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Forord

Den hér studien har forfattats gemensamt av Angelica Binnberg och Molly Rytter. Det har inte
skett nagon fordelning vad géller ansvarsomraden utan uppsatsens samtliga avsnitt har utvecklats
tillsammans. Med andra ord har biagge tva samlat in det empiriska materialet och skrivit uppsatsens
innehéll. Studien har varit mycket intressant att genomfora och vi hoppas att den eventuellt kan
vara till anvdndning for framtida studier inom omradet. Det finns dven en forhoppning om att du
som ldsare ska fi en storre inblick 1 e-ldrandets fordelar och nackdelar inom organisationer 1

allménhet och inom kundservice 1 synnerhet, samt organisationens inverkan pa detta.

Tack!

Vivill ta tillfdlle 1 akt att rikta ett stort tack till vira respondenter for att de har medverkat 1 studien.
Genom att dela med er av era personliga upplevelser, tankar och &sikter har ni bidragit med
vardefull information och didrmed gjort denna studie mdjlig. Vi onskar dven uttrycka extra
tacksambhet till vir handledare Mikael Svensson som véglett oss under uppsatsens gang. Du har
bidragit med vérdefulla rad och synpunkter genom hela arbetets process. Tack snilla for ditt

engagemang!

ﬁzfg//e/?'aa inbery och /%/Z/ @t@e
Stockholm, 2020.



Abstract

The purpose of this study is to showcase the advantages and disadvantages employees in the
customer services industry experience when it comes to e-learning, along with the impact the
organisational conditions can have on these experiences. A fast moving world demands alternatives
to traditional learning, however the new digital learning has its challenges. This has been studied
through qualitative interviews with people currently employed in customer services roles. The
result of the study show that the main advantages with e-learning is the easy access and availability,
this is of particular importance in the customer services industry as many are employed on a part
time basis and the work flow is varied. The main disadvantage of e-learning is mainly around
organisational issues, such as lack of dedicated time, relevance, communication and technical
challenges. In turn, these issues have a great impact on employees' motivation and attitudes towards

e-learning in the workplace.

Keywords: e-learning, blended learning, learning in working life, motivation, communication,

relevance.
Sammanfattning

Syftet med foreliggande studie &r att synliggdra vilka fordelar och nackdelar arbetstagare inom
kundservice upplever med e-ldrande, samt vilken inverkan de organisatoriska forutsédttningarna har
pa dessa upplevelser. En snabbrorlig vérld kraver alternativ till traditionellt larande, dock kommer
det nya, digitala ldrandet med utmaningar. Detta har studerats genom kvalitativa intervjuer med
arbetstagare inom kundservice. Studiens resultat visar att e-larandets goda tillgdnglighet dr dess
frimsta styrka, vilket ar sarskilt fordelaktigt 1 kundservicebranschen dér deltidsarbete dr vanligt
forekommande och arbetstempot dr varierande. E-larandets nackdelar kretsar till stor del kring
organisatoriska hinder sdsom brist pa avsatt tid, relevans och kommunikation samt tekniska hinder.
Dessa faktorer spelar 1 sin tur en stor roll for arbetstagarens motivation och instéllning till e-larande

1 arbetslivet.

Nyckelord: e-lirande, varierat lirande, ldrande i arbetslivet, motivation, kommunikation,

relevans.



Populirvetenskaplig sammanfattning

Syftet med denna c-uppsats &r att visa pa vilka fordelar och nackdelar arbetstagare inom
kundservice upplever med den digitala utbildningsformen e-ldrande. Studien fokuserar dven pa
vilken inverkan de organisatoriska forutsidttningarna har pa arbetstagarnas upplevelser. Detta har
studerats genom de sju stycken intervjuer med arbetstagare inom kundservice som i sitt arbete har
genomfort minst en e-ldrandeutbildning det senaste aret. Studiens resultat askadliggor att e-
larandets framsta styrka ar dess lattillgédnglighet. Vidare indikerade resultatet att nackdelarna kring
e-ldrande grundar sig 1 organisatoriska hinder. Dessa hinder visade sig vara brist pa avsatt tid,

relevans och kommunikation samt tekniska hinder.
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1. INLEDNING

Digitaliseringen har accelererat de senaste aren, inte minst 1 Sverige (Westberg, Tengblad,
Kajonius & Hedestad 2020:1). Detta har bland annat resulterat i1 att information idag adr mer
lattillgdnglig for fler ménniskor, vilket fordndrat samhaéllet 1 allmédnhet och arbetslivet isynnerhet.
Med hjélp av digital teknik skapas nya mojligheter att dela samt hantera information och nya
effektiva sitt att kommunicera pd. (Myrenberg 2019:4). Tynjdld och Hiakkinen (2005:318) menar
att vi idag lever 1 ett informationssamhélle som &r snabbt fordnderligt samt kunskapsintensivt och
att teknik darmed 4r en forutséttning for det livslanga larandet. I vardagen kan vi se ett praktiskt
exempel pa detta inom arbetslivet, dir dagens informations- och kommunikationsteknik anvinds
for kontinuerlig kompetensutveckling. Under de senaste &ren har det gjorts enorma
implementeringar av digitala inlirningsmiljder, s kallat e-lirande (Kennedy, Oberg och Bexander
2015:4). Begreppet e-ldrande innebar att 1arande sker med hjélp av internet genom olika former av
datorbaserade utbildningar, verktyg eller portaler som fokuserar pa intensifiering av kunskap (NE
u.a.). Pa grund av det 6kade informationsflédet kan manga arbetsgivare idag erbjuda en flexibel
arbetsplats dér arbetstagaren inte tvunget méste néarvara fysiskt hela dagen eller alla dagar 1 veckan
(Myrenberg 2019:6). Till {foljd av coronapandemin forklarar Westberg med fler (2020:2) att
hemarbete fullstindigt exploderat, en trend som inte forvantas vdanda nér smittspridningen upphor.
I dagens nya arbetsliv dr e-ldrande 1 manga foretag direkt avgérande for kompetensutvecklingen
och dirmed dven for en framgangsrik verksamhet da arbetsmarknadens krav pa stidndigt
utvecklande inte gér att tillgodose med traditionellt ldrande 1 samma utstrackning langre (Jobring

2001:191)

“E-learning is here to stay” (Epignosis 2014:29)

Samtidigt som e-ldrande blir allt vanligare, padgar det en diskussion gillande huruvida det digitala
larandet fyller samma funktion som det traditionella. Till skillnad frn e-ldrande ar traditionellt
larande utbildning som sker pa en viss plats, en viss dag samt en viss tid och vanligen i grupp. Det
har framforallt vuxit fram en oro 1 att engagemanget brister vid e-ldrande och att denna typ av
utbildning dérav inte &r lika effektiv for anvindaren. Det finns emellertid dven en 6kande oro for

att anvindningen av ny teknik inte uppnér den avsedda péverkan pa ldrande i sammautstrackning



som det traditionella ldrandet (Asarbakhsh & Sandars 2013:48). En bransch dir
kompetensutveckling d4r mycket central dr inom kundservice. Kundservice handlar om attbemota,
informera och hjélpa kunder eller potentiella kunder till organisationen. For att upprétthélla goda
relationer till kunderna och vara konkurrenskraftiga pd marknaden krévs det att de anstéllda haller
sig uppdaterade om bland annat nya produkter, tjdnster och organisatoriska fordndringar. Detta
innebér att arbetsgivaren behover hélla arbetstagarna motiverade och ge dem forutsdttningarna till
kontinuerlig utveckling. Med bakgrund av resonemanget ovan dr kundservice den bransch som

denna studie dr baserad pa.

Ett perspektiv pa lirande &r att inldrning ar en social praktik, det vill sdga nagot som sker 1 samspel
med andra ménniskor (Mayes & de Freitas 2007). Darfor dr det saledes sociologiskt intressant att
undersdka hur arbetstagare inom kundservice upplever utbildning nir det flyttas fran ett
traditionellt lirandet med en gemensam kontext till ndgot som istéllet sker digitalt och individuellt.
Dessutom dr kundservice ett arbetarklassyrke som arbetar under premisser som skiljer sig avsevart
frén tjanstemannayrken. Arbetstagare inom arbetarklassyrken &r generellt sétt styrd av andra 1
hogre grad samt har mindre inflytande dver sitt arbete, vilket gér branschen sarskilt intressant att

undersoka.

1.1 Syfte och fragestillningar

For att arbetstagare inom kundservice ska ha fortsatt mojlighet till effektiv kompetensutveckling 1
dagens digitaliserade informationssamhille dr det betydelsefullt att uppmérksamma hur de
upplever e-ldrande 1 arbetslivet. D& den sociala kontexten anses vara viktig for ménniskans
inldrningsprocess dr det ur ett sociologiskt perspektiv intressant att undersdka hur anvdndarna
upplever sin utbildning nir de traditionella, sociala relationerna forsvinner. Darfor ar syftet med
foreliggande studie att synliggora vilka fordelar och nackdelar arbetstagare upplever med e-
larande. Vi ér intresserade av att undersoka vad som motiverar arbetstagare vid e-ldrande ur tva
aspekter. Dels genom att undersoka hur arbetstagare upplever e-larandets utformning och dels
genom att se pd vilka organisatoriska forutsittningar som ar viktigt for detta. Detta syfte kommer

att studeras genom foljande frgestéllningar:

e Vilka fordelar med e-ldrande upplever arbetstagare inom kundservice?

e Vilka nackdelar med e-ldrande upplever arbetstagare inom kundservice?



e Vilka organisatoriska hinder och mojligheter paverkar instéllningen till e-larande?

1.2 Uppsatsens disposition

Kapitel 2 - bakgrund redovisar en bakgrundsbeskrivning till e-larandets expansion samt hur e-

larande kan tillimpas 1 dagens arbetsliv.

Kapitel 3 - tidigare forskning berdr den tidigare forskning som anses relevant for att ringa in
uppsatsens vetenskapliga omrade. Syftet dr att ge en Gverblick over féltet och berittiga studiens

forskningsfraga.

Kapitel 4 - teoretiska perspektiv utreder de teoretiska utgangspunkter som nyttjas for att analysera
uppsatsens insamlade material. Teorierna som kommer presenteras ér situerat lirande och dess
begrepp COP samt forvédntansteorin. Diarpd kommer vi ge skdl for varfor just dessa teoretiska

perspektiv ér relevanta verktyg for att tolka studiens empiri.

Kapitel 5 - metod innehéller en beskrivning av uppsatsens metodologiska beslut och reflektioner.
Detta inkluderar alltsa en redogorelse for tillvigagingssittet samt de praktiska och etiska
overviaganden som gjorts under studiens gang. I detta avsnitt kommer dven ldsaren introduceras

till studiens informanter.

Kapitel 6 - resultat och analys presenterar det resultat som vi fatt ut av kodningen av det empiriska
materialet och den analys som genomforts med bakgrund 1 studiens teoretiska perspektiv. Resultat
och analys redovisas utifran fyra huvudsakliga teman: tid - ett hinder for engagemang och
effektivitet, betydelsen av social interaktion, utbildningens relevans - en nyckel till motivation samt

tillgénglighetens fordelar och teknikens baksidor.

Kapitel 7 - avslutande diskussion behandlar en avslutande diskussion kring studien. Hér knyter vi
an undersokningens frigestéllningar och resultatet samt ger forslag pa vidare forskning inom

omradet.



2. BAKGRUND

I detta avsnitt redovisas forst och frimst innebdrden av e-ldrande och dess historiska utveckling.
Darefter askadliggors e-larandets roll 1 dagens arbetsliv samt centrala strategier och trender inom

e-larande.

2.1 Vad ir e-lirande?

Begreppet e-larande gér att definiera som ett organiserat larande som sker via ndgon form av
elektronisk media (Asarbakhsh & Sandars 2013:48). Det 4r en undervisningsmetod som med hjalp
av datorer och kommunikationsteknik ska fOrstdrka ldrandet, samt gora ldrandet mer effektivt
(Kennedy, Oberg & Bexander 2015:30). Undervisningen kan dirmed ske via en kombination av
film, text, ljud, grafik och interaktiva komponenter. Ofta har organisationer som anvénder sig av
e-lirande nagon form av system till hjdlp f6r att planera, genomféra och utvdrdera e-
larandeutbildningar. I dessa system kan arbetsgivaren fordela, hantera, kontrollera och folja upp
medarbetarnas utbildning (Kennedy, Oberg & Bexander 2015:52). I vissa fall ingdr #ven
diskussionsforum och kursutvdrderingar. E-ldrande innebir likt distansutbildning att anvidndare
och ldrare dr geografiskt skilda frdn varandra och kommunikationen sker istéllet via internet.

Det finns en méngd olika begrepp och definitioner av e-larande. Begreppet e-larande kan beroende
pa dess sammanhang och omfang overséttas till bland annat digitalt lirande, webbaserat larande
eller det engelska, viletablerade begreppet e-learning. Efter att ha 14dst pd om det aktuella dmnet
och dven talat med sakkunniga inom omradet, har vi valt att anvdnda oss av de svenska termerna

e-larande och digitalt larande 1 denna uppsats.

2.2 E-ldrandets historia

Lirande ér ett socialt fenomen som har ett ndra samband till de sammanhang eller kontexter som
det genomfors i1 (Séaljo 1992:68). Dewy (1916:6) beskriver att inldrning, oavsett ssmmanhang, ar
en meningsskapande process ddr kommunikation dr mycket central. Inldrning sker i samspel
mellan individer dir olika varianter av kommunikations- och informationsteknik kan framja
larandeprocessen (ibid). Larande under informella former sker dels 1 privatlivet genom familj- samt
fritidsrelaterade aktiviteter, dels 1 yrkeslivet till foljd av arbetets innehdll och hur de praktiseras. I

arbetslivet kan ldrande dven vara det primédra malet da organisationen formellt satsar pd



kompetensutveckling via diverse utbildningar (Sdljo 1992:68). Enligt en statistisk undersokning
frdn SCB (2018:31) gidllande vuxnas deltagande 1 utbildning deltog drygt hélften av samtliga

anstéllda 1 Sverige 1 ndgon form av personalutbildning under 2015.

“Arbetsgivarnas formaga att identifiera, ta till vara och utveckla personalens kompetens

ar av stor betydelse for kompetensforsorjningen pa arbetsmarknaden.” (SCB 2018:32)

Till f6]jd av teknikens revolution har nya och viktiga mdjligheter till utbildning och inldrning
skapats. Det var 1 slutet pad 1900-talet, di datorer och internet hade sitt stora genomslag, som e-
larande expanderade. Fram tills dess hade utbildning i stort sitt sett likadant ut och var en process
som skedde en viss tid, 1 ndgon form av klassrum samt med en ansvarig ldrare. Med bakgrund 1
digitaliseringen utvecklades verktyg som tilldter en likvirdig utbildning som péa det traditionella
viset, men med nya forutsittningar (Epignosis 2014:5-6). Med tekniken som redskap bildades ett
flexiblare sitt till inldrning, dar manniskor fick chansen att effektivt utoka sin kunskap pa ett sadant
sdtt som passar deras livsstilar och arbetssituation. E-ldrande kom sedan att forflyttas frdn en basal
variant, med till exempel filmer, till avancerade plattformar som erbjuder utbildning genom allt
ifrn spel- och applikationer till virtuella inldrningsmiljoer dir anvdndarna kan integrera med med

andra (Epignosis 2014:10).

2.3 E-lirande som kompetensutveckling i arbetslivet

Idag ér e-ldrande inte en nyhet utan nagot som ménga organisationer erbjuder for att utbilda sina
anstéllda. I dagens kunskapsintensiva samhaélle dr digitalt 1drande ett effektivt utbildningsverktyg
for att tillhandahalla de anstillda ny och viktig information. Det kan gélla allt ifran att utveckla
medarbetare, till att implementera virderingar eller nya arbetssitt 1 organisationen (Kennedy,
Oberg & Bexander 2015:10). Andra centrala orsaker till e-ldrandets tillviixt ir 13ga kostnader for
organisationen samt friheten for de anstéllda till inldrning fran valfri plats och tid. Traditionellt
larande for organisationer dr i1 regel dyrt samt tar langt tid, medan e-ldrande erbjuder ett billigare
och effektivare alternativ till utbildning (Epignosis 2014:7). Samtidigt bringar traditionellt ldrande
sociala och praktiska fordelar (Epignosis 2014:29). Vidare tar e-lirande mindre tid 1 ansprak

jamfort med det traditionella larandet.



2.4 Strategier och trender inom e-liirande

Idag géar det att urskilja en uppsj6 olika former av e-ldrande och trender inom detta moderna
utbildningssitt (Epignosis 2014:29-30). Tre vanliga strategier inom e-ldarande ar makroldrande,
mikroldrande och nanoldrande. Vilken metod som passar dr upp till organisationen och dess
inldrnings- och utvecklingstrategi (Goyette 2018; Katambur 2020). Makroldrande avser en typ av
e-lirande som vanligtvis tar flera timmar eller dagar, och dr darfor ldmpligt for stora och
overgripande utbildningar. Motsatsen till makroldrande &r microlirande som innebér att
information levereras 1 sma doser och korta intervaller som kan vara frdn 2 upp till 15 minuter.
Tanken med denna typ av utbildning &r dels att anvdndarna ska ha mgjlighet till inlérning nér det
passar, dels att de ska kunna vénda sig till dessa kunskapsintervaller nér de behdver hjédlp inom
nagot sdrskilt (Goyette 2018). Slutligen finns det en metod som satsar pa extremt korta och
specifika utbildningsmoduler pa maximalt 2 minuter innehédllande exakt det anvdndaren behdver

veta, nimligen nanoldrande (Katambur 2020).

Epignosis (2014:69) skriver att en vanligt forekommande trend inom e-ldrande &r varierat ldrande,
ett begrepp som hédrstammar ur engelskans blended learning. Varierat larande dr en kombination
av e-lirande och andra lidrandestilar som samspelar och kompletterar varandra (Kennedy, Oberg &
Bexander 2015:24). Denna ldrandeform dr ett effektivt sitt att tillgodose olika former av
larandestilar och ger deltagarna mgjlighet till reflektion. Det kan dven innebdra hemuppgiftersom
foljs upp genom digitala moten (Epignosis 2014:70). Léarandeformen foresprékar
beteendestdrkande aktiviteter i kombination med det huvudsakliga e-ldrandet. Det kan innebéra att
deltagarna till exempel samlas bade fore och efter en e-ldrandeutbildning for en workshop och

gemensamma diskussioner (Kennedy, Oberg & Bexander 2015:26-27).



3. TIDIGARE FORSKNING

I detta avsnitt kommer tidigare forskning gillande e-lirande 1 arbetslivet att presenteras.
Inledningsvis redovisas studier som forklarar organisationens betydelse for e-ldrandets
forutséttningar pa arbetsplatsen da detta kan vara av stor vikt for hur arbetstagare upplever e-
larande. Dérefter introduceras den mest visentliga forskningen betriffande e-larande 1 arbetslivet
utifran kategorierna: faktorer som forsvérar e-lirande samt faktorer som underléttar e-larande. Till
sist kartlaggs forskningsomradet kunskapsluckor i syfte att motivera huruvida denna uppsats kan

bidra till vetenskapen.

3.1 Organisationens roll i e-lirande

En kvalitativ studie av Hattinger, Eriksson, Malmskold och Svensson (2014) utgér fran det svenska
arbetslivet och beskriver visentliga grundstenar for att organisationer ska kunna bedriva
framgédngsrikt e-larande. Undersokningen grundar sig i tidigare forskning som visat att e-larande
inom hogskola och universitet 4r mer gynnsamt dn inom arbetslivet. Bakgrunden till detta &r att
forhallanden 1 arbetslivet skapar dilemman som inte dr lika framtradande inom skolvidsendet. Nar
foretag ska nyttja e-ldrande som utbildningsmetod kravs djup kunskap om de forutsittningar och
verktyg som organisationen bor ha for en lyckad implementering. Huvudsakligen presenterar
studien att en arbetsorganisation méste ha en mognad i1 form av god beredskap for e-lirande. Mer
specifikt giller det framfor allt IT-verktyg och ett véalutvecklat system for ldrande, bade vad géller
utbildningens innehall och praktiska forutsittningar (Hattinger m.fl 2014). Aven Watkins (2014)
forskning forespridkar en systematisk modell for att sékerstélla att e-lirande dr gynnsamt for
arbetsorganisationen och dess resultat. Han menar pi att det éar av stor vikt att foretag rannsakar
sig sjdlva for att sdkerstilla att de & mogna och redo for att implementera e-lirande 1 deras
verksamhet. Watkins (2014) podngterar att det dr viktigt att organisationer ser over bestandsdelar
sdsom pedagogik, teknik, design, ledarskap och resurser innan sjdlva implementeringen for att

sdkerstélla ett framgangsrikt e-ldrande.

3.2 Faktorer som forsvarar e-lirande

I denna del har vi valt att presentera tidigare forskning inom dmnesomradet e-lirande pa

arbetsplatsen med fokus pa de faktorer som kan forsvara utférandet av e-ldrande. De kategorier vi



funnit centrala 1 den tidigare forskningen beror kategorierna: attityd till teknik och dlder samt

tidsbrist.

3.2.1 Attityd till teknik och alder

For det forsta ar brist pd tekniska erfarenheter, stundom med bakgrund i1 hogre A&lder,
bakomliggande faktorer till hur arbetstagare upplever e-ldrande i1 arbetslivet. En studie av Celik
och Yesilyurt (2013) har visat ett positivt, signifikant samband mellan upplevd férméga att hantera
datorer och attityd till teknik. Studiens resultat visar pa att upplevd formaga att anvinda datorer ar
den viktigaste faktorn for individers attityd till digital undervisning. Aven Waweru (2013)
beskriver att den tekniska utmaningen kan skapa ett hinder for digitalt ldrande. I denna studie
uppgav flera respondenter att de upplevde svérigheter med anvindningen av e-ldrande pa grund av

“fruktansvird teknik”, samt en brist pd teknisk support nér det behdvdes.

Alder har i sin tur pekats ut som en betydande faktor for vilken attityd en har till teknik. Steven,
William och Chets (2012) studie har visat pa ett tydligt signifikant samband mellan &lder och
attityd till teknik. Huruvida alder dr en viktig faktor for ens attityd till teknik har d&ven Hauk,
Hiiffmeier och Krumm (2018) studerat i en metastudie gidllande hur dlder relaterar till acceptans
av teknik. Deras slutsats dr att alder ar relaterat till bade attityd till teknik och dess upplevda

anvandarvanlighet.

3.2.2 Tidsbrist

Wawerus (2013) redan nidmnda studie tar upp ytterligare en faktor som forsvarar
kompetensutveckling genom e-ldrande, vilket 4r tidsbrist hos de anstéllda. Tidsbrist kan dock ses
som ett organisatoriskt ansvar snarare dn ett individuellt. Studiens respondenter upplever att de inte
har tillrdckligt med tid for att genomfora e-larande under sin arbetstid och att behdva genomfora
e-lirande kan ses som en storning i1 deras vanliga arbete (ibid). Becker, Newton och Sawangs
(2013) forskning visar ocksa att tidsbrist dr ett hinder for digitalt larande. Deras resultat visar pd
att oro over tidsbrist och potentiella avbrott vid utférandet ér en paverkande faktor for synen pa e-
larande. De skriver vidare att det finns en allmén syn pd att e-lirande ska “absorberas” i
arbetstagarens vanliga arbetsdag. Dock anser Becker, Newton och Sawang (2013) att det krévs
strategier for att ge anstéllda tid och utrymme for att delta i1 e-ldrandeutbildningar, d&ven om de

utfors 1 det vardagliga arbetet pa arbetsplatsen.



3.3 Faktorer som underlittar e-lirande

Det har genomforts en méngd studier 1 syfte att undersoka vilka faktorer som &ar centrala for att
underlédtta och uppmuntra e-larande. Det gér att urskilja tre huvudsakliga faktorer som anses

sarskilt viktiga: mojlighet till kommunikation och samarbete, anvdndbarhet samt tillgdnglighet.

3.3.1 Mojlighet till kommunikation och samarbete

For det forsta dr social motivation med bakgrund i badde samarbete och gemenskap betydelsefullt
for anvédndarens attityd till e-larande. En studie av Tynjild och Hikkinen (2005), med syftet att
utforska e-lirande som ldrandemetod i1 arbetsorganisationer, pavisar vikten av samarbete och
kunskapsutbyte for utbildningens effektivitet. De uppmuntrar virtuella diskussioner genom
exempelvis video- eller chattgrupper for att skapa delad forstaelse och uppritta en gemenskap.
Tynjdla och Hikkinen (2005) podngterar dven att e-lirande girna ska kompletteras med
traditionellt ldrande sa ofta som mojligt for att inte tappa sin kontext. Géllande hjdlpmedel for
samarbete vid e-lirande har Hernandez, Montaner, Sese och Urquizu (2011) undersokt hur
interaktiva verktyg, det vill sdga forum, chattar, larplattformar och sd vidare, paverkar e-larande.
Resultatet visar att interaktiva verktyg i forsta hand skapar Omsesidiga relationer mellan
anvandarna. Hernandez med fler (2001) synliggdr att detta dr betydelsefullt f6r social motivation

och darfor kan vara avgorande for anvéndarens attityd gentemot e-larande.

3.3.2 Anvandbarhet

For det andra ar det viktigt att e-ldrandet upplevs anvéndbart hos arbetstagaren. Forskning av
Asarbakhsh och Sandars (2013) presenterar att e-lirande och dess system eller tjinster maste
uppfattas enkla att anvinda for att anvdandaren effektivt och med tillfredsstéllelse ska kunna erhalla
kunskap. For att astadkomma detta ska utbildningens innehall ses 6ver noggrant for att passa syfte
och malgrupp. Cheng, Wang, Moormann, Olaniran och Chen (2012) uppvisar 1 sin studie att
chefsstod kan vara mycket visentligt vid e-ldrande 1 de fall dér utbildningens upplevda nytta inte
uppfattas vara sérskilt hog. I linje med tidigare studier uppenbaras i en omfattande undersokning
av Lin (2011) att anvindares ansedda anvédndbarhet av e-ldrande ér essentiell for dess framgéng.
Studien avslojar att negativa kritiska incidenter vid utférandet av e-ldrandetjénster kan fa
forodande konsekvenser for anviandaren, framfor allt om individen ar en mindre erfaren anvindare

(ibid).



3.3.3 Tillgiinglighet

Den sista och tredje vidsentliga faktorn dr e-larandeutbildningens tillgdnglighet. I forskning av
Wozniak-Zapors (2013) stélls traditionell- och e-ldrandeutbildning mot varandra for att
askadliggora fordelar och nackdelar med respektive inldrningsmetod. Resultatet presenterar en och
samma faktor som sérskilt negativ eller positiv beroende pad utbildningssitt, ndmligen
tillgdnglighet. Traditionell utbildning &r begrédnsad till en specifik tid och plats, vilket e-ldrande ér
oberoende av. Wozniak-Zapors (2013) slutsats dr dirmed att e-ldrande manga ganger ses som ett
praktiskt sétt att ldra sig pa tack vare dess lattillgdnglighet. Detta faktum askadliggér dvenJonker,
Agricola, Bosman och van Rijens (2016) 1 en studie dér de testar e-ldrande via en applikation pa
ett sjukhus. Med bakgrund 1 att sjukhuspersonal har lite tid for fortlopande utbildning men
samtidigt maste hélla sig uppdaterade om den senaste utvecklingen placerades surfplattor
innehéllande en uppsj6 av korta utbildningar pd ca 1 minut. Syftet var att den tid under det dagliga
arbetet d& sjukhuspersonalen vintar pé en patient, en kollega, pa en operation eller pa ett testresultat
dd kan anvédndas for utbildning. Applikationen visade sig anvindas frekvent. Forutom att
anvdndarna ansdg att e-larandet var informativ, hjdlpsamt samt roligt uppskattades det att

utbildningsmojligheterna var sa lattatkomliga (Jonker m.f1 2016).

3.4 Motivering till var forskningsfriga

Efter att noggrant undersokt det aktuella forskningsfiltet dr det mojligt att urskilja tre stycken
kunskapsluckor. For det forsta gar det att konstatera en avsaknad av forskning betridffande Sverige
pa dmnet e-larande i1 arbetslivet da vi endast fann en relevant studie géllande svenska forhallanden.
For det andra har vi funnit att det generellt saknas kvalitativ forskning som pa djupet diskuterar
arbetstagares upplevelser till e-lirande. Forskning som behandlar e-lirande har framforallt
undersokts genom kvantitativa studier dér respondenterna besvarat enkidter 1 syfte att finna
paverkande faktorer till synen pa e-lirande. Genom att gora kvalitativa undersdkningar, i vért fall
intervjustudier, kan féltet undersdkas pa djupet och ge en nyanserad bild av hur anvédndarna
upplever sitt e-larande och vad de ser for utvecklingsmojligheter. For det tredje existerar det en
lucka inom forskningen vad géller e-ldrande inom arbetsklassyrken, d4 forskningsfaltet domineras
av undersokningar fokuserade pa tjinstemannayrken. Att studera arbetarklassyrken dr dven sérskilt

intressant da de skiljer sig at frn tjanstemannayrken i det avseende att arbetsklassyrken arbetar
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under andra villkor och forutséttningar. Exempelvis ar deltidstjidnster vanligt forekommande och

det existerar inte samma mdjligheter till att arbeta hemifrin.
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4. TEORETISKA PERSPEKTIV

Studiens syfte ér dels att ta reda pa hur arbetstagare upplever e-larande i arbetslivet och dels vilken
inverkan de organisatoriska forutsdttningarna har pa dessa upplevelser. Utifran studiens syfte har
tva teoretiska perspektiv valts for att bearbeta och analysera det empiriska materialet. Teorierna
vilar pa tva olika utgdngspunkter och kompletterar varandra. Det fOrsta teoretiska perspektivet ér
situerat ldrande och dess konceptuella ramverk community of practice (COP), vilket dr en social
och kontextuell teori om ldrande. Det andra teoretiska perspektivet dr forvintansteorin som ar en
forklaringsram till vad som pdverkar arbetstagarens motivation, bade utifrdn ett organisatoriskt
plan och ett individuellt plan. Denna teori anvédnds for att beskriva varfor vissa element inom e-

larande upplevs som en fordel eller nackdel.

4.1 Situerat larande och COP

Lave och Wengers (1991) teori situerat ldrande utmanade vedertagna synsétt pa ldrande som en
kognitiv process, och menar att kunskap distribueras socialt samt dr beroende av kontexten den
utovas i. Med andra ord influeras méinniskan av den sociala milj6 dér inldrning sker. Lave och
Wenger (1991) hdvdar att ldrande genomfdrs bdst 1 samma kontext som kunskapen sedan ska
praktiseras i. Ddrav dr ménniskans deltagande 1 sociala kontexter en central del av teorin. Teorins
foresprékare forklarar att det gemensamma meningsskapandet ménniskor emellan dr viktigt for
mojligheten att inhdmta kunskap (ibid). Denna interaktiva del av situerat ldrande utvecklades av
Wenger (1998) till ett konceptuellt ramverk kring socialt deltagande vid inldrning, vilket kom att
bendmnas som community of practice (COP). Wenger (1998) definierar COP som det ldrande som
sker 1 forhdllande mellan méanniskan, aktiviteter och vérlden. Han menar att genom engagemang i
sociala gemenskaper utbyter manniskor erfarenheter, kunskap samt information och pa sa vis lar

av varandra. Detta ger dessutom utrymme for ménniskor att dela behov och mélsattningar (ibid).

Wenger (1998) &skddliggor fyra stycken kategorier inom COP: innebdrd (meaning), identitet
(identity), gemenskap (community) och praktiker (practice). Dessa fyra delar definierar hur ldrande
distribueras socialt 1 olika situationer. De tvd sistnimnda, gemenskap och praktik, dr sérskilt

intressanta for larande pa arbetsplatsen och kommer dirfor redogdras for mer ingdende nedan.
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4.1.1 Gemenskap

Nér ménniskor gemensamt medverkar 1 aktiviteter och diskussioner bildas relationer som
mojliggor att de 1ar av varandra. Nér information delas ut mellan dem hjédlper de varandra och
skapar sdledes en gemenskap. Gemenskapen bygger inte pd gemensamma intressen utan pa
samarbete mellan manniskor. Hér blir darfor individens ekonomiska, politiska samt personliga
intressen oviktiga da det kollektiva maélet att dela med sig och erhdlla kunskap star 1 centrum.
Samtliga médnniskor inom en gemenskap behdver nddvandigtvis inte samverka med varandra eller
kdnna varandra vdl dven om det kan stirka gemenskapen, utan relationerna baseras pd delad
kunskap (Wenger 1998:174). Vid deltagande 1 en gemenskap &r det viktigare att vara medveten
om vérdet 1 att fa hjélp eller hjélpa till, snarare dn att betrakta det som en chans att forsoka gora allt
sjalv. En gemenskap mojliggdér komplexa interaktioner och ar betydelsefull for ldrande,
omsesidighet, identitet samt meningsfullhet. Detta ska ses som en essentiell del av det sociala livet

och det livslanga larandet (Wenger 1998:181).

4.1.2 Praktiker

Nar manniskor deltar 1 en gemenskap skapar de tillsammans praktiker. Praktiker &r ett sétt att
beskriva de grupperingar ddr ménniskor samlas och astadkommer négot ihop. (Wenger 1998:7).
Genom att dela med sig av exempelvis historier, asikter eller anvdndbara verktyg bidrar samtliga
till att ge praktikerna karaktdr. Alla som ingér i praktiken besitter olika erfarenheter vilket kan
resultera 1 att deltagandet 1 praktiken kan ses komplex. S& linge de existerar ett dmsesidigt
engagemang och intresse frén praktikens medlemmar ar dock dessa skiljaktigheter viardefulla. Om
gruppen besitter ett delat intresse for att 16sa ett problem eller dylikt, &r praktiker sociala processer
ddr ménniskor lar av varandra och ddrmed kan utvecklas bdde personligen och professionellt

(Wenger 1998:181).

4.2 Vrooms forvantansteori

Vad ér det som péverkar huruvida arbetstagare engagerar sig eller inte 1 de ataganden som de
tilldelas? Den fragestéllningen ar vad forvdntansteorin efterstravar att ge svar pa. Forvédntansteori
utvecklades av Vroom (1964) och var den forsta teorin som specifikt behandlade arbetsmotivation.

Vrooms forvintansteori menar att en individs beteende ar ett resultat av dess
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medvetna val bland flera olika alternativ. Individens medvetna val &r 1 sig sedan relaterat till
psykologiska processer i1 allmidnhet, och formandet av uppfattningar och attityder i1 synnerhet
(Johansson 1998:53). Forvédntansteorin dr alltsd en kognitiv teori och det forutsétter att individer
tar hdnsyn till alternativ, viger kostnader och vinning mot varandra och viljer dérefter ett

anvéandbart handlande (ibid.).

Tanken om att arbetstillfredsstéllelse skapar hogre prestationer hos de anstillda var ndgot som
Vroom (1964) var kritisk till. Han véinde pa ekvationen och menade istéllet att det 4r effekterna av
en prestation som 1 sin tur leder till arbetstillfredsstéllelse. Till exempel att arbetstagaren far en
beloning 1 form av hogre 16n, larande, karridarmojligheter eller erkdnnande. Enligt Psykologiguiden
(u.d) stdr motivationen att engagera sig 1 ett arbetsmdssigt atagande 1 relation till hur viktigt
individen bedémer att mélet och syftet dr for individen sjdlv med de verktyg som kan och far
nyttjas. Om individen dr ambivalent till verktygen 1 ndgon aspekt s& minskar motivationen. Det
samma géller om individen ifrigasitter nyttan av att nd det uppstillda malet, eller att individen ar
skeptisk till att mélet verkligen kommer att 4stadkommas under rddande forutsittningar. Darfor
bor chefer och ledare gora en bedomning géllande de uttalade organisatoriska malen och om de
kan upplevas som védrdefulla nog for att nd de berdrda arbetstagarna. Psykologiguiden (u.d)
sammanfattar det som att det darfor dven bor finnas en forvdntan hos arbetstagarna att de ska na

malen samt att de uppsatta malen ar nabara.

4.2.1 Forvantansteorins huvudsakliga begrepp

Forvéntansteorin utgér fran tre huvudsakliga begrepp och kommer presenteras utifran Johanssons
(1998) definition. Det forsta dr valens som innebir att individer kan ha mer eller mindre faststdllda
preferenser till vilka pafoljder som sker utefter individens eget handlande. Begreppet syftar alltsa
till individens forvéntningar och inte till det verkliga resultatet. Det finns dessutom inte sillan en
diskrepans mellan det verkliga utfallet och det forvintade utfallet (Johansson 1998:52). Med andra
ord kan valens definieras som den forvintade betydelsen av ett yrkesmaissigt resultat. Det andra
begreppet instrumentalitet ir den faktor som aterspeglar huruvida en individ tror att ett resultat kan
leda till nagot, det vill sdga om resultatet kan hjélpa individen att uppna nagot annat. Det sista
begreppet dr expektans som syftar till styrkan 1 en individs tolkning gillande om ett visst resultat
ar rimligt och uppnébart. Denna faktor beror pa en méingd faktorer. Dels faktorer som den enskilde

individen kan granska och dels faktorer som individen ej kan ra pd (Johansson 1998:53).
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4.2.2 Forvantansteorins utveckling av Edward E Lawler

Forskaren Lawler fortsatte att utveckla Vrooms teori tillsammans med sina medarbetare. Ar 1983
kom ytterligare en modifierad teori av Vrooms forvintansteori som utvecklades av Nadler och
Lawler som skapades pa basis av en uppsittning antaganden om arbetstagarens beteende i en
organisation. De menade att ett beteende hos en arbetstagare bestims av en sammansittning av
ambitioner, badde fran arbetstagaren sjdlv men dven hos dess omgivning (Lawler & Nadler 1983).
Arbetstagarens historia och erfarenheter har givit denne en samling av synsitt, behov och
forvantningar pd organisationen som i sig paverkar hur individen reagerar pa omgivningen. Vidare
skriver de att arbetstagare véljer bland en uppséttning av handlingsplaner pa basis av vad de antar
ska leda till onskat resultat, och undviker sddana handlingar som inte leder till ett 6nskat resultat.
Lawler & Nadler (1983) menar saledes att motivationens styrka beror pa sammanhanget och

huruvida det stimmer 6verens med individen egna behov och 6nskemal.

4.3 Kritik mot situerat lirande och forviantansteorin

Eftersom uppsatsen stodjer sig pa Lave och Wengers teori situerat ldrande och dess konceptuella
ramverk COP samt Vrooms forvintansteori dr det nddvandigt att gd igenom allmén kritik mot
teorierna. Detta dr av vikt for att &stadkomma en full forstielse av inneborden att applicera teorierna

1 var studie. Hér presenteras den kritik som anses mest relevant med hinsyn till denna uppsats.

Contu och Willmott (2003) framf6r en vanlig kritik mot COP, namligen att gemenskaper forskonas
da problematiken kring makt och konflikter 1 grupper inte framhévs. Wenger (2010) svarar ddremot
pa detta genom att paminna att teorin fokuserar pé larande och inte makt, men haller med om att
det kan finnas en mening att ha maktaspekten 1 dtanke beroende pé kontext.

Vi har resonerat likt Wenger (2010) da teorin valdes som en teoretisk utgangspunkt i var studie.
Vi menar pa att COP inte anvinds for att glorifiera gemenskaper utan snarare for att belysa hur
larande distribueras socialt, vilket 1 detta fall &r oberoende av vilka eventuella maktasymmetrier
det kan forekomma 1 grupper. Vad géller forviantansteorin ger Guest (1984) en kritik mot teorin
som innebdr att teorin bor anvindas 1 situationer dér aktoren har ett begrdnsat val av mgjligheter
som behdver vdgas mot varandra. Vidare bor teorin dven appliceras i situationer dir bade uppgiften

och kraven ér tydliga for aktoren. Detta har tagits 1 beaktning under val av teori 1 foreliggande
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studie. Teorin anvénds 1 detta fall i en arbetsmissig kontext dédr respondenterna forvisso har olika
val att gbora men som ar vél begrinsade till just arbetslivet. Vidare dr kraven fran arbetsgivaren
tydliga, det vill séga att respondenten ska genomfora en eller flera e-larandeutbildningar. Darfor

ansdgs forvintansteorin som en bra forklaringsram 1 denna studie.
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5. METOD

I detta kapitel diskuteras studiens val av metod, urval och tillvigagangssatt. Dérefter redogors for
praktiskt genomfoérande, bearbetning och kodning, tillforlitlighet och generaliserbarhet samt
metodbegriansningar. Vidare berors forskningsetiska aspekter och slutligen presenteras studiens

informanter.

5.1 Intervjuer

For att undersoka vilka hinder och méjligheter e-larande erbjuder 1 arbetslivet har en kvalitativ
metod tillimpats, ndrmare bestimt intervjuer. Bryman (2011:340) menar pa att en kvalitativ ansats
ar anpassad for att komma at undersokningsdeltagarnas upplevelser av ett visst fenomen. Mer
specifikt forklarar Trost (2005:33) att metoden kan fanga hur médnniskan ténker, agerar, resonerar
och kénner. Vidare lyfter Trost (2005:7) att kvalitativa intervjuer kan né ett enormt innehallsrikt
material fran vilket atskilliga intressanta aspekter, skeenden och mdnster kan upptickas. Med andra
ord ger denna metod goda forutsdttningar for att f4 en forstaelse for hur undersokningsdeltagarna
betraktar sin egen verklighet (Trost 2005:36). Genom kvalitativa intervjuer som metod gavs

diarmed mdjlighet att tolka och beskriva hur respondenterna upplever digitalt ldrande 1arbetslivet.

Enligt Eriksson-Zetterquist och Ahrne (2015:37) existerar det en médngd olika intervjuformer som
bland annat skiljer sig i den mén de &r strukturerade eller ostrukturerade, om de sker enskilt eller1
grupp alternativt huruvida respondenterna dr experter eller nyckelpersoner. Eriksson-Zetterquist
och Ahrne (2015:38) menar att det varken dr mojligt eller nddvéndigt att tydligt kategorisera olika
typer av intervjuer utifran grad av struktur, men att det 4ndé &r onskvért att forskaren redogor for
pa vilket sitt intervjuerna genomforts. De forklarar dock vikten av att noga anpassa
intervjufragorna och dvervéga i vilken ordning de stills, da detta kan generera en mer nyanserad
bild av forskningsdmnet (ibid). Med utgangspunkt i detta resonemang har studiens intervjuer utgatt
frdn en noga bearbetad intervjuguide med ett antal huvudsakliga fragor, dir svaren kommer foljas
upp med varierande foljdfragor. Bryman (2011:206) sérskiljer sig fran Eriksson-Zetterquist och
Ahrne (2015:35) som tydligt motsétter sig avgrinsade intervjuformer och menar istéllet att detta
tillvigagangssdtt ar typiskt semistrukturerat. Med andra ord har foreliggande undersokning
baserats pd semistrukturerade intervjuer. De semistrukturerade intervjuerna utformades péd tva

skilda sdtt beroende om respondenten var en arbetstagare eller en expert. Aspers (2011:143)
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beskriver att denna intervjumetod tillater flexibilitet under samtalen med respondenterna och
ddrmed Okar chansen till att nd bredare kunskap om forskningsfenomenet. Dessutom kan en
semistrukturerad intervju minska kénslan av att respondenten kédnner sig utfrdgad och att
situationen uppfattas som ett forhor (ibid.). Trost (2005:42) podngterar att respondenten gidrnaska

forstd intervjun som ett samtal for att dela med sig av s& mycket som mojligt.

Med hénsyn till materialet som genererades genom intervjuerna har studiens teoretiskaperspektiv
utsetts. Bryman (2011:347) skriver att majoriteten av forskare inom kvalitativ metod foresprékar
att teori ska hanteras som ndgot som uppstar ur data. Méinga kvalitativa forskare anser att
vetenskapliga metoder inte bor bygga pa en redan 1 forvidg utformad bild av det som studeras for
att inte riskera att fi en felaktig bild av det som ska studeras (Bryman 2011:366). Detta ir ett sa
kallat induktivt angreppssédtt och mojliggoér att forklaringsramen stimmer Overens med
undersokningens upptickter (Hjerm, Lindgren och Nilsson, 2014:25). Aspers (2011:85) menar
dock att det finns en risk 1 induktiva studier att ett klart fokus saknas, vilket kan medfora att ett
resultat inte gar att uppna i ett senare stadie. Darfor har noggranna férberedelser genomforts under
studiens gang i1 form av omfattande granskning av tidigare forskning inom dmnet, samt att en
potentiell teori tagits fram 1 borjan av studien for att pa sa vis behalla fokus for vad som 6nskas att

studera.

5.1.1 Urval och avgrinsningar

Det urval som skett 1 foreliggande studie dr en kombination av bekvadmlighetsurval och malinriktat
urval (Bryman 2011:350-351). Det ar ett malinriktat urval pd sa vis att det fanns ett par
forutbestdmda kriterier for att respondenterna skulle bli aktuella for studien. Dels skulle
respondenterna arbeta med ndgon form av kundservice och dels skulle de ha genomf6rt ndgon form
av e-lirandeutbildning pé sin arbetsplats under det senaste aret. Trost (2005:120) beskriver att

bekvamlighetsurval dr en 1dmplig metod att nyttja for att nd det strategiska urvalet.

Inom vart sociala ndtverk fanns det ett tillgdngligt kontaktnidt som uppfyllde kraven for att
medverka som respondent i var studie och didrmed blev vért urval dven en form av
bekvamlighetsurval. Vi anvdnde dock inte véra egna néra kontakter, utan kunde nyttja kontakters

kontakter. Enligt Trost (2005:120) 4r en nackdel med bekvamlighetsurval att
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undersokningsdeltagarna kan komma att vara avsevirt egenartade i vissa aspekter. Att ha for
manga sddana personer 1 sitt material kan vara problematiskt 1 det avseende att det kan vara svart
att uttala sig géllande generaliserbarheten. Trost (2005:117) forklarar att heterogenitet ar
fordelaktig, dock endast inom en viss ram. For att inte fa ett for spretigt urval har studiens
branschval avgrinsats till kundservice. Dock kommer respondenterna frén olika arbetsplatser for
att pa sa vis fa en storre variation 1 urvalet och pé sa vis nd en heterogenitet. Genom en variation i
urvalet kan fler aspekter och erfarenheter fangas fran respondenterna. Ytterligare en avgransning
som gjorts dr att arbetstagaren ska ha genomfort minst en e-ldrandeutbildning under det senaste
aret. Motiveringen till den avgriansningen dr att utbildningen och dess utformning skall ligga farskt
1 minnet hos respondenten for att denne skall kunna besvara véra intervjufragor pa bésta utforliga

satt.

5.1.2 Intervjuernas praktiska genomforande

I denna studie har totalt atta stycken semistrukturerade intervjuer genomforts. Intervjuerna startade
med en expertintervju med en Digital learning producer som arbetar for en av Sveriges storsta
dagligvaruhandelskedjor. Genom expertintervjun fick vi en storre forstielse for det filt vi studerar
och kunde basera intervjufragorna utifran detta. Utdver de atta intervjuerna har dven en
pilotintervju genomforts med en utomstidende respondent. Detta gjordes for att kunna gora
justeringar och omformuleringar i intervjuguiden om det upplevdes nddvéndigt. Efter
pilotintervjun utfordes sju stycken intervjuer med arbetstagare inom kundservice som 1 sitt arbete
har genomfort en e-larandeutbildning under det senaste aret. Intervjuerna baserades pa identiska
intervjumallar till varje respondent, dock har tvd olika intervjumallar utformats och anvénts till
arbetstagarintervjuerna och expertintervjun. Vi skapade tva olika intervjuguider da vi 6nskade att
stélla fragor kring arbetstagarens upplevelse av e-larande, medan vi ville stélla fragor kring hur e-
larande skapas for bdsta effekt till expertrespondenten. Varje intervjutillfille tog mellan 30-60
minuter att genomfora. Att det blev ett stort tidsglapp pa ldngden pa intervjuerna beror pa att
respondenterna dels hade olika mycket erfarenheter av e-lirande och dels att ndgra av

respondenterna hade fler reflektioner och tankar kring detta ldrandeverktyg.

Pé grund av den rddande samhiéllssituationen med Covid-19 har intervjuerna genomforts via den

digitala métesplatsen Zoom. Till skillnad fran en fysisk intervjusituation skapade datorskdrmen
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mojligtvis en distansering mellan respondenterna och oss under intervjutillfillena. Bryman
(2011:213) skriver att det &r av hogsta vikt att det finns ett starkt fortroende mellan repondentent
och intervjuare och menar att detta dr enklare att uppnd vid en fysisk intervju, jamfort med till
exempel en telefonintervju. Aven om vi kunnat se véra respondenter, till skillnad frin en
telefonintervju, bjuder en digital motesplats inte in till smaprat i borjan av ett samtal som ofta sker
vid ett fysiskt mote. Detta kan ha bidragit till att intervjusituationen upplevdes som mer formell

jamfort med en fysisk intervju.

Nair samtliga intervjuer var genomforda var nésta steg att bearbeta och koda materialet.

5.1.3 Bearbetning och kodning

Transkribering av intervjuerna har skett tétt inpa intervjutillféllet for att minnas s& mycket detaljer
som mojligt, precis som Hjerm, Lindgren och Nilsson (2014:31) foresprakar. Dérefter har
materialet strukturerats genom kodning. Arbetet med kodning har gatt ut pa att dela upp
datamaterialet 1 mindre delar utifrdn teman som anses sidga nagot betydande om vad den delen av
texten handlar om (Aspers 2011:168). Efter att kodningen genomforts tilldmpades ett induktivt
analysarbete dir koderna skapades genom teman som bedémdes vara vésentliga. Vi valde att ta
oss an materialet genom Oppen kodning som arbetsmetod, dir rad for rad analyserades. Aspers
(2011:172) menar detta dr ett fordelaktigt sétt att tolka datamaterialet pa, da olika koder kan skapas
utan att pd forvig ha bestdmt vad som ska sokas efter (Aspers 2011:172). Genom denna metod fick
det insamlade materialet tala for sig sjalv. Nar ett 6vergripande monster borjade ta form 1 materialet
overgick kodningen till att bli mer fokuserad. Vi identifierade sex stycken huvudkoder i materialet:
tidsbrist, relevans, kommunikation, tillginglighet, effektivitet samt tekniska problem. Dérpa
analyserades dessa koder med hjdlp av vart teoretiska ramverk for att f4 en forstielse for vad

materialet sa oss och pa sa vis kunna besvara studiens fragestillningar.

5.2 Tillforlitlighet och generaliserbarhet

En pagéende diskussion inom den kvalitativa forskningen ar huruvida validitet och reliabilitet kan
assimileras frn den kvantitativa forskningen till den kvalitativa forskningen. Det finns en 6nskan
om att utveckla kriterier for beddmning av sin kvalitativa forskning, dock med mindre fokus pa

frdgor som ror métning vilket ar typiskt for den kvantitativa forskningen (Bryman2011:351-352).
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Svensson och Ahrne (2015:26) menar att forskningens trovédrdighet relaterar till forskningens
generaliseringsmojlighet, det vill sdga huruvida forskningen kan sdga ndgot om en storre
population eller om forskningens resultat gr att anvdnda i1 en annan kontext. Avsaknaden av
mojligheten till att generalisera dr en vanlig kritik mot den kvalitativa metodens bricklighet da
kvalitativ metod inte har ndgra specifika tekniker for att sékerstilla generalisering. Detta innebar
dock inte att frdgan om generalisering dr ointressant for kvalitativ forskning. Svensson och Ahrne
(2015:27-28) menar att ett bra sitt att hantera problemet dr att se 6ver mdjligheten att overfora vart
resultat till andra branscher @n just kundservice. Eventuellt visar studien pa ett resultat som &r
utmirkande for flera branscher. Dock bor sadana slutsatser ske med stor forsiktighet da det pa
forhand inte finns nigra givna skél {Or att anta att det som har studerats gér att finna pé andra stéllen
1 samhdllet, utan det behover undersdkas innan slutsatser kan dras. Da detta ar en c-uppsats fanns
det tidsméssiga begrdansningar som inte gjorde det mdjligt att uppna full teoretisk méttnad, vilket
innebér att det dr svart att sikerstilla studiens generaliseringsmojligheter. Dock har vi tillrdackligt
med material for att besvara vara fragestédllningar. Studiens empiri kan dven vara relevant for

framtida forskning inom &mnet, som 1 sin tur har andra generaliseringsansprak dn denna studie.

5.3 Etik

Aspers (2011:83) poéngterar vikten av etiska dvervidganden genom hela forskningsprocessen.
Forskningsetik ar ddrav ndgot som stiandigt tagits i beaktande under studiens géng. I syfte att virna
om forskarsamhéllet och samtidigt skydda samhillets individer klargor Vetenskapsradet (2017:13)
en rad forskningsetiska principer att ta hdnsyn till vid humanistisk och samhillsvetenskaplig
forskning. Dessa riktlinjer sdger huvudsakligen att forskning endast &r legitimt om den kan
genomforas med respekt for ménniskans rattigheter och vélfard (Svensson & Ahrne 2015:29).
Samtidigt som forskarens kunskapsintresse dr centralt for samhéllets utveckling, behover alltsa
detta viigas mot andra intressen sdsom integritet och skydd mot fysiska samt psykiska krdnkningar

(Vetenskapsradet 2017:7).

I enlighet med Vetenskapsradets (2017:13) riktlinjer hat samtliga av studiens respondenter
delgivits noggrann information om undersdkningen och dérefter Iimna samtycke till deltagande 1
studien. Vidare har respondenterna fétt information angéende att deltagandet ar frivilligt, att de har

ratt att avbryta sin medverkan samt att alla insamlade uppgifter endast kommer nyttjas till
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forskningsdndamal (Svensson & Ahrne 2015:29). De har édven tilldelats information géllande att
hanteringen av personuppgifter sker med hansyn till GDPR. Vidare har respondenterna meddelats
att de garanteras anonymitet, sekretess och tystnadsplikt (Vetenskapsrddet 2017:40-41). Utéver
dessa etiska riktlinjer har respondenterna fatt godkédnna att intervjuerna spelas in och att materialet
raderas dé studien avslutats. Informationen har givits under intervjutillfdllena, dels muntligt och

dels via ett informationsbrev.

D4 amnet studien avser inte dr av kénslig karaktir rader inga storre etiska problem. Men med
bakgrund 1 att respondenterna dr personer som vi fatt kontakt med via kontakters kontakter kan
dock vissa problem med konfidentialiteten komma att uppstd. Trots att namn pa intervjupersonerna
har fingerats i studien kan vara gemensamma kontakter mdjligtvis dnda urskilja vem respondenten
ar genom andra attribut. For att garantera anonymitet har darfor varken arbetsplats eller

respondenternas exakta yrkestitel skrivit ut.

5.4 Informanter

Nedan kommer studiens intervjupersoner presenteras med fiktiva namn for att forsékra anonymitet.

Totalt har étta respondenter deltagit i studien, varav en expertinformant.

1. Expertinformant. Digital Learning Producer pé ett foretag inom dagligvaruhandel
Lina, 26 ar. Arbetar inom hotellbranschen och tidigare i butik.

Stephanie, 24 ar. Arbetar i butik och tidigare pa en biograf.

Wendela, 22 ar. Arbetar 1 butik.

Anna, 27 ar. Arbetar i butik.

Thea, 29 ar. Arbetar i butik.

Sandra, 22 ar. Arbetar med kundservice via telefon inom forsikringsbranschen.

® N kA D

Paula, 35 ar. Arbetar med kundservice via telefon och mail inom handelsbranschen.
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6. RESULTAT OCH ANALYS

I foljande avsnitt kommer studiens huvudsakliga resultat att presenteras utifrdn det insamlade
datamaterialet. Resultatet kommer att analyseras utifran studiens teoretiska ramverk for att kunna
fa forstdelse for resultatet pa ett djupare plan. Avsnittet dr disponerat utifran fyra stycken
overgripande teman som har identifierats som centrala under kodningen av det empiriska
materialet. Dessa redovisas under rubrikerna: tid - ett hinder for engagemang och effektivitet,
betydelsen av social interaktion, utbildningens relevans - en nyckel till motivation samt
tillgénglighetens fordelar och teknikens baksidor. Nedan kommer varje tema att analyseras med

utgangspunkt 1 studiens teoretiska perspektiv.

6.1 Tid - ett hinder for engagemang och effektivitet

Det forsta temat som kunnat urskiljas 1 det insamlade materialet &r vikten av att fa avsatt tid fore-
larande. Det finns en tydlig skillnad géllande hur digitalt 1arande upplevs beroende pa huruvida tid
har avsatts eller inte for att genomfora utbildningen. Respondenterna i1 var studie som har fatt avsatt
tid for sitt e-larande har en mer positiv syn pa det digitala ldrandet. De beskriver att det kinns mer
seri0st fran arbetsgivaren nir utbildningen planeras in, vilket i sin tur paverkar arbetstagarens vilja
och instéllning till att genomftra e-larandet. Stephanie som alltid har e-ldrandet schemalagt

berattar:

“De visar att de dr engagerade i att fa oss engagerade, if that makes sense. De vill att
vi lir oss nigonting, si da bor de avsitta tid for det. Aven om det bara dr 10 minuter

- en kvart sa ér det nog for att tycka om det mer.” - Stephanie

Stephanies citat ovan visar pa vikten av att arbetsgivaren visar engagemang for e-larandet for att
arbetstagaren ska bli motiverad att utféra utbildningen. Om utbildningen inte verkar viktig for
arbetsgivaren paverkar det arbetstagarens instéllning. P4 Stephanies tidigare arbetsplats avsattes
inte tid for e-larande vilket skapade en press och paverkade hennes motivation negativt jaimfort
med hennes nuvarande arbetsplats. Forvéntansteorin belyser att arbetstagarens beteende till stor
del baseras pa arbetsgivarens ambitioner. Organisationen som Stephanie arbetar for nu planerar in
tid for e-larandet vilket utstralar att detta &ar viktigt for dem, vilket forklarar hennes Okade

motivation att delta i e-larandeutbildningar.
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De respondenter som dédremot inte fatt avsatt tid fran organisationens sida forvintas avsitta den
tiden pa egen hand. Antingen genom att gora det nir 6vrig arbetsbelastning &r lag alternativt innan
eller efter ordinarie arbetstid, exempelvis pa arbetsplatsen eller hemma. Respondenter som inte har
reserverad tid 1 schemat for e-lirande aterger upplevd stress angéende att utfora det digitala
larandet. De beskriver att de stundtals inte hinner med utbildningarna éverhuvudtaget, och ibland
slutfors det forst efter att deadline har passerat. Att e-larandeutbildningar manga ganger inte blir
av kan tolkas med begreppet expektans ddr motivationen att genomfora nagot dr beroende av
individens beddmning angidende om ett visst utfall dr rimligt. D4 e-ldrandet inte tolkas som mojligt
att genomfora pa grund av tidsbrist avstér arbetstagaren frén att anstranga sig att fullgora uppgiften.
Detta dr ett problem som &dven den tidigare forskningen lyfter. Hattinger med fler (2014)
understryker att organisationer som implementerar e-lirande behdver se Over de praktiska
mojligheterna till att kunna genomfora e-lirande for att det ska kunna bli en framgangsrik
utbildningsform. Thea har genomfort e-larande sporadiskt under de tre &r hon arbetat pa sin
nuvarande arbetsplats men alltid behovt finna tid till utbildningen pd egen hand. Hon vittnar om

vad som kan ske nér e-ldrande inte inkluderas som en sjédlvklar del av arbetstiden:

“Cheferna mirker ofta att tiden inte finns pa jobbet och da ber dem en att gora det
hemma. De kanske séger att de ska ldgga pa en halvtimme tid pd I6nen men jag har
aldrig sett nadgonting ldggas till. D4 blir man ju inte heller motiverad till att gora det

hemma.” - Thea

Utifrdn det Thea beridttar gar det att utlisa hur motivationen till att genomfora digitalt larande
sjunker da hon anser att arbetsgivaren inte erbjuder ritt verktyg for detta. Det ar tydligt att avsatt
tid anses som betydande for arbetstagarens mojligheter att utfora e-lirande, men for Thea kan
ekonomisk erséttning vdga upp bristen pa tid. Baserat pd Theas erfarenheter & hon dock
ambivalent till att arbetsgivaren kan tillgodose henne med ndgon av dessa verktyg for att
genomfora e-ldrande, vilket pdverkar hennes motivation negativt. Vidare belyser Thea ett annat
problem som springer ur bristen pa avsatt tid vid e-lirande, ndmligen att utbildningen manga

ganger blir avbruten nér hon vél finner tid for att gora den.

“Det 4r flera kapitel som ska goras och tar kanske 15 min. Men jag sitter inte vid

datorn en kvart utan innan man loggat in och hittat ritt sa blir det kanske totalt 40
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min typ? Och man blir stord, man ska ut i butiken sé... Det &r inte 15 min effektiv tid

liksom.” - Thea

Citatet ovan belyser att ndr tid inte avsitts frdn organisationen kan dessutom effektiviteten bli
bristfallig. Enligt samtliga respondenter i denna studie &r just effektiviteten en av e-ldrandets
egentliga fordelar, dock kan bristen pa avsatt tid bli en negativ konsekvens for e-ldrandets
effektivitet. Detta vittnar Wawerus (2013) forskning om och pekar pa att om inte tid finns for e-
larande riskerar det digitala ldrandet att ses som en storning 1 arbetstagarens vanliga
arbetsuppgifter. Om inte ritt forutsittningar ges fran organisationen, i detta fall i form av god

planering, riskerar arbetstagaren ddrmed att bli skeptisk gentemot digitalt ldrande.

6.2 Betydelsen av social interaktion

Ett 6vergripande tema som framkommit under intervjuerna géller hur arbetstagarna upplever e-
larande ndr det sociala utbytet forsvinner frdn larandet. Efter att samtliga respondenter har fatt
berdtta om sina erfarenheter dr det tydligt att de upplever en avsaknad av kommunikation. De
uttrycker att de foredrar interaktiva utbildningsverktyg, som exempelvis rorlig bild med verkliga
maénniskor, framfor utbildningsmaterial som endast baseras pa text. Respondenterna yttrar &ven en

onskan att kunna stélla frigor under utbildningen:

“Om det strular blir det javligt jobbigt for dd finns det ingen dir som kan hjalpa dig,
assé appen eller fragorna eller 6verhuvudtaget... ja dd kommer du inte kunna fa ndgon

hjalp utan da maste du lista ut det sjilv typ.” - Stephanie

Med tanke pa att ldrande ses som en social process dr det rimligt att Stephanie dnskar att kunna
stilla frdgor. Dock kan digitala kommunikationsmdjligheter som exempelvis chattar och
diskussionsforum delvis vdga upp avsaknaden av kommunikation, vilket dven Tynjild och
Héakkinen (2005) forskning pekar pd och uppmuntrar anvindningen av virtuella verktyg under e-
larandeutbildningar. Detta vittnar dven vara respondenter om och menar att ndgon form av
kommunikationsmojlighet hade varit 6nskvérd da det framforallt hade 6ppnat upp f6r mojligheten
att kunna stilla fragor. Vara respondenter resonerar vidare om att det hade varit fordelaktigt med
gemensamma diskussioner forankrade 1 det digitala larandet, antingen under utbildningens ging

eller i efterhand. Vidare beréttar vara respondenter att samtidigt som det hade varit forménligt med
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digitala kommunikationsalternativ, sd hade fysiska moten 1 samband med e-ldrande hade varit

onskvart.

“For om man lar sig tillsammans med andra kan man komma ihag att just det Lisa sa
sa hér, det dr det det betyder. Man far ett storre omfang pa kunskapen. Istillet for att

det vara bara jag och min dator.* - Sandra

“Nej men jag tycker utbildning tillsammans med andra 4r bra for alla fungerar olika
och alla tianker olika och kommer da pé olika 16sningar som passar olika kunder. Det

ar véldigt intressant att hora hur de andra motiverar och kommit fram till sitt” - Thea

Sammantaget ses gemensamma diskussioner som ett tillfélle att bolla med andra, hjédlpavarandra,
fa fler infallsvinklar och pé sd vis erhélla en storre omfattning av kunskap. Detta ér en forutsittning
for att praktiker ska skapas och praktikens medlemmar 1 sin tur kan ta till sig kunskap och utvecklas
pa bade ett personligt samt professionellt plan. Det &r dessutom positivt for
kundservicemedarbetare om ldrande sker 1 ndgon form av social kontext. For att utbildningen ska
vara givande bor ldrande ndmligen till stor del ske 1 den kontext som larandet sedan ska tillimpas
1. Vikten av ett varierat ldrande dr ndgot som patalats dven under vir expertintervju. Enligt vér
expertrespondent ar ett varierat lirande den mest optimala ldrandeformen da det har bést effekt pa
anviandarens inldrning. Sandra anser digitalt ldrande vara ett effektivt och flexibelt sitt att
tillhandahélla information, men péatalar samtidigt att ett komplement hade varit att foredra 1

inldrningssyfte.

“Sa sjilva e-learningen dr en grund till den utbildningen... Men att sjdlva
diskussionen é&r i fokus istéllet. S4 att sjélva informationen eller kunskapen kommer
frén datorn men att man kan folja upp med diskussioner typ. S& att man kan fa fler

infallsvinklar fran det.” - Sandra

I enlighet med Lave och Wengers forklaringsmodell gar det att konstatera att sociala kontexter ar
betydelsefulla for att utbyta och utvidga kunskap. I forhéllande till traditionell utbildning &r e-
larande en isolerad och individuell undervisningsmetod. Att vara respondenter déarfor framhaver
vikten av interaktiva inslag och komplement 4r, med bakgrund i COP, rimligt. Genom socialt
deltagande pé olika sétt far arbetstagarna mojlighet delta 1 bade gemenskaper och praktiker dar

kunskap kan spridas och ldrande kan ske.
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Forutom inldrningsaspekten dr kénslan av gemenskap viktig 1 sig. Lina beskriver i citatet nedan att

hon kinner en storre samhorighet nér utbildningen sker tillsammans med kollegor.

“Jag tycker vil att det &r jatteviktigt om de handlar om saker man kan diskutera
med andra, da ger det mycket mer. Bdde mer roligt och mer motiverande. Om man
jobbar néra kollegor och fér deras synpunkter och vinklar och det dr kollegor som

har storre erfarenhet dé kénns ju de jattekul liksom och intressant.” - Lina

Lina menar att hon gérna triffar andra i verkligheten utéver det digitala ldrandet, ndgot som
samtliga respondenter dr eniga om. De beskriver att utbildning tillsammans med andra upplevs
som roligare, personligare och bidrar till en stérre gemenskap. Den sociala motivationen har
dessutom visat sig kunna vara betydande for anvdndarnas syn pa e-ldarande 1 stort enligt Hernandez
med fler (2011) och lyfter att dessa faktorer dirmed bor tillgodoses. En gemenskap ér saldes bade

betydelsefull for ménniskans identitet och for mojligheten att inhdmta kunskap

6.3 Utbildningens relevans - en nyckel till motivation

Ett annat centralt tema som framkommit under intervjuerna dr betydelsen av att e-ldrandets innehall
anses relevant for arbetstagarens arbetsuppgifter. En majoritet av respondenterna understryker
vikten av att innehallet 1 utbildningen &r rétt i tiden, samt relevant for den tilltdnkta malgruppen.
Detta dr ndgot som var expertrespondent understrok. Pa foretaget hen jobbar pa arbetar de med att
lara kdnna sin malgrupp 1 form av intervjuer innan utbildningen skapas for att kunna utforma
utbildningen pé bdsta mojliga sitt. Ett exempel pd hur det kan se ut nédr e-ldrandet inte
malgruppsanpassas har Paula fatt erfara. Hon arbetar med kundservice fran ett huvudkontor och

forklarar hur det ser ut pa hennes arbetsplats.

“Assa vissa grejer dr véldigt riktat till butik och ar inte s& anvéndbart for oss typ.
Men lite sahér, kundresan, hur véljer du bégar till vilken ansiktsform, medan jag
sitter och svarar pa mail i mitt jobb liksom. S& det &r faktiskt ganska mycket som

inte ar aktuellt for oss. Dom gor ju en for alla liksom oavsett avdelning.” - Paula

Paula &r inte ensam bland véra respondenter med att uppleva att e-larandets innehall &r irrelevant.
Nir respondenten Wendela borjade pa sitt nuvarande arbete skulle hon genomféra en
introduktionsutbildning som sedan aldrig kom att bli av 1 tid. Wendela berédttar f6ljande om

héndelsen:
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“Jag tinker pd min on-boardningutbildning jag skulle gjort de forsta tre veckorna. Den
fick jag sitta och gora for typ tre manader sen, ett ar sent. [...]. Den hade varit jattebra om

jag fick den i bérjan, men nu var det ingenting som var relevant.” - Wendela

De e-ldrandetillfdllena Wendela och Paula beskriver ovan har av olika anledningar inte varit
givande for dem. Dé respondenterna inte ansett att utbildningarnas information ér relevant for deras
respektive arbetsuppgifter har de dirmed inte erhdllit ndgon ny kunskap. Enligt forvintansteorin
tar arbetstagare olika alternativ i beaktning och viger dess kostnader och vinningar emot varandra.
Direfter viljs det handlingssitt som dr mest anvéndbart for arbetstagaren sjdlv. Om arbetstagare
exempelvis inte har fatt avsatt tid och dven har sina vanliga arbetsuppgifter att genomfora finns
risken att e-ldrandet dirmed asidosdtts om innehéllet 1 utbildningen inte anses relevant nog. Nér
arbetstagare ifrigasitter nyttan med att nd det uppsatta mélet minskar motivationen till att utféra
uppgiften till fullo. Theas citat nedan handlar om hennes upplevelse av hennes senaste e-

larandeutbildning.

“Jag kommer inte ihag exakt vad min senaste e-lirandeutbildning handlade om for jag
vet att det inte var nagot jag ldrde mig av. Min gamla chef skrev till mig och sa att: du

kan bara sétta videon pa play i bakgrunden, du behdver inte titta pa den.” - Thea

Theas arbetsgivare ger sken av att inte bry sig om huruvida hon utfor utbildningen i ldrandesyfte,
utan fokus verkar snarare handla om att det bockas av 1 systemet. Det finns séledes inte ndgot
forviantat utfall av den yrkesméssiga prestationen. Enligt forvédntansteorin paverkar detta
motivationsfaktorn valens negativt, vilket dirmed paverkar Theas motivation. Det gar vidare dven
att forklara genom begreppet expektans som syftar till om ett visst resultat &r uppnébart. Genom
att klicka pa play men inte titta pd videon skapar inga som helst resultat for Theas ldrande och
motivationen blir ddrmed bristféllig. Generellt forklarar respondenterna att det dr av stor betydelse
for intresset vid e-ldrande att arbetsgivaren varit tydlig med organisationens syfte och mélsittning

med utbildningen.

“Nar de berdttar varfor jag ska ldra mig saker har jag oftast fatt anvéndning for da
ténker jag verkligen igenom vad jag ska och inte ska goéra. D4 applicerar man den

kunskapen mycket enklare nér man jobbar” - Sandra

28



Till skillnad fran 1 Theas fall, finns det 1 Sandras citat ovan ett uttalat mal och syfte med det digitala
larandet fran arbetsgivarens sida. Valensen dr ddrmed hogre vilket rimligen haft en positiv inverkan
pd Sandras motivation till inldrning och hennes potential att applicera kunskapen 1 arbetet.
Ytterligare en faktor som respondenterna pétalat som gor lirandet enklare att applicera 1 sitt
vardagliga yrke dr nér e-lirande kombineras med verklighetsbaserade case. Nar verklighetstrogna
scenarion fir vara en del av utbildningen blir det mer relevant och verklighetsforankrat for
arbetstagarna. Situerat ldrande beskriver att forutsattningarna for larande dr optimal dé inldrningen

sker 1 samma kontext som kunskapen sedan ska anvindas 1.

6.4 Tillgiinglighetens fordelar och teknikens baksidor

Samtliga respondenter patalar att en av e-larandets fraimsta egenskaper dr dess lattillgénglighet. Att
e-larandeplattformar idag ar kompatibelt med bade dator och mobilenhet skapar en flexibilitet for
anvandaren att genomfora utbildningar pa valfri plats och 1 vissa fall pa valfri tid. Enligt var
expertrespondent dr ett tydligt fokus inom branschen att e-ldrandet ska vara just lattillgingligt och
oppet for anvdndaren. E-ldrandet ska siledes vara responsivt, vilket enligt var expertrespondent
innebér att webbdesignen anpassas beroende pa storleken och upplosningen pa den aktuella

enhetens skarm.

Fordelarna med e-ldrandets goda tillgdnglighet som respondenterna belyser dr bland annat att allt
utbildningsmaterial finns sparat och samlat pa ett och samma stélle. Detta innebér att arbetstagare
alltid har mojlighet att vinda sig till sin e-ldrandeplattform for att friska upp minnet, ta igen nagot
som missats eller for vidare utbildning nér det finns tid 6ver. Till f6]jd av den tillgénglighet till
digitalt larande som tekniken mgjliggor kan dessutom arbetstagare som inte dr pd arbetsplatsen
dagligen fa chans att utbilda sig och ta del av véirdefull information. Detta skapar en mojlighet dven
for dem att halla sig uppdaterade 1 dagens snabbrorliga informationsfléde. Anna arbetar deltid pa

sin arbetsplats och lyfter varfor e-larande &r sérskilt fordelaktigt for henne:

“For mig som jobbar extra kiinns det som man missar mycket. Man kommer tillbaks
till jobbet, man kanske inte varit dér pé ett tag och s& har det hant mycket som jag inte
vet om liksom. Sé det &r bra med e-larande for en sén arbetsplats som butik dér liksom

alla inte r dér varje dag s maste det vara tillgéngligt pa ett enkelt sétt liksom.”- Anna
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Deltidstjdnster dr, som tidigare nimnt, vanligt forekommande inom kundservicebranschen. Annas
citat ovan belyser att e-lirande ddrmed gér att se som ett betydande verktyg for att kunna prestera
och halla sig uppdaterad 1 sitt arbete, &ven som deltidsanstilld. Larande och kompetensutveckling
ar enligt forvintansteorin en form av beloning och kan didrmed vara motivationshdjande for

arbetstagaren s linge denne bedomer att syftet med ldrandet ar virdefullt.

Till f6ljd av att det finns mycket utbildningsmaterial tillgdngligt tas d&ven en negativ aspekt upp av
det. Thea erbjuds en méingd olika e-ldrandeutbildningar av hennes arbetsgivare, vilket hon upplever

overvildigande da en specifik utbildning ska genomforas.

“Sen finns det 3000 olika varianter att vélja pa. Till exempel sa &r de ju s att man ba
okej det ar den om lifestyle jag ska se, men &r det lifestyle abonnemang eller ar det

abonnemang lifestyle? Vilket gor att det blir véldigt rorigt.” - Thea

Thea forklarar att det finns en oro i att utfora fel utbildning och ddrmed gora nagot i onédan. Att
vilja ratt utbildning ar avgorande for att Thea ska ta del av korrekt information och ldra sig det
som var avsett frdn arbetstagarens hall. Som Thea ndmnt tidigare virderar dessutom hennes
arbetsgivare framforallt att hennes insats registreras i1 organisationens system, vilket inte heller
sker 1 detta fall savida korrekt utbildning utférs. D& Theas prestation eventuellt inte leder till varken
anvandbar kunskap eller en bock i systemet paverkas hennes instrumentella motiv, som &r en
visentlig faktor for motivationen. Detta &r troligen en anledning till att respondenten uppger en
brist pd engagemang vid digitalt lirande. En annan faktor som paverkar det digitala ldrandets
tillgénglighet &r tekniska problem, vilket majoriteten av respondenterna ar verens om. De vittnar
om problematik kring inlogg till utbildningsplattformen, vilket bidrar till att flertalet av

respondenterna skjuter upp eller drar sig for att genomfora e-ldrandeutbildningar.

“Man kommer inte in... [...] Det dr typ en san sak som kan gora att jag drar mig fran

det varje géng, for jag kinner sahér jag kommer dnd4 inte kunna logga in.” - Anna

“Om det strular en ging, fine. Men om det dr dterkommande typ 2-3 géanger da

kénner jag att &h jag orkar inte det hdr. ” - Stephanie

Att vara tveksam eller osédker infor ett hjdlpmedel dr en faktor som spelar in pa arbetstagares grad
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av motivation. FOrvéntansteorin ger oss en fOrstdelse for hur vésentlig en individs tidigare
upplevelser ar for deras framtida forhallningssétt gentemot ett fenomen. Har arbetstagaren
negativa erfarenheter av e-ldrande paverkar det sadledes motivationen infor att genomfora en sadan
arbetsuppgift. Med andra ord skapas en uppsittning av synsétt och forvantningar hos individen,
som resulterar i att individen undviker de handlingar som inte leder till ett 6nskat resultat. Detta
resonemang gar att se som en forklaringsram till att flera respondenter beskriver att de véljer att

skjuta upp sitt digitala larande och istillet dgnar sig at sina sedvanliga arbetsuppgifter.
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7. AVSLUTANDE DISKUSSION

I foreliggande avsnitt fors en avslutande diskussion som berdr uppsatsens resultat. Denna del inleds
med en dvergripande summering av studiens resultat for att sedan 6vergé till en diskussion géllande
betydande aspekter fran det insamlade materialet, som sétts i forhallande till den tidigare
forskningen inom dmnet. Direfter kommer valet av metod att diskuteras samt problematiseras.

Avslutningsvis kommer en slutsats och forslag pé vidare forskning inom omradet att presenteras.

Studiens syfte ér att belysa vilka fordelar och nackdelar arbetstagare inom kundservice upplever
med e-lirande samt vilka organisatoriska forutsittningar som &r centrala for arbetstagarens
motivation gentemot utbildningsverktyget. Tidigare forskning inom d&mnet har berort aspekter som
tidsbrist, attityd till teknik, alder, mdjlighet till kommunikation och samarbete, anvindbarhet och
tillganglighet. Utdver det berdr den tidigare forskningen dven organisationens roll 1 e-ldrande. Den
kunskapslucka som kartlades utifran den tidigare forskningen var brist pd svensk forskning, en
avsaknad av kvalitativa studier samt en frinvaro av studier som fokuserar pa e-ldrande inom
arbetarklassyrken. Genom intervjuer med arbetstagare inom kundservice avsags att finga upp
respondenternas upplevelser av den digitala utbildningsformen. Detta mynnade ut i féljande

frégestdllningar:

e Vilka fordelar med e-ldrande upplever arbetstagare inom kundservice?
e Vilka nackdelar med e-ldrande upplever arbetstagare inom kundservice?

e Vilka organisatoriska hinder och mojligheter paverkar instillningen till e-ldrande?

7.1 Summering av resultat
En summering av resultatet kommer redovisas med utgéngspunkt i studiens fragestéllningar.
Inledningsvis berdrs fragestillningarna: vilka fordelar med e-ldrande upplever arbetstagare inom

kundservice? samt vilka organisatoriska mojligheter paverkar instdillningen till e-ldrande?

Den framsta fordelen med e-larande &r dess tillgdanglighet. Forvantansteorin ger oss klarhet i att
nidr mojlighet till kompetensutveckling finns néra till hands bidrar det till en hogre grad av
motivation hos arbetstagaren att eftersom maélet kdnns uppndbart. Att organisationer skapar

utbildningar som kan utforas pd passande tid och plats dr en styrka, inte minst inom kundservice
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dir arbetstempot dr varierande. Det digitala ldrandets kompatibilitet med sivél dator som
mobilenhet erbjuder anvindaren mojligheter till att vara flexibel, vilket enligt var expertrespondent
ar ett tydligt fokus som genomsyrar hela e-lirandebranschen. E-ldrandets styrka ar att allt
utbildningsmaterial finns tillgéngligt i en och samma plattform. Detta bidrar till att deltidsanstillda,
som &r vanligt forekommande inom kundservice, kan halla sig uppdaterade. Att e-larande ar sa
pass flexibelt mojliggor for arbetstagare att enklare hitta tillfdllen att 14ra sig vilket har en positiv

inverkan pd motivationen till e-ldrande.

Nedan behandlas de tvd andra andra frégestéllningarna: vilka hinder med e-ldrande upplever
arbetstagare inom kundservice? samt vilka organisatoriska hinder paverkar instdillningen till e-

ldrande?

De priméra hinderna med e-ldrande ér brist pa tid, relevans 1 utbildningsmaterialet, interaktion,
organisatorisk engagemang samt tekniska problem. Manga ginger avsitter inte arbetsgivaren tid
for digitalt larande pa arbetsplatsen vilket resulterar i att e-ldrandet inte hinns med, skjuts upp och
skapar stress hos arbetstagaren. Begreppet expektans ger oss en forstaelse for vikten av avsatt tid
di motivationen till att genomfora en arbetsuppgift dr beroende av huruvida malet ses rimligt.
Kénns tiden otillrdcklig bedoms det inte uppndbart for arbetstagaren att fullfolja det digitala
larandet. Ett andra hinder dr da utbildningens innehall inte dr relevant for arbetstagarens vidare
arbetsuppgifter. Nér e-larandets relevans &r tvivelaktig ifrdgasétts nyttan med utbildningen, vilket
1 sin tur minskar arbetstagarens motivation att slutféra arbetsuppgiften.

Ett tredje hinder dr avsaknaden av interaktion i digitalt larande. Detta hindrar arbetstagare fran att
skapa betydelsefulla, gemensamma praktiker dir de kan stilla fragor, fa hjilp samt utbyta kunskap
med andra. Ett fjarde hinder springer ur saknaden av organisatoriskt engagemang for e-larande,
dér forvantansteori ger oss klarhet i att arbetstagaren till stor del agerar pé basis av arbetsgivarens
ambitioner. Arbetsgivarens engagemang avspeglas pa arbetstagarens instdllning gentemot digitalt
larande, och nér detta saknas pdverkas arbetstagarens motivation negativt. Ett sista hinder grundar
sig 1 tekniska svarigheter och problem med att logga in pa diverse e-larandeplattformar. Tekniska
besvir vid digitalt lirande medfor att arbetstagaren drar sig for att utféra utbildningen och att den

pa sé vis senareldggs eller inte genomfors. Sammantaget paverkar dessa faktorer bade
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arbetstagarens instrumentalitet och dess expektans negativt, och didrmed &ven arbetstagarens

motivation till att fortsatt anvdnda e-larande som kompetensutveckling.

7.2 Overgripande diskussion

Fortséttningsvis kommer forst en dvergripande diskussion om studiens resultat att hallas med stod
1 den tidigare forskning som uppsatsen har avhandlat. Sedan kommer studiens metodval och dess

eventuella effekter for resultatet att diskuteras.

7.2.1 Onskan om kommunikationsméjligheter

Vért insamlade material genomsyras av en negativ upplevelse gillande avsaknad av interaktion
med andra ménniskor vid e-larande. Det finns en 6nskan att 4 ena sidan kunna stélla fragor och fa
hjélp, & andra sidan att ha mdjlighet att bolla eller utbyta kunskap med andra for att erhalla fler
infallsvinklar och en storre forstdelse. Vér studie har visat att arbetstagare anser att
kommunikationsmgjligheter vid digitalt lirande 4r betydande dels for inldrning, dels for kdnslan
att tillhora en gemenskap och kunna skapa 6msesidiga relationer till andra ménniskor. Likt Tynjala
och Hékkinens (2005) forskning som menar att det dr viktigt att e-lirande kompletteras med
traditionellt 1drande med syfte att f4 kunskapsutbyte, vittnar dven vart resultat om en upplevd
avsaknad av kommunikation. Daremot ses interaktiva inslag generellt som bade roligt och givande,
vilket 1 sin tur &r en stark motivationsfaktor som har en positiv effekt pa arbetstagares uppfattning

gentemot e-larande.

7.2.2 Tillganglighetens styrka

Utifrdn vart resultat gar det att konstatera att e-lirandets huvudsakliga fordel ar dess
lattillgdnglighet och flexibilitet. Dessa dr starkt sammankopplade med varandra. Tack vare att e-
larande dr en digital utbildningsform finns allt material och information samlat pa en plattform som
samtliga arbetstagare har tillgang till - ndr de vill och varifréan de vill. Detta stimmer 6verens med
WozZniak-Zapors (2013) forskning som menar att e-ldrandets absoluta fordel &r just dess
lattillgdnglighet, till skillnad frin traditionell utbildning som ar bunden till en specifik tid och plats.
Det digitala ldarandets tillgdnglighet och flexibilitet mojliggor for arbetstagare att hélla sig ajour
med organisationens utveckling i dagens snabbfordnderliga och kunskapsintensiva virld, oavsett

om arbetstagaren arbetar heltid eller deltid. Vart insamlade material belyser att e-ldrande dr en
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utmérkt utbildningsform att anvénda nér det finns arbetstid over. Detta dr ndgot som dvenJonkers
med fler (2016) askadliggjorde 1 deras studie dir sjukhuspersonal fick prova korta e-
larandesessioner 1 vintan pé nésta arbetsuppgift, vilket uppskattades di utbildningsmdjligheterna
var sé lattatkomliga. Likt sjukvarden ar kundservice ett yrke dar arbetsflodet &r beroende pa kunder,
till skillnad fran ett kontorsarbete dér arbetstagaren har storre utrymme for att sjilv planera sitt
arbete. Darfor gar det att konstatera att e-ldrandets goda tillgidnglighet dr extra vérdefull 1 en

bransch som kundservice.

7.2.3 Organisationen sitter kippar i hjulen for e-liirandets fulla potential

Utmérkande for vért insamlade material dr att arbetstagares upplevelser av e-lirande ar starkt
beroende av hur organisationen bedriver denna utbildningsmetod. Detta gir for det forsta i enlighet
med Hattinger med fleras (2014) forskning som poédngterar att organisationer bor vara vl
forberedda for e-lirande vad géller utbildningens innehall och praktiska forutsdttningar pa
arbetsplatsen. For det andra stimmer vért resultat 6verens med Watkins (2014) studie som lyfter
att framgéngsrikt e-larande pa arbetsplatsen forutsdtter en bra pedagogik och ett bra ledarskap. Vart
resultat uppmirksammar att avsatt tid ar ett vésentligt verktyg for ett fungerande e-larande da
bristen pa detta kan resultera 1 stress for arbetstagaren eller 1 att utbildningen inte genomfors. Med
andra ord &r tidsbrist ett hinder for effektivt e-ldrande, vilket 4ven Becker, Newton och Sawangs
(2013) forskning pétalar. Det finns en vedertagen vision om att e-lirandet ska absorberas i
arbetstagarens ordinarie arbetsdag, dock talar vért datamaterial {fOr att det inte fungerar 1 praktiken.
Detta faktum pavisades likasd 1 Becker, Newton och Sawangs (2013) studie som menar att
organisationer behover éronmaérka tid for e-lirandeutbildningar. Mot bakgrund av detta kan vi
konstatera att det krdvs avsatt tid for framgangsrikt digitalt 1arande 1 arbetslivet, sarskilt vad géller

kundservicebranschen dér arbetsbelastningen dr utom arbetstagarens egen kontroll.

Vért insamlade material kastar dessutom ljus pa att tekniska problem kan vara en faktor till att e-
larande flyttas fram eller inte genomfors. Tidigare forskning av Waweru (2013) faststiller att just
den tekniska utmaningen dr ett centralt hinder for digitalt larande. Framtrddande i vér studie ar
forekomsten av svarigheter 1 form av att logga in pd utbildningsplattformen och tilldelas nya
inloggningsuppgifter néir det behdvs. Detta dr en forsvarande omstandighet kring e-ldrande som

enligt oss gar att se frin tva olika hill. A ena sidan gér det att hiivda att det #r arbetstagarens egen
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uppgift att halla koll pa sina inloggningsuppgifter. A andra sidan kan det ses som organisationens
ansvar att tillgodose arbetstagaren med nya inloggningsuppgifter pa ett smidigt sétt for att kunna
genomfora e-larande. Tidigare forskning menar dven pa att arbetstagarens attityd till teknik har ett
klart samband med &ldern (Steven, William & Chets 2012; Hauk, Hiiffmeier & Krumm 2018).
Detta dr ndgot som inte har framkommit i vér studie d& respondenterna hade likartad instéillning
till teknik trots varierande aldrar. Det ska dock podngteras att vart urval bestod av en relativt ung
grupp som representerar kundservicebranschen i stort, vilket kan vara avgorande for utfallet i detta

avseende.

Det framtrader i vart resultat att dven utbildningsmaterialets relevans dr en mycket betydande
faktor for huruvida arbetstagaren upplever e-lirande som ett effektivt verktyg till
kompetensutveckling. 1 de fall innehédllet inte anses relevant for arbetstagarens fortsatta
arbetsuppgifter paverkas motivationen till inlirning och utbildningen blir inte givande. Asarbakhsh
och Sandar (2013) papekar att e-larande som utbildningsform behdver en tydlig anpassning utefter
bade malgrupp och utbildningens syfte. Det kan tyckas sjdlvklart att det &r wviktigt att
malgruppsanpassa all typ av ldrande. Daremot kan vi utifrn vért resultat se att det finns en risk att
e-ldrande ses som en universell metod for larande och att organisationer ddrmed inte ligger samma
vikt vid att mélgruppsanpassa varje utbildning 1 samma utstrickning som vid traditionell
utbildning. Nir relevansen av utbildningen blir otydlig for arbetstagaren ér ledarskapet ett viktigt
verktyg for att kunna peka pa anvdndbarheten. Om det inte finns ett tydligt ledarskap som kan
betona hur och varfor utbildningen &r relevant for den enskilde arbetstagaren kan detta fa férodande
konsekvenser for synen pa e-larande. Med stod 1 Chengs med fler (2012) studie visar vart resultat

en tydlig koppling mellan arbetstagarens motivation till e-ldrande och ett bristande ledarskap.

7.2.4 Metoddiskussion

Studiens slutgiltiga resultat kan ha paverkats av de metodologiska beslut som tagit under arbetets
ging. For det forsta dr uppsatsens empiri insamlad genom intervjuer, en situation dér intervjuaren
1 regel innehar en maktposition gentemot respondenten. Intervjuaren styr dels samtalet och har dels
tolkningsforetrdde gillande materialet vilket kan haft en effekt pé resultatets utfall. Dock ar &mnet
som avhandlats 1 denna studie inte av kénslig karaktdr och diarfér bedomer vi att respondenterna

varit explicita i1 sina uttalanden, samtidigt som materialet tolkats med forsiktighet. For det andra

36



kan studiens relativt homogena urval ifrdgaséttas. Men trots allt utmérks kundservicebranschen av
yngre individer och en stor andel kvinnor, vilket studiens urval foretrdder. Vi bedomer dessutom
att det inte bor vara en avsevérd skillnad mellan kvinnor och méns erfarenheter och asikter géllande
det dmne som uppsatsen avhandlar. Med bakgrund i resonemanget ovan har vi minimerat

effekterna av metodvalets inverkan pa studiens resultat.

7.3 Slutsatser och implikationer for vidare forskning

Efter genomford studie gar det att konstatera att det finns en relativt medioker syn pa e-ldrande 1
arbetslivet. Troligtvis &r e-ldrande inte en fullindad utbildningsform inom arbetslivet i allménhet,
eller inom kundservice i1 synnerhet. For att pa ett effektivt och motiverande sétt kunna formedla
snabb information och kunskap inom dagens snabbrorliga arbetsliv behover organisationer ett
alternativ till bdde e-ldrande och traditionell utbildning, likt en del av det den tidigare forskningen
lyft fram. Med bakgrund i1 denna slutsats hade det sdledes varit intressant att se mer forskning pa
varierat larande inom arbetarklassyrken. Varierat lirande erbjuder som tidigare ndmnt en
blandning av digitalt larande med interaktiva inslag, vilket skulle kunna vara en enastdende chans
att tdcka upp for de luckor som arbetstagare inom kundservice upplever att e-lirande har i sin
nuvarande form. Ett varierat ldrande hade troligtvis kunnat viga upp bristen pd kommunikation
och samarbete, vilka &r tvd av de frimsta resultaten 1 var studie. Vi anser att vidare forskningen
gillande e-larande eller varierat 1drande ocksé bor rikta in sig pa just arbetarklassyrken. Det har
blivit tydligt under studiens ging att arbetarklassyrken arbetar under andra omstindigheter &n
tjinstemannayrken och dnda rider det en generell brist pad forskning om urvalsgruppen. Detta kan
pa sikt skapa en storre bredd géllande hur digitalt larande kan anpassas till olika yrken for att bli

en mer komplett ldrandeform.

Sammanfattningsvis gar det att konstatera att Epignosis hade ritt: E-learning is here to stay. Dock

mojligtvis 1 en ny, mer vélutvecklad form.
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