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Samenvatting 

Inleiding 
Wanneer werknemers de werksfeer als prettig ervaren zullen ze met plezier naar het werk gaan en zich op hun gemak voelen in de organisatie. De werknemers zijn gemotiveerd om doelen na te streven en voelen zich betrokken bij het bedrijf waardoor optimale kwaliteit geleverd wordt.
Wanneer de werksfeer slecht is leidt dit tot conflicten, psychologische problemen en ziekte(verzuim). Het bedrijf kan dan niet succesvol zijn.

Probleemstelling en onderzoeksvraag
Er wordt onvrede ervaren onder de werknemers. Het vermoeden bestaat dat de onvrede niet alleen taakgericht is, maar ook gaat over houding en gedrag van collega’s. De onvrede heeft geleid tot roddelen en irritaties en kleine maar vaker terugkomende conflicten tussen werknemers waardoor de werksfeer negatief beïnvloed wordt. Ook is sprake van bovenmatig ziekteverzuim, wat voor de leidinggevende alsook collega’s problemen oplevert. De problemen en onvrede die zorgen voor een negatieve werksfeer hebben effect op alle werknemers. Hieruit blijkt de noodzaak voor zowel leidinggevende als werknemers om de werksfeer te verbeteren. 

Conclusie
Geconcludeerd wordt dat zowel het geven als het ontvangen van feedback een punt van onvrede oplevert. Aan de ene kant heerst onvrede omdat feedback niet opgepakt wordt, aan de andere kant wordt gegeven feedback als respectloos beschouwd waardoor werknemers in de verdediging schieten. Miscommunicatie lijkt hiervan de grootste oorzaak en teamleiders spelen hierin een grote rol. Om de werksfeer te verbeteren is het volgende belangrijk:
- Duidelijke communicatie over en handhaving van regels
- Het met respect geven en ontvangen van feedback
- Elkaar niet ondermijnen en durven aan te spreken op gedrag
Om dit te verbeteren wordt een training over het geven en ontvangen van feedback aanbevolen. Ter interventie is een werkboek met informatie, oefeningen en tips ontwikkeld die tijdens de training stap voor stap doorlopen kan worden. 
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1. Inleiding

‘Employees are a company’s greatest asset – they’re your competitive advantage. You want to attract and retain the best; provide them with encouragement, stimulus and make them feel that they are an integral part of the company’s mission.’ (Business Wire, 2003). 

Uit de laatste analyse van het Arbeidsmarkt Gedragsonderzoek (AGO) blijkt een goede werksfeer, na het salaris, de belangrijkste reden voor beroepskeuze (Intelligence Group, 2017). De werksfeer speelt niet alleen een grote rol bij het aantrekken van nieuwe werknemers maar ook bij het behouden ervan. Zo zijn werknemers minder snel geneigd om organisaties te verlaten wanneer de werksfeer goed is (Koster, Fouarge, & De Grip, 2009).

Wanneer werknemers de werksfeer als prettig ervaren zullen ze tevreden en gemotiveerd zijn om doelen van de organisatie na te streven (Gyawali, 2015), zich betrokken voelen bij de organisatie en beter presteren (Veld, 2012). Hierdoor worden klanten behouden en kan optimaal resultaat geleverd worden (Sharma, 2012). 

Daarentegen leiden problemen in de werksfeer niet alleen tot problemen in de organisatie, maar hebben ook een negatieve invloed op de mentale en fysieke gezondheid van de werknemer zelf (Gyawali, 2015; Reynolds, 2007). Een slechte werksfeer is volgens Verdonk, Peeters, en Geurts (2001) de belangrijkste oorzaak en in 50% - 70% van de gevallen reden voor stress, ziekteverzuim, een hogere WAO-instroom van vrouwen en leidt het tot RSI-klachten (De Lange, Taris, Kompier, Houtman, & Bongers, 2004).


1.1. Praktijkprobleem Call-4us

Het contactcenter Call-4us is in 2016 opgezet om de klantenservice van de Riool Reinigings Service (RRS) volledig over te nemen en te professionaliseren. Op dit moment beheert Call-4us de klantenservice van diverse bedrijven en wil de komende jaren nog verder uitbreiden. 

Call-4us focust zich op kwalitatief klantencontact en partnership en beoogt dit samen met werknemers van het bedrijf te doen (Call-4us, 2016). Het bedrijf streeft naar een team met tevreden werknemers, die elkaar sterker maken, met elkaar meedenken en samen verantwoordelijkheid dragen. Dit blijkt in de praktijk echter lastig haalbaar en er lijkt onvrede te heersen onder de huidige werknemers. 

Diverse werknemers die destijds naar Call-4us zijn overgestapt, geven aan dat ze naast de structurele en taakgerichte veranderingen vooral moesten wennen aan de sfeer. Waar de focus bij de RRS vooral op het team en een goede werksfeer lag, lijkt de focus bij Call-4us tot op heden vooral op de kwaliteit van service en partners gelegen te hebben. 

Zowel de leidinggevende als werknemers vertellen dat er op negatieve wijze geroddeld wordt, zowel binnen als buiten de organisatie wordt onvrede geuit, wat een negatief effect lijkt te hebben op de werksfeer. Men kan geen duidelijke oorzaak benoemen. Wel bestaat het vermoeden dat de onvrede niet alleen taakgericht is, maar ook gaat over houding en gedrag van collega’s. Dit heeft geleid tot irritaties tussen werknemers en kleine maar vaker terugkomende conflicten. 



De leidinggevende heeft het gevoel steeds meer bezig te zijn met het oplossen van intercollegiale conflicten en andere werk-gerelateerde problemen zoals bovenmatig ziekteverzuim, wat voor de leidinggevende alsook collega’s problemen oplevert. 

De problemen en onvrede die zorgen voor een negatieve werksfeer hebben effect op alle werknemers. Hieruit blijkt de noodzaak voor zowel leidinggevende als werknemers om de werksfeer te verbeteren. 


1.2 Werksfeer en factoren

Zowel het begrip ‘werksfeer’ als de vele factoren die hier invloed op hebben zijn erg breed (Kompier, & Marcelissen, 1990; Drion, & Van Sprang, 2012). Het begrip ‘werksfeer’ is een zacht-begrip en gaat over een gevoel dat medewerkers van een organisatie hebben. De sfeer op het werk kan als goed of slecht gedefinieerd worden en hangt af van het plezier waarmee werknemers naar hun werk gaan en de mate waarin de werknemers zich op hun gemak voelen binnen de organisatie (Eilers, 2009). 

Om daadwerkelijk een verbetering bij Call-4us mogelijk te maken is er in dit onderzoek voor gekozen om een selectie van psychologische factoren te maken waarbij gedragsverandering mogelijk is en te kijken naar de volgende psychologische factoren die een belangrijke invloed hebben op de werksfeer:

Psychologische factoren die invloed hebben op de werksfeer:

1. Servicekwaliteit;
2. Structuur;
3. Formele- en Informele-communicatie;
4. Samenwerking;
5. Sociale-steun;
6. Openheid en Veiligheid.

Alle psychologische factoren inclusief de werksfeer staan in verbinding met elkaar (Figuur 1). Dit betekent dat alle factoren elkaar zowel direct als indirect op zowel positieve als negatieve wijze beïnvloeden. Om de werksfeer te verbeteren is het van belang achter de oorzaak van de onvrede onder werknemers te komen en dit aan te pakken. Pas wanneer alle factoren naar tevredenheid verlopen zullen werknemers de werksfeer als goed ervaren.  
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Figuur 1. Invloed werksfeer en factoren.

Het doel van Call-4us is het kunnen bieden van een goede service aan klanten (Call-4us, 2016). Dit wordt weergegeven aan de rechterkant van het schema. Het behalen van dit doel zorgt voor teambonding, linkerkant schema, wat een goede werksfeer oplevert (Alblas & Wijsman, 2013). Wanneer de werksfeer goed is zijn werknemers in staat klanten naar tevredenheid te helpen. Hierdoor voelen ze zich nuttig en hebben een voldaan gevoel waardoor de servicekwaliteit omhooggaat (Wright, Cropanzano, & Bonett, 2007). 

Om kwaliteit te kunnen bieden is structuur nodig. Door werk te standaardiseren wordt het klantencontant beheersbaar en het vergemakkelijkt het opleiden van nieuwe medewerkers (De Hauw, Maenen, & Van Hoogtegem, 2012). 

Onvoldoende duidelijkheid en handhaving van de regels, taken en verantwoordelijkheden zorgen ervoor dat werknemers niet op een lijn zitten (Goodijk, 2011). Er ontstaat ruis in de communicatie wat leidt tot onenigheid en conflictsituaties (Oosterling & Vink, 2011). 

Wanneer structurele veranderingen duidelijk via formele kanalen gecommuniceerd en teruggekoppeld worden, weten werknemers wat er van ze verwacht wordt en komen niet voor verassingen te staan. Dit draagt bij aan een goede werksfeer (Drion & Van Sprang, 2012). 

Wanneer werknemers de formele informatie niet vertrouwen zijn werknemers eerder geneigd te roddelen (Michelson & Suchitra Mouly, 2004). Roddelen is onderdeel van de informele-communicatie. Het is een manier om pijnpunten te uiten (Rosnow & Fine, 1976) en om te gaan met onvrede en stress op het werk (Farley, Timme, & Hart, 2010). Het heeft een negatieve invloed op de samenwerking en zorgt ervoor dat werknemers niet open naar elkaar durven te zijn. Er ontstaat een werksfeer vol rivaliteit en achterdocht (Cobb, 1976; Smulders & Houtman, 2004). 

Door een respectvolle manier van omgang, goede samenwerking en het krijgen van waardering voelen mensen zich gesteund (Ytsma, Hellings, & Peters, 2010). Dit is een voorwaarde voor openheid en veiligheid. Werknemers voelen zich vrij om bezorgdheden, onzekerheden en problemen te delen en elkaar aan te spreken op ongewenst gedrag (Alblas & Wijsman, 2013). 

1.3 Onderzoeksdoel

Call-4us is voornemens om de werksfeer zodanig te verbeteren dat werknemers met plezier naar het werk gaan en tevreden zijn met het werk wat ze doen. Hierdoor zijn er minder redenen voor frustraties en conflicten waardoor mogelijk ook het ziekteverzuim zal verminderen (Avey, Luthans, Smith, & Palmer, 2015). De leidinggevende kan zich weer focussen op haar hoofdtaken in plaats van op het oplossen van conflicten en het regelen van ziektevervanging. Al met al zal de verbetering van de werksfeer de kwaliteit en de productiviteit van het bedrijf ten goede komen (De Caluwé & Vermaak, 2010).

Het doel van het onderzoek is het in kaart brengen van factoren die een bepalend effect hebben op de werksfeer, factoren die voor verbetering vatbaar zijn en het formuleren van passende maatregelen voor verbetering van de werksfeer. 


1.4 Hoofd en deelvragen

Onderzoeksvraag: 
 ‘Welke maatregelen dienen genomen te worden om de werksfeer bij Call4-us te verbeteren?’

Deelvragen:    
1. Hoe wordt de werksfeer door de werknemers van Call-4us momenteel ervaren?
2. Over welke factoren van de werksfeer zijn de werknemers van Call-4us momenteel tevreden?
3. Over welke factoren van de werksfeer zijn de werknemers van Call-4us momenteel minder tevreden?
4. Op welke manier zouden werknemers verbetering van de werksfeer gestalte willen geven?


1.5 Vooruitblik onderzoek

In het komende hoofdstuk worden de onderzoeksmethoden besproken. In het resultatenhoofdstuk wordt de verkregen data objectief weergegeven. Na een algehele conclusie worden aanbevelingen gedaan. Tot slot zullen kritische kanttekeningen besproken worden in de discussie.



















2. Methoden van onderzoek

2.1 Onderzoeksdesign

In dit onderzoek is gekeken naar welke maatregelen genomen dienen te worden om de werksfeer te verbeteren. Na operationalisering van ‘de werksfeer’, is onderzoek gedaan naar de manier waarop de geselecteerde psychologische factoren invloed uitoefenen op het begrip (Figuur 1) en hoe de werknemers deze vinden verlopen. Door te kijken naar meningen, ervaringen en ideeën van zowel teamleiders als agents (Zie bijlage 1 voor definitie) en dieper in te gaan op pijnpunten en frustraties, kon in kaart gebracht worden welke maatregelen door Call-4us genomen dienen te worden genomen.

Data werd middels interviewafname op kwalitatieve wijze vergaard (Evers, 2015). Uitkomsten van het beschrijvende praktijkonderzoek (Van der Donk & Van Lanen, 2012) zijn gebruikt voor interventie-ontwikkeling die kan bijdragen aan een verbeterde beroepspraktijk. 

Om het probleem helder te krijgen is vooronderzoek uitgevoerd, bestaand uit literatuuronderzoek en diverse gesprekken met leidinggevende en werknemers. Door deze brontriangulatie wordt de validiteit vergroot en betrouwbaarheid van data gecontroleerd (Baarda, Van der Hulst, & De Goede, 2012; Harinck, 2013). Vooronderzoek is gebruikt als operationalisering van begrippen, factoren (bijlage 1) en het ontwikkelen van de eerste (individuele) interviewronde. De interviewresultaten hiervan bepaalde de inhoud van stellingen die werden voorgelegd aan duo’s.  


2.2 Onderzoekspopulatie

De onderzoekspopulatie bestaat uit werknemers waaronder zowel teamleiders als agents vallen. Door beide partijen te onderzoeken is het mogelijk het probleem vanuit meerdere perspectieven te bekijken. 

In totaal hebben 12 participanten, waarvan 6 aan de eerste interviewronde en 6 in 3 groepen van 2 personen aan de tweede interviewronde, deelgenomen (Tabel 1). 

	Instrument
	Functie
	Aantal (n)

	Interviewronde 1. 
Semigestructureerde-interviews
	Teamleider:
	3 (n)

	Afname: Individueel
	Agent:
	3 (n)

	Totaalaantal participanten:
	
	6 (n)

	Interviewronde 2.
Gedeeltelijk gestructureerde-interviews
	Teamleider:
	1 (n)

	Afname: Duo’s 
	Agent:
	5 (n)

	Totaalaantal participanten:
	
	6 (n)


Tabel 1. Verdeling participanten per instrument. 

De leeftijden van de werknemers bij Call-4us variëren van 20 tot 50 jaar. Met een range tussen de 21-44 jaar wordt de grootste groep werknemers vertegenwoordigd. Bij het bedrijf werken voornamelijk vrouwen in de leeftijdscategorie tussen de 20-30 jaar. In tabel 1 is te zien dat er daarom meer participanten met deze kenmerken zijn (Tabel 2). 

Om tot een juiste conclusie te komen is als inclusiecriterium ingesteld dat werknemers minimaal 1 jaar werkzaam moeten zijn bij Call-4us. Pas wanneer de participanten het bedrijf en werkzaamheden goed kennen kunnen ze meningen onderbouwen en passende ideeën geven. 

	Kenmerken
	Aantal

	Totaalaantal participanten (n)
	12(n)

	Geslacht:
	

	Man
	2

	Vrouw
	10

	Functie
	

	Teamleider:
	4

	Agent:
	8

	Leeftijd:
	

	Range: 21 - 44 jaar
	

	20 - <30
	9

	30 - <50
	3

	Werkend vanaf het begin:
	

	Range: 1 + 2 jaar werkervaring
	

	Ja
	10

	Nee
	2


Tabel 2. Kenmerken participanten.


2.3 Meetinstrumenten

Om validiteit en betrouwbaarheid te vergroten is gebruik gemaakt van methodische triangulatie (Van der Donk & Van Lanen, 2012). Voor beide instrumenten zijn interviewguides ontwikkeld die bij alle interviews op dezelfde wijze gebruikt zijn. Door de gestructureerde aanpak worden systematische en toevallige verstoringen zoveel mogelijk vermeden waardoor de betrouwbaarheid vergoot en de validiteit gewaarborgd wordt (Van der Donk & Van Lanen, 2012). 

Om antwoorden zo min mogelijk te beïnvloeden heeft de interviewer een onafhankelijke ‘niet-wetende’ houding aangenomen (Ruyter & Scholl, 2003). 

Het bespreken van frustratie en pijnpunten zijn gevoelige onderwerpen. Sociaal wenselijke antwoorden kunnen niet geheel uitgesloten worden (Van het Westeinde, 2013). Om dit zoveel mogelijk te voorkomen is, naast het gebruik van werkvormen, expliciet benadrukt dat de privacy van zowel participant als diegenen die in het interview genoemd worden volledig worden gewaarborgd. Alle interviews zijn daarom gehouden in gesloten vergaderruimtes. Ook is rekening gehouden met de stoelopstelling waardoor een kleine sociale afstand en veilige sfeer tussen interviewer en participant gecreëerd werd (Van het Westeinde, 2013).










2.3.1. Instrument 1: Semigestructureerd-interview

Om achter de ervaringen en meningen over de factoren en ideeën voor verbetering te komen zijn 3 teamleiders en 3 agents individueel bevraagd. 

Om te zorgen dat participanten makkelijker vertellen is gebruik gemaakt van een interactie vergrotende werkvorm (De Galan, 2010). Van de verschillende factoren die van invloed zijn op de werksfeer zijn waarderingskaarten (Van der Donk & Van Lanen, 2012) gemaakt. Deze techniek neemt remmingen bij participanten weg (Van der Donk & Van Lanen, 2012) waardoor doorvragen en dieper ingaan op factoren, concrete ervaringen/gebeurtenissen mogelijk wordt en pijnpunten en frustraties zichtbaar worden.  


Samenwerking
(Omgang met collega’s)
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Figuur 2. Voorbeeld waarderingskaart.

[bookmark: _gjdgxs]Op elke waarderingskaart staat één factor benoemd (Figuur 2). Na het voorleggen van alle kaarten wordt aan de participant gevraagd om er steeds 1 uit te kiezen. Bij elke kaart wordt gevraagd of en waarom deze factor belangrijk is voor een goede werksfeer, hoe deze factor op dit moment verloopt (naar tevredenheid of juist niet) en welke invloed de factor volgens de participant heeft op andere factoren. Voor beantwoording van de laatste deelvraag wordt aan het eind van het interview gevraagd of de participant zelf ideeën heeft over de manier waarop de werksfeer verbeterd kan worden. 

Leidraad voor de topic-lijst was ‘het basisboek interviewen’ van Baarda et al. (2012) (bijlage 3). Hierin staan toegepaste werkvormen en vragen beschreven. Belangrijke onderwerpen komen op gestructureerde wijze aan bod met genoeg ruimte voor ervaringen, open- en dieptevragen. 




















2.3.2. Instrument 2: Gedeeltelijk gestructureerd-interview 

Voor de tweede onderzoeksmethode zijn belangrijke en opmerkelijke gegevens uit het eerste interview omgevormd tot stellingen, als alternatieve data-verzamelingsvorm (Van der Donk & Van Lanen, 2012). Door het voorleggen van stellingen werd bekeken of aangekaarte onderwerpen voor mogelijke verbeteringen ook voor meerdere medewerkers golden. 

De stellingen zijn in 3 rondes voorgelegd aan duo’s. In totaal hebben 6 participanten deelgenomen waarvan 1 teamleider en 5 agents. Er is bewust gekozen om meer agents te interviewen. Na de eerste interviewronde was de oorzaak van onvrede onder agents in tegenstelling tot die van de teamleiders nog niet helemaal duidelijk. 

Het vooraf vastleggen van stellingen past bij de definitie van een gedeeltelijk gestructureerd-interview (Baarda et al., 2012). Stellingen liggen vast, na beantwoording is er middels open-vragen, toelichting en discussie dieper op het onderwerp ingegaan. De stellingen zijn vastgelegd in de interview-guide (Baarda et al., 2012) (bijlage 4).

Door duo-interviews werd het voor participanten mogelijk in discussie te gaan en elkaar aan te vullen. Door deze interactie was het mogelijk om informatie van oppervlak tot kern te verkrijgen (Migchelbrink, 2016). De ene opmerking lokt een andere opmerking uit. Er ontstaat een sneeuwbaleffect (Noy, 2008). 

De participanten kregen alle stellingen met de mogelijkheden ‘eens’ of ‘oneens’ voor zich op papier (bijlage x). Na het voorlezen van een stelling kregen de participanten de tijd om een mening te vormen. Om sociaal wenselijke antwoorden en beïnvloeding te vermijden moesten ze deze eerst aankruisen. 


2.4. Bijzonderheden tijdens afname 

Beide onderzoeksmethoden zijn in een uur afgenomen. Omdat het in die periode erg druk was, is voor het inplannen van interviews rekening gehouden met de dag/tijd van het interview en de hoeveelheid aanwezige werknemers. Desondanks moest een van de individuele interviews noodgedwongen onderbroken worden. Later is het interview weer hervat. Dit kan invloed hebben gehad op de betrouwbaarheid en validiteit van het interview; dit bleek niet aan de orde blijkens de ontspannen en open houding tijdens afname. 
















2.5. Procedure & data-analyse

In overleg met de leidinggevende zijn dagen, ruimtes en geschikte werknemers voor de interviewafname vastgelegd. Door alle werknemers persoonlijk te benaderen kon kennis gemaakt en uitleg gegeven worden over het onderzoek. Wanneer werknemers mee wilde doen werden verdere stappen voor planning ondernomen.  

Met goedkeuring van participanten en informed consent (bijlage 2), zijn spraakopnames van de interviews gemaakt. De spraakopnames zijn volledig getranscribeerd, gecodeerd en gefragmenteerd. Alle namen zijn geanonimiseerd zodat zowel participanten als mogelijk genoemde namen niet te herkennen zijn volgens de handleiding van Renkens en Van Overbeek (2015). 

Ter controle zijn de bevindingen opgestuurd en kreeg elke participant de mogelijkheid op- of aanmerkingen te maken naar aanleiding van het interview of de wijze van afname (Harinck, 2013). Dit was niet het geval. 
De verkregen data zijn doelmatig verzameld en geanalyseerd, doordat de onderzoeksvraag in beeld werd gehouden en alle ruwe data gekarakteriseerd werden aan de hand van labels (Baarda, De Goede & Van Dijk, 2011; Van Der Donk & Van Lanen, 2012). Dit maakt de resultaten krachtiger wat de validiteit en betrouwbaarheid verhoogd (Van der Donk & Van Lanen, 2012). Leidraad voor de ondernomen stappen bij dataverwerking was de ‘handleiding TP: verwerking interviews & andere kwalitatieve data’ (Renkens & Van Overbeek).
De labels die categorisering mogelijk maken zijn ontstaan door thematische codering (Renkens & Van Overbeek, 2015). Voorafgaand is gekeken naar terugkomende onderwerpen van de instrumenten en stellingen ontworpen naar aanleiding van literatuuronderzoek en deskresearch. Voor een systematische, overzichtelijke indeling zijn de labels (bijlage 5) samen met de fragmenten van beide instrumenten in een gezamenlijk codeerformat in Excel gezet. Elk fragment is vervolgens opnieuw zorgvuldig doorgelezen en per categorie gecodeerd. Door labels per deelvraag te combineren en sets (bijlage 5) te maken werden in de fragmenten patronen zichtbaar en konden conclusies getrokken worden. 
Tijdens de afstudeerbegeleiding is regelmatig afstemming geweest over dataverwerking. Om daarnaast de betrouwbaarheid te vergroten is twee medestudenten gevraagd een stuk van de fragmenten en codering te controleren (Verhagen, 2011). Doordat medestudenten betrokken werden is sprake van onderzoekerstriangulatie (Van der Donk & Van Lanen, 2012). 

Tot slot zijn alle verzamelde documenten en data gearchiveerd en is een logboek bijgehouden. Dit zorgt voor transparantie en vergroot de haalbaarheid van het onderzoek (Renkens & Van Overbeek, 2015). 














3. Resultaten

Code: (RX-FrX) = (Respondent X – Fragment X). Zijn individuele-interviews. Code: (RGX-FrX) = (Participanten Groepsgesprek X – Fragment X). Zijn citaten van duo-interviews. 

1. Hoe wordt de werksfeer door de werknemers van Call-4us momenteel ervaren?

Bij directe vragen zoals ‘Hoe ervaar je de werksfeer op dit moment?’ valt op dat mannelijke participanten en agents erg sociaal-wenselijk en positief antwoorden. Zo geven participanten tijdens de interviews aan dat ze de werksfeer ‘over het algemeen’ als goed ervaren en verbetering altijd mogelijk is. 

Pas later komt door middel van voorbeelden en discussie over stellingen irritatie zowel bewust als onbewust tot uiting en blijkt dat participanten de werksfeer op dit moment niet optimaal vinden.
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Een patroon dat bij vrouwelijke teamleiders juist naar voren komt is dat ze net als de andere participanten positief antwoord geven op directe vragen. Achter dit antwoord komt echter snel een ‘maar’ gevolgd door uiting van onvrede. 

Participanten geven tijdens de interviews aan zich veilig genoeg te voelen om vragen te stellen aan elkaar, feedback te geven en met persoonlijke problemen naar teamleiders of leidinggevende toe te stappen. Wanneer daarna gevraagd wordt of ze zelf met persoonlijke problemen naar teamleiders zouden toestappen wordt tegenstrijdig geantwoord. 

[image: ]

Ondanks dat participanten benadrukken zelf niet te roddelen, wordt aangegeven dat zowel binnen als buiten het bedrijf geroddeld wordt waardoor een ‘aparte werksfeer’ ontstaat. 

Door patroonanalyse wordt de heersende wantrouwen onder werknemers zichtbaar. De werknemers ervaren de werksfeer niet als optimaal en veilig en omschrijven de werksfeer daarom als redelijk. 











2. Over welke factoren van de werksfeer zijn de werknemers van Call-4us momenteel tevreden?

Uit de patroonanalyse komen verschillende factoren naar voren waarover de medewerkers op dit moment tevreden zijn en een positief stimulerend effect hebben op de werksfeer. 

Servicekwaliteit
Als eerst wordt de professionaliteit en kwaliteit van het bedrijf benoemd. Deze is volgens de participanten sinds de overstap merkbaar omhooggegaan. De nieuwe systemen zijn duidelijk en zorgen voor efficiency waardoor de werknemers in staat zijn een snelle goede service te bieden.
Daarnaast worden de afwisseling van taken, doorgroeimogelijkheden en kleine groep als prettig ervaren en zorgt het voor team- en verantwoordelijkheidsgevoel. 

Samenwerking & communicatie
Participanten vinden het prettig dat er geen hiërarchische afstand wordt ervaren dit maakt de samenwerking en communicatie makkelijker. Een opvallend patroon dat uit de interviews naar voren komt is dat vooral geïnterviewde agents zich positief uiten en erg tevreden zijn over de communicatie vanuit de leidinggevende. De samenwerking met en communicatie vanuit teamleiders wordt niet benoemd. Ook wordt aangegeven meteen naar de leidinggevende en niet eerst naar een teamleider of mede-agent toe te stappen met persoonlijke problemen. 

Openheid & veiligheid
Geregistreerde klachten, feedback en vooruitgang tijdens inwerkperiode kan alleen door teamleiders en de werknemers zelf ingezien worden. Dit wordt van tijd tot tijd besproken. Deze transparantie ervaren geïnterviewde als prettig. Tijdens duo-interviews wordt aangehaald dat de maatregelen omtrent identiteitsbescherming erg goed zijn en geeft het een veilig gevoel dat er altijd iemand is om op terug te vallen. 
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Sociale-steun
Uit de interviews komt naar voren dat de participanten het gevoel hebben bij iedereen terecht te kunnen met werk-gerelateerde vragen. Steun van en terug kunnen vallen op collega’s wordt als positieve factor benoemd. Werknemers met meer ervaring bieden vaak vrijwillig hulp aan. Call-4us houdt rekening met behoeftes en privéomstandigheden van werknemers. 
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Opvallend is dat zowel agents als teamleiders aangeven ‘eigen inzet’ hiervoor een voorwaarde te vinden.
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Een patroon dat naar voren komt is dat werknemers de focus vooral taak en service gericht lijken te hebben. Zo worden vooral werk gerelateerde zaken positief belicht en gaan het geven van feedback, de ervaren sociale-steun en veiligheid voornamelijk over de uitvoering van taak en functie. 


3. Over welke factoren van de werksfeer zijn de werknemers van Call-4us momenteel minder tevreden?

Een patroon bij zowel teamleiders als agents is de nadruk die wordt gelegd op de manier van communicatie, omgang met elkaar en handhaving van structuur. Gebrek hieraan lijkt de oorzaak van de frustraties tussen teamleiders, maar ook van onvrede onder agents te zijn. 

Teamleiders
Tijdens het interview uit een deel van de teamleiders zowel verbaal als non-verbaal frustratie over het gedrag van mede-teamleiders. Dit speelt al langere tijd. 

Uit de patroonanalyse komt onvrede over de non-actieve houding van bepaalde collega-teamleiders naar voren. Door verschillende participanten wordt de begeleiding van teamleiders aangehaald. Ze vinden dat dit niet goed verloopt en ervaren een gebrek aan inzet, maar de redenen hiervoor zijn tegenstrijdig. 

De ene respondent vertelt het vervelend te vinden dat niemand vanuit zichzelf met vragen komt.
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Terwijl een andere respondent vertelt meer feedback te willen.   
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Ook levert het frustratie op wanneer collega-teamleiders zich niet aan regels (lijken te) houden of teamleiders ‘overruled’/ondermijnd worden door collega’s. 
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Er wordt aangegeven dat niks gedaan wordt met feedback. Frustratie van sommige participanten lijken door het lange aanhouden om te slaan in wanhoop. Zo geeft een participanten aan niet meer te weten hoe de conflicten aangepakt moeten worden. 
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Agents
De onvrede over de non-actieve houding van teamleiders en het feit dat sommige zich niet aan regels lijken te houden blijkt een patroon. Uit de interviews blijkt dat agents de manier waarop teamleiders handelen bepalend vinden voor de werksfeer en vinden het vervelend en verwarrend dat niet iedere teamleider zich aan regels houdt. 

Duidelijke communicatie over en handhaving van regels:
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Opvolging regels door teamleiders zelf:
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Ook het handelen met respect wordt benoemd. 
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4. Op welke manier zouden werknemers verbetering van de werksfeer gestalte willen geven?

Uit de interviews komen de volgende ideeën naar voren die werknemers benoemen voor de verbetering van de werksfeer. De behoefte voor verbetering lijkt te liggen op het gebied van structuur, duidelijkheid en persoonlijke aandacht door middel van feedback en waardering. 

Teamleidersoverleg:
Participanten geven aan dat dit er door verschillende redenen niet altijd van komt terwijl teamleiders na overleg duidelijk meer op een lijn zitten waardoor regels beter nagestreefd worden. 

Verbeteringen inwerken:
Participanten geven aan dat het goed zou zijn om maximaal 2 aangewezen personen in te laten werken. Maandagen en zaterdagochtenden zijn niet geschikt; op deze dagen is het erg druk waardoor stress ontstaat. Uit patroonanalyse blijkt dat participanten verbetering koppelen aan een hogere servicekwaliteit en minder stress ervaring waardoor een betere sfeer ontstaat. Nieuwe werknemers zijn eerder ingewerkt en zelfstandiger. 

Houden van functioneringsgesprekken:
Werknemers geven aan niet vaak functioneringsgesprekken te hebben gehad en vinden het een goed idee om dit in te plannen voor zowel agents als teamleiders. Persoonlijke aandacht en feedback werkt motiverend en zorgt voor openheid. 

Communicatie vanuit leidinggevende:
Uit interviews blijkt dat er niet altijd goed gecommuniceerd wordt wanneer zaken opgepakt worden, geplande afspraken niet doorgaan, er nieuwe werknemers/klanten zijn of weggaan. Vooral geïnterviewde teamleiders geven aan op de hoogte gehouden te willen worden. 
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Uitleg regels:
Een van de participanten vertelt dat wanneer het belang en nut van regels aan agents worden uitlegt er minder weerstand is. Wanneer dit vaker gebeurt zullen meer werknemers zich aan regels houden. 

Meer waardering:
In de vorm van complimenten. Participanten geven aan dat dit weinig gebeurt en vaker zou mogen. 
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4. Conclusie

‘Welke maatregelen dienen genomen te worden om de werksfeer bij Call4-us te verbeteren?’

Uit de inleiding blijkt dat er vooral gefocust wordt op kwaliteit van service (Paragraaf 1.1 alinea 3), te zien aan de rechterkant van het schema ‘Invloed werksfeer en factoren.’ (Figuur 1). Gezien de doelstelling van het jonge bedrijf: professionalisering lijkt dit ook logisch. Bij het oude bedrijf (RRS) lag het accent immers op het team en de goede werksfeer en was dit op zich al in orde. Het ligt dan voor de hand dat aan de rechterkant van het schema (Figuur 1) naar verbetering gezocht moet worden om alles weer in balans te krijgen. Dit blijkt ook uit de interviews. De teamleiders zijn daar de aangewezen personen voor.

Op dit moment zijn de werknemers vooral tevreden over taak-gerelateerde zaken. Het geven van feedback, de ervaren sociale-steun van collega’s en leidinggevende en veiligheid gaan voornamelijk over de uitvoering van taak en functie. Wel is behoud hiervan nodig. Linkerkant schema (Figuur 1).

Zowel geïnterviewde agents als teamleiders vinden het vervelend wanneer geen inzet getoond lijkt te worden en verwarrend wanneer niet alle teamleiders zich aan de regels houden. Geïnterviewde teamleiders vinden het daarnaast vervelend wanneer niks met feedback gedaan wordt (servicekwaliteit en structuur, rechterkant schema (Figuur 1). Miscommunicatie lijkt hier de grootste oorzaak te zijn. Er kan geconcludeerd worden dat zowel het geven als het ontvangen van feedback een punt van onvrede oplevert. Aan de ene kant heerst onvrede omdat feedback niet opgepakt wordt en aanspreken op gedrag niet zinvol lijkt, aan de andere kant wordt gegeven feedback als respectloos of aanvallend beschouwd waardoor werknemers in de verdediging schieten. 

Uit bovenstaande kan geconcludeerd worden dat de maatregelen die Call-4us moet nemen zorgen voor:
- Duidelijke communicatie over en handhaving van regels;
- Het met respect geven en ontvangen van feedback;
- Elkaar niet ondermijnen en durven aan te spreken op gedrag.

De participanten komen met verschillende ideeën die hier mogelijk aan bij kunnen dragen. Volgens de participanten zorgt het plannen van een teamleidersoverleg ervoor dat teamleiders op een lijn zitten. Het uitleggen van bestaande regels zorgt voor begrip waardoor agents zich aan deze regels houden. Zowel agents als teamleiders hebben behoefte aan waardering in de vorm van complimenten. Op rustige dagen dienen maximaal 2 personen voor het inwerken ingezet te worden zodat de werkdruk niet te hoog wordt en nieuwe werknemers alles goed en snel aangeleerd krijgen. Als laatst wordt genoemd dat communicatie vanuit leidinggevende duidelijker kan zodat iedereen op de hoogte is en teamleiders niet voor verassingen komen te staan.  













5. Aanbevelingen 

De aanbevelingen zijn gebaseerd op de resultaten uit het onderzoek. Om de werksfeer te verbeteren dient Call-4us de volgende maatregelen te implementeren. 

1. Training communicatie voor teamleiders
Uit de resultaten komt naar voren dat het geven en ontvangen van feedback een punt van onvrede oplevert. Miscommunicatie lijkt hiervan de grootste oorzaak te zijn. Met name de teamleiders zijn hiervoor verantwoordelijk. Het is nodig dat teamleiders beter met elkaar en de agents communiceren, elkaar op gedrag aanspreken en dit met respect doen zodat irritaties en conflicten in de toekomst uitgesproken of voorkomen kunnen worden. Om dit mogelijk te maken wordt geadviseerd om de teamleiders een training communicatie te geven, specifiek gericht op (het met respect geven en ontvangen van) feedback. Feedback zorgt daarnaast voor openheid, groei en ontwikkeling (Groen, 2015). Zowel voor de ontvanger als de gever. Voor de teamleiders zal een werkboek ‘geven en ontvangen van feedback’ ontworpen worden (Vervoort, 2018) dat tijdens de training stap voor stap doorlopen kan worden.  

2. Maandelijks teamleidersoverleg
De focus van het bedrijf ligt vooral op kwaliteit van service. Dat vraagt om duidelijkheid, transparantie en structuur (Figuur 1, rechterkant). Veranderingen in de organisatie moeten goed gecommuniceerd worden. Alle werknemers moeten op de hoogte zijn van regels en deze handhaven. Hiervoor is het nodig dat iedereen (management en agents) op een lijn zit (zoek bron). Uit de resultaten blijkt dat dit nog niet het geval is. Meerdere participanten geven aan dat een teamleidersoverleg hierbij helpt. Er wordt aangeraden om structureel een maandelijks teamleidersoverleg in te plannen waardoor het management op de hoogte is van veranderingen, op een lijn zit en dit uitstraalt naar de agents. Het communiceren en uitleggen van de besproken regels en veranderingen zorgt daarnaast voor duidelijkheid over verwachtingen bij agents en heeft een positieve invloed op de algehele samenwerking.  

Randvoorwaarden teamleidersoverleg:
Het is belangrijk om te bespreken wat er speelt op de werkvloer. Teamleiders kunnen door de leidinggevende op de hoogte gebracht worden van lopende zaken, bijzonderheden en veranderingen. Zo komt niemand voor verassingen te staan.
Daarnaast zorgt het opstellen en evalueren van actiepunten ervoor dat teamleiders elkaar kunnen aanspreken op gedrag en kan besproken worden of iedereen de afgesproken regels handhaaft. 
Om de communicatie naar agents makkelijker te maken wordt aangeraden om na elk teamleidersoverleg een korte notulen met belangrijke punten te mailen naar alle werknemers.

3. Halfjaarlijkse functioneringsgesprekken
De werknemers zijn tevreden over de doorgroeimogelijkheden bij Call-4us. Call-4us vindt het belangrijk dat werknemers meedenken, elkaar sterker maken en zichzelf ontwikkelen (Call-4us, 2016). Om dit na te streven wordt aanbevolen halfjaarlijkse functioneringsgesprekken te houden met teamleiders en agents. Wanneer dit al wordt gedaan is het voornamelijk taakgericht. Werknemers zijn hier tevreden over en vinden dat dit gehandhaafd moet worden. Echter, is het ook belangrijk om te kijken naar persoonlijke ontwikkeling, behoeftes en het functioneren in de groep. Door de gesprekken breder te trekken kan worden voorkomen dat deze kant onderbelicht raakt en het evenwicht in het schema (Figuur 1) verstoord wordt. Het is een goed moment om waardering te uiten en persoonlijke aandacht te schenken wat leidt tot motivatie en steunervaring. Ook wordt aangeraden om tijdens de functioneringsgesprekken te vragen naar ideeën voor verbetering waardoor betrokkenheid bij het bedrijf gecreëerd wordt. 


6. Discussie

Eenduidige communicatie over en het handhaven van regels zijn, naast het tonen van respect voor elkaar, de belangrijkste conclusies van het rapport ter verbetering van de werksfeer.

Deze bevindingen ondersteunen het concept dat het aanpassen van de (interne) communicatie een belangrijk hulpmiddel is als mogelijkheid om de werksfeer te verbeteren (Koeleman, 2018). Een goede werksfeer of wellicht beter nog werktevredenheid is tegenwoordig cruciaal voor binding van (jonge) werknemers aan een bedrijf (Mok, 2015).

Het begrip werksfeer is onderdeel van het grotere begrip werktevredenheid. Gezien het tijdsaspect waarbinnen aanbevelingen met betrekking tot praktijkverbetering moesten worden gedaan, is gekozen om primair te kijken naar de werksfeer en zijn voor het onderzoek een aantal specifieke factoren geselecteerd. Als zodanig zijn niet alle dimensies van de werktevredenheid meegenomen in het onderzoek waardoor mogelijke verbeterpunten op dit gebied onderbelicht zijn gebleven. 

Om te kunnen bepalen welke (geselecteerde) psychologische factoren het belangrijkste zijn ter verbetering van de werksfeer is gebruik gemaakt van semigestructureerde (individueel) en gedeeltelijk gestructureerde (duo’s) interviews. Op deze manier kon op kwalitatieve wijze gegevens worden verzameld waarbij de mogelijkheid bestond om te komen tot verduidelijking en verdieping waarbij sociaal wenselijke antwoorden en beïnvloeding tot een minimum kon worden beperkt. Dit is dan ook de aangewezen methode om te komen tot een beantwoording van de onderzoeksvraag.

Zoals eerder aangegeven was het vanwege werkdruk niet mogelijk veel werknemers tegelijkertijd te interviewen middels zogenaamde focusgroepen. Dit heeft mogelijk het resultaat beïnvloed. In dit onderzoek zijn stellingen aan duo’s voorgelegd met als doel het uitlokken van discussie. In de praktijk bleek dit lastig omdat de duo’s eerder geneigd waren elkaar aan te vullen dan in discussie te gaan. In de ideale situatie zou een focusgroep gehouden worden waardoor meer discussie ontstaat, dieper op onderwerpen wordt ingegaan en mogelijk minder sociaal wenselijke antwoorden worden gegeven (Connelly, 2015).

Voor verdiepend vervolgonderzoek zou ook naar andere factoren van de werksfeer gekeken kunnen worden. Te denken valt hier bijvoorbeeld aan afstand woon- werkverkeer, vrije tijd, studiemogelijkheden en (vast) contractduur.

Verder is het van belang vervolgonderzoek te doen naar de effecten van de geïmplementeerde interventie op de werksfeer. Wanneer voor implementatie gekozen wordt is een goede evaluatie een randvoorwaarde. Dit is de laatste fase van de cyclus van participerend onderzoek (Migchelbrink, 2016) en nodig om optimaal resultaat te behalen. In deze fase zijn de meningen van de werknemers vooral belangrijk en cruciaal voor de bereidbaarheid tot verandering waardoor daadwerkelijk gewenst gedrag vertoond zal worden. 
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8. Bijlagen

Bijlage 1. Begrippenlijst

Werksfeer:
Zowel Kompier en Marcelissen (1990) als Drion en Van Sprang (2012) zijn het erover eens dat het begrip ‘werksfeer’ een breed begrip is. Het begrip ‘werksfeer’ is een zacht-begrip en gaat over een gevoel dat de medewerkers van een organisatie hebben. De sfeer op het werk kan als goed of slecht gedefinieerd worden en hangt af van het plezier waarmee werknemers naar hun werk gaan en de mate waarin de werknemers zich op hun gemak voelen binnen de organisatie en om gaan met collega’s van het bedrijf (Eilers, 2009). Er zijn veel aspecten die zowel een positieve als negatieve invloed hebben op de werksfeer. Om daadwerkelijk een verbetering bij Call-4us mogelijk te maken is er in dit onderzoek voor gekozen om een selectie te maken en te kijken naar de volgende psychologische aspecten die een belangrijke invloed hebben op de werksfeer in een constructieve organisatie (Guldenmund 2010): samenwerking (omgang met collega’s), steun vanuit collega’s en teamleiders, openheid en veiligheid in de organisatie, de communicatie onderverdeeld in formele en informele communicatie, duidelijkheid over de structuur en rolverdeling, en tot slot de mate waarin werknemers vinden dat ze een goede service kunnen bieden aan klanten. 

Functies medewerkers:

Teamleider: 
Contactcenter teamleider bij Call-4us. De teamleider van een contactcenter heeft als functie om leiding te geven aan een groep contactcenter medewerkers. Primaire taken zijn het aansturen, coachen, motiveren en evalueren van deze medewerkers. De teamleider is verantwoordelijk voor het bewaken van de vastgestelde normen die gelden bij Call-4us op het gebied van kwaliteit en kwantiteit (Call-4us, 2016).

Agent: 
Contactcenter medewerker bij Call-4us. Een Call-agent is een medewerker van een contactcenter en verantwoordelijk voor de afhandeling van de telefonische klantcontacten die gebruikt worden voor service-, informatie- of verkoopdoeleinden (Call-4us, 2016).

Aspecten van de werksfeer:

1. Samenwerking (omgang met collega’s):
Samenwerken is het gemeenschappelijk werken aan eenzelfde taak en het daarvoor nastreven van dezelfde doeleinden (Smetsers, 2007). De manier waarop dit samenwerken gebeurd is van belang voor de werksfeer. In het onderzoek gaat het hierbij ook over de manier waarop met elkaar wordt omgegaan als collega’s (Ytsma, Hellings, & Peters, 2010) zowel vanuit de leidinggevenden en teamleiders naar agents toe als agents of teamleiders onder elkaar. 

2. Steun:
Sociale steun wordt omschreven als informatie die ervoor zorgt dat iemand zich geliefd, en gewaardeerd voelt en het gevoel heeft bij een ervoor zorgt dat hij tot een netwerk van communicatie behoort waaraan wederzijdse verplichtingen verbonden zijn (Van Iterson, Mastenbroek, Newton, & Smith, 2002). Het onderzoek richt zich zowel op de steun van collega’s als de steun vanuit de teamleiders. In de praktijk betekent het geven van steun dat de werknemer het gevoel heeft te kunnen terugvallen op collega’s. De werknemer kan erop vertrouwen dat collega’s kunnen bijspringen of ondersteunen wanneer nodig. Bijvoorbeeld taakgericht, tijdens het inwerken of extra mee bellen tijdens drukte maar ook de ondersteuning voor de ontwikkeling van de werknemer en de aanmoediging en het geven van waardering door middel van complimenten valt onder dit begrip.  Het ervaren van veel steun zorgt voor een goede werksfeer en het verlagen van de ervaren stress en werkdruk daar aantegen zorgt gebrek aan steun voor een werksfeer met veel rivaliteit en achterdocht. (Cobb, 1976; Smulders & Houtman, 2004).

3. Openheid en Veiligheid:
Een organisatie met een open en veilige werksfeer staat werknemers toe om zich vrij te voelen bezorgdheden, onzekerheden en problemen te delen zonder angst voor vergelding (Alblas & Wijsman, 2013). Wanneer werknemers tegen collega’s en teamleiders durven te vertellen wat ze dwars zit of vragen durven te stellen wanneer ze iets niet zeker weten of met iets zitten draagt dit bij aan de veiligheid op de werkvloer en een goede transparante communicatie (Guldenmund, 2010). Transparante communicatie betekent ook dat werknemers elkaar durven aan te spreken op ongewenst gedrag van zowel een agent als van een teamleider. Wanneer werknemers het gevoel hebben dit niet te kunnen of durven heeft dit een negatief effect op de veiligheid, het professionalisme van de werknemer en het ondermijnt de cohesie van de groep met als gevolg een negatieve werksfeer (Reeve, 2005). 

4. Communicatie:
De communicatie in een organisatie kan verdeeld worden in formele en informele communicatie. 

4.1. Formele communicatie:
De formele communicatie gaat via diverse kanalen zoals e-mailverkeer of de persoon zoals de leidinggevende zelf en bestaat uit officiële gesanctioneerde informatie van bovenuit de hiërarchie (Michelson & Suchitra Mouly, 2004). Het gaat bijvoorbeeld over veranderingen van werkwijze of veranderingen in het protocol, de aannamen van nieuwe werknemers of klanten. De werknemers weten hierdoor wat ze kunnen verwachten en aan welke regels of protocollen ze moeten houden wat zorgt voor een duidelijkheid en dus een goede werksfeer (Drion & Van Sprang, 2012).

4.2. Formele communicatie:
Informele communicatie ontstaat daar aantegen spontaan en de informatie die besproken wordt is niet officieel en hangt af van de situatie (Michelson & Suchitra Mouly, 2004). Deze informele communicatie is van groot belang voor het opbouwen van een sociale band en een teamgevoel (Kurland & Pelled, 2000). Wat bepalend is voor de sfeer in de organisatie (Mintzberg, 2015). Iets wat zowel een positief als negatief effect kan hebben op de werksfeer is roddelen. Roddelen is een onderdeel van het informele communicatienetwerk en wordt Kurland en Pelled (2000) beschreven als het informeel en evaluatief praten met een of meerdere werknemers in een organisatie, over een andere werknemer van dezelfde organisatie die op dat moment niet aanwezig is. Wanneer werknemers de formele informatie niet vertrouwen en er een onzekere organisatie omgeving of een slechte werksfeer heerst zijn werknemers eerder geneigd om te roddelen (Michelson & Suchitra Mouly, 2004). Door te roddelen kunnen werknemers omgaan met hun onvrede en stress op het werk (Farley, Timme, & Hart, 2010) en hun pijnpunten uiten (Rosnow & Fine, 1976). Aan de andere kant zorgt positief roddelen of praten over werknemers juist voor de versterking van onderlinge bonding en met groepsvorming tot gevolg.

5. Duidelijke structuur (duidelijkheid over rol/functie):
Wanneer de structuur van de organisatie en de duidelijkheid over de rol en functie van de werknemer niet duidelijk is, lijdt dit ertoe dat werknemers niet op een lijn zitten wat leidt tot onenigheid en bij lang aanhouden zelfs kan leiden tot een conflictsituatie (Oosterling & Vink, 2011). Niet alleen de onderlinge conflicten maar ook de stijgende werkdruk die voorkomt uit deze onduidelijke structuur hebben een negatieve invloed op de werksfeer (Smulders & Houtman, 2004).  Door het werk te standaardiseren wordt het klantencontant beheersbaar en makkelijker te plannen. Het vergemakkelijkt het opleiden van nieuwe medewerkers en houdt de regie op een centrale plaats (De Hauw, Maenen, & Van Hoogtegem, 2012). De conflicten die leiden tot dillema’s en spanning tussen werknemers komt volgens Goodijk (2011) door de onvoldoende terugkoppeling en controle over de duidelijkheid van de regels, taken en verantwoordelijkheden (Goodijk, 2011).

6. Het kunnen bieden van een goede service aan klanten:
Call-4us streeft ernaar om een goede service aan klanten te kunnen bieden (Call-4us, 2016). Het nastreven van dit gezamenlijke doel zorgt ervoor dat het team zich verbonden voelt. Hierdoor stijgt de sfeer in de groep (Alblas & Wijsman, 2013). Ook zorgt het kunnen bieden van een goede service ervoor dat de werknemers hun werk nuttig vinden. De medewerkers krijgen een goed gevoel wanneer een klant tevreden is waardoor de prestatie van de werknemer omhooggaat (Wright, Cropanzano, & Bonett, 2007).









































Bijlage 2. Toestemmingsverklaring deelname onderzoek
Toestemming deelname onderzoek Call-4us
Praktijkonderzoek afstuderen Toegepaste Psychologie
 Ik geef toestemming voor deelname aan het onderzoek
· Ik kies er zelf voor om mee te doen met dit onderzoek.
· Ik mag altijd stoppen. Ik hoef dan niet uit te leggen waarom ik wil stoppen met het onderzoek.
· De onderzoeker heeft mij duidelijk uitgelegd waar het onderzoek over gaat en wat meedoen met het onderzoek voor mij betekent. 
· Mijn vragen zijn door de onderzoeker goed beantwoord. 
· Als ik nog vragen heb over het onderzoek, zal de onderzoeker die beantwoorden.
· Er mogen WEL/GEEN* geluidsopnamen/beeldopnamen* gemaakt worden. Deze opname wordt alleen gebruikt om precies op te kunnen schrijven wat ik gezegd heb. Als het onderzoek klaar is wordt de opname gewist.
· De onderzoeker zal mijn naam niet noemen als hij vertelt aan anderen over het onderzoek. 
· De onderzoeker zal mijn naam niet noemen in het verslag dat hij schrijft over het onderzoek.

Datum: 

Naam deelnemer: 
Handtekening: 

Naam onderzoeker: Anne-Meike Vervoort
Handtekening: 

*doorstrepen wat niet van toepassing is.
Praktijkonderzoek Call-4us					NR: 
Persoonsgegevens Deelnemer 
*doorstrepen wat niet van toepassing is.

Naam: 
Geslacht: Vrouw / Man
Geboortedatum: 
Functie Call 4-us: Teamleider / Agent 
Aantal jaar werkervaring: 
Aantal werkuren in de maand: +/- 























Bijlage 3. Interviewguide instrument 1

Interview guide medewerkers Call-4us 

Instrument 1: individuele interviews
Deze interviewguide is gemaakt aan de hand van ’het Basisboek interviewen’ van Baarda et al. (2012).

Datum interview:
Daadwerkelijke tijdsduur interview:
Interview nummer:

*Rode tekst zal niet letterlijk gezegd worden. Dit is meer een beschrijving voor mijzelf.

Vragenlijst voor het interview:

Vragenlijst ingevuld voor het interview?
1. Goedkeuringsverklaring interview HAN

2. Persoonsgegevens:
Naam
Geslacht m/v
Geboortedatum
Functie Call 4-us
Aantal jaar werkervaring
Aantal werkuren in de week
Vast contract ja/nee?

Introductie:

Voorstellen:
Mijn naam is Anne-Meike, ik ben studente Toegepaste Psychologie en zit in mijn laatste jaar van mijn studie. Voor mijn eindscriptie mag ik hier bij Call-4us mijn laatste praktijkonderzoek. 

Het doen van een praktijkonderzoek voor de studie Toegepaste Psychologie houdt in dat ik door middel van literatuur en meningen van werknemers (dus door nu dit interview af te nemen) bekijk of het mogelijk is om ideeën voor verbetering in de organisatie aan te bevelen en te implementeren. Omdat het onderwerp psychologisch van aard moet zijn, vind ik het interessant om te kijken of ik bij Call-4us de werksfeer positief kan beïnvloeden.
Het interview zal gaan dus vooral gaan over de werksfeer bij Call-4us. 

Doel interview: 
Het doel van dit interview is om jouw mening over de werksfeer en verschillende belangrijke aspecten hiervan in kaart brengen. Ook wil ik wat dieper ingaan op de verschillende aspecten en kijken hoe deze nu verlopen. Als laatste wil ik het hebben over of jij misschien zelf ideeën hebt over hoe de werksfeer eventueel verbeterd/positief beïnvloed kan worden. 
Resultaten interviews (wat gebeurt er met de resultaten?):
Dit interview zal met behulp van een recorder opgenomen worden zodat het interview helemaal uitgewerkt kan worden (eventueel: deze camera zal worden gebruikt als back-up, zoals je ziet staat deze naar de tafel gericht en niet op jou het gaat alleen om het gesprek, vind je dit goed?) Je gegevens zullen worden geanonimiseerd. Dit wordt gedaan door je naam aan een nummer te koppelen en namen van collega’s die eventueel genoemd worden uit het interview te strepen. Er zullen dus ook geen namen in het daadwerkelijke verslag komen te staan. Je mening en ideeën zullen vergeleken worden met de rest van de geïnterviewde waardoor er een conclusie getrokken kan worden en het uiteindelijke advies/product gemaakt kan worden.  
Naast het opnemen van het interview zal ik soms tijdens het interview zelf aantekeningen maken.

Duur interview:
Het interview zal maximaal 50 minuten duren. (+ zal plaatsvinden onder werktijd)

Ruimte voor vragen:
Zoals je net al hebt kunnen lezen ben je niet verplicht om vragen te beantwoorden. Als er iets is tijdens het interview mag je dit ook altijd gewoon aangeven. Heb je nog vragen voor we beginnen?


Interview zelf:

Ik zie dat je hier al … jaar werkt, hoe vind je het om bij Call-4us te werken?

Kun je me wat vertellen over de werksfeer bij Call-4us, hoe is deze op dit moment?
Doorvragen op de verschillende aspecten:
- Wat vind je daar dan zo leuk aan?
- Hoe komt het dat dat minder gaat op het moment?

Welke aspecten zijn volgens jou belangrijk voor een goede werksfeer?
De volgende aspecten blijken belangrijk in de werksfeer. (Legt kaarten neer voor de geïnterviewde) Zou je deze aspecten op een rij willen leggen van wat voor jou het meest belangrijk is naar het minst belangrijk en wanneer dit nog niet aan bod is geweest, zou je willen uitleggen waarom je dit aspect op die plek hebt gelegd? (Doorvragen op aspecten).

Voorbeeld kaart.

Samenwerking
(Omgang met collega’s)

	Samenwerking (omgang met collega’s)

	Communicatie (formele communicatie: vanuit top/organisatie en informele communicatie, aparte kaartjes)

	Openheid en veiligheid (doorvragen op durven zeggen en dingen aangeven.)

	Duidelijke structuur (duidelijkheid over rol/functie) (Werkstructuur en verwachtingen -) duidelijkheid over taken functie)

	Goede servicekwaliteit kunnen bieden aan bellende klanten. 

	Sociale-steun (Steun en begrip vanuit management en agents)















Doorvragen op de verschillende aspecten.
Hoe verlopen deze op dit moment?
Waar ben je tevreden over?
Waar ben je minder tevreden over?

Uit je weleens je mening over je werk met andere collega’s? Zo ja met wie? (Manager/leidinggevende of agents.) 
- Waar heb je het dan over? Puur informatie, vervelende klanten, ontevredenheid of positieve dingen over Call-4us zelf, andere collega’s. 


(Eventueel ingaan op het begrip roddelen bij informele communicatie wanneer de werknemer hier iets over aanhaalt. Volg dan het volgende): 

Praten over werk of een collega zowel positief als minder positief met een andere collega zou gezien kunnen worden als roddelen. Als ik het over roddelen heb wat betekent dit dan voor jou, zou je me kunnen uitleggen wat jij verstaat onder het begrip ‘roddelen’?

Uitleg definitie roddelen: Roddelen is een vorm van informele communicatie. Volgens de literatuur betekent roddelen het informeel en evaluatief praten met een collega over een andere werknemer van de organisatie die er op dat moment niet bij is. (Foster, 2004; Kurland & Pelled, 2000; Rosnow & Fine, 1976). Hoewel veel mensen roddelen op het eerste gezicht als iets negatiefs beschouwen kan roddelen zowel negatief als positief zijn. Het kan bijvoorbeeld ook over de promotie van een collega of een teamleider of agent die een moeilijke situatie of klant op een goede manier heeft aangepakt.   

Zou je een of meerdere voorbeelden kunnen noemen van roddelen op de werkvloer? Dit mag een situatieschets zijn en je hoeft geen namen te noemen. 
- Positief voorbeeld
- Negatief voorbeeld

Denk je dat roddelen op de werkvloer de werksfeer op dit moment beïnvloed en in welk opzicht? 
- Positief en negatief uitvragen.

Heb jij zelf ideeën over hoe de werksfeer in positieve zin nog meer verbeterd zou kunnen worden?

Zou je open staan voor producten/activiteiten die de werksfeer zouden kunnen verbeteren en hier dus ook zelf aan meedoen, denk aan een teamuitje/borrels na werktijd etc.? 


Afsluiten interview:

Bedankt voor al je input, dit was het interview.
Heb je nog opmerkingen of vragen over het interview? 
Hoe vond je het interview gaan en wat vond je van het interview zelf (eventueel tips)?
Heel erg bedankt voor het meewerken.

Als je na het interview nog iets bedenkt, vragen hebt of iets kwijt wil, ik heb je emailadres via Marleen zoals je weet en zal mijn contactgegevens nog een keer sturen. (Dit heb ik bij de meeste al gedaan tijdens het benaderen/vragen om medewerking van het interview)

De resultaten van dit interview zullen worden verwerkt en ideeën zullen worden bekeken, hieruit zal een praktijkproduct komen. Een product om de werksfeer te verbeteren.
Ik verwacht dat rond februari maart mijn scriptie af zal zijn. Wanneer je dit verslag wil inzien kan ik hem naar je opsturen (vragen of de werknemer dit wil).










































Bijlage 4. Interviewguide instrument 2

Interview guide medewerkers Call-4us 

Instrument 2: duo interviews
Deze interviewguide is gemaakt aan de hand van ’het Basisboek interviewen’ van Baarda et al. (2012).

Groepsgesprek/peilen van meningen.
Doel: door middel van stellingen gebaseerd op ideeën uit de gehouden interviews, meningen van de werknemers peilen en hierover in gesprek gaan. Waarom is dit wel of niet zo, laten noemen van voorbeelden (zowel positief als negatief, ideeën hoe het beter kan).
Tijd: 50 min.

Tijdsplanning:
- Opstart + afsluiting: 5 min
- Factoren werksfeer: 5 min
- Stellingen: 20 min
- Vragen: 15 min
- Eventuele uitloop: 5 min

Start groepsgesprek (Voor uitgebreide versie zie instrument 1)
 Introductie:
- voorstellen
- voortellen scriptie onderwerp (kijken of en hoe de werksfeer verbeterd kan worden)
- doel en onderwerp interview introduceren
- Verloop interview doornemen

Invullen goedkeuringsverklaring (Voor uitgebreide versie zie instrument 1)
- Gegevens medewerkers
- Goedkeuringsverklaring HAN

Vragen vanuit de participanten?

Begin groepsgesprek in duo’s:
- Eerst open vragen laten beantwoorden en hier kort op ingaan.
- Stellingen eerst zelf ja of nee op laten schrijven, daarna op laten noemen en vertellen waarom eens of oneens (eventueel discussiëren). Doorvragen op ideeën: wat zou je hier anders aan willen zien?
- Introduceren: ‘Uit de interviews kwamen veel positieve punten naar voren (opnoemen positieve punten). Ook werd de werksfeer over het algemeen als erg goed ervaren. Natuurlijk zijn er altijd punten die nog beter kunnen en daarom ben ik benieuwd naar jullie meningen en ideeën en vooral hoe jullie over de volgende stellingen denken die o.a. gebaseerd zijn op de vorige interviews en literatuur.’ 


Open vragen:

1. Hoe ziet een goede werksfeer er voor jullie uit?
- Op laten noemen van punten en top 3 opstellen. 
- Welke van deze opgenoemde punten van een goede werksfeer heeft Call-4us op dit moment?
- En als je er iets in de werksfeer zou kunnen verbeteren welk aspect zou je dan willen verbeteren en op welke manier zou je dat dan doen?

2. Als je het aspect samenwerking een cijfer zou moeten geven, welk cijfer (van 1 tot 10) zou je dit dan geven en waarom? 
- Wat maakt het dat je het dit cijfer geeft en geen (lager getal)?
- Wat zou er moeten gebeuren om van dit cijfer een 10 te maken. 

2. Wat maakt het dat jij je veilig voelt op de werkvloer?
- Welk van deze opgenoemde punten doet Call-4us het goed en op welke punten zou de veiligheid nog beter kunnen?
- Hoe zou deze verbetering er dan uitzien?

Stellingen 
Doen: Printen en geven aan de participanten.

1. Het is duidelijk naar wie ik toe moet met al mijn vragen (zowel persoonlijke als werk-gerelateerde problemen).
EENS/ONEENS

2. De regels bij Call-4us zijn duidelijk en deze worden ook gehandhaafd.
EENS/ONEENS

3. Het is goed om een handleiding te hebben of maken zodat medewerkers hierop terug kunnen vallen wanneer nodig.
EENS/ONEENS

4. Nieuwe werknemers kunnen het beste en het snelste worden ingewerkt, wanneer dit op gestructureerde wijze (op bepaalde dagen) door maximaal 2 personen wordt gedaan. 
EENS/ONEENS

5. De leidinggevende en teamleiders dragen een gezamenlijke mening uit en dat is ook zichtbaar op de werkvloer. 
EENS/ONEENS

6. De communicatie vanuit de leidinggevende is goed zoals het nu is.
EENS/ONEENS

7. Het structureel inplannen van functioneringsgesprekken lijkt me een goed idee.
EENS/ONEENS

8. Het structureel inplannen van een teamleidersoverleg lijkt me een goed idee.
EENS/ONEENS

9. Men gaat met respect om naar elkaar. 
EENS/ONEENS

10. Ik durf zowel complimenten als feedback en verbeterpunten te geven aan mijn collega’s.
EENS/ONEENS

11. Wanneer ik feedback of tips krijg van collega’s ben ik in staat deze goed te ontvangen en hier iets mee te doen.
EENS/ONEENS

12. Wanneer ik tegen iets aanloop in de samenwerking met een collega voel ik de vrijheid hier iets van te zeggen tegen hem of haar.
EENS/ONEENS

13. Wanneer ik tegen iets aanloop in de samenwerking met een of meerdere collega’s en ik kan dit zelf niet oplossen, voel ik de vrijheid om naar de teamleider/leidinggevende te stappen. 
EENS/ONEENS

14. Wanneer er iets in mijn privéleven is gebeurd wat mijn werk zou kunnen beïnvloeden vertel ik dit tegen een teamleider of leidinggevende.
EENS/ONEENS


Afsluiting:
- Vragen of er nog aan of opmerkingen zijn of belangrijke punten die wel verbeterd zouden kunnen worden en nog niet aan bod zijn gekomen
- Vragen wat ze van de stellingen vonden en of ik iets voor de volgende groepen kan veranderen/eventuele tips voor de volgende groepen. 
- Ideeën of opmerkingen kunnen achteraf naar mij gemaild worden: e-mailadres geven eventueel. 
- Bedanken voor de deelnamen.	.











Bijlage 5. Print screen Codeerformat

Codeerformat voor data-analyse

[image: ]1. Gehele codeerformat



2. Ingezoomde onderdelen  

[image: ]2.1 Labels











2.2 Codering fragmenten

[image: ]Dit is een fragment uit het individuele interview. (Respondent 6, Fragment 19) afkorting: (R6-Fr19). Citaten van de fragmenten uit de duo interviews worden omschreven als: (RGX-FrX).


2.3 Fragmenten + Het label ‘WAT’ 
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[image: ]2.4 Labels ‘WIE’ en ‘HOE’ & Samenvatting


































Bijlage 6. Analyse datasets

Datasets per deelvraag.
Gemaakt met behulp van de Handleiding TP: Verwerken interviews & andere kwalitatieve data (Renkens & Van Overbeek, 2015).

- Hoe wordt de werksfeer door de werknemers van Call-4us momenteel ervaren?

Set 1. Werksfeer – zichzelf – positief vs. negatief vs. neutraal

Set 2. Werksfeer – leidinggevende vs. agent – zichzelf – positief vs. negatief vs. neutraal

- Over welke factoren van de werksfeer zijn de werknemers van Call-4us momenteel tevreden?

Set 1. Openheid – zichzelf – tevreden

Set 2. Veiligheid – zichzelf – tevreden

Set 3. Samenwerking – zichzelf – tevreden

Set 4. Servicekwaliteit – zichzelf – tevreden

Set 5. Informele communicatie – zichzelf – tevreden

Set 6. Formele communicatie – zichzelf – tevreden

Set 7. Structuur en regels – zichzelf – tevreden

Set 8. Sociale-steun – zichzelf – tevreden

- Over welke factoren van de werksfeer zijn de werknemers van Call-4us momenteel minder tevreden?

Set 1. Openheid – zichzelf – niet tevreden

Set 2. Veiligheid – zichzelf – niet tevreden

Set 3. Samenwerking – zichzelf – niet tevreden

Set 4. Servicekwaliteit – zichzelf – niet tevreden

Set 5. Informele communicatie – zichzelf – niet tevreden

Set 6. Formele communicatie – zichzelf – niet tevreden

Set 7. Structuur en regels – zichzelf – niet tevreden

Set 8. Sociale-steun – zichzelf – niet tevreden




- Op welke manier zouden werknemers verbetering van de werksfeer gestalte willen geven?

Set 1. Werksfeer – verbeterpunten – zichzelf – oplossing 

Set 2. Conflictsituaties – verbeterpunten – zichzelf – oplossing

Set 3. Sterke punten – zichzelf – oplossing 

Set 4. Verbeterpunten – zichzelf – oplossing
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image4.tiff
‘Nee, ja ik heb weleens gezegd van ja als er meer van zulke komen dan ben ik er ook wel een beetje
klaar mee omdat dat gewoon de werksfeer heel erg beinvloedt voor mijn gevoel en dat is gewoon
jammer want het werk zelf is heel leuk.’ -





image5.tiff
“Als er iets privé met mij aan de hand zou zijn? Ja dan zou ik dat niet zo snel zeggen. Ik weet dat
iedereen er hier nog weleens wat uitflapt en dat dingen niet echt bij één persoon blijven en dat heb ik
vandaf het begin al ervaren. [...] Ja een aantal kan je vertrouwen, maar de meeste... [...] omdat ik
natuurlijk inmiddels wel een beetje weet hoe ze in elkaar zitten zou ik niet bij iedereen zomaar mijn

hart luchten.’ (R3-Fr13)





image6.tiff
‘Het is fijn dat er altijd toezicht is, zo kan je terugvallen op iemand wanneer dit nodig is. Ook hoef je je
achternaam niet te geven wanneer je dit niet wil zo wordt je identiteit beschermt.” (RG3-Fr21)





image7.tiff
‘..meedenken, wat heb je nodig of in de zin van geef maar aan hoe het precies gaat want voor ons is
het ook een beetje onbekend van hoe de situatie dan normaal loopt. Dus dat je dat kan aangeven.
Dat het bespreekbaar is. Dat ze dingen voor je opzoeken en in de zin van uhm ook extra steun dat ze
mijn werkplek aanpassen terwijl ze dat officieel niet verplicht zijn.” -





image8.tiff
’Het moet wel van twee kanten komen en dat is belangrijk. [...] Want ja jij laat zien dat je wel je best
doet en daarom is iedereen ook meegaand en dergelijke en overal voor openstaan dat is het
belangrijkste wat ik hier dan ook heb gehad.’ (R3-Fr16)





image9.tiff
‘Mij is gevraagd om indien nodig te sturen, vragen te beantwoorden. Nou die vragen komen niet en
dat laten sturen is bij 1/2 vrij lastig. Dus er zijn 2 teamleiders waardoor ik ervaar dat de sfeer wat
beter zou kunnen.’ (R1-Fr28)





image10.tiff
‘Ik heb deze functie nog nooit gehad, ik heb een aantal verbeterpunten gehad maar ik weet niet of ze
vinden dat het beter gaat, dat wordt niet goed gecommuniceerd. Dat mag wel wat vaker.” (R5-Fr14)





image11.tiff
‘Ik vind dat hartstikke fout. Als jij vrij bent ben jij vrij. Dan ga jij je niet met diensten bemoeien van wie
dan ook.’ [...] Je overrulet mij op dat moment. Ik ben teamleider en verantwoordelijk over datgeen
wat tijdens mijn dienst gebeurt, en wat ik met de agents doe dat is aan mij! Zij heeft zich daar op
geen enkele wijze mee te bemoeien. [...] ...dat veroorzaakt natuurlijk wrijving.” (R1-Fr15)





image12.tiff
‘Dan vraag ik me af, zeker na een behoorlijke periode, is het doelbewust? Dat je doelbewust bezig
bent te irriteren, of zie je het gewoon echt niet? [...] dan wordt er ook gezegd dat X het heel vervelend
vindt dat ik dat in overdrachten zet. Ik besef me natuurlijk heel goed dat je iemand zo behoorlijk voor
het blok zet. [...] Op een gegeven moment ben ik op een punt dat als jij niet corrigeerbaar bent en je
eigen ding blijft doen, ja dan probeer ik het via een andere weg. [...] ...dan stap ik wel weer naar haar
en het is niet zo dat ik op haar inhak. Ik ga echt wel op een rustige manier dat gesprek aan, van ‘god
hé vind je nou zelf ook niet dat dit een beetje raar is?’ [...] We zullen het weer beleven.’ (R1-Fr19)





image13.tiff
‘Bepaalde dingen zoals, je mag niet eten of je mag geen telefoon, kijk als de een zegt van ja nu mag
het wel en de ander zegt nee nee het mag absoluut niet, dat is ook een deel van samenwerking want
dan zit je niet met elkaar op een lijn en krijg je van ja maar gisteren mocht het wel. -





image14.tiff
‘We hebben ook een teamleider die om het uur rookt terwijl het druk is vanwege stress, maar dat is
wel dat ik denk van ja maar wij krijgen soms om de twee uur 5 minuten maar dan ga jij wel telkens
naar buiten, dat is niet correct.’ (RG1-Fr16)





image15.tiff
‘Ze zeggen toch altijd respect kun je niet afdwingen... [...] Voor mij krijg je dat dan totaal niet het
werkt averechts. Op een gegeven moment luister ik daar niet eens meer naar, nee dan denk ik echt
van ow hou alsjeblieft je mond dicht ik ga niet eens in discussie. Je wordt echt niet serieus genomen
door mij. Nee ik vind dat echt niet netjes en ik vind dat je iedereen gewoon op een normale manier
moet behandelen en als je dat niet kan, ja dan verdien je dat ook niet om teamleider te zijn. Je moet
het goede voorbeeld geven en zorgen dat alles goed verloopt. Al het werk maar ook de werksfeer
daar zorg je ook voor, maar dat begrijpen sommige mensen daar niet.’





image16.tiff
‘Zij zegt tegen mij van nou laat het maar even ik pak het op, maar ik weet niet of het is opgepakt dus
of het nog speelt waardoor enorme wrijving ontstaat en het is al best wel een gespannen situatie af
en toe dus dat is wel lastig. Ik vind wel dat de leidinggevenden meer moeten communiceren met ons.’
(R6-Fr12)





image17.tiff
‘Dat het ook wat vaker mag zijn van ‘die opdracht heb je goed aangepakt vanavond’ dat wordt bijna
niet gedaan volgens mij, of eigenlijk helemaal niet.”
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154 (R6)

19 11[0Ké, uhm je had het over samenwerking tussen teamleider en agent en agents
onderling, zijn jullie vooral echt gericht op het werk of praat je ook wel eens gewoon met
collega’s zeg maar] over prive, [ja] jawel hoor, privé maar ja hoever wil je gaan hoever ga je
in op privé ik ben daar niet zo van ik praat meer over het weer haha [lacht [ja] ja [maar je
voert dus in leder geval wel gezellige gesprekken ook] ja inderdaad of als je een keer een
feestje hebt of zo maar echt persoonlijke dingen echt privé toestanden zou ik nooit
bespreken op de werkvioer nee maar verder gewoon normale gesprekken en je helpt elkaar|
als je bijvoorbeeld eh bijvoorbeeld je hebt hier een mailbox he [mhmh] dan kunnen de
mensen je wel eens helpen met een meldkabel of ik vraag wel eens he is er een meldkabel
kan ik ergens bij helpen (R6) 1

(R6) 1 11

20 11 [oja dat is in ieder geval fijn, en merk jij zelf als je meer input geeft dat je dat dan ook meer|
terugkrijgt van de managers/teamleiders] ja toch wel k krijg wel veel positieve reacties met
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1 |WAT, WIE en HOE

15

Fvre
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11Ja, ja en uh dat is T3 en dan hebben we T4 en T4 ervaar ik als ‘Ik weet het allemaal zelf,
heb jouw hulp niet nodig.” Stite... Ik ben op it moment in het stadium dat ik denk als
jij dat vindt en denkt, prima dan doe je dat. [Mh, dus die komt helemaal niet?] Ja. [Is ze

iberhaupt naar je toe gekomen vragen of?] Nee, nee, we werken heel af en toe samen als
ze een coachdienst heeft, dan zit ze naast L2 en dan komt er weleens een theoretische

raag over hoe doe jdit met een opdracht of wat moet ik daamee doen, maar het stukje
teamleider nee. [Ja, dus dat mis je nog weleens.] Nou ja kijk missen, ik zou dan denken als
jj geen vragen hebt mag ik ervan uit gaan dat jj dus een goede teamleider kunt zijn en
‘ervaar dat op de werkvioer [hmhm als anders. En dat komt omdat er agents natuuriijk
dingen vertellen uuuh dingen bij mij neerleggen [Ja]

Dus dat s het stuke dat ik denk tia ja, en als ik met haar daarover praat dan uh komt er
‘een hoop weerstand. (R1)
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