstid pa
320 sekunder. Aven inom dessa branscher féreligger ratt stora variationer; vilket
framgar av nedanstaende tabell.

Tabell 1: Samtalstider (kortast, genomsnitt och liingst) inom 5 olika branscher

Bransch Kortast Genomsnitt Langst
Bank 75 205 420
Offentlig 120 207 600
Tele 30 250 420
Forsakring 170 252 600
IT 90 320 600

| genomsnitt hanterar féretagen 98 samtal per medarbetare och dag. Skillnaden
mellan outsourcing och inhouse-féretagen ar har stor. | genomsnitt hanterar
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~Prestation, néjda kunder och kundkontakt~

outsourcing-féretagen 128 samtal per medarbetare och dag, medan motsvarande
bland inhouse-féretagen ar 90 samtal per medarbetare och dag. Dessa siffror ska
docl; tolkas med en viss forsiktighet eftersom materialet endast bygger pa 37 fére-
tag.

| genomsnitt uppgar personalkostnaderna, inkluderat I6ner och sociala avgifter, till 61
% av de totala kostnaderna och detta géller saval outsourcing-féretag som inhouse-
foretag. Eftersom I6nekostnaderna ar lagre bland outsourcing-féretagen, betyder
detta att de totala kostnaderna ar lagre fér outsourcing-féretagen.

? Som tidigare framkommit var den ursprungliga fragan i formuliret for oprecis, varfor vi valde att folja upp
denna fraga med en precisering att det avsag genomsnittligt antal samtal per medarbetare och dag.

65



~Prestation, n6jda kunder och kundkontaki~

15 NOjd kund och kundkontakt

Denna del behandlar hur call centers mater néjd kund, samt hur de hanterar kund-
klagomal.

Figur 66: Forekomst av regelbundna kundundersokningar (andel av foretagen, procent)
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n=157 (D2.1)

Har kan vi se att drygt 1 av 3 CC regelbundet genomfér kundundersékningar. Denna
andel ar ungefar lika stor fér saval outsourcing som inhouse-féretagen.
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~Prestation, n6jda kunder och kundkontaki~

Vi ser hér att det ar stor skillnad mellan féretagen i hur ofta deras medarbetare far ta
del av kundens feedback; 22 % later medarbetarna arligen ta del av kundens feed-
back, 17 % far detta manadsvis och 16 % later medarbetarna dagligen ta del av kun-
dens feedback. Av diagrammet kan vi vidare utlasa att outsourcing-féretagen later
sina medarbetare i hdgre grad ta del av kundens feedback &n vad som ar fallet i
inhouse-féretagen.

Figur 68: Den genomsnittliga nivan pa nojd kundhetsmétningar (andel av foretagen,
procent)
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n=144 (D2.3)
Har kan vi se att 62 % av féretagen har angett att deras genomsnittliga niva vid ndjd
kund matningar ligger pa néjd. Skillnanden mellan inhouse och outsourcing ar har
marginell.

Fyra fragor har stallts angaende hur kundklagomal hanteras. Svaren pa dessa fragor
redovisas i nedanstaende diagram.
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~Prestation, néjda kunder och kundkontakt~

Figur 69: Hur klagomal hanteras (andel av foretagen, procent)
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n=154-155 (D2.4a-d)

Vi ser hér att det ar vanligt att klagomal tas om hand I6pande -- och detta ar aven
nagot som ledarna i relativt hdg grad uppmuntrar medarbetarna att géra -- och att
rutiner fér att hantera klagomal finns utarbetade. Det & mindre vanligt att speciella
rutiner anvands for att identifiera och atgarda orsakerna till klagomalen.

Nagra storre skillnader mellan outsourcing-féretagen och inhouse-féretagen forelig-
ger ej, utom i ett avseende, namligen att outsourcing-féretagen i hégre grad anvan-
der speciella rutiner for att identifiera och atgarda orsakerna till klagomalen.

En narmare analys visar att det finns en klar korrelation mellan uppmuntra att ta hand
om klagomal fér atgard och kundnéjdhet.'® Detta innebér att de som uppmuntrar sina
medarbetare att ta hand om klagomal har en hégre kundnéjdhet. De andra aspek-
terna av klagomalshanteringen korrelerar ocksa med kundndéjdhet men till en lagre
signifikansniva.

Ett kundsamtal kan besta av ett antal olika parametrar. Inom ramen fér denna studie
har fyra olika parametrar lyfts fram, namligen férsaljning, personlig kontakt med kun-
den, problemlésning och relationsbyggande.

10 Korrelationen ar 0,29 (vid 0,01 sign) vilket far ses som hdgt
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~Prestation, n6jda kunder och kundkontaki~

Figur 70: Kundsamtalens innehall (andel av foretagen, procent)

100 A
90+
80
704
60+
50

40+

uabe1eIg) AR JUBD0IC

30

20

10+

T 1
Personlig kontakt med Problemlésning Férsaljning Uppbyggande av en relation
kunden mellan kund och
organisation

O Inte alls O Lite @ Medel @ Mycket ® Valdigt mycket ‘

n=156-158 (D2.5a-d)

Vi ser har att den parameter som sticker upp ar personlig kontakt med kunden.
Knappt 8 av 10 féretag anser att medarbetarnas samtal innehaller mycket eller
valdigt mycket personlig kontakt med kunden. Givetvis kan begreppet personlig
kontakt uppfattas pa olika satt och det ar i hdg grad ett subjektivt begrepp. Vi kan
aven notera att féretagen uppfattar manga samtal som problemlésande och aven
detta begrepp kan innehalla ett spektrum av olika problem som ska lésas. Mindre
vanligt ar férsaljning, men som tidigare diskuterats férvantas fler och fler in-
kommande samtal aven innehalla férsaljningsinslag. Ungefar hélften av féretagen ser
samtalen som mycket eller valdigt mycket relationsbyggande

Nar det galler personlig kontakt med kunden ar det ingen stérre skillnad mellan
outsourcing och inhouse-féretagen. Daremot ar outsourcing-féretagen mera salj-
inriktade och relationsbyggande an inhouse-féretagen, medan inhouse-féretagen ar
mera problemlésande an outsourcing-féretagen. | en studie argumenteras for att
problemlésande kan uppfattas som relationsbyggande (Strandberg (2005), vilket i
ljuset av resultaten ovan kan betyda att det egentligen inte ar nagon stérre skillnad
mellan outsourcing-féretagen och inhouse-féretagen nar det galler relationsbyg-
gande.

En narmare analys visar att relationsbyggande ar den enda samtalsaspekten har
som korrelerar med kundndjdhet."

' En korrelation p& 0,31 (0,01 sign) visar ett relativt starkt statistiskt samband mellan néjdkund nivan och hur mycket
uppbyggande av relation medarbetarnas samtal innehaller.
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~Prestation, n6jda kunder och kundkontaki~

Det tekniska systemet styr i regel samtalstrafiken och nar flera CC ar ihopkopplade,
styr systemet samtalet till den person som ar “ledig” for att ta emot samtalet,

Figur 71: Hur ofta enskilda medarbetare har aterkommande kontakt med samma kund
(andel av foretagen, procent)
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Lite 6verraskande kan vi har se att det ar ratt vanligt att enskilda medarbetare har
aterkommande kontakt med samma kund. Detta &r nagot mera vanligt bland inhouse
an bland outsourcing-féretagen. En ndrmare analys av materialet visar att nar CC
minskar i storlek ger det medarbetarna stérre méjligheter till aterkommande kontakt
med samma kund.'?

12 Korrelationen iir -0,31 (0.01 sign),
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~CC teknologi~

DEL E: CC TEKNOLOGI

Enkétens fraga E.1 16d "Ungefar hur manga procent av de dagliga kundernas samtal
tas emot av talsvar eller liknande (d.v.s. utan mansklig medverkan)? Denna fraga
andrades senare i det internationella projektet till; "hur stor andel av de dagliga kun-
dernas samtal som bestar av samtal utan ndgon som helst ménsklig kontakt”. Vi
valde att félja upp denna reviderade fraga, men lyckades endast erhalla svar fran

35 foéretag. Av dessa var det 17 som uppgav att alla samtal sker med méansklig kon-
takt. Bland 6vriga féretag fanns det 3 féretag som hade relativt stor andel samtal, 75-
82 %, utan nagon som helst mansklig kontakt med kunderna. | dvrigt lag andelen
samtal utan nagon som helst ménsklig kontakt med kunderna i intervallet 0.5-15 %.
Eftersom svaret pa denna fraga endast bygger pa 35 svar, ska givetvis resultatet tol-
kas med férsiktighet.

Figur 72: Anvindning av tekniska hjilpmedel for att kommunicera med kunderna
(andel av foretagen, procent)
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Har kan vi se att E-post och Fax ar de tva tekniska hjalpmedel, utéver telefon, som
medarbetarna i flest antal féretag anvander sig av vid kommunikation med kunderna.
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~Samhallet~

DEL F: SAMHALLET

| detta kapitel belyses CC fran ett samhalleligt perspektiv dar de tillfragade har fatt
besvara fragor om:
Olika faktorers betydelse fér val av lokalisering
Nyttjande av olika lokala och regionala tillgangar eller resurser
Hur narvaron av andra CC inverkar pa rekrytering och férmagan att behalla

personal

Medlemskap i olika organisationer och féreningar
Nyttjande av konsulter

Eventuella patryckningar fran olika aktérer/faktorer fér att utforma attraktiva
arbetstillfallen, sluta kollektivavtal och anvanda beprévade human resource-

metoder

16 Lokala och regionala tillgangar

Figur 73: Viktigaste fordelarna med att driva verksamhet pa orten (andel av foretagen,
procent)
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Den viktigaste fordelen med att bedriva verksamhet pa ens ort ar enligt féretagen
tillgang till kompetent arbetskraft. Hela 2 av 3 har angett detta alternativ. Svaren for
de andra alternativen ar relativt jamnt férdelade, dar |6nelaget anges ha minst bety-
delse. Som framgar av diagrammet &r det férhallandevis manga, knappt 1 av 3, som
har angett "annat” pa fragan vilka som &r den viktigaste férdelen med att bedriva
verksamhet pa orten. Pa fragan vad de avser med "annat” dominerar tva svar:

narheten till huvudkontoret och narheten till marknaden/ kunderna.
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Pa fragan om anvandning av lokala eller regionala tillgangar, har sex olika tillgangar
presenterats de tillfragade.

Figur 74: Anvindning av lokala och regionala tillgangar (andel av foretagen, procent)
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n= 142-156 (F2)

Vi kan har se att det ar ytterst ovanligt att féretagen har anvant sig av speciella lan
och/eller bidrag, skattereducering och lokaliseringsstdd i verksamheten. Nagot mer
frekvent, men fortfarande ratt ovanligt, ar att de tillfragade har anvant sig av lokala
eller regionala tillgangar vid sbkande av nya/andra lokaler. Den lokala eller regionala
tillgang som har nyttjats mest ar rekryteringsféretag/arbetsférmedling och utbildnings-
resurser och program.

Nagra ytterligare resultat har ar att;

e 84 % av deltagarna har svarat att ingen av deras medarbetare medverkat eller
medverkar i ett statligt subventionerat utbildningsprogram.

e 39 % har svarat att ingen av deras medarbetare har arbetat fér ett annat call-
center i ett narliggande geografiskt omrade.

* 51 % av deltagarna har svarat att de har nagon anstéalld som fér narvarande
studerar pa universitet eller hégskola
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Figur 75: Medverkan i olika typer av organisationer och nitverk (andel av foretagen,

procent)
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Det ar inte speciellt vanligt att de undersdkta féretagen ingar i ndgon av de organisa-
tioner eller natverk de tillfragas om. Tva organisationer och natverk som dock ett
antal CC medverkar i & en CC férening och/eller natverk for lokala CC.

Figur 76: Nyttjande av konsulter (andel av foretagen, procent)
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Drygt halften anvander konsulter fér utbildningsprogram samt teknisk utveckling och
vidareutveckling. En fjardedel vander sig till konsulter i kvalitetssakring.
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17 Externa patryckningar.

Nedan féljer ett antal diagram om hur olika externa aktérer kan paverka utformningen
av attraktiva arbetstillféllen, sluta kollektivavtal och anvanda beprévade Human
Resource metoder.

De externa aktdérerna som dessa omraden ar kopplade till &r:

Stat, lagar och férordningar
Konsulter eller teknikférsaljare
Huvudkontorets policy
Arbetsmarknaden

Andra CC
Branschorganisation
Fackférening

Eftersom resultaten sammantaget visar relativt sma patryckningar, redovisar vi forst
alla diagram och darefter kommenterar vi de resultat som “sticker ut”.

Figur 77: Patryckning fran externa aktorer (t.ex. stat, lagar eller forordningar) vid olika
aktiviteter (andel av foretagen, procent)
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Figur 78: Patryckning fran konsulter vid olika aktiviteter (andel av foretagen, procent)
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Figur 79; Patryckning fran huvudkontorets policy vid olika aktiviteter (andel av
foretagen, procent)
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Figur 80: Patryckning fran arbetsmarknaden vid olika aktiviteter (andel av foretagen,
procent)

100+

90 83

80

71

704

60

O Inte alls
@ Lite/medel
B Mycket

50

40|

uaBelelo] AR JUBD0IC

30

20

Utforma attraktiva Sluta kollektivavtal Anvanda beprévade HR-
arbetstillfallen metoder

n==152-154 (F8.4)

Figur 81: Patryckning fran andra CC vid olika aktiviteter (andel av foretagen, procent)

100

90+

80

70+

60+

O Inte alls
@ Lite/medel
B Mycket

50

40

uabelelo] AR 1UBD0IC

30

20

Utforma attraktiva Sluta kollektivavtal Anvanda beprévade HR-
arbetstillfallen metoder

n==152-153 (F8.5)

78



~Samhallet~

Figur 82. Patryckning fran branschorganisationen vid olika aktiviteter (andel av
foretagen, procent)

uaBelelo] AR JUBD0IC

100+

90

80

704

60

50

40+

30

20

78

86

O Inte alls
@ Lite/medel
B Mycket

Utforma attraktiva
arbetstillfallen

Sluta kollektivavtal

Anvanda beprévade HR-

metoder

n==152-153 (F8.6)

Figur 83: Patryckning fran fackforening vid olika aktiviteter (andel av foretagen,

procent)
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Allméant kan vi av ovanstaende diagram utldsa att de olika aktérerna har en marginell
patryckning vid utformning av arbetstillfallen, sluta kollektivavtal och anvandning av
beprévade Human Resource metoder. De stérsta patryckningarna har dock Huvud-
kontoret, féljt av externa aktérer (t.ex. stat, lagar eller férordningar) och fackférening.
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~Kallférteckning~

18 Nagra avslutande synpunkter

Som framkommit i denna studie har vi kunnat se att i flera avseenden skiljer sig
outsourcing-féretagen fran inhouse-féretagen. En genomgaende linje i resultaten ar
att outsourcing-féretagen ar mera prestationsinriktade an inhouse-féretagen. Vi har
bl.a. kunnat konstatera att outsourcing-féretagen har kortare samtalstider och lagre
|6bner. Vidare arbetar outsourcing-féretagen i hégre grad med
prestationsbedémningar, prestationsmatningar och medlyssning for att forbattra
medarbetarnas prestationer. A andra sidan har outsourcing-féretagen en hogre
personalomsattning, samtidigt som deras kostnader f6r att rekrytera, testa och
utbilda en ny medarbetare ar lagre.

Inhouse-féretagen satsar mera pa personalen genom att ge dem stérre utrymme och
befogenheter samt en hégre grad av delaktighet vid utformning av arbetsuppgifter.
Vidare satsar inhouse-féretagen mera pa utbildning for sin personal, bade vid intro-
duktion av sina medarbetare och som kontinuerlig utbildning. Vidare ar medarbetarna
i inhouse-féretagen mera problemlésande, medan medarbetarna i outsourcing-
féretagen ar mera saljinriktade. Resultaten ligger i linje med Kerstin Normans (2005)
avhandling om arbetsmiljén i svenska call centers. Hon har bl.a. funnit att operatorer i
externa call centers (motsvarande vara outsourcing-féretag) har mindre varierande
arbetsuppagifter.

En tolkning som héar kan gbéras ar att outsourcing-féretagen tillampar ett produktions-
linjesynsatt medan inhouse-féretagen tillampar ett medarbetarskapssynsatt, tva syn-
satt som Gilmore har identifierat vid studier av call centers i England (Gilmore, 2001).

Enligt Gilmore bygger produktionslinjesynsattet bl.a. pa en lagkostnadsstrategi,
transaktioner, enkla rutiner, en férutsdgbar omgivning och en ledningsstil, vilken
utgar fran att det endast &r pengar som driver manniskan framat.

Medarbetarskapssynsattet bygger a andra sidan pa differentiering, relationer, icke

rutiner/komplexa uppgifter, oférutsdgbar omgivning samt en ledningsstil, som bygger
pa att individen ar en social varelse.
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