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Abstract

The purpose of this study was to investigate the relation between
working conditions involving endless work, mental and physical
health. Also investigate the differences between various employment
conditions such as permanent employment and non-permanent
employment and whether they differ depending on working conditions
and health. Participants were 69 people of which 42 of them were
women and 27 of them were men. The results showed that there were
strong correlations between the different working conditions, mental
and physical health. It also turned out that there were several
significant differences between permanent and non-permanent
employees. Furthermore, results showed that permanent employees
report that they have better working conditions and health than those
with non-permanent employment. The results could be concluded that
working conditions affecting boundless work are strongly associated
with mental and physical health.

Keywords: Working conditions, limitless work, mental and physical
health.

Sammanfattning
Syftet med foéreliggande studie var att undersoka samband mellan de
arbetsvillkor som berér grénslost arbete och mental samt fysisk hélsa.
Aven att undersoka skillnader mellan olika anstallningsférhallanden
sd som fastanstallning och ej fastanstallning och om de skiljer sig at
beroende pa arbetsvillkor och halsa. Deltagarna var 69 personer varav
42 stycken var kvinnor och 27 stycken var mén. Resultaten visade att
det fanns starka samband mellan de olika arbetsvillkoren och mental
samt fysisk hdlsa. Det visade sig dven att det fanns ett flertal
signifikanta skillnader mellan fastanstéllda och ej fastanstéllda. Vidare
visade resultaten att fastanstdllda rapporterar att de har battre
arbetsvillkor och héalsa &n de med ej fastanstéllning. Av resultaten
kunde slutsatsen dras att arbetsvillkor som berdr granslost arbete har
starka samband med mental och fysisk halsa.

Nyckelord: Arbetsvillkor, granslost arbete, mental och fysisk hélsa.

Ménniskan arbetar en stor del av sitt liv for att kunna forsorja sig och éverleva. Det var till en
borjan anledningen till varfér manniskan arbetade. Senare har en upptéckt gjorts att arbetslivet
aven har stor betydelse for individens sociala identitet (Andersson, 2009). Idag férandras
arbetsvillkoren standigt och kraven pa 6kat ansvar och vilken roll den enskilde individen har
pa arbetet blir mer oklart (Naswall, Hellgren & Sverke, 2008)

Callcenters &r en stark véxande verksamhet som har visat stora brister i arbetsforhallanden
och hélsa. Olika halsotillstand och arbetsforhallanden varierar dock mellan olika callcenters.
Den storre delen av de som arbetar pa callcenter hade tidigare fast anstéllning pa heltid med
en genomsnittlig arbetstid pa 37 timmar i veckan och 61% av dem trivdes med detta
(Toomingas, Hagman, Hansson-Risberg & Norman, 2003).



Det mest betydelsefulla for arbetstrivseln for anstallda pa callcenter har visat sig vara
arbetskamraterna. Aven kundkontakterna, variationen mellan alla samtal och de flexibla
arbetstiderna har visat sig varit uppskattat. Mindre uppskattat hos de anstdllda var
anstallningsforhallandena, arbetets tempo och stress (Toomingas, Hagman, Hansson-Risberg
& Norman, 2003). Forskning har visat att kundservice arbeten &r ett av de tio mest stressfyllda
arbeten. Detta beror till stor del pa grund av att den anstéllde individen arbetar under tidspress
for att svara pa ett visst antal telefonsamtal under en viss tid och kunna sélja in eller ge service
till kunden. Det maste ske snabbt och effektivt for att kunna ta nastfljande samtal sa snabbt
som mojligt. Detta kan i sin tur paverka arbetstillfredsstéllelsen och den anstalldes prestation
(Ruyter, Wetzels & Feinberg, 2001).

Arbetsvillkor

For att kunna beddma arbetsvillkorens betydelse for individens valbefinnande och hélsa ar det
viktigt att utgd och ta hansyn till interaktionen mellan individen och dennes omgivning.
Vilbefinnande och halsa kan ses som ett tillstind av fysiskt, socialt och psykiskt
valbefinnande istallet for franvaro av sjukdom. Ett arbete med goda arbetsvillkor &r
utmanande nog utan att skapa stress och kan anda upplevas som tillfredstdllande bade
psykologiskt och fysiskt. Genom balans av varierat arbetsinnehall, trygghet och mening men
aven egenkontroll och krav pa den anstallde upplevs goda arbetsvillkor (Hansson, 2004).

Genom de olika kunskaper individen har kan planering och utférande av arbetet ske. Sedan
beror det pa arbetsvillkoren om individen har méjlighet att utfora dessa. Om arbetsvillkoren ar
stabila, det vill s&ga forutsagbara, kommer individen att kunna genomfora sitt arbete lattare
for varje gang som det genomfors, eftersom individen bygger upp en kannedom for arbetet.
Om daremot arbetsuppgifterna och miljon ar mer ofdrutsagbara och foréanderliga kommer
individens kannedom for uppgiften inte att byggas upp och individernas uppgifter kommer
standigt krava nya kunskaper. | detta fall stalls hogre krav pa individens intellektuella
kunskaper s& som utbildning och kvalifikationskrav (Allvin, Aronsson, Hagstrom, Johansson
& Lundberg, 2006). En modell som eventuellt kan tillampas pa detta ar krav-kontroll-stod
modellen som bygger pa att hansyn till flera aspekter i en arbetssituation for att bedéma hur
negativ stress uppstar. En bedémning av nivan pa den negativa stressen inte kan bedémas
utifrdn endast en aspekt utan maste ta hansyn till flera olika forhallanden (Berggren &
Josefsson, 2010). Exempel pa aspekter kan vara i vilken grad individen kan paverka arbetets
utformning och kan ta egna initiativ i arbetet (Karasek, 1979; Karasek & Theorell, 1990;
Johnson & Hall, 1988; refererad i Berggren & Josefsson, 2010). Modellen utvecklades for det
typiska industrisamhallet och har mott kritik om den verkligen kan appliceras i de moderna
arbetssituationer som utgors av sa kallade granslosa arbeten (Allvin et al., 2006). Vid arbete
pa callcenters har det visats att bade fysisk och mental variation i arbetsuppgifterna kan
minimiera riskerna for stress och andra pafrestningar i arbetet (Toomingas et al., 2003).

Flexibla arbetet

Psykosocial arbetsmiljo brukar s&gas omfatta det som inkluderar arbetets alla sociala
relationer, arbetets innehall samt hur arbetet ar organiserat. Det ar dock viktigt att ta hansyn
till att samspelet mellan individ och arbetsmiljo bestar i att individen hela tiden tolkar
situationen utefter sin egen subjektiva upplevelse, vilket gor att manniskor pa samma
arbetsplats kan uppleva den som véldigt olika. Nar arbetsmiljo diskuteras ar det med andra
ord otroligt viktigt att skilja pa den subjektiva miljon och den objektiva (Leppénen, Jonsson,
Petersson & Tranquist, 2006).



Med det fria eller det granslosa arbetet menas vanligen ett arbete som inte har den
traditionella organisationens uppbyggnad med gemensamma regler och ramverk for de
anstallda att folja. Hogre flexibilitet innebér att det &r det upp till individen sjalv att bestamma
nar, var och hur mycket arbete som ska goras. Resultatet ar att hogre krav pa disciplin, fokus,
struktur och planering stélls pa individen, som i sin tur vanligtvis skapar ett tryck hos
individen att arbeta mer och ta mer ansvar (Allvin et al., 2006). Individen maste dock kanna
ambition for att arbeta kvar pa arbetsplatsen, darfér maste arbetsuppgiftens genomférande
vara tydlig och 6verkomlig att genomféra. De maste ocksa kunna avgdra nar deras uppgift
eller arbetsprestation ar véal genomford och fardig, darfor & mojligheten att sjalv kunna
bedéma kvaliteten pa arbetet viktigt (Hellgren, Sverke & Naswall, 2008 refererad i Naswall,
Lastad, Vetting, Larsson, Richter & Sverke, 2010). Yiterliggare en betydande faktor for
arbetet ar arbetsbelastning, bade kvantitativ och kvalitativ. Fysisk och mental stress utvecklas
hos individer som upplever att de har for mycket att gora pa for lite tid, och om
arbetsuppgiften ar for kravande for individen (Sverke, Hellgren & Ohrming, 1997 refererad i
Néswall et al., 2010).

En reflektion kring det fria arbetet &r huruvida det egentligen kan kallas fritt. Med de fria eller
det grénsltsa arbetet menas vanligtvis ett arbete som inte har den traditionella organisationens
uppbyggnad med gemensamma regler och ramverk for alla anstallda att folja. Individen far
sjalv bestdimma var, nar och hur mycket hon/han ska arbeta, vilket & menat att ge en dkad
flexibilitet. Detta krav kan skapa ett tryck hos individen att arbeta mer. Personer med
sjalvstandiga arbeten, exempelvis konsulter och utvecklare, kan latt bli fangade utav arbetet
och far svart att koppla bort det. Denna frihet och flexibilitet i arbetet kan gdra att individen
kanner att det &r svart att bli fri fran arbetet pa fritiden i och med kénslan av ansvar. Den
vanligaste strategin for att hinna med mer arbete inom ramarna for den ordinarie arbetstiden
ar att 6ka tempot genom att till exempel hoppa 6ver raster och korta ner lunchtiden (Allvin et
al., 2006).

| och med denna forandring for individen, kravet pa att utforma sitt arbete sjalv och veta nar
det ar tillrackligt genomfort och klart, okar otydligheten mellan individerna pa arbetet.
Relationerna mellan individerna blir mer 6ppna och érliga vilket kan leda till konflikter och
krav forandras beroende pé& vilka de anstillda p& den specifika arbetsplatsen ar. Aven
individens identifikation med arbetet satts pa spel och det &r inte ovanligt att den anstéllde
kanner sig utelamnad da kraven ar ouppnaeliga (Allvin et al., 2006)

Arbetstillfredsstallelse och engagemang

Arbetstillfredsstallelse enligt Kaufmann och Kaufmann (2005) innebér skillnaden mellan nér
en individs behov av bel6ning blir uppfyllda och den beléning som individen forvantas fa.
Arbetstillfredstéllelse kan bero pa hur lockande ett arbete ar, vilka sociala relationer som finns
samt hur flexibelt och sjélvstandigt arbetet &r, men dven pa materiell beloning i form av I6n
och extra formaner. Arbetstillfredsstéllelse ses inte bara som ett instrument for att uppna hdga
prestationer utan mer som ett mal for att uppna en fullstandig vérdegrund inom en
organisation. | vissa fall kan detta dven innebdra att organisationen &r till for att individen ska
fa uppna sina 6nskningar och behov. Med det menas for att organisationen ska fungera vl
behover individen vara i fokus.

Arbetstillfredsstéllelse kan vara en viktig komponent for att forsta individens beteende i
termer av franvaro, produktivitet, trivsel och personalomsattning. Tidigare forskning har visat
att individer som upplever arbetstillfredsstallelse &ven har battre hélsa, livskvalitet,
prestationsférmaga samt samarbetsformaga. Denna attityd foretrader ett varde for den



enskilde individen och om de finns i form av meningsfullt arbetsengagemang och trivsel pa
arbetsplatsen far organisationen mycket tillbaka genom att arbetet blir val utfort (Kaufmann &
Kaufmann, 2005). Om individen upplever hdg arbetsengagemang ar trivseln hdg och de
intressen individen har gar hand i hand med arbetet Det ar likadant med individer som
upplever hog arbetstillfredstallelse, de trivs pa arbetet och ser ingen anledning att avsluta med
det pa grund av trivseln (Naswall et al., 2010).

Mental och fysisk hélsa

Halsa &r ett komplext begrepp som standigt har forandrats under de senaste aren. En holistisk
forklaringsmodell omfattar hela manniskans hédlsa som bland annat yttrar sig genom
handlingsformaga och vélbefinnande. Modellen tar dven héansyn till kénsla av sammanhang
och upplevelser av meningsfullhet. Genom tillfredstéllelse av behov, identifiera och realisera
onskningar kan individen uppleva god hélsa (Folke & Paulsson, 2010). En biostatistisk
forklaringsmodell innebér att individen har franvaro fran sjukdom, alltsa & normal och skiljer
sig inte frdn mangden. Det ar dock svart att mata individer som upplever sig friska trots nagon
defekt som till exempel hogt blodtryck (Boorse, 1997; refererad i Folke & Paulsson, 2010).
Bada dessa definitioner kan kopplas till WHO:s definition utav hélsa “Hilsa ir ett tillsténd av
fullstandigt fysiskt, psykiskt och socialt valbefinnande och inte blott franvaro av sjukdom och
handikapp” (s. 54, WHO, 1948; refererad i Folke & Paulsson, 2010)

Hélsa ses som en resurs i livet for att kunna hantera det lattare. Med det menas att hélsa inte ar
ett mal att uppna i livet utan en resurs som alltid ska finnas i livets gang (Folke & Paulsson,
2010). Bade den mentala och fysiska halsan &r viktig for individens valbefinnande. Héalsan
hos en individ paverkas inte bara en faktor utan istallet manga fler. Sa som att vi ar fodda med
olika forutsattningar for hédlsa och sjukdom, en del individer & mer kanslig for infektioner &n
andra och en del blir utsatta for allergier som gar i generna. Men aven vad individen éter,
utévar fysisk aktivitet och hur individen hanterar stress. Halsan paverkas dven beroende pa
vilken miljo individen befinner sig i. Dar bade den fysiska och psykosociala miljon paverkar
halsan. Den psykosociala miljon innefattar socialt stéd och upplevelse av inflytande. Eftersom
arbetsmiljon ar den milj6 manniskan befinner sig i mest forutom hemmiljon péaverkar
arbetsmiljon individens halsa och vélbefinnande (Folke & Paulsson, 2010).

De individer som har god hélsa ar mer effektiva, motiverade och har mindre franvaro pa
arbetet. Detta leder till att de arbetar mer effektivt & de som har sdmre hélsa. Halsan hos
individen paverkar centrala faktorer i féretaget som produktivitet och kvalitet, detta &r nagot
foretag insett. Utifran denna information uppmarksammar foretagen halsan for att
effektivisera och forbattra bade produktiviteten och kvaliteten (Jeding et al., 1999).

Den tidspress och krav pa prestation de anstallda upplever vid arbete pa call center (Ruyter,
Wetzels & Feinberg, 2001) &r det inte ovanligt att fa ta emot samtal fran upprérda men aven
riktigt arga kunder emellanat (Lewig & Dollard, 2003). Callcenter som bade stravar efter
kvalitet men &ven kvantitet har visat sig vara stressfulla, upprepande samt krévande for
individen. Déaremot ar det vél kant att tavlingar anvénds inom foretaget for att motivera
anstéllda att arbeta mot uppsatta mal. Vanligtvis vinner den person som har ringt flest samtal
och sdlt flest produkter. | och med att pressen och kraven for att svara pa sa manga samtal
som mojligt under exempelvis 8 arbetstimmar okar, samtidigt som kunden &r viktig och ska
sattas i fokus for att bli nojd kan det uppsta Okat tryck eller rollkonflikt pa den anstéllde
(Lewig & Dollard, 2003).


http://sv.wikipedia.org/wiki/Fysisk
http://sv.wikipedia.org/wiki/Psykisk
http://sv.wikipedia.org/wiki/Social
http://sv.wikipedia.org/w/index.php?title=V%C3%A4lbefinnande&action=edit&redlink=1

En studie med fyra olika callcenters visade att stress och k&nslomassig utbrandhet var vanligt
forekommande bland de anstéllda. Kénsloméssig utbrandhet kunde kopplas till kundkontakter
dar bland annat en anstélld hade gratit i 2 timmar efter att bemétt en arg kund (Wallace,
Eagleson & Waldersee, 2000). Arbete pa callcenters kan darfor upplevas som mentalt
belastande, ensidigt, starkt styrt bade mentalt och fysiskt med sma mojligheter till egen
kontroll. Med mental belastning menas krav pa standig uppméarksamhet i arbetet (Toomingas
et al., 2003).

De flexibla och grénslésa aspekterna inom arbetslivet &r ett relativt nytt fenomen som uppkom
for att effektivisera och forbéattra olika arbetsorganisationer. Mycket lite ar kant om dess
paverkan pa individers hélsa och arbetstillfredstéallelse. Det rader oklarhet kring vilken
paverkan det fria arbetet har pa halsan och arbetstillfredstallelsen hos den enskilde individen
(Allvin et al., 2006). Vilket leder oss in pa denna studie inom arbetsvillkor och héalsa hos
anstallda pa ett flertal olika callcenter foretag i Sverige. Genom att de anstallda anvéander sin
rost som medel for att forsalja och ge god kundservice, stéalls hdga krav pa dem att kunna
leverera via telefonen. Hoga krav pa tid och kvalitet kraver hig prestanda och prestation
vilket leder in pa syftet for den foreliggande studien.

Syfte och fragestallningar

Syftet med féreliggande studie ar att undersoka anstallda vid callcenters uppfattning och
upplevelse angaende arbetsvillkor och halsa. Om forskningen kan ge Okad forstaelse och
insikt for hur det &r att vara anstilld pa ett callcenter foretag. Bidrar detta till battre
arbetsvillkor och hélsa samt vad den enskilde individen anser ar viktigt pa en arbetsplats som
callcenter. Det genom att undersoka samband mellan de arbetsvillkor som relaterar till
granslost arbete och mental samt fysisk hilsa. Aven undersokning av skillnader mellan olika
anstallningsforhallanden sa som fastanstallning och ej fastanstallning har betydelse for
arbetsvillkoren och den mentala samt fysiska halsan.

Fragestallningar
De fragestallningar som i studien ar tankta att belysas ar

e Vilka samband finns mellan arbetsvillkor, arbetstillfredstallele och héalsa hos anstéllda
pa callcenter?

e Har anstallningsforhallanden som beror fastanstallning eller ej fastanstéllning
betydelse for rapportering av arbetsvillkor och halsa?

Metod

Undersokningsdeltagare

Deltagare var total 69 personer varav 42 (61%) var kvinnor och 27 (39%) man i aldern 20-55
(M=35, SD=20,06). Fler kvinnor (n = 15) & mén (n=1) hade avslutad hogre utbildning. Fler
man (n=24) an kvinnor (n=22) hade avslutat deras gymnasieutbildning. Fler kvinnor (n = 24)
an man (n = 12) var gifta/sammanboende. Fler kvinnor (n = 17) & man (n = 13) var
ensamstaende. Personer med fastanstéllning hade en medelalder pa 38 ar medan de med ej
fastanstdllning hade en medelalder pa 30,5 ar. De med fastanstdllning hade arbetat 6-24
manader pa och personer utan fast anstdllning hade arbetat 3-6 manader pa nuvarande
arbetsplats.



Material

En enkat sammanstélldes med syfte att undersdka arbetsvillkor och hélsa hos professionella
rostanvandare. Enkdten omfattade ett storre antal variabler varav en del redovisas i denna
rapport. Enkéaten inleddes med demografiska uppgifter sasom alder, kén, utbildning och om
respondenterna har barn. Specifika fragor om anstillda pa call centers infogades;
arbetsomfattning i dagslaget, hur lange de arbetat pd den nuvarande arbetsplatsen,
anstallningsforhallanden (fastanstalld, ej fastanstalld) och I6neersattning (provision, fast 16n).

Ett antal indikatorer pa arbetsvillkor i termer av granslost arbete valdes ut. Ett matt om
arbetets engagemang handlade om i vilken utstrackning arbetet &r viktigt for individens 6vriga
liv. Denna del bestod av 5 fragor med en skala pa 1 = stammer inte alls till 5 = stiammer helt.
Ett exempel pa fragor fran denna del dr ”De flesta intressen jag har hér 1 livet har med mitt
nuvarande arbete att géra”. Med hoga podng pa dessa fragor menas att arbetet ar en viktig del
i individens liv som helhet (Naswall et al.,2010). Instrumentet hade en Cronbach’s alfa pa
0.96.

Ett instrument matte oklarhet kring uppgiftens genomforande och avser ambitionen att
genomfora de uppgifter som ges pa arbetet. Fyra fragor ingick och skalan omfattade pa 1 =
stimmer inte alls till 5 = stimmer helt. Ett exempel péd fragor ar “Jag kan sjdlv avgora nér
mina arbetsuppgifter dr klara”. Hoga podng pd dessa frdgor innebdr att individen sjdlv kan
avgOra och kanna nér arbetsuppgiften ar slutford och fullstandig (Hellgren, Sverke &
Néswall, 2008 refererad i Naswall et al., 2010). Instrumentet hade en Cronbach’s alfa pa 0.99.

Arbetsbelastning mattes med tva instrument. Det ena med kvantitativ arbetsbelastning som
mater upplevelsen av att ha for mycket att gora pa for lite tid. Denna del bestod av 3 fragor
med en svarskala pd 1 = stammer inte alls till 5 = stammer helt. Ett exempel pa fragor fran
denna del 4r Jag har ofta for mycket att gora pa jobbet”. Hoga podng pa dessa fragor innebar
en tyngre arbetsbelastning (Beehr, Walsh & Taber, 1976 refererad i Naswall et al., 2010). |
denna del inverterades fragorna for att hoga poang ar i denna studie genomgaende for
vélbefinnande och tvértom. Instrumentet hade en Cronbach’s alfa pa -0.56.

Det andra instrumentet mater kvalitativ arbetsbelastning upplevelsen av att arbetet ar alltfor
kravande eller for svart. Fyra fragor ingick med en svarskala pa 1 = stammer inte alls till 5 =
stimmer helt. Ett exempel pd frdgor fran denna del dr “Jag har ett alltfor stort ansvar i mitt
arbete”. Hoga podng pa dessa fragor innebir mer krivande eller svarare uppgifter (Sverke,
Hellgren & Ohrming, 1997 refererad i Naswall et al., 2010). Aven i denna del har fragorna
blivit inverterade for att hoga poang &r i denna studie genomgaende for vélbefinnande och
tvértom. Instrumentet hade en Cronbach’s alfa pa 0.97.

Ett instrument maéter i vilken utstrdckning individen upplever att kunna avgéra nar deras
arbetsprestation &r tillrackligt val genomford. Denna del bestod av 4 fragor dar
svarsalternativen ar fran 1 = Stammer inte alls till 5 = stammer helt. Ett exempel pa fragor
frén denna del ar “Jag kan sjilv bedoma kvaliteten pd mitt arbete”. Om resultaten visar pa
héga podng menas det att individen kan sjalv avgora kvaliteten pa sin arbetsprestation
(Hellgren, Sverke & Naswall, 2008 refererad i Néaswall et al., 2010). Instrumentet hade en
Cronbach’s alfa pa 0.96.

Ett matt omfattade arbetstillfredsstallelse dar individen besvarade i vilken utstrackning arbetet
ar tillfredsstallande i 3 fragor pa en skala pa 1 = stammer inte alls till 5 = stimmer helt. Ett
exempel pd fragor fran denna del dr ”Jag kénner mig ndjd med det arbete jag har”. Vid hoga



varden pa detta index betyder att individen upplever hog arbetstillfredsstéllelse och vise versa
(Néswall et al., 2010). Instrumentet hade en Cronbach’s alfa pa 0.98.

Tva matt pa hélsa inkluderades, det forsta for mental halsa och det andra for fysisk halsa.
Instrumentet General Health Questionnaire (GHQ -12) behandlar generell mental halsa.
Skalan fragar om individen har upplevt ett visst symptom eller beteende nyligen. Ett exempel
pa en fraga dr "Har du under de senaste tre veckorna kunnat klara av de dagliga problemen”.
Svarsalternativen ar pa en fyrgradig skala dar 1 = aldrig, 2 = ibland, 3 = ganska ofta eller 4 =
alltid (Goldberg, 1979; Montazeri, Mahmood-Hatitchi, Shariati, Garmaroudi, Ebadi, & Fateh,
2003). Fraga 1, 5, 8, 9, 10 och 11 har inverterats sa att hoga varden blir positiva och laga
varden blir negativa. GHQ hade en Cronbach’s alfa pa 0.80.

Annu ett instrument behandlade vanligt forekommande somatiska symtom (fysisk hélsa) och
bestod av 14 fragor. Svarsalternativen ar pa en 4-gradig skala dar 1 = dagligen, 2 = flera
ganger per vecka, 3 = nagra enstaka ganger och 4 = aldrig. Ett exempel pa en fraga fran denna
del dr "har du under senaste tre veckorna besviérats av huvudvirk”. Om resultaten visar hoga
poang betyder det att individen upplever god fysisk halsa och vice versa (Krantz & Ostergren,
1999; Tibblin, Bengtsson, Furunes & Lapidus, 1991). Instrumentet hade en Cronbach’s alfa
pa 0.90.

Procedur

Rekryteringen av deltagare skedde genom mejlforfragningar till personer i ledande stéllning
vid call centers. Kriteria for att delta var callcenters som ej hade anstéllda under 10 stycken.
Arbetsuppgifterna hos de anstéllda var bada forsaljning och kundservice, med telefon som
hjalpmedel. De anstalldas alder skulle vara varierad och konsfordelningen skulle vara jamn
(60-40 fordelning).

| mejlet beskrevs syftet med studien, hur deras anstallda kunde hjalpa till med att fylla i en
enkat och hur lang tid enkéaten skulle ta att fylla i. 1 foljebrevet angavs aven att enkéatsvaren
skulle behandlas konfidentiellt och dven féretagen garanterades anonymitet. Det framgick
dven att ingen ersattning gavs men att deltagare och foretag kunde erhalla den fardiga
uppsatsen.

Ett flertal arbetsplatser visade intresse att delta, och ett urval av 5 foretag i en ort med
omkring 50 000 invanare gjordes. Undertecknad besokte arbetsplatserna, gav information om
studiens syfte och konfidentialitet till deltagarna, delade ut och samlade in enkaterna under ett
och samma arbetspass. Deltagarna informerades ocksa om att de kunde avsta ifran att svara pa
fragorna om sa 6nskades. Svarsfrekvensen var 100 %.

Databearbetning

Registreringen och dataanalysen genomférdes med Statistical Package for Social Sciences
(SPSS), version 20.0.0. Datan kontrollerades och visades sig inte vara skev, dérav valet av
parametriskt test och ej icke parametriskt test. t-test for oberoende matningar gjordes vad
géller gruppskillnader mellan fastanstallda och ej fastanstéllda for arbetsvillkor i termer av
granslost arbete, arbetstillfredsstéllelse och hdlsa. Samband mellan arbetsvillkor,
arbetstillfredsstéllelse och hélsa berdknades med Pearson korrelation.



Resultat

Tabell 1. Korrelationer mellan arbetsvillkor, arbetstillfredstallelse och hélsa hos anstéllda pa
callcenter.

1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8.
1. Arbetsengagemang
2. Uppgiftens genomfor. H58**
3. Kvantitativ arbetsbel. .04 .04
4. Kvalitativ arbetsbel. 36** .22 10
5. Val genomford uppg. 35** 22 -13 .07
6. Arbetstillfredstéllelse 67**  53** 03 32*%*  35**
7. Mental halsa J1**  56*%* .03 23 30*  .50**
8. Fysisk hélsa 31* 27 -01 18 .09 32**  51**

Notera: (n=69), *p < .05, **p< .01.

Den andra fragestillningen behandlade om arbetsvillkor som berér granslost arbete har
samband med mental och fysisk hélsa hos anstallda pa callcenter (tabell 1).

Resultaten visade pa signifikanta samband mellan arbetsengagemang och mental halsa (r =
.71, p < .01) och fysisk hélsa (r = .31, p < 0.5). Signifikant samband aterfanns aven mellan
uppgiftens genomforande och mental hélsa (r = .56, p < .01) och fysisk halsa (r = .27, p <
.05). Resultaten visade &ven signifikanta samband mellan val genomford uppgift och mental
hélsa (r = .30, p < .05) men inte med fysisk hélsa. Signifikanta samband fanns mellan
arbetstillfredstallelse och mental hélsa (r = .50, p < .01) och fysisk halsa (r = .32, p < .01).
Slutligen fanns signifikanta samband mellan mental hélsa och fysisk hélsa (r = .51, p < .01).

Tabell 2. Medelvarden och standardavvikelser for fastanstéllda respektive ej fastanstallda, t-
test och p-varden for arbetsvillkor och halsa.

Total Total Fast Fast Ejfast Ejfast Skillnad Skillnad

M SD M SD M SD t p

1. Arbetsengagemang 171 85  2.06 .92 1.29 .55 412 .001
2. Uppgiftens genomfor.  3.05 145 347 136 254 143 2.78 .007
3. Kvantitativ arbetsbel. 2.63 .65 2.65 .53 2.61 7 27 187
4, Kvalitativ arbetsbel. 260 128 281 122 235 133 1.49 140
5. Vél genomfoérd uppg. 398 116 435 87 354 1.30 3.05 .003
6. Arbetstillfredstéllelse 275 131 359 114 178 .67 7.90 .001
7. Mental halsa 2.69 .30 2.79 27 2.57 .29 3.10 .003
8. Fysisk halsa 3.51 43 3.62 27 3.38 53 2.28 .026

Notera: Fast = Fast anstallning (n=37), Ej fast = Ej fast anstéllning (n=32), t = t-varde, p = signifikans.

Medelvarden och standardavvikelsen for hela gruppen och uppdelat pa fastanstéllning eller gj
fastanstallning for arbetsvillkor, arbetstillfredstéllelse och mental- samt fysisk hdlsa redovisas
i tabell 2.

De individer med fastanstallning hade béttre fysisk och mental hdlsa &n de som ej hade
fastanstallning. De med fast anstéllning visade aven hogre varden pa de olika variablerna som
star for arbetsvillkor. Ett t-test for oberoende méatningar visade att resultatet var signifikant for



arbetsengagemang hos de som var fastanstéllda och ej fastanstallda (t(67) = 4.12, p < .001)
Likasa var resultatet signifikant for uppgiftens genomférande for de fastanstallda och ej
fastanstéllda (t(67) = 2.78, p = .007). Detta till foljt av signifikans for val genomford uppgift
hos bada anstallningsformerna (t (67) = 3.05, p = .003). Slutligen hade arbetstillfredstallelse
ett signifikant resultat for fastanstallda och ej fastanstallda (t(67) = 7.90, p <.001).

Mental halsa hade ett signifikant resultat for bade fastanstéllda och ej fastanstéllda (t(67) =
3.10, p = .003). Vid fysisk halsa fanns det ocksa ett signifikant resultat for de bada
anstéllningsformerna (t(67) = 2.28, p = .036). Dock fanns det inget signifikant resultat for
kvantitativ och kvalitativ arbetsbelastning. Trots signifikansen hos de olika variablerna for
arbetsvillkor och halsa upplever de fastanstéllda battre arbetsvillkor och hélsa &n de med ej
fastanstéllning.

Diskussion

Syftet med foreliggande studie ar att undersoka anstéllda vid callcenters uppfattning och
upplevelse angaende arbetsvillkor och hélsa. Den forsta fragestallningen var att undersoka
samband mellan de arbetsvillkor som beror grénslost arbete och mental samt fysisk hélsa. Det
har tidigare inte gjorts nagra studier som beror denna fragestéallning. Men det som har visats i
tidigare studier ar att olika arbetsforhallanden och hélsa varierar mellan olika foretag
(Toomingas et al., 2003). Samtidigt som kundservice &r ett av de tio mest stressfyllda arbeten,
eftersom den anstéllde individen arbetar under en stor tidspress (Ruyter, Wetzels & Feinberg,
2001). De resultat som framkommit fran den aktuella studien visade att det fanns starkt
korrelerade samband mellan ett flertal av de olika variablerna. Arbetsengagemang, mental
halsa samt fysisk halsa hade signifikanta samband. Likasd uppgiftens genomforande och
mental- och fysisk hélsa. Slutligen hade arbetstillfredstallelse och mental- samt fysisk halsa
signifikanta samband. Starkast var sambandet mellan arbetsengagemang och mental hélsa
(tabell 1).

Enligt resultaten fran den aktuella studien kunde foregaende fragestallning delvis bekréaftas.
Ett arbete med goda arbetsvillkor upplevs som tillfredstallande bade psykologiskt och fysiskt
av individen. Det &r &ven lagomt med utmaningar for individen att hantera utan att skapa
stress. Det ar balansen av varierat arbetsinnehall som gér om den anstallde upplever goda
arbetsvillkor eller inte (Hansson, 2004). Enligt resultaten kan individerna pa de olika
arbetsplatserna uppleva tillfredstillelse genom de arbetsinnehdll de har, s& so m
arbetsuppgiftens genomférande. De kanner att uppgifterna de far att gora ar hanterbarliga och
inte skapar stress. Vilket i sin tur gor att de upplever goda arbetsvillkor. Som i sin tur framjar
halsan pa arbetsplatsen. Ar individen tillfredstalld bade psykologiskt och fysiskt (Hansson,
2004) leder det till att de tycker det ar kul att ga till arbetsplatsen.

Individer som upplever hog arbetstillfredstéllelse har enligt tidigare studier battre hélsa,
livskvalitet och prestationsférmaga (Kaufmann & Kaufmann, 2005). Resultaten for den
aktuella studien stéds genom tidigare forskning som beror arbetstillfredstéllelse och halsa.
Vilket betyder att individerna som deltog i denna studie upplever relativt hog
arbetstillfredstallelse och har i och med detta god halsa.

Arbetsengagemang hade signifikanta samband med mental och fysisk halsa, vilket kan tyda
pa att i och med att bade den mentala och fysiska halsan &r viktig for att individen ska vara
effektiv och motiverade pa arbetet (Jeding et al., 1999) &r ett bekréaftande pa att individerna i
denna studie upplever god hélsa och &r darfor effektiva och engagerade i sitt arbete.
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Eftersom arbetsengagemang, uppgiftens genomforande och arbetstillfredstéllelse paverkar
varandra kan resultaten tolkas sa som att individerna pa de undersokta arbetsplatserna har god
fysisk halsa som paverkar hur de hanterar det stressfulla arbetet som ar pa callcenter.
Hanterbarhet av stress beror alltsa pa om individen utdvar fysisk aktivitet eller inte, vilket i
sin tur paverkar halsan (Folke & Paulsson, 2010). | och med god halsa och upplevelsen av att
kunna hantera uppgifterna kanner individerna en hog arbetstillfredstéllelse.

Tidigare studier har visat att det mest positiva och uppskattade med att arbeta med telefon och
dator som hjalpmedel har varit arbetskamraterna (Toomingas et al., 2003). Vilket kan tyda pa
att urvalet av undersokningsdeltagare visar pa att de trivs pa arbetet och med deras
arbetskamrater.

Den andra fragestallningen behandlade vilka skillnader det finns mellan olika
anstallningsforhallanden sa som fastanstéllning och ej fastanstallning och om de har betydelse
for arbetsvillkoren och halsan. Tidigare studier har visat att stora brister finns i
arbetsforhallanden och halsa pa callcenters organisationer (Toomingas et al., 2003). Dock har
inga tidigare studier gjorts pa gransloshetens variabler for arbetsvillkor samt pa mental halsa
hos callcenters anstéllda. Resultaten visade pa att individer med fastanstéllning upplever att de
har béttre arbetsvillkor &n de med ej fastanstdllning. De individer som hade fastanstéllning
upplevde &ven att de hade battre mental och fysisk hélsa &n de som ej har fastanstallning
(tabell 2). Detta kan bero pa att de med fast anstallning faktiskt har béattre arbetsvillkor och
tillgang till ett strukturerat liv med formaner, sa som ekonomisk- och allman trygghet.

Vidare visade resultaten att det fanns signifikanta skillnader mellan alla variabler férutom
kvantitativ och kvalitativ arbetsbelastning. Vilket kan tolkas som att bade de med
fastanstélining och de med ej fastanstélining upplever att de inte har tillrackligt med tid for att
klara av att genomfora uppgifterna samt for mycket ansvar pa sig sjalv som anstalld. For att
ha goda arbetsvillkor kravs det en balans mellan arbetsinnehall, krav pa den anstéllde, och
trygghet och mening med arbetet (Hansson, 2004). Med de resultat som féreliggande studie
visar pa att de atgarder som finns att gora bor genomforas for att undvika en ond spiral av
negativ stress. For att utga fran krav-kontroll-stod modellen som tar hansyn till flera aspekter
for att kunna forklara hur negativ stress uppstar (Berggren & Josefsson, 2010). Det kan ocksa
vara sd att organisationerna redan atgardat manga aspekter och har kontroll Gver den
kvantitativa och kvalitativa arbetsbelastningen, med atgarder for dessa. Dock har tidigare
studier visat pa svarigheter att undga stress i organisationer som callcenters just for att deras
utveckling och tillvéxt &r snabb och organisationerna gor allt for att effektivisera och forbattra
arbetet, for att slutligen tjana mer pengar (Toomingas et al., 2003). Det har kan vara en
forklaring till varfér de med ej fastanstallning upplever samre mental hélsa &n de med
fastanstélining eftersom de kan kanna sig utbytbara, i och med utvecklingen av
effektivisering. Men aven den ekonomiska tryggheten &r sakerligen en betydande faktor for
den mentala héalsan.

Sammanfattningsvis visade resultaten vid de undersokta callcenter foretagen att bade
fastanstéllda och ej fastanstéllda rapporterade relativt god hélsa och hdg arbetstillfredstallelse.
Om undersokningen gjorts pa ett storre urval skulle eventuellt resultaten kunnat se annorlunda
ut, darfor gar det inte att generalisera resultaten. Det kan ocksa vara sa att tiden som
individerna arbetat pa arbetsplasten kan ha paverkat resultaten. De med fastanstéllning hade
arbetat en kortare tid vid foretagen (6-24 manader) vilket kan gora att de inte kommit
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tillrackligt djupt ner i spiralen. Alltsa att urvalet av foretag kan ha paverkat resultatet pa sa satt
att arbetsplatserna karaktariseras av goda arbetsforhallanden (Jeding et al., 1999).

Det kan aven tankas att karriaren inte ar lika viktig pa mindre orter som i en storstad med
storre konkurrens och samhalleliga skillnader. 1 sin tur kan det paverka arbetstillfredstallelsen,
arbetsvillkor och hélsa som individen upplever. Spekulationer kan goras kring om studien
gjorts i en storre stad, sa som Stockholm, ses troligen arbete pa ett callcenter mer som ett
genomgangsarbete an ett framtidsarbete. Det ar kant sedan tidigare att arbete pa callcenter &r
stressande, tidspressande och pafrestande for individen (Naswall et al., 2008). Vilket denna
studie inte bekraftar genom att de har hoga varden pa god halsa och goda arbetsvillkor.

Nér det géller reliabilitet for de instrument som anvandes i foreliggande studie &r det enligt
Cronbach’s alfa bra. Stickprovsurvalet kan méjligtvis svara for en hel population. FOr att 6ka
validiteten kunde studien kompletterats med en kvalitativ del. Da skulle forstaelsen for vad de
anstallda menar med arbetsvillkor, arbetstillfredstéllelse och halsa utvecklats och férdjupats.

Vidare studier—att fokusera narmare pa ar utvecklingen av de granslosa arbetet och dess
paverkan pa individens valbefinnande och hélsa. Med det menas en fordjupning inom amnet
och oka urvalet for att fa en storre helhet och forstaelse for populationen. Samt att se inom
andra organisationer, som anvander résten som medel i arbetet, om vilken paverkan det
flexibla och gréanslosa arbetet har pa halsan och individens véalbefinnande. Studier for
jamforelse mellan storstad och smastad vore intressant for att se om det finns signifikanta
skillnader mellan dem.
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