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Sammanfattning
Callcenterbranschen  véaxer  kraftigt och flera forskare har
uppmarksammat behovet av att identifiera vad som kannetecknar
lampliga kandidater for arbete pa callcenters. Syftet med denna studie var
att studera huruvida verbal formaga, numerisk férmaga och personlighet,
utifrain femfaktormodellen, predicerar typisk arbetsprestation hos
anstallda (N=100) pa ett inkommande callcenter. Arbetsprestation
operationaliserades genom matten forsaljning, effektivitet och first time
resolution. Verbal formaga, numerisk formaga och personlighet
operationaliserades genom de tre arbetspsykologiska testen scales verbal
instruct, scales egl och shapes basic. Studien baserades pa en reell
rekryteringsprocess pa ett callcenter. Bivariata regressionsanalyser
genomfordes med testresultaten och arbetsprestationsmatten. Gallande
verbal och numerisk formaga hittades endast ett signifikant reslutat, dar
numerisk formaga predicerade arbetsprestation, vilket avvek fran tidigare
forskning som har identifierat dessa formagor som starka prediktorer till
arbetsprestation. Resultaten gallande personlighet visade att prediktiv
validitet delvis foreldg och att personlighetsfaktorn emotionell stabilitet
var den starkaste prediktorn i forhallande till arbetsprestation. Studien har
ett praktisk vérde for testleverantdrer och testanvandare. Detta i form av
kunskap ~ kring  egenskaper som  utmarker  framgangsrika

telekommunikatorer.

Nyckelord:  personlighet, numerisk formaga, verbal formaga,

arbetsprestation, callcenter.



Abstract
Call centres is a rapidly growing industry and several researchers have
recognized the need to identify the characteristics of suitable candidates
for work in call centres. The purpose of this study was to study whether
verbal ability, numerical ability and personality based on the five factor
model, predicts typical job performance of employees (N=100) in an
inbound call centre. Job performance was operationalized by the
measures sales, efficiency and first time resolution. Verbal ability,
numerical ability and personality were operationalized by three
psychometric tests; scales verbal instruct, scales eqgl and shapes basic.
The study was based on a real recruitment process to a call centre.
Bivariate regression analyzes were conducted with the test results and the
job performance measures. Concerning verbal and numerical ability, only
one significant relation was identified, between numerical ability and job
performance. This differs from earlier research which has identified these
abilities as strong predictors of job performance. Results concerning
personality showed that predictive validity partially exists and that the
personality factor emotional stability was the strongest predictor of job
performance. The study has a practical value for test providers and test
users consisting of knowledge about what characterizes successful call

centre operators.

Keywords: Personality, numerical ability, verbal ability, job

performance, call center.
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Att rekrytera rétt person till ratt position ar av stor ekonomisk vikt for foretag (Schmidt &
Hunter, 1998) och det finns idag en mangd olika metoder for att lyckas med detta (Johns, Teo,
& Harrington, 2007). En sorts rekryteringsmetod som har 6kat i anvandning de senaste aren ar
arbetspsykologiska test (Rothstein & Goffin, 2006).

Kritiskt for arbetspsykologiska test ar hur val resultaten kan predicera en persons framtida
arbetsprestation, vanligen beskrivet som testets prediktiva validitet (Ekuma, 2012). Det finns
en stor méangd studier som visar att arbetspsykologiska test som mater personlighet (t.ex.
Barrick, Mount, & Judge, 2001; Hurtz & Donovan, 2000; Schmidt & Hunter, 1998) och
begavning (t.ex. Bertua, Anderson, & Salgado 2005; Salgado, Moscoso, Anderson, Bertua, &
de Fruyt, 2003; Schmidt & Hunter, 1998) predicerar arbetsprestation. Resultaten skiljer sig
emellertid at mellan olika yrkesgrupper. Vidare finns det ett stérre antal forskningsstudier
gallande generell begavning jamfort med forskningsstudier gallande smalare matt pa
begavning som exempelvis verbal och numerisk formaga, aven om dessa konstrukt hanger
samman (Bertua m.fl., 2005).

| denna studie studeras den prediktiva validiteten for verbal formaga, numerisk formaga
och personlighet i forhallande till arbetsprestation hos telekommunikatorer pa ett callcenter.
Callcenterbranschen har lange haft hog tillvaxt (Bradshaw, Wood, & Delaney, 1999; UK
Department of trade and industry [UK DTI], 2004) och flera forskare uppmarksammar
behovet av att identifiera vad som k&nnetecknar lampliga kandidater for arbete i callcenters
(Hegebarth, 2012; Sawyerr, Srinivas, & Wang, 2009). Forfattarna till denna studie har av en
testleverantor tillsammans med ett callcenter fatt i uppdrag att identifiera just sddana
kannetecken. Utgangspunkten ar rekryteringsprocessen som genomfordes vid 6ppnandet av
callcentret. Genom att studera verbal formaga, numerisk férmaga och personlighet i
forhallande till arbetsprestation hos telekommunikatorer skulle denna studie kunna identifiera
kannetecken hos personer lampade for arbete pa callcenters. Detta skulle vara av praktisk

varde for bade callcentret, andra testanvandare och testleverantdren.

Arbetsprestation

Arbetsprestation spelar en vasentlig roll inom personalavdelningars beslutsfattande, anda
saknas det idag konsensus gallande en teori kring arbetsprestation (Deadrick & Gardner,
2008). Forskning kring rekrytering har lagt storre fokus pa hur arbetsprestation prediceras dn
pa begreppet arbetsprestation i sig (Campbell, 1990, refererat i Motowidlo, Borman, Schmit,
1997, s. 71). Likval finns en vanligt forekommande definition av arbetsprestation, vilket ar

graden av hur mycket en individ hjalper en organisation att uppna dess mal (Campbell, 1983,
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refererat i Motowidlo m.fl., 1997, s. 72). Det finns en teoretisk konsensus kring att
arbetsprestation ar multidimensionellt, men det saknas konsensus kring vilka faktiska
dimensioner som bor karakterisera arbetsprestation, oberoende av yrke (t.ex. Hattrup,
O’Connell, & Wingate, 1998).

Motowidlo m.fl. (1997) foreslar att arbetsprestation kan delas in i tva bredare dimensioner
som existerar i alla yrken. Dessa tva dimensioner ar task performance och contextual
performance, som harefter benamns pa svenska som uppgiftsprestation respektive kontextuell
prestation. Uppgiftsprestation definieras som beteenden som bidrar till att antingen
transformera raa material till varor och tjanster, eller till att uppréatthalla organisationens
tekniska karna. Kontextuell prestation definieras som beteenden som stédjer organisationens
klimat och kultur.

Motowidlo m.fl. (1997) skriver att en viktig foljd av den teoretiska distinktionen mellan
uppgiftsprestation och kontextuell prestation ar att dessa tva dimensioner sannolikt bast
prediceras av olika individuella faktorer. Eftersom uppgiftsprestation innehaller fardigheter i
att utféra uppgifter, korrelerar uppgiftsprestation sannolikt positivt med individuella faktorer
sdsom kunskap, fardigheter, formagor, erfarenhet samt utbildning. Da kontextuell prestation
innehaller entusiasm, samarbete och regelféljande, korrelerar kontextuell prestation sannolikt
positivt med individuella faktorer sdisom motivation, affekter, personlig stil och interpersonell
orientering. Darmed skriver Motowidlo m.fl. att kontextuell prestation bor prediceras bast av
personlighet, medan uppgiftsprestation bor prediceras bast av begavning. Detta har visst stod i
forskning (t.ex. Hattrup m.fl., 1998).

Ett annat satt att kategorisera arbetsprestation pa ar maximal och typisk prestation
(Deadrick & Gardner, 2008). Maximal prestation antas vara den niva av prestation en individ
kan uppna nar denne &r som mest motiverad. Typisk prestation anses vara den niva av
prestation en individ vanligtvis uppvisar, efter den initiala inlarningsperioden. Forskning
(Mellon, u.a., refererat i Taleo, 2011, s. 8) visar att mediantiden till full produktivitet, vilket
antas approximera typisk prestation, ar 12 veckor for nyanstallda kundtjdnstmedarbetare. For
forséljare ar samma period 16 veckor.

Sammanfattningsvis definieras arbetsprestation som graden av hur mycket en individ
hjalper en organisation att uppna dess mal. Arbetsprestation kan delas in i uppgiftsprestation
och kontextuell prestation samt maximal och typisk prestation. Dock saknas det idag tydlig

konsensus kring begreppet arbetsprestation.



Generell begavning

Den viktigaste faktorn for instrument som anvénds vid rekrytering av personal dr, som
tidigare namnts, prediktiv validitet, det vill saga formagan att kunna predicera bland annat
framtida arbetsprestation. Den prediktiva validiteten hos instrumentet &r direkt relaterad till
den ekonomiska nyttan for ett foretag, da anvandningen av instrument med hog prediktiv
validitet 6kar sannolikheten for att anstalla de mest lampade personerna (Schmidt & Hunter,
1998).

Forskning visar att generell begavning, definierat som formagan att resonera, losa
problem, tanka abstrakt, forsta komplexa idéer och snabbt ldra in ny information (Salgado,
Anderson m.fl., 2003) ar den starkaste och mest konsistenta prediktorn av arbetsprestation for
olika yrkesgrupper (Kuncel & Hezlett, 2010; Hunter, 1986; Ree & Earles, 1992; Schmidt &
Hunter 1998). Schmidt och Hunter (1998) undersoker i en metaanalys 19 prediktorer av
arbetsprestation. Arbetsprestation i studierna utgors av chefsbedémningar, men éven av
produktions- och forséljningsmatt. Resultaten visar att generell begavning som prediktor av
arbetsprestation utmarker sig jamfort med andra prediktorer. Av alla prediktorer som anvands
har generell begdvning, oavsett yrke, hog prediktiv validitet (r = 0,51) och den lagsta
kostnaden. Validiteten for arbetsprov (r = 0,54) ligger strax dver validiteten for generell
begavning, men metoden dr mer kostsam och kraver forkunskap hos kandidaten vilket som
helhet gor den mindre gynnsam. Dessa validitetskoefficienter ar statistiskt korrigerade, vilket
bland annat innebér att resultat korrigeras for osakerhet i prediktorvariablerna (se Schmidt, In-
Sue, & Le, 2006). Dessutom har generell begdvning den mest utvecklade teoretiska grunden
jamfort med andra rekryteringsmetoder, sasom personlighetstest (Jensen, 1999; Viswesvaran
& Ones, 2002).

Salgado och Anderson (2003) kommer i en senare europeisk metaanalys fram till
liknande resultat géllande den prediktiva validiteten hos generell begavning. De anger sjalva
att deras resultat generellt stimmer 6verens med resultaten fran den ovan namnda
metaanalysen av Schmidt och Hunter (1998), det vill séga att generell begavning ar den
enskilt basta prediktorn av arbetsprestation gallande alla yrkeskategorier. Metaanalysen visar
aven pa att validiteten for de europeiska landerna ar nagot storre an de angivna
korrelationerna i amerikanska metaanalyser. Enligt Salgado och Anderson (2003) finns det
stod for antagandet att den prediktiva validiteten for generell begavning &r internationellt
generaliserbar, det vill sédga att resultaten gallande generell begavning kan anses giltiga bade i

europeiska och amerikanska kontexter.



Sammanfattningsvis tyder resultaten fran dessa tva metaanalyser pa att generell
begavning har hog prediktiv validitet i forhallande till arbetsprestation och att validiteten kan
generaliseras internationellt.

Jobbkomplexitet. Tidigare namnda studier kring generell begavning inkluderar ett flertal
yrkeskategorier. Studierna undersoker daremot inte vad det finns for skillnader i prediktiv
validitet mellan olika yrkeskategorier nar det galler generell begavning i forhallande till
arbetsprestation. Studierna undersoker heller inte vad det finns for skillnader i validitet utifran
yrkeskategoriers niva av jobbkomplexitet, det vill saga hur komplexa arbetsuppgifterna i ett
arbete &r. Detta gor Salgado, Anderson m.fl. i en metaanalys publicerad 2003. Deras studie
syftar bland annat till att underséka om olika yrkeskategorier och dessa yrkeskategoriers niva
av komplexitet modererar den prediktiva validiteten hos begavningstest. Resultaten visar pa
att generell begavning i forhallande till arbetsprestation &r en valid prediktor for alla de
studerade yrkeskategorierna. Resultaten visar dven att validiteten ar hogre for vissa
yrkeskategorier sasom chefer, séljare, ingenjorer och telefonister. Gallande jobbkomplexitet
visar resultaten att validiteten for generell begavning i allmanhet 6kar da jobbkomplexiteten
Okar. Den prediktiva validiteten for yrken med hog komplexitet, exempelvis ingenjorer och
chefer, arr =0,64. For yrken med medium komplexitet, exempelvis saljare och elektriker ar
den prediktiva validiteten r = 0,53, och for yrken med lag komplexitet, exempelvis
fordonsforare, r = 0,51. En liknande trend identifieras av Hunter och Schmidt (2004).

Sammantaget pekar forskning pa att generella begavningstest ar valida verktyg i samband
med rekrytering oavsett yrkeskategori och niva av jobbkomplexitet, &ven om variationer
forekommer. Med 6kad jobbkomplexitet tycks ocksa den prediktiva validiteten hos generell
begavning oka.

Specifika kognitiva formagor

Forskning har framforallt fokuserat pa generell begavning i forhallande till arbetsprestation
och i betydligt mindre utstrackning pa huruvida specifika kognitiva férmagor predicerar
arbetsprestation (Bertua m.fl., 2005). Utifran forskning fran de senaste 50 aren rader
konsensus kring att specifika kognitiva formagor ar avgransade kognitiva funktioner, vilka ar
hierarkiskt organiserade och tillsammans utgor generell begavning. Tva specifika kognitiva
formagor, vilka ligger till grund for denna studie, ar numerisk och verbal férmaga. Numerisk
formaga definieras som férmagan att forsta numeriska relationer och anvénda siffror pa ett

effektivt satt. Verbal formaga definieras som formagan att forsta ords inneborder, att anvanda
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ord pa ett effektivt sétt, att forsta sprak och att kunna forsta samband mellan och inneborder
hos meningar samt textstycken (Salgado, Anderson m.fl., 2003).

Forskning kring specifika kognitiva formagor utgar framforallt fran ett teoretiskt
antagande om att matt pa generell begavning och matt pa specifika kognitiva formagor mater
delar av samma underliggande férmaga (Lang, Kersting, Hulsheger, & Lang, 2010). Det finns
daremot studier som pa empirisk grund kritiserar detta antagande (t.ex. Brooks & Pui, 2001).

Hunter och Schmidt (2004) skriver att det finns ett motstand mot teorier som for fram att
olika yrken kraver olika specifika kognitiva formagor for god arbetsprestation. De skriver att
forskning visar att test som maéter specifika kognitiva formagor tillfor liten eller ingen dkning
av den prediktiva validiteten, jamfort med matt pa endast generell begavning.

Lang m.fl. (2010) stéller sig kritiska till det ovan beskrivna traditionella perspektivet att
specifika kognitiva formagor inte tillfor nagon prediktiv validitet utover generell begavning.
Med stdd i sin metaanalys visar forskarna att slutsatser kring huruvida generell begavning ar
en battre prediktor av arbetsprestation jamfort med specifika kognitiva formagor beror pa
vilken teoretisk grund forskare anvénder. De menar att deras resultat innebar empiriskt stod
for att anvanda matt pa specifika kognitiva formagor framfor generell begavning i samband
med rekrytering.

Det finns ett fatal metaanalyser som undersoker den prediktiva validiteten hos generell
begavning och specifika kognitiva formagor i forhallande till arbetsprestation. En sadan
metaanalys, av Salgado, Moscoso m.fl. (2003), inkluderar 102 studier fran ett antal europeiska
lander: Belgien, Frankrike, Tyskland, Irland, Holland, Portugal, Spanien, England,
Storbritannien, Sverige samt ett annat okant skandinaviskt land. Varierande typer av
yrkesgrupper &r inkluderade och matten pa arbetsprestation utgors av chefsbedémningar.
Resultaten visar pa att generell begavning ar en god prediktor av arbetsprestation med en
prediktiv validitet pa r = 0,62, oavsett yrkesgrupp. For numerisk formaga ar den prediktiva
validiteten r = 0,52 medan den for verbal formaga ar r = 0,35. Detta tyder pa att numerisk
formaga ar en battre prediktor av arbetsprestation jamfort med verbal formaga. Dessa
validitetskoefficienter &r statistiskt korrigerade. Forfattarna till metaanalysen resonerar att
resultatet gallande verbal formaga kan ha paverkats av eventuella modererande variabler.
Exempelvis kan spraket i sig ha paverkat resultatet da de verbala testen gavs pa olika sprak i
de olika landerna som inkluderades i studien.

Metaanalysen av Bertua m.fl. (2005) har ett liknande fokus. Denna inkluderar 60
populationer fran Storbritannien och arbetsprestationsmatten utgors av chefshedémningar.

Aven resultaten i denna metaanalys visar att generell begévning ar en god prediktor av
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arbetsprestation, da validiteten ar r = 0,48. Numerisk formaga visar jamfort med generell
begavning en nagot lagre validitet pa r = 0,42, medan verbal férmaga visar pa en ytterligare
lite lagre validitet pa r = 0,39. Dessa validitetskoefficienter &r bstatistiskt korrigerade.

Sammanfattningsvis indikerar dessa metaanalyser att bade numerisk och verbal formaga
ar valida prediktorer av arbetsprestation. Generellt har numerisk formaga en hogre prediktiv
validitet an verbal formaga. De bada har en nagot lagre prediktiv validitet jamfort med
generell begavning.

Diskussioner kring olika matt i forhallande till prediktiv validitet. Som ovan namnts
finns det forskningsstod for att generell begavning och specifika kognitiva formagor ar valida
matt for att predicera arbetsprestation. Daremot finns det vissa meningsskiljaktigheter kring
generell begavning och dess anvandning mellan forskare inom omradet (t.ex. Schmidt, 2002;
Lang m.fl., 2010). Dessa meningsskiljaktigheter kan aven antas generaliserbara till specifika
kognitiva formagor. Viswesvaran och Ones (2002) sammanfattar i en artikel olika forskares
argument géllande bland annat statistiska korrigeringar och arbetsprestation som
kriterievariabel i samband med generell begavning. Viswesvaran och Ones beskriver att de
radande diskussionerna kring huruvida forskare ska anvénda statistiskt korrigerade eller
ickekorrigerade validitetsmatt nar resultat pa begavningstest tolkas. Motsattningarna verkar
sta mellan en ’sann” bild av korrelationen och den praktiska anvéndbarheten av korrelationen.
Vidare diskuterar artikelforfattarna att det rader delade meningar om huruvida
arbetsprestation i allmanhet ar en adekvat kriterievariabel i forhallande till generell
begavning. De menar att forskare riskerar att anvanda oreliabla matt av arbetsprestation. Till
exempel uppger Schmidt (u.d.) att det finns motstridig forskning kring vilken av metoderna
chefsbedémningar, objektiva matt och arbetsstickprov som &r den basta for att méata
arbetsprestation (refererat i Viswesvaran & Ones, 2002, s. 218).

Gruppskillnader. En annan kritisk diskussion kring begavningstest ar skillnader i
testresultat mellan olika befolkningsgrupper, vilket har identifierats i en rad studier (t.ex.
Hough, Oswald, & Ployhart, 2001). Det relevanta ar om detta far en diskriminerande effekt
for specifika grupper av befolkningen vid rekrytering med hjalp av begavningstest, nagot som
vanligtvis bendmns som adverse impact (Viswesvaran & Ones, 2002). Adverse impact
definieras vanligtvis som att en hogre andel av kandidaterna fran
majoritetsbefolkningsgruppen anstélls jamfort med andelen av kandidaterna fran en
minoritetsbefolkningsgrupp (Hausdorf & Risavy, 2010). Sadana effekter identifieras for
begavningstest i en rad studier (t.ex. Outtz, 2002).
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Sammanfattning begavning. Sammanfattningsvis ar generell begavning och specifika
kognitiva formagor sasom verbal och numerisk formaga valida prediktorer. Forskning kring
specifika kognitiva formagor ar emellertid begransad. Studier visar pa att validiteten for
generell begavning kan generaliseras till olika sorters yrkeskategorier och att validiteten 6kar
da nivan av jobbkomplexiteten dkar. Kritiken mot anvandningen av att mata begavning i
forhallande till arbetsprestation bestar bland annat av huruvida statistiska korrigeringar ska
ske eller inte, hur reliabla matt det finns pa arbetsprestation samt huruvida begavningstest

diskriminerar olika befolkningsgrupper vid rekrytering.

Personlighet
Utover generell begavning och specifika kognitiva formagor finns det dven andra faktorer
som har relevans for arbetsprestation, sasom personlighet.

Det existerar idag en rad personlighetsteorier som pa olika satt forklarar
personlighetsbegreppet. Generellt anses personlighet vara ett monster for individens
emotionella, interpersonella och motivationella beteende samt for hur individen tolkar sin
omvérld (McCrae & John, 1992). Forskning indikerar att dessa moénster ar stabila over tid i
vuxen alder (Ferguson, 2010).

Den idag mest spridda personlighetsteorin &r femfaktormodellen, &ven bendmnd Big Five,
av vilken den moderna varianten ar utvecklad av Costa och McCrae (Barrick m.fl., 2001;
Costa & McCrae, 1995). Femfaktormodellen ar uppbyggd av adjektiv naturligt
forekommande i spraket. Genom bland annat faktoranalys av adjektiven har ett antal facetter
identifierats, vilka &r mer avgransade personlighetsegenskaper. Facetterna bygger i sin tur upp
faktorer, vilka ar bredare och mer sammansatta personlighetsegenskaper (Costa & McCrae,
1995). Slutresultatet ar modellens fem faktorer: 6ppenhet, samvetsgrannhet, extraversion,
vanlighet och emotionell stabilitet. Oppenhet definieras vanligtvis som bestdende av
facetterna intellektualism, kreativitet, ickekonventionalitet samt vidsynthet. Samvetsgrannhet
definieras som bestaende av tillforlitlighet, prestationsstravan och planering. Definitioner av
extraversion brukar inkludera séllskaplighet, dominans, ambition, positiv emotionalitet och
spanningssokande. Generellt definieras vanlighet som bestaende av samarbete, fortroende,
anpasslighet och vanskaplighet. Slutligen definieras emotionell stabilitet vanligtvis som
bestaende av angest, fientlighet, depressivitet och osdkerhet dar ett hogre vérde pa faktorn
innebdr en lagre grad av exempelvis angest (Barrick m.fl., 2001).

Flera metaanalyser visar pa den prediktiva validiteten hos personlighetstest (t.ex. Barrick
m.fl., 2001; Hurtz & Donovan, 2000; Salgado, 2003). Hurtz och Donovan (2000) undersoker i
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en metaanalys, uppbyggd av 26 studier, huruvida personlighetsfaktorer utifran
femfaktormodellen predicerar arbetsprestation. Metaanalysen bygger pa studier gjorda med
personlighetstest som ar konstruerade direkt efter femfaktormodellen. Detta till skillnad fran
omkodade personlighetstest, vilka ar konstruerade utifran andra personlighetsteorier, men dar
innehallet av forskare transformeras till femfaktormodellen. Arbetsprestationsmatten utgors
till storsta del av chefsbedomningar. Analysen visar att korrelationen mellan personlighet och
uppgiftsprestation, generellt for alla yrken, &r r = 0,15 for samvetsgrannhet, r = 0,13 for
emotionell stabilitet, r = 0,07 for véanlighet, r = 0,06 for extraversion samt r = -0,01 for
Oppenhet. Dessa korrelationer &r statistiskt korrigerade.

En senare metaanalys, av Barrick m.fl. (2001), syftar till att ssmmanfatta de 15
metaanalyser som har publicerats fram tills millenniumskiftet. Metaanalysen inkluderar
studier gjorda med personlighetstest som ar direkt byggda efter femfaktormodellen samt
personlighetstest omkodade till denna modell. Korrelationerna mellan resultat pa
personlighetstest och arbetsprestation ar i denna studie r = 0,27 fér samvetsgrannhet, r = 0,13
for emotionell stabilitet, r = 0,13 for vanlighet, r = 0,15 for extraversion samt r = 0,07 for
oppenhet. Dessa korrelationer ar statistiskt korrigerade. Arbetsprestation bestar i denna
metaanalys av bade chefsbedomningar av arbetsprestation samt objektiv data pa produktivitet.
Resultaten liknar i stort resultaten fran metaanalysen av Hurtz och Donovan (2000).

Vidare publicerar Salgado (2003) en metaanalys, byggd pa 92 studier. Korrelationerna i
denna studie med arbetsprestation uppgar till r = 0,28 for samvetsgrannhet, r = 0,16 for
emotionell stabilitet, r = 0,13 for vanlighet, r = 0,07 for extraversion och r = 0,08 for
oppenhet. Dessa resultat utgar fran personlighetstest direkt byggda efter femfaktormodellen
och ar Dessa korrelationer statistiskt korrigerade. Arbetsprestationsmattet bestar uteslutande
av chefsbedémningar. Aven dessa resultat approximerar resultat fran tidigare metaanalyser.
Intressant ar att studien dessutom undersoker skillnader i prediktiv validitet hos
personlighetsfaktorer i personlighetstest som ar direkt konstruerade efter femfaktormodellen
respektive i personlighetstest omkodade till femfaktormodellen. Personlighetstest byggda pa
femfaktormodellen visade sig ha hogre positiva korrelationer med arbetsprestation jamfort
med omkodade personlighetstest gallande dimensionerna samvetsgrannhet och emotionell
stabilitet.

Dessa tre metaanalyser innehaller bade nordamerikanska och europeiska studier. Salgado
(2003) menar att tidigare forskning tyder pa att vissa resultat, narmare bestamt kring
samvetsgrannhet och emotionell stabilitet, kan generaliseras internationellt. Det vill séga att

dessa resultat kan anses giltiga bade i nordamerikanska och europeiska kontexter.
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Sammanfattningsvis tyder forskning pa att samvetsgrannhet ar den personlighetsfaktor som
har hogst prediktiv validitet over alla yrken, foljt av emotionell stabilitet. VVanlighet och
extraversion har en nagot lagre prediktiv validitet medan éppenhet ar personlighetsfaktorn
med lagst prediktiv validitet. Detta utifran framforallt chefsbedémning som
arbetsprestationsmatt. Slutligen &r den prediktiva validiteten for personlighetsfaktorer
generellt lagre an den for generell begavning och specifika kognitiva formagor.

Linjaritet. Inom forskningsfaltet kring personlighet och arbetsprestation fors flera mer
detaljerade diskussioner. Bland annat ifragasatts den traditionella synen pa sambandet mellan
personlighet och arbetsprestation, genom en diskussion kring huruvida samband é&r linjéra
eller kurvlinjara (Huy m.fl., 2011; Sackett & Lievens, 2008). Forskning bedrivs traditionellt
utifran tanken pa ett linjart samband dar ékande niva pa en personlighetsdimension medfor
Okande arbetsprestation (Zhang, Zhou, Zhang, & Chen, 2012). Nyligen publicerade studier
identifierar daremot vid ett par tillfallen kurvlinjara samband, det vill saga att en mellanniva
pa en viss personlighetsfaktor ger en hog arbetsprestation medan hoga respektive laga nivaer
pa personlighetsfaktorn medfor en lagre arbetsprestation (LaHuis, Martin, & Avis, 2005; Huy
m.fl., 2011; Whetzel, McDaniel, Yost, & Kim, 2010; Zhang m.fl., 2012).

Interaktion mellan personlighetsfaktorer. En annan diskussion inom omradet ar
huruvida personlighetsfaktorerna interagerar med varandra i férhallande till arbetsprestation.
Det vill sdga huruvida nivan pa en personlighetsfaktor influerar hur nivan pa en annan
personlighetsfaktor i sin tur paverkar arbetsprestation. Resultaten tyder hittills pa att
interaktion mellan personlighetsfaktorer stundtals paverkar sambandet med arbetsprestation
(Warr, Bartram, & Martin, 2005; Witt, 2002; Witt, Burke, Barrick, & Mount, 2002).
Exempelvis identifierar Witt (2002) en interaktionseffekt mellan personlighetsfaktorerna
extraversion och samvetsgrannhet.

Autonomi. Vidare diskuteras vilka moderatorer som kan paverka sambandet mellan
personlighet och arbetsprestation. En potentiell moderator ar arbetets utformning, exempelvis
utifran begreppet autonomi. Autonomi definieras som moéjligheten for individen att
sjalvstandigt styra sitt beteende i arbetssituationen (Barrick & Mount, 1993). Forskning utford
pa kontorsanstallda (LaHuis m.fl., 2005) tyder pa att autonomi paverkar sambandet mellan
personlighet och arbetsprestation. Studiens slutsats ar att den laga autonomin for de anstallda
medfor ett kurvlinjart forhallande mellan personlighetsfaktorn samvetsgrannhet och
arbetsprestation. Forskning (Barrick & Mount, 1993) utford pa chefer indikerar att

korrelationen mellan personlighet och arbetsprestation 6kar med hégre autonomi i arbetet.
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Detta orsakas av att den anstalldes personlighet har storre inverkan pa beteendet i en mer
autonom arbetssituation.

Faktorer kontra facetter. En diskussion kring sjalva uppbyggnaden av personlighetstest
vid rekrytering géller huruvida personlighetstest ska mata pa facett- eller faktorniva och hur
detta paverkar den prediktiva validiteten. Generellt sker forskning pa faktorniva, vidare finns
det ingen allmén definition av vilka specifika facetter som bygger upp de fem faktorerna. En
kritik som Warr m.fl. (2005) samt Griffin och Hesketh (2004) for fram &r att véardefull
information forsvinner nar resultat pa facettniva laggs samman till faktorresultat. Da
faktorresultatet ar ett genomsnitt av facettresultatet kan exempelvis en kombination av
positiva och negativa facettresultat tillsammans skapa ett neutralt faktorresultat. Aven Jenkins
och Griffith (2004) for fram denna kritik och skriver att den prediktiva validitet for
personlighetstest som redovisas i metaanalyser kan vara underskattad.

Gruppskillnader. Som namnts ovan tyder forskning pa att den prediktiva validiteten hos
personlighet i forhallande till arbetsprestation kan generaliseras éver Nordamerika och
Europa. Ytterligare ett perspektiv pa kulturella skillnader &r testresultat for olika
befolkningsgrupper. Schmitt, Allik, McCrae och Benet- Martinez (2007) samt Allik och
McCrae (2004) visar genom sina studier pa internationella skillnader i rapoang pa
personlighetstest. Det relevanta ar huruvida detta vid rekrytering resulterar i adverse impact.

Sammanfattning personlighet. Sammanfattningsvis visar sig femfaktormodellens
personlighetsfaktorer ha ett prediktivt varde, men med olika styrka dar samvetsgrannhet ar
den starkaste prediktorn. Forskning tyder pa att sambandet mellan personlighetsegenskaper
och arbetsprestation i vissa fall kan vara kurvlinjart, nagot som tidigare inte undersokts.
Vidare tyder forskning pa att det stundtals sker en interaktion mellan personlighetsfaktorer i
forhallande till arbetsprestation. Aven interaktion mellan arbetets autonomi och
personlighetsegenskaper tyckts forekomma. Slutligen finns det beldgg for att tro att
anvéandningen av personlighetstest vid sarskilda omstandigheter kan diskriminera enskilda
befolkningsgrupper. Daremot finns forskning kring prediktiv validitet hos tester som inte

visar pa nagra skillnader mellan olika befolkningsgrupper.

Kombination av begavningstest och personlighetstest

Forskare undersoker aven hur kombinationen av begavningstest och personlighetstest vid
rekrytering paverkar den prediktiva validiteten. Hojningen av prediktiv validitet vid
kombination av tva eller fler rekryteringsmetoder, jamfort med den prediktiva validiteten for

enbart en av metoderna, bendmns vanligtvis som inkrementell validitet (Sackett & Lievens,
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2008). Ju mindre testerna korrelerar med varandra desto stérre 6kning av den inkrementella
validiteten (Kuncel & Hezlett, 2010). Den inkrementella validiteten hos kombinationen av
begavningstest och personlighetstest undersoks i en rad studier (t.ex. Schmidt & Hunter,
1998; Avis, Kudisch, & Fortunato, 2002), med generellt positiva resultat. Exempelvis visar en
metastudie av Schmidt och Hunter (1998) att nar begavningstest kombineras med
personlighetstest som méter samvetsgrannhet okar den prediktiva validiteten med 16 procent
fran r = 0,56 till r = 0,65.

Callcenter

Callcenter definieras som en samlad plats dar samtal fran kunder och andra telefonsamtal
hanteras (Konradt, Hertel, & Joder, 2003). Det finns tva sorters callcenters: inkommande och
utgaende. Inkommande betyder att de anstallda passivt invantar samtal fran kunder, vilka
oftast inbegriper kundtjanst eller teknisk support. Utgaende betyder tvartom att de anstallda
ringer upp, for exempelvis forsaljning eller marknadsundersokningar. Zapf, Isic, Bechtoldt
och Blau (2003) beskriver att arbetet i ett callcenter innebéar arbetsuppgifter med lag
komplexitet och att den anstallde har 1&g kontroll 6ver sin arbetssituation. Aven Taylor och
Bain (1999) beskriver bristen pa kontroll 6ver arbetssituationen och liknar arbete pa ett
callcenter med arbete vid ett I6pande band.

Callcenterbranschen sysselsatter en stor méangd méanniskor och har lange haft hog tillvaxt
(Bradshaw m.fl., 1999). Exempelvis 6kade antalet anstallda i den brittiska
callcenterbranschen med 250 procent mellan 1995-2007 (UK DTI, 2004).

En utmaning for callcenters ar den mycket hoga personalomsattningen. En undersokning
av Holman, Batt och Holtgrewe (2007) visar att den arliga genomsnittliga
personalomsattningen globalt uppgar till 20 procent. Forskning visar pa den hoga kostnad som
detta medfor for callcenters (Hillmer, Hillmer, & McRoberts, 2004) samt de 6kade kraven
som detta stéller pa en god rekryteringsprocess (Hegebarth, 2012; Phelps, 2002).

Studier kring callcenters. En begransad mangd studier undersoker prediktiv validitet vid
rekrytering till callcenter utifran olika konstrukt sasom emotionell intelligens (Higgs, 2004),
kommunikationsférmaga (Downing, 2011) och motivation (Ojha & Kasturi, 2005). Aven den
prediktiva validiteten hos personlighets- och begavningstest géllande arbetsprestation
studeras. | en studie med atta amerikanska inkommande callcenters identifieras ett svagt
negativt samband mellan personlighetsfaktorn éppenhet och serviceprestation (Sawyerr m.fl.,
2009), 6vriga personlighetsfaktorer i femfaktormodellen visade inte pa nagra signifikanta

samband. Serviceprestation utgors av hur snabbt och noggrant den anstéllde ger kunden
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information samt den anstalldes férmaga att 16sa kundens problem, baserat pa en
chefsbedémning.

I en annan amerikansk studie (Timmerman, 2004) med ett inkommande callcenter
identifieras positiva korrelationer mellan arbetsprestation, beddmd av narmaste chef, och tre
facetter av samvetsgrannhet samt en facett av vanlighet. Det identifieras &ven en negativ
korrelation mellan arbetsprestation och en facett av extraversion.

Vidare identifieras i en studie (Skyrme, Wilkinson, Abraham, & Morrison, 2005) pa ett
utgaende callcenter signifikanta, positiva korrelationer mellan arbetsprestation och
personlighetsfaktorer, ndrmare bestamt samvetsgrannhet, emotionell stabilitet och vénlighet. I
studien definieras arbetsprestation som andelen uppringda personer som ville delta i en
forskningsstudie.

Nicholls, Viviers och Visser (2009) understker valideringen av ett testbatteri for
callcenters i Sydafrika. I studien identifieras signifikanta korrelationer mellan ett antal
personlighetsdimensioner, utan redovisad koppling till femfaktormodellen, och flera
subjektiva samt objektiva matt pa arbetsprestation. Gentemot ett objektivt matt pa
arbetskvalitet finner forfattarna positiva korrelationer med testdimensionerna konsistent,
resultatorienterad, strukturerad, detaljorienterad, samvetsgrann samt en negativ korrelation
med dimensionen social.

I en studie (Konradt m.fl., 2003) kring konstruktionen av ett arbetspsykologiskt testbatteri
for rekrytering till callcenters identifieras flera signifikanta korrelationer mellan testresultat
och arbetsprestation. Delar av testbatteriet, som mater personlighetsdimensionerna
stresstolerans och samvetsgrannhet, korrelerar positivt med flera dimensioner av
arbetsprestation baserad pa en chefsbedomning. Testet som helhet har en prediktiv validitet pa
r = 0,33 gentemot beddmd arbetsprestation.

Det existerar metaanalyser som undersoker den prediktiva validiteten hos personlighet i
forhallande till arbetsprestation for specifika typer av yrken, varav vissa liknar yrket
telekommunikator. | metaanalysen av Hurtz och Donovan (2000) &r korrelationerna, for
kundtjanstmedarbetare, mellan arbetsprestation och samvetsgrannhet r = 0,25, emotionell
stabilitet r = 0,12, vanlighet r = 0,17, extraversion r = 0,11 samt 6éppenhet r = 0,15. |
metaanalysen av Barrick m.fl. (2001) &r, for forsaljare, korrelationerna mellan
arbetsprestation och samvetsgrannhet r = 0,25, emotionell stabilitet r = 0,05, vanlighet r =
0,01, extraversion r = 0,11 samt 6ppenhet r = -0,03. Samtliga av dessa korrelationer &r

statistiskt korrigerade.

18



Sammanfattningsvis vaxer callcenterbranschen kraftigt, emellertid med utmaningar i form
av exempelvis hog personalomsattning. Callcenter kannetecknas av arbetsuppgifter med lag
komplexitet och att de anstallda har Iag kontroll 6ver sin arbetssituation. Studier visar pa
prediktiv validitet hos samvetsgrannhet vid rekrytering till callcenters. | 6vrigt &r resultaten

inte samstammiga. Overlag rader det en brist pé studier kring callcenters.

Foretaget i studien

Denna studie utgar fran ett svenskt callcenter inom telekombranschen. Foretaget som
callcentret ingar i séljer bade utrustning och tjanster inom telekom till privatpersoner och
foretag. Till grund for denna studie ligger den rekryteringsprocess som anvéandes nér foretaget
Oppnade ett nytt callcenter.

De anstallda pa detta callcenter arbetar i ett sa kallat Gppet kontorslandskap. De har inga
fasta arbetsplatser utan valjer sin plats nar de pabdrjar sitt arbetspass och de anstallda arbetar
med ett headset framfor en dator.

De anstélldas arbetsprestation registreras fortlopande, utifran ett antal
prestationsdimensioner. Detta sker digitalt och publiceras till viss del kontinuerligt i
kontorslandskapet dér de anstallda arbetar. Tre av callcentrets prestationsdimensioner anvands
i denna studie: forsaljning, effektivitet och first time resolution (FTR), vilket ar ett matt pa

huruvida telekommunikattren l10ser kundens arende vid forsta kontakten.

Syfte

Utifran den hoga tillvaxten och personalomséttningen inom callcenterbranschen blir den
prediktiva validiteten hos arbetspsykologiska test extra viktig. Samtidigt finns det endast en
begransad mangd forskning kring prediktiv validitet for arbetspsykologiska test géllande
callcenters.

Syftet med denna studie &r att studera huruvida verbal formaga, numerisk férmaga och
personlighet predicerar typisk arbetsprestation pa ett inkommande callcenter.

Att finna signifikanta prediktorer till arbetsprestation skulle vara av praktisk nytta for
testanvandare och testleverantorer, da detta skulle identifiera vad som ar viktigt att méata for
att predicera arbetsprestation. Ur ett akademiskt perspektiv skulle studien &ven tillfora
kunskap kring callcenters och specifika kognitiva formagor, vilka ar mindre utforskade
omraden.

Hypoteser och fragestallningar. Arbetsprestation operationaliseras i denna studie genom

forséljning, effektivitet och FTR. Personlighet operationaliseras med ett arbetspsykologiskt
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test innehallande 15 dimensioner, varav sex dimensioner kommer att studeras. Dessa sex
dimensioner beddms, av testleverantdren (cut-e Sverige AB) och forfattarna till denna studie,
ha en koppling till femfaktormodellen for personlighet. Bedémningen forklaras narmare i
avsnittet Material. Foljande dimensioner kommer att studeras, med en presenterad koppling
till femfaktormodellen: ansvarsmedvetenhet med koppling till femfaktormodellens
samvetsgrannhet; fortanksamhet med koppling till samvetsgrannhet; ivrighet med koppling
till emotionell stabilitet; kreativitet med koppling till 6ppenhet; sociala behov med koppling
till extraversion och emotionell stabilitet; uthallighet med koppling till samvetsgrannhet och
extraversion. Personlighetsfaktorn vanlighet undersoks inte i denna studie da dimensionerna i
det arbetspsykologiska testet inte ansags ha nagon koppling till denna personlighetsfaktor.
Foljande hypoteser bygger pa forskning, oberoende av yrkeskategori och
arbetsprestationsmatt, kring generell begavning (Salgado & Anderson, 2003; Salgado,
Anderson m.fl., 2003; Schmidt & Hunter, 1998; Tews m.fl., 2010), verbal formaga (Bertua
m.fl., 2005; Lang m.fl., 2010; Salgado, Moscoso m.fl., 2003) och numerisk formaga (Bertua
m.fl., 2005; Brook & Pui, 2010; Lang m.fl., 2010; Salgado, Moscoso m.fl., 2003). Forskning
kring verbala och numeriska begavningstest vid rekrytering specifikt till callcenters saknas.
Sammantaget tyder forskning pa att verbala och numeriska begavningstest har en god

prediktiv validitet gallande arbetsprestation dverlag. Darfor stalls féljande hypoteser.

H1la: Verbal formaga predicerar i positiv riktning forsaljning.
H1b: Verbal formaga predicerar i positiv riktning effektivitet.

Hic: Verbal formaga predicerar i positiv riktning FTR.

H2a: Numerisk formaga predicerar i positiv riktning forsaljning.
H2b: Numerisk férmaga predicerar i positiv riktning effektivitet.
H2c: Numerisk formaga predicerar i positiv riktning FTR.

Foljande hypoteser bygger pa forskning kring personlighetsfaktorn samvetsgrannhet samt
forskning kring forséljare, kundtjanstarbete och callcenters géllande samvetsgrannhet.
Sammantaget tyder forskning pa att samvetsgrannhet har god prediktiv validitet (Barrick
m.fl., 2001; Hurtz & Donovan, 2000; Konradt m.fl., 2003; Nicholls m.fl., 2009; Salgado,
2003; Skyrme m.fl., 2005; Timmerman, 2004). Endast en studie visade inga samband mellan
samvetsgrannhet och arbetsprestation (Sawyerr m.fl., 2009). Utifran detta stalls foljande
hypoteser:
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H3a: Ansvarsmedvetenhet predicerar i positiv riktning forséljning.
H3b: Ansvarsmedvetenhet predicerar i positiv riktning effektivitet.

H3c: Ansvarsmedvetenhet predicerar i positiv riktning FTR.

H4a: Fortanksamhet predicerar i positiv riktning forséljning.
H4b: Fortanksamhet predicerar i positiv riktning effektivitet.

H4c: Fortdnksamhet predicerar i positiv riktning FTR.

Hypoteserna nedan baseras pa forskning kring personlighetsfaktorn emotionell stabilitet samt
forskning kring forsaljare, kundtjénstarbete och callcenters géllande emotionell stabilitet.
Flera studier (Barrick m.fl., 2001; Hurtz & Donovan, 2000; Konradt m.fl., 2003; Salgado,
2003; Skyrme m.fl., 2005) visar pa att emotionell stabilitet har viss prediktiv validitet, dock
replikeras dessa resultat inte géllande inkommande callcenters (Nicholls m.fl., 2009; Sawyerr
m.fl., 2009; Timmerman, 2004). Darmed stélls foljande hypoteser:

H5a: Ivrighet predicerar i positiv riktning forséljning.
H5b: Ivrighet predicerar i positiv riktning effektivitet.
H5c: Ivrighet predicerar i positiv riktning FTR.

Fragestallningen nedan baseras pa forskning kring personlighetsfaktorn 6ppenhet samt
forskning kring forséljare, kundtjanstarbete och callcenters géllande oppenhet. Oppenhet har
svag prediktiv validitet, utifran korrelationernas styrka och riktning. Tre metaanalyser
(Barrick m.fl., 2001; Hurtz& Donovan, 2000; Salgado, 2003) visar visst stod for ppenhet
som prediktor av arbetsprestation. Andra studier (Barrick m.fl., 2001; Hurtz & Donovan,
2000; Nicholls m.fl., 2009; Sawyerr m.fl., 2009; Skyrme m.fl., 2005; Timmerman, 2004)
visar emellertid franvaro av korrelation eller till och med negativa korrelationer med
arbetsprestation. Forskningslaget ter sig for osékert for att stalla hypoteser kring dimensionen

kreativitet, istallet stalls en oriktad fragestallning:

F1: Predicerar kreativitet typisk arbetsprestation i form av foérsaljning, effektivitet eller FTR?

Hur ser prediktionen i sa fall ut?
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Fragestallningen nedan bygger pa forskning kring personlighetsfaktorerna emotionell
stabilitet och extraversion. Som tidigare namnts tyder forskning pa att emotionell stabilitet har
viss prediktiv validitet, &ven om detta inte replikeras i studier med inkommande callcenters.
Extraversion visar sig i studier (Barrick m.fl., 2001; Hurtz & Donovan, 2000; Salgado, 2003)
ha viss prediktiv validitet. Dessa resultat replikeras dock inte i mer riktade studier kring
callcenters (Nicholls m.fl., 2009; Sawyerr m.fl., 2009; Skyrme m.fl., 2005; Timmerman,
2004). Dessutom visar vissa av dessa studier (Nicholls m.fl., 2009; Timmerman, 2004) pa ett
negativ samband mellan extraversion och arbetsprestation. Sammantaget ar forskningslaget
oklart géllande extraversion, medan det finns ett mer positivt ménster gallande emotionell
stabilitet. Kombinationen av dessa personlighetsfaktorer kan enligt forskning ovan inte anses
ha tydligt stod gallande prediktion av arbetsprestation. Darfor stélls en oriktad fragestéllning

kring sociala behov:

F2: Predicerar sociala behov typisk arbetsprestation i form av forséljning, effektivitet eller
FTR? Hur ser prediktionen i sa fall ut?

Den nedan presenterade fragestallningen baseras pa forskning kring personlighetsfaktorerna
samvetsgrannhet och extraversion. Samvetsgrannhet har, som ndmnts ovan, den hdgsta
prediktiva validiteten av femfaktormodellens personlighetsfaktorer, vilket identifieras i
flertalet metaanalyser (Barrick m.fl., 2001; Hurtz & Donovan, 2000; Salgado, 2003) och
studier gallande callcenters (Konradt m.fl., 2003; Nicholls m.fl., 2009; Skyrme m.fl., 2005;
Timmerman, 2004). Som ocksa har namnts ovan ar forskningsstodet for den prediktiva
validiteten hos extraversion tveksam, da studier visar varierande resultat. Vidare finns det
resultat som indikerar en interaktion mellan dessa tva personlighetsfaktorer (Witt, 2002).
Forskningsstodet anses for svagt for att underbygga hypoteser géllande positiva eller negativa

korrelationer. Darfor undersoks istallet foljande oriktade fragestallning:

F3: Predicerar uthallighet typisk arbetsprestation i form av forsaljning, effektivitet eller FTR?

Hur ser prediktionen i sa fall ut?
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Metod

Deltagare
Studiens deltagare bestod av nyanstallda telekommunikatorer pa ett callcenter.
Telekommunikattrerna anstalldes vid 6ppnandet av callcentret, denna rekryteringsprocess
beskrivs ndrmare i avsnittet Procedur. Gruppen utgjordes av 129 heltidsanstallda som vid
studiens tidpunkt arbetat mellan 5-12 manader pa callcentret. Gruppen ansags utgora ett
stickprov fran den bakomliggande populationen nyanstallda telekommunikatérer. Totalt 29
personer exkluderades fran studien. Tjugotre personer exkluderades eftersom de hade
internrekryterats och kénde till arbetsuppgifterna sedan tidigare, vilket skulle ha gett dem
battre forutsattningar dn ovriga deltagare. Sex personer exkluderades da de anstalldes utan att
ha genomfort personlighets- och begavningstesten. Darmed blev det slutgiltiga antalet
deltagare i studien 100 anstéllda (svarsprocent: 94 %), varav 46 kvinnor (46 %) och 54 méan
(54 %). Deltagarnas alder varierade mellan 19-61 ar (M = 27,5, Mdn = 24, SD = 8,8).
Deltagarna arbetade pa olika avdelningar dar arbetsuppgifterna skiljde sig nagot at. Den
huvudsakliga arbetsuppgiften hos samtliga anstéllda var emellertid att hantera inkommande
och till viss del utgaende kundarenden via telefon, brev, fax och mail. I varje enskilt samtal
ansvarade den anstéllde for att arbeta aktivt med att ge information och sélja

telekomforetagets tjanster och produkter.

Material

Materialet som ligger till grund for denna studie utgjordes dels av tre arbetspsykologiska
tester: scales eql, scales verbal instruct och shapes basic, dels av tre prestationsmatt;
forsaljning, effektivitet och FTR.

De tre arbetspsykologiska testerna utgjorde en del av den rekryteringsprocess som
deltagarna gick igenom for att bli anstallda vid callcentret. De tre testerna ar utvecklade av
cut-e Group med huvudkontor i Tyskland. De testversioner som Iag till grund for denna studie
var svenska oversattningar av originalversionerna, tillhandahallna av cut-e Sverige AB. Utdver
sprakforandringen var det ingen skillnad mellan ursprungsversionerna av testen och de
svenska versionerna.

scales eq|l. Testet har utvecklats for att kunna mata formagan att hantera de fyra
grundlaggande raknesatten utan hjalp av minirdknare. Testet innebér att kandidaten ska vélja
tva siffror, fran siffrorna 1-9, som tillsammans i en presenterad ekvation resulterar i en

specifik, forutbestamd I6sning. De valda siffrorna placeras i tomma falt i den presenterade
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ekvationen. Se Bilaga 1 for en skarmbild av testet. Testet innehaller 15 sorters ekvationer,
fran grundlaggande additionsekvationer (A+B) till avancerade ekvationer med bade
multiplikationer och addition eller subtraktion (A*B*C+D). Ekvationerna har graderats
utifran svarighetsgrad i tre nivaer. Uppgifterna slumpas fram, av en sa kallad item-generator,
nér kandidaten inleder testet vilket motverkar fusk och traningseffekter. Totalt ska 15
uppgifter med stigande svarighetsgrad genomforas. Podngsattningen styrs av vilken
svarighetsniva som de besvarade uppgifterna ar pa, samt huruvida svaren ar korrekta eller
inkorrekta, dar inkorrekta svar ger minuspoang. Resultatet kan variera mellan 0 och 24
rapodng. Testet har en tidsbegransning pa 5 minuter. Kandidaten kan sjalv vélja i vilken
ordning denne gor uppgifterna. Innan testet borjar far kandidaten instruktioner kring hur testet
ska genomforas samt far gora tva dvningsuppgifter. Kandidaten maste klara bada
dvningsuppgifterna innan testet inleds.

| testdokumentationen (cut-e GmbH, 2007a) anges den interna split-halfreliabiliteten vara
r =0,89. Denna ar beraknad pa en blandad grupp av 1 538 personer och korrigerad med
Spearman-Browns formel. Test-retestreliabiliteten anges vara r = 0,83, vilken ar berdknad
utifran en blandad grupp av 197 personer (cut-e GmbH, 2007a).

Normen som anvéndes for att berakna resultaten pa scales eql i rekryteringsprocessen var
en internationell norm for generell befolkning. Normen bestod av 704 personer i dldrarna 16-
68 ar, varav 47 procent var kvinnor och 53 procent var man (cut-e GmbH, 2011). Personerna
som ingick i normgruppen hade varierande utbildningsniva samt varierande
arbetslivserfarenhet fran olika branscher, varav vissa hade erfarenhet fran ledarpositioner.

scales verbal instruct. Testet har utvecklats for att kunna méata forstaelse av enkila,
textbaserade instruktioner. Testet bestar av att kandidaten far tillgang till sex flikar av
information, vilka & desamma under hela testet. Baserad pa denna information ska
kandidaten ta stallning till huruvida ett presenterat pastaende ar sant eller falsk. Svaret
markeras genom att klicka pa knapparna sant eller falskt. Vilken flik som presenteras for
kandidaten styrs av vilket pastaendet ar. Principen ar att informationen som kravs for att ta
stallning till pastaendet ska finnas pa den presenterade fliken. Se Bilaga 2 for en skarmbild av
testet. Uppgifterna slumpas fram, av en sa kallad item-generator, nar kandidaten inleder testet
vilket motverkar fusk och traningseffekter. Totalt ska 24 uppgifter genomféras.
Poéngséttningen sker genom att kandidatens antal korrekta svar subtraheras med antalet
felaktiga svar. Resultatet kan variera mellan -24 och 24 rapoéang. Resultatet beréknas dven i
form av parametrarna antal paborjade uppgifter samt andelen korrekta svar. Testet har en

tidsbegransning pa 8 minuter. Kandidaten kan sjalv valja i vilken ordning denne vill gora
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uppgifterna. Innan testet borjar far kandidaten instruktioner kring hur testet ska genomforas
samt far gora tva évningsuppgifter. Kandidaten maste klara bada dvningsuppgifterna innan
testet inleds. Inga reliabilitetsmatt finns angivna i testdokumentationen (cut-e GmbH, 2009a).

Normen som anvandes for att berakna resultaten pa shapes basic i rekryteringsprocessen
var en internationell norm for generell befolkning. Normen bestod av 100 personer, varav 28
procent var kvinnor och 72 procent var man (cut-e GmbH, 2009b). Ovrig information kring
normgruppen anges inte i testdokumentationen.

shapes basic. Testet syftar till att mata kompetenser och vérderingar relevanta for
prestation i arbetslivet. Detta framforallt gallande yrken utan ledarskapsansvar eller krav pa
hogre utbildning. Testet ar av sjalvskattningstyp dér kandidaten ska beskriva sin egen
uppfattning om sig sjalv. Testet bestar av att kandidaten ska ta stallning till en uppsattning av
tre pastaenden kring olika aspekter av sin personlighet och sina varderingar i
arbetssituationen. Kandidaten tar stallning genom att fordela sex poang i valfri kombination
mellan de tre pastaendena. Kandidaten har ocksa valmajligheten att inte fordela alla poéng. Se
Bilaga 3 for en skarmbild av testet. Varje pastaende ar kopplat till nagon av testets 15
dimensioner. Dessa 15 dimensioner &r professionell utmaning, identifikation,
ansvarsmedvetenhet, kreativitet, fortanksamhet, arbetsgladje, harmoni, sociala behov,
samarbete, sjalvstandighet, flexibilitet, uppskattning, sjélvtillit, uthallighet och ivrighet.
Utover dessa 15 dimensioner finns det en dimension som mater testets reliabilitet, vilken
benamns som konsistens. Konsistensskalan beskriver hur sannolikt personens resultat pa
ovriga dimensioner ar, utifran en matematisk bedémning av svarsmonstret. Testleverantoren
rekommenderar att kandidater med resultatet stanine tva eller lagre pa dimensionen konsistens
gor om testet eller att resultatet ses som oreliabelt. Testet ar adaptivt, vilket anpassar
nastkommande pastdende som en respons pa kandidatens svarsmonster dittills. Detta gor att
varje kandidat far ett skraddarsytt test utifran sitt svarsmonster. Totalt ska kandidaten ta
stallning till 30 uppsattningar om tre pastaende. Poangsattningen sker enligt ett system med
hansyn till bade poangférdelning och trender, utifran testets adaptivitet. Maximalt resultat for
varje dimension ar 126 rapoang. Det finns ingen begransning for testtiden. Genomsnittlig
testtid ar 15 minuter. Kandidaten far innan testet inleds instruktioner samt maéjlighet att gora
en 6vningsuppgift. Korrelationerna mellan dimensionerna i testet varierar mellan r = -0,35
och r = 0,32 (cut-e GmbH, 2007b). Det redovisas inte i testdokumentationen pa vilket
underlag dessa varden har berdknats. Cronbachs alpha for dimensionerna ligger mellan 0,71

och 0,85, beraknad utifran en okand grupp bestaende av 1 105 personer. Dessa ar dock
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korrigerade varden utifran testets adaptivitet. shapes basic har vid tidigare studier visat god
prediktiv validitet, exempelvis géllande tekniska och kommersiella larlingar.

Normen som anvandes for att berakna resultaten pa shapes basic i rekryteringsprocessen
var en internationell norm for generell befolkning. Denna norm anvéndes &ven vid
berdkningarna av resultaten pa konsistensskalan, vilka styrde en senare exklusion av
deltagare. Detta beskrivs mer detaljerat nedan. Normen for shapes basic bestod av 4 103
personer i aldrarna 15-61 ar, varav 52 procent var kvinnor och 48 procent var man (cut-e
GmbH, 2009c). Personerna som ingick i normgruppen skilde sig at gallande utbildningsniva,
arbetslivserfarenhet och erfarenhet av ledarpositioner.

shapes basic dimensioner. | denna studie undersoktes endast personlighet, vilket gjorde
att alla dimensioner i shapes basic inte var relevanta. Nio av de 15 ovan ndmnda
dimensionerna méater motivation och vérderingar, vissa i kombination med personlighet.
Féljande sex dimensioner &r avsedda att méta personlighet och inkluderades déarmed i denna
studie: ansvarsmedvetenhet, kreativitet, fértanksamhet, sociala behov, uthallighet och
ivrighet. De sex personlighetsdimensionerna kunde kopplas till femfaktormodellens fem
personlighetsfaktorer. Det finns idag ingen forskning kring hur shapes basics
personlighetsdimensioner ar kopplade till femfaktormodellens personlighetsfaktorer. De
kopplingar som gjordes harstammade istéllet fran testleverantérens rekommendation samt
fran en bedémning utford av denna studies forfattare. Bedomningen innebar en granskning av
dimensionernas innehall och definitioner samt huruvida dessa matchade innehallet i
femfaktormodellens personlighetsfaktorer (se Bilaga 4).

Nedan foljer definitionerna av dimensionerna i shapes basic och deras koppling till
femfaktormodellens personlighetsfaktorer. Definitionerna ar tagna fran testdokumentationen.
Dimensionerna ar definierade utifran ett hogt skattat varde pa vardera dimension.
Dimensionen ansvarsmedvetenhet beskriver huruvida en person sannolikt ar palitlig och
noggrann i arbetet, tycker det &r viktigt med punktlighet, noggrannhet och att slutfora
arbetsuppgifter. Dimensionen fortanksamhet beskriver huruvida en person sannolikt ser saker
och ting utifran ett helhetsperspektiv, identifierar eventuella risker och alltid vervéger
konsekvenserna av sitt handlande. Dessa tva dimensioner kopplades till personlighetsfaktorn
samvetsgrannhet.

Dimensionen ivrighet beskriver huruvida en person sannolikt arbetar med stor lust och
energi, tycker om att bli utmanad av krdvande arbetsuppgifter, ar entusiastisk och alltid

mycket engagerad. Ivrighet kopplades till personlighetsfaktorn emotionell stabilitet.

26



Dimensionen kreativitet beskriver huruvida en person sannolikt utvecklar innovativa
I6sningar, kommer pa exceptionellt kreativa idéer, valjer kreativa och ovanliga
tillvagagangssatt vid problemlésning, samt undviker traditionella strategier och
arbetsmetoder. Denna dimension kopplades till personlighetsfaktorn éppenhet.

Dimensionen sociala behov beskriver huruvida en person sannolikt &r pratsam och social,
kanner sig avslappnad med folk omkring sig, kdnner manga personer och lever upp i sociala
sammanhang. Denna dimension kopplades till personlighetsfaktorerna emotionell stabilitet
och extraversion.

Slutligen, dimensionen uthallighet beskriver huruvida en person sannolikt har en mycket
positiv installning till jobbet, inte tappar fattningen vid bakslag, fullféljer arbetsuppgifter aven
om de upplevs som trakiga. Uthallighet kopplades till personlighetsfaktorerna
samvetsgrannhet och extraversion.

Prestationsmatt. Callcentret har identifierat ett antal key performance indicators (KPI).
Dessa beskrevs som centrala matt géllande telekommunikatorernas prestation, vilka mattes
kontinuerligt som en del i den I6pande verksamheten. KPI:erna méttes i form av procentuell
maluppfyllelse, dar 100 % innebar att telekommunikatoren nétt sitt uppsatta mal. KPl:erna
hade en minimigréans pa 0 %, men saknade en maxgrans. De KPI:er som anvandes i denna
studie var forsaljning, effektivitet och FTR. | denna studie ingick tre manaders resultat
gallande ovan namnda KPI:er, detta antogs spegla typisk prestation pa ett mer reliabelt satt &n
endast resultat fran en manad. Dessa tre manader utgjordes av arbetsmanad fyra, fem och sex
efter anstéllning for varje enskild telekommunikator. De specifika manaderna som
inkluderades var alltsa beroende av néar varje telekommunikator hade anstallts. Att dessa
manader valdes bestamdes utifran uppdragsgivarens bedémning av nar typisk prestation
uppnaddes av telekommunikatérerna pa callcentret. Denna beddmning hade visst stod i
forskning (Mellon, u.a., refererat i Taleo, 2011, s. 8).

FTR. FTR ar ett matt pa huruvida telekommunikatéren léser kundens arende vid forsta
kontakten, det vill sdga att kunden inte behdver ringa en andra gang kring samma arende.

Forsaljning. Forséljning ar ett matt pa telekommunikatorens forsaljningsprestation, detta
i form av antalet salda produkter i forhallande till antalet besvarade samtal.

Effektivitet. Effektivitet ar en mer komplex KPI och utgor ett matt pa genomsnittlig
samtalstid i kombination med hur langa efterarbeten som behovs vid avslutade samtal och
antalet drenden. Mattet tar hansyn till telekommunikatorens inloggade tid samt aterkommande
moten och avstamningar. Effektivitet och FTR ar indirekt sammankopplade da bada KPI:erna

ar beroende av huruvida en kund aterkommer i ett arende.
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Procedur
Rekryteringsprocessen. Telekomforetaget anlitade en testleverant6r for att hantera
rekryteringsprocessen till ett nyoppnat callcenter. Efter en utvéardering rekommenderade
testleverantoren telekomforetaget att anvéanda personlighetstestet shapes basic, det numeriska
begavningstestet scales eql, samt det verbala begavningstestet scales verbal.
Testgenomforandet var ett krav for att soka tjansten och fungerade som en forsta gallring
innan de sdkande blev kallade till intervju. Testerna var webbaserade och kandidaterna fick
sjalv valja nar de skulle genomfora testerna. Testningen var helt odvervakad. Totalt 698
personer genomforde samtliga test. Darefter gallrades personerna utifran en cut-off pa
personlighets- och begavningstesten. Denna cut-off 1ag pa 15,9 percentilen pa
begavningstesterna. Pa personlighetstestet 1ag cut-off-podngen pa 40 percentilen, men dven
testresultat ner till 23 percentilen inkluderades. Gallande personlighetstestet utgick cut-off-
poangen fran hur val kandidaten matchade en kravprofil som hade skapats for tjansten. Dessa
granser och kravprofilen bestdmdes av testleverantoren och telekomforetaget. Efter denna
gallring genomfordes intervjuer med de intressanta kandidaterna och 129 personer anstalldes.
Studiens genomférande. Fran den ovan beskrivna rekryteringsprocessen fick forfattarna
till denna studie tillgang till varje telekommunikators testresultat, i form av rapoéng, pa de tre
arbetspsykologiska testen. Forfattarna fick av telekomforetaget tillgang till objektiva matt pa
arbetsprestation, i form av de 129 telekommunikatérernas procentuella maluppfyllelse for de
tre arbetsprestationsmatten, for tre separata manader. Forfattarna till denna studie var alltsa

inte involverade i datainsamlingen.

Databearbetning och statistisk analys

Vid den statistiska bearbetningen anvandes statistikprogrammet SPSS version 20. Analyser
gjordes utifran rekommendationer av Tabachnick och Fidell (2006) samt Pallant (2010). Som
generell signifikansniva anvandes p = 0,05. Inledningsvis genomférdes en granskning av
resultaten pa personlighetstestet shapes basics konsistensskala. Rapoangen pa skalan
transformerades till stanine-podng, med hjélp av den internationella normen for shapes basic.
Vad det galler konsistensskalan utgor, enligt testleverantoren, ett resultat pa stanine tva eller
lagre en risk for bristande kvalitet hos testresultatet. Totalt 10 deltagare identifierades med ett
varde pa stanine tva eller lagre pa konsistensskalan, vilket alltsa indikerade ett obrukbart

testresultat. Dessa deltagares testdata pa shapes basic raderades.
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Prediktorvariablerna som anvandes i studien utgjordes av resultat fran de tre
arbetspsykologiska testerna. For shapes basic innebar detta de sex
personlighetsdimensionerna, bendmnda enligt dimensionsnamnet, medan det for scales eql
och scales verbal instruct innebar totalresultat, benamnda numerisk respektive verbal
formaga. Kriterievariablerna som anvandes i studien var de olika manaderna for vardera av de
tre KPl:erna forsaljning, effektivitet och FTR, bendmnda utifran namn pa KPI och manad
efter anstéllning. Samtliga av dessa variabler analyserades for utliggare, utifran kriteriet att
utliggare avvek mer an 3 standardavvikelser fran medelvardet. Alla utliggare raderades fran
dataunderlaget. Senare anvandes &ven medelvardet for effektivitet respektive FTR som
kriterievariabler, vilket beskrivs nedan.

Naésta steg var att undersoka huruvida variablerna var normalférdelade. Med undantag for
variablerna verbal formaga, forsaljning manad fyra och forséljning manad fem var alla
variabler normalférdelade. For att skapa kriterievariabler som motsvarade typisk
arbetsprestation undersoktes huruvida det fanns en skillnad mellan de tre manaderna for
forsaljning, effektivitet och FTR. En avsaknad av skillnader mellan manaderna skulle tillata
att ett medelvarde for de tre manaderna beraknades. Ett sddant medelvarde antogs ge en mer
korrekt uppskattning av typisk arbetsprestation da slumpmassiga variationer skulle minska i
betydelse. For att kontrollera om skillnader existerade genomfordes en envéags-ANOVA for
upprepade métningar for effektivitet och FTR. Resultaten, redovisade i Figur 1 och Tabell 1,

visade att det inte existerade skillnader mellan manaderna gallande effektivitet och FTR.
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Figur 1. Diagram 6ver skillnader i medelvarde mellan manader géllande

forséljning, effektivitet och FTR.
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Tabell 1. Medelvérde av procentuell maluppfyllelse, standardavvikelse, antal

deltagare och interkorrelationer for kriterievariabler

M SD n 1 2 3
FTR manad 4 96,83 3,85 96 - - -
FTR manad 5 97,48 4,05 94 - - -
FTR manad 6 97,38 3,79 90 - - -
Effektivitet manad 4 99,56 13,67 94 - - -
Effektivitet manad 5 99,97 1322 94 - - -
Effektivitet manad 6 100,73 12,60 92 - - -
Forsaljning manad 4 51,15 31,03 95 - - -
Forsaljning manad 5 5750 3441 91 - - -
1 Forséljning manad 61 64,01 35,36 92 - - -
2 Effektivitet? 100,23 12,50 9% 0,09 - -
3 FTR? 97,08 3,07 9% 0,08 0,05 -

yvariabel anvand i regressionsanalysen

Utifran detta togs beslutet att anvanda ett medelvarde for de tre manaderna gallande
effektivitet respektive FTR som kriterievariabel. Eftersom variabeln forsaljning inte var
normalfordelad anvéandes den ickeparametriska motsvarigheten till envags-ANOVA for
upprepade métningar; Related-samples Friedmans two-way analysis of variance by ranks.
Resultatet visade att de tre manaderna skiljde sig signifikant at, vilket indikerade att typisk
prestation inte hade uppnatts. Da manad sex ansags ligga narmast typisk prestation, eftersom
detta var det senaste matta vardet, anvandes fortsattningsvis forséljning under denna manad
som kriterievariabel. Anledningen till att inte undersoka de andra tva manaderna var att detta
inte skulle tillfora ytterligare kunskap kring studiens hypoteser och fragestallningar. Darefter
aterinfordes de tidigare raderade utliggarna i manadsvariablerna for FTR och effektivitet. Da
en deltagare saknade varde for en manad pa en arbetsprestationsdimension kompletterades
detta med deltagarens eget medelvarde, vilket berdknades utifran de tva existerande vérdena.
Deltagare som saknade varden for tva av tre manader pa vardera arbetsprestationsdimension
uteslots. Efter dessa kompletteringar berdknades individuella medelvérden for FTR respektive
effektivitet. Dessa medelvarden bildade tva nya kriterievariabler.

Medelvardesvariablerna for effektivitet och FTR analyserades darefter for utliggare, vilka
raderades. Vidare analyser visade att bada variablerna var normalférdelade.
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Fortsattningsvis genomfordes en korrelationsanalys av prestationsvariablerna respektive
testvariablerna for att illustrera interkorrelationer. Vid korrelationsberakningar som
involverade variabeln verbal formaga anvandes Spearmans rank-order korrelation, da denna
variabel inte var normalférdelad. Resultaten fran korrelationsanalysen redovisas i Tabell 2.

En analys av testvariablernas interna konsistens genomfordes inte, da testens struktur
gjorde dessa berdkningar for avancerade for att rymmas i denna studie.

Slutligen genomfordes ensidiga bivariata regressionsanalyser for att besvara studiens
riktade hypoteser. Gallande studiens oriktade fragestallningar genomfordes tvasidiga bivariata
regressionsanalyser. Eftersom variabeln verbal formaga inte var normalfordelad genomfordes
for denna variabel &ven motsvarande ickeparametriska analys: Spearmans rank-order
korrelation. De ickeparametriska analyserna visade inte pa nagra skillnader i resultat, darfor

anvandes enbart resultaten fran de parametriska analyserna.
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Etiska 6vervagande

Enligt lagen om etikprovning av forskning som avser manniskor (Svensk forfattningssamling,
2008) behdver en forskningsstudie inom ramen for hogskoleutbildning inte genomga en
etikprovning. Emellertid skapade arbetet med studien flera etiska fragestallningar.

De fyra grundldggande individskyddskraven, informationskravet, samtyckeskravet,
konfidentialitetskravet samt nyttjandekravet (\VVetenskapsradet, 2002), kunde delvis anses
upphévda i detta fall. Telekomforetaget dgde, utifran telekommunikatorernas
anstallningsavtal, rétten till att anvanda och dverlata all prestationsdata. Testleverantorer dgde
i sin tur genom sitt anvandaravtal rétten till att anvanda testresultat for intern forskning.

I anknytning till nyttjandekravet uppstod emellertid en etisk fragestallning om forskning
utford av kommersiella organisationer. Fragan var hur opartiskt en foretagsavlionad forskare
kunde anses vara samt hur fri forskaren i en sadan situation var fran yttre press (Backe-
Hansen, 2003). Fragan aktualiserades da bada forfattarna till studien var avlonade av
testleverantoren.

Forskning och aterkoppling till uppdragsgivaren skedde pa gruppniva. All data
anonymiserades sa snart den hade samlats in. Sammantaget gjorde detta identifiering av
enskilda personer omdjlig.

Da det inte existerade nagra klara etiska riktlinjer for forskning som denna har
diskussioner forts med handledare fran Lunds universitet, en universitetslektor i arbets- och
organisationspsykologi med erfarenhet av likande forskning, testleverantéren,

uppdragsgivaren samt en fristdende psykolog med erfarenhet fran rekryteringsbranschen.

Resultat

| Tabell 3 presenteras resultatet av regressionsanalyserna, vilka besvarar studiens hypoteser
och fragestéllningar. Resultaten beskrivs nedan.

Hypoteserna Hla, H1b och Hilc foreslog att verbal formaga i positiv riktning predicerar
forsaljning, effektivitet och FTR. Dessa hypoteser forkastades, da inga signifikanta resultat
erholls (forsaljning: B = 0,06, p = 0,56, effektivitet:  =-0,03, p=0,81, FTR: =-0,07,p =
0,48).

Hypotes H2b foreslog att numerisk formaga i positiv riktning predicerar effektivitet.
Analyserna visade pa prediktion i positiv riktning (B = 0,23, p < 0,05), vilket gjorde att

hypotesen bekréftades. Gallande hypoteserna H2a och H2c, att numerisk formaga i positiv
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riktning predicerar forsaljning respektive FTR, erhdlls inga signifikanta resultat (forsaljning:
B=0,13,p=0,24, FTR: B=-0,12, p = 0,24) varvid hypoteserna forkastades.

Analyserna kring hypoteserna H3a, H3b och H3c, att ansvarsmedvetenhet i positiv
riktning predicerar forsaljning, effektivitet respektive FTR visade inte pa nagra signifikanta
resultat (forsaljning: p = 0,04, p= 0,71, effektivitet: = 0,08, p=0,46, FTR: p =-0,02, p =
0,89) varvid hypoteserna forkastades.

Hypoteserna H4a, H4b och H4c, att fortdnksamhet i positiv riktning predicerar
forsaljning, effektivitet respektive FTR, visade heller inte pa nagra signifikanta resultat
(forséljning: p =-0,08, p = 0,53, effektivitet: B =-0,09, p = 0,40, FTR: B =-0,12, p = 0,30)
varvid hypoteserna forkastades.

Hypoteserna H5a och H5b foreslog att ivrighet i positiv riktning predicerar forsaljning
respektive effektivitet. Analyserna visade pa prediktioner i positiv riktning (forsaljning: p =
0,23, p < 0,05, effektivitet: B = 0,20, p < 0,05), vilket bekréaftade hypoteserna . Inga
signifikanta resultat (B = 0,05, p = 0,66) erholls for hypotesen H5c, att ivrighet i positiv
riktning predicerar FTR, varvid hypotesen forkastades.

Fragestallningen F1 gallde huruvida kreativitet predicerar arbetsprestation. Analyserna
visade inte nagra signifikanta resultat (férséljning: p = 0,05, p = 0,57, effektivitet: B =-0,01, p
=0,94, FTR: p=-0,08, p = 0,48).

Analyser géllande fragestallning F2, huruvida sociala behov predicerar arbetsprestation,
visade att sociala behov i positiv riktning predicerade FTR (p = 0,22, p < 0,05). Inga
signifikanta resultat erhdlls mellan sociala behov och forsaljning respektive effektivitet
(forséljning: p =-0,06, p = 0,57, effektivitet: B = 0,06, p = 0,58).

Awven analyser géllande fragestallning F3, huruvida uthallighet predicerar
arbetsprestation, identifierade signifikanta resultat. Uthallighet predicerade i positiv riktning
forséljning (B = 0,24, p < 0,05). Inga signifikanta resultat identifierades mellan a ena sidan
uthallighet och & andra sidan effektivitet (3 = 0,11, p=0,31) och FTR (B =-0,13, p = 0,24).
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Tabell 3. Regressionsresultat gallande testresultat och
arbetsprestationsvariabler (Forséljning, Effektivitet och FTR).

Standardiserad R?
beta

Verbal formaga®
Forsaljning -0,06 0,00
Effektivitet -0,03 0,00
FTR -0,07 0,01
Numerisk formaga®
Forsaljning 0,13 0,02
Effektivitet 0,23*t 0,05*1
FTR -0,12 0,02
Ansvarsmedvetenhet?
Forsaljning 0,04 0,00
Effektivitet 0,08 0,01
FTR -0,02 0,00
Fortanksamhet?
Forsaljning -0,08 0,01
Effektivitet -0,09 0,01
FTR 0,12 0,01
Ivrighet?®
Forséljning 0,23*t 0,05*!
Effektivitet 0,20*t 0,04*1
FTR 0,05 0,00
Kreativitet®
Forsaljning 0,05 0,00
Effektivitet -0,01 0,00
FTR -0,08 0,01
Sociala behov?
Forsaljning -0,06 0,00
Effektivitet 0,06 0,00
FTR 0,22*2 0,05*2
Uthallighet®
Forséljning 0,24*2 0,06*2
Effektivitet 0,11 0,01
FTR -0,13 0,02

*p < 0,05 tSignifikansen utgar fran ensidiga tester 2Signifikansen utgar fran

tvasidiga tester *testresultat
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Diskussion

Resultatdiskussion

Syftet med denna studie &r att studera huruvida verbal formaga, numerisk formaga och
personlighet predicerar typisk arbetsprestation i form av forsaljning, effektivitet och FTR pa
ett inkommande callcenter. Personlighet operationaliseras genom sex dimensioner i det
arbetspsykologiska testet shapes basic. Det bor inledningsvis ndmnas att
resultatberdkningarna inom denna studie inte har gjorts med nagra omfattande statistiska
korrigeringar, vilket ar vanligt forekommande inom detta forskningsomrade. Vidare anvands
for kriterievariabeln forsaljning varden fran endast en manad, vilket gor att dessa resultat bor
tolkas med forsiktighet.

Resultaten visar inga signifikanta resultat mellan verbal férmaga och arbetsprestation,
vilket innebér att verbal formaga inte predicerar arbetsprestation i den undersokta gruppen.
Detta ar ett forvanande fynd som strider mot évrig forskning som visar att verbal formaga
generellt predicerar arbetsprestation (Bertua m.fl., 2005; Lang m.fl., 2010; Salgado, Moscoso
m.fl., 2003). Dessa skillnader kan mojligtvis bero pa att tidigare forskning inte specifikt
undersokt callcenters och att callcenters pa nagot avgorande vis skiljer sig fran tidigare
undersokta yrken, men detta & mindre troligt.

Det finns stod fran tidigare forskning att &ven numerisk férmaga predicerar
arbetsprestation (Bertua m.fl., 2005; Brook & Pui, 2010; Lang m.fl., 2010; Salgado, Moscoso
m.fl., 2003). Detta bekréaftas delvis av studiens resultat, da numerisk férmaga i positiv riktning
predicerar effektivitet hos den understkta gruppen. Daremot finns inga signifikanta resultat
gallande forséljning eller FTR. Detta vécker fragan kring varfor numerisk formaga predicerar
effektivitet, men inte forsaljning eller FTR. Nar det galler FTR ar detta forvanande, da mattet
effektivitet delvis ar beroende av mattet FTR. Resultaten fran korrelationsanalysen visar att
det finns en lag korrelation mellan effektivitet och FTR, vilket skapar en osakerhet kring
prestationsmattens uppbyggnad. Samtidigt kan resultatet faktiskt spegla att numerisk formaga
predicerar effektivitet, med tyngdpunkt pa andra delar av effektivitet &n FTR. Géllande
forsaljning kan resultaten mojligtvis bero pa att denna kriterievariabel enbart bygger pa
prestationsmatningar fran en manad. Detta 6kar risken for slumpmassiga variationer i
prestationsdatan, vilka kan forvanska eventuella prediktiva samband.

Resultaten ovan avviker aven fran de teoretiska kopplingarna mellan begavning och
uppgiftsprestation (Motowidlo m.fl., 1997). Gallande telekommunikatorer beror

uppgiftsprestation bland annat pa social kontakt med kunderna. Social kontakt kan antas vara
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mer beroende av personlighet an begavning, vilket indikerar att de teoretiska forvantningarna
kring uppgiftsprestation som Motowidlo m.fl. for fram inte &r helt applicerbar pa callcenters.
Fran ett sadant perspektiv blir resultaten i denna studie mer forstaeliga.

Ovan namnda resultat kan mojligtvis dven forklaras genom niva av jobbkomplexitet.
Jobbkomplexitet beskriver hur komplexa arbetsuppgifterna i ett arbete ar. Forskning visar att
den prediktiva validiteten for generell begavning okar da komplexiteten hos arbetsuppgifterna
Okar (Hunter & Schmidt, 2004; Salgado, Anderson m.fl., 2003), vilket kan antas vara
generaliserbart till specifika kognitiva formagor. Eftersom jobbkomplexiteten &r lag pa ett
callcenter (Zapf m.fl., 2003) kan detta vara en forklaring till bristen pa signifikanta
prediktioner.

Resultaten gallande personlighetsfaktorn samvetsgrannhet, operationaliserad genom
personlighetsdimensionerna ansvarsmedvetenhet och fortanksamhet, visar inte pa nagra
signifikanta prediktioner av matten pa arbetsprestation. Detta ar forvanande da fynden
motsager tidigare forskning som upprepade ganger identifierat tydlig prediktiv validitet hos
samvetsgrannhet i forhallande till arbetsprestation (Barrick m.fl., 2001; Hurtz & Donovan,
2000; Salgado, 2003), aven vad géller callcenters (Konradt m.fl., 2003; Nicholls m.fl., 2009;
Skyrme m.fl., 2005; Timmerman, 2004). Resultaten i denna studie liknar daremot resultaten
fran studien av Sawyerr m.fl. (2009) vid ett inkommande callcenter, som visar att
samvetsgrannhet inte predicerar arbetsprestation. Det saknas en rimlig forklaring till varfor
resultaten fran Sawyerr m.fl. och denna studie skiljer sig fran dvriga resultat, da det inte finns
nagra tydliga metodologiska skillnader mellan dessa tva studier och de studier som
identifierat samvetsgrannhet som en signifikant prediktor till arbetsprestation.

Dimensionen uthallighet, som mater bade personlighetsfaktorn samvetsgrannhet och
extraversion, predicerar i positiv riktning forsaljning men predicerar inte effektivitet eller
FTR. I forhallande till det forskningsstod som finns géllande den prediktiva validiteten hos
just samvetsgrannhet ar dessa resultat forvanande. Mojligtvis kan franvaron av fler
signifikanta resultat gallande uthallighet forklaras utifran de motstridiga forskningsresultat
som existerar kring faktorn extraversion (Barrick m.fl., 2001; Hurtz & Donovan, 2000;
Nicholls m.fl., 2009; Salgado, 2003; Sawyerr m.fl., 2009; Skyrme m.fl., 2005; Timmerman,
2004). Vidare stammer resultaten for dimensionen uthallighet 6verens med resultaten for
dimensionerna ansvarsmedvetenhet och fértanksamhet, vilka inte visade nagra signifikanta
prediktiva samband. Detta kan tolkas som att personlighetsfaktorn samvetsgrannhet inte ar
relevant for arbetsprestation i den undersokta gruppen. Mer troligt ar emellertid att

personlighetstestet i denna studie inte mater femfaktormodellens samvetsgrannhet, vilket
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beskrivs ndrmre under metoddiskussionen.

Resultaten gallande personlighetsfaktorn emotionell stabilitet, operationaliserad genom
dimensionen ivrighet, visar att emotionell stabilitet predicerar arbetsprestationsmatten
forsaljning och effektivitet, men inte FTR. Dessa resultat kan anses spegla dagens
forskningslage, dar majoritet av forskningen visar pa prediktiv validitet for emotionell
stabilitet (Barrick m.fl., 2001; Hurtz & Donovan, 2000; Konradt m.fl., 2003; Salgado, 2003;
Skyrme m.fl., 2005), men dér dessa resultat inte har replikerats i studier specifikt kring
inkommande callcenters (Nicholls m.fl., 2009; Sawyerr m.fl., 2009; Timmerman, 2004). Sett
till denna studie har emellertid personlighetsdimensionen ivrighet flest signifikanta prediktiva
samband jamfort med andra prediktorvariabler. Detta pekar pa att emotionell stabilitet ar den
personlighetsfaktor som bést predicerar arbetsprestation for telekommunikatorer i callcentret.

Dimensionen sociala behov, vilken anses mata bade personlighetsfaktorn emotionell
stabilitet och extraversion, predicerar i positiv riktning kriterievariabeln FTR. Tidigare
forskningsresultat géllande den prediktiva validiteten hos extraversion (Barrick m.fl., 2001;
Hurtz & Donovan, 2000; Nicholls m.fl., 2009; Salgado, 2003; Skyrme m.fl., 2005; Sawyerr
m.fl., 2009; Timmerman, 2004) och emotionell stabilitet (Barrick m.fl., 2001; Hurtz &
Donovan, 2000; Konradt m.fl., 2003; Nicholls m.fl., 2009; Salgado, 2003; Skyrme m.fl.,
2005; Sawyerr m.fl., 2009; Timmerman, 2004) varierar. Resultaten fran denna studie kan
darmed anses spegla tidigare forskning. Sociala behov liknar personlighetsdimensionen
ivrighet, da bada anses mata personlighetsfaktorn emotionell stabilitet. Dock skiljer sig dessa
dimensioner &t utifran att sociala behov aven anses méta personlighetsfaktorn extraversion
samt att de predicerar olika kriterievariabler. En mojlig tolkning &r darfor att ivrighet och
sociala behov helt enkelt méter olika facetter av personlighetsfaktorn emotionell stabilitet,
vilka predicerar olika delar av arbetsprestation. En annan tolkning ar att extraversion sanker
den prediktiva validiteten hos emotionell stabilitet.

Resultat gallande personlighetsfaktorn dppenhet, operationaliserad genom dimensionen
kreativitet, visar att dppenhet inte predicerar nagon av arbetsprestationsdimensionerna. Detta
innebér att 6ppenhet inte predicerar arbetsprestation i den undersokta gruppen. Resultaten
éverensstammer med tidigare forskning, vilken visar pa svaga och motsagelsefulla resultat
gallande den prediktiva validiteten hos 6ppenhet (Barrick m.fl., 2001; Hurtz & Donovan,
2000; Nicholls m.fl., 2009; Salgado, 2003; Sawyerr m.fl., 2009; Skyrme m.fl., 2005;
Timmerman, 2004). Resultaten kan dven kopplas till att arbetet pa ett callcenter &r noggrant
kontrollerat (Taylor & Bain, 1999; Zapf m.fl., 2003). Utifran detta kan resultaten ovan tolkas

som att personlighetsfaktorn 6ppenhet, vilken inkluderar bland annat facetten kreativitet, helt
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enkelt inte kan uttryckas i utforandet av arbetsuppgifterna och darmed inte far nagon prediktiv
validitet.

Forskning kring samband mellan autonomi i arbetssituationen och personlighet i
forhallande till arbetsprestation kan ge ett ytterligare perspektiv pa resultaten kring
personlighetsfaktorer. Studier (Barrick m.fl., 1993; LaHuis m.fl., 2005) visar att lagre
autonomi kan orsaka svagare eller kurvlinjara samband mellan personlighetsfaktorer och
arbetsprestation. Detta ar hogst relevant da autonomin for anstallda pa callcenters anses vara
lag (Taylor & Bain, 1999; Zapf m.fl., 2003). Den laga autonomin skulle kunna forklara
franvaron av signifikanta prediktiva samband mellan ytterligare personlighetsfaktorer och
kriterievariabler, da telekommunikatorerna ar begransade i hur mycket de kan uttrycka sin
personlighet i arbetet.

Sammanfattning resultatdiskussion. Resultaten gallande den prediktiva validiteten for
numerisk och verbal formaga samt personlighetsfaktorer i forhallande till arbetsprestation
stdammer delvis dverens med tidigare forskning. Den starkaste prediktorn till arbetsprestation
ar emotionell stabilitet, da personlighetsdimensionen ivrighet predicerar bade férsaljning och
effektivitet, och da personlighetsdimensionen sociala behov predicerar FTR. De tydligaste
avvikelserna fran tidigare forskning utgors av numerisk och verbal formaga samt
personlighetsfaktorn samvetsgrannhet, vilka endast i en av tolv moéjliga analyser uppvisar ett
signifikant prediktivt samband med arbetsprestation. Lag komplexitet i arbetsuppgifterna och
lag grad av autonomi hos telekommunikatorerna kan vara forklaringar till att inte fler

signifikanta prediktiva samband identifieras.

Metoddiskussion

Deltagare. Deltagarna utgdrs av en grupp nyanstallda telekommunikatorer pa ett
callcenter. Med hansyn till att deltagarna bestar av en grupp som anstéllts under samma
forutsattningar till samma arbetsplats kan deltagarantalet betraktas som stort. |
deltagargruppen rader en jamn fordelning mellan man och kvinnor och ett brett aldersspann ar
representerat i gruppen. Detta tyder troligtvis pa en hog yttre validitet hos studien, det vill
séga att resultaten for deltagargruppen kan generaliseras till andra callcenters.

Testverktyg. Studiens utgangspunkt i de arbetspsykologiska testen scales eqgl, scales
verbal instruct och shapes basic innebér en styrka, da dessa ar avancerade test med inbyggda
funktioner som motverkar fusk.

En metodologisk svaghet i denna studie &r kopplingen mellan personlighetsdimensionerna

i shapes basic och personlighetsfaktorerna i femfaktormodellen. Det saknas tydliga
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konceptuella eller empiriska grunder for dessa kopplingar, vilket utgor ett hot mot
begreppsvaliditeten i studien. Bedomningen av kopplingarna har istéllet gjorts av
testleverantren och forfattarna, vilket gor beddmningarna subjektiva. Den prediktiva
validiteten visas i tidigare forskning vara lagre i studier med omkodade personlighetstest, som
héar &r fallet, jamfort med personlighetstest byggda direkt efter femfaktormodellen (Salgado,
2003). Vidare ar det en begransning att shapes basic inte méater hela personligheten utifran
femfaktormodellen, da det inte finns nagon dimension som kopplar till personlighetsfaktorn
vanlighet.

En annan metodologisk svarighet ar att vissa av dimensionerna i shapes basic, narmare
bestamt uthallighet och sociala behov, anses kunna kopplas till flera personlighetsfaktorer.
Det ar problematiskt att generalisera tidigare forskningsresultat kring enskilda
personlighetsfaktorer till komplexa matt sasom dessa dimensioner. Problematiken utgor delvis
en parallell till diskussionen kring métniva i personlighetstest, dar de ingaende matten riskerar
att ta ut varandra och paverka resultaten (Griffin & Hesketh, 2004; Jenkins & Griffith, 2004;
Warr m.fl., 2005). Dessutom identifierar exempelvis Witt (2002) interaktionseffekter mellan
personlighetsfaktorer. Detta gallande extraversion och samvetsgrannhet, dar ett atminstone
genomsnittligt varde kravs pa bada personlighetsfaktorerna for att skapa ett positivt samband
med arbetsprestation. Sammantaget gor detta att hypoteserna kring dessa tva dimensioner blir
svagt underbyggda och resultaten i denna studie blir svara att relatera till tidigare forskning.
Det ar dock vért att namna att signifikanta prediktiva samband mellan dessa dimensioner och
arbetsprestation identifieras, vilket visar pa att de har ett praktiskt varde vid rekrytering av
telekommunikatorer.

Vért att uppmarksamma &r att shapes basic ar utvecklat med ett tydligt pragmatiskt fokus,
det vill sdga att méata kompetenser och vérderingar relevanta for prestation i arbetslivet. Testet
stravar alltsd mer efter prediktiv validitet an begreppsvaliditet. Mojligtvis kan har urskiljas en
skillnad i vilka krav som forskningsvérlden och néringslivet stéller. Samtidigt kan dessa krav
inte helt separeras, da det ar svart att konstruera ett arbetspsykologiskt verktyg med hog
prediktiv validiteten utan att bygga pa tidigare forskning kring samma eller liknande begrepp.
Ett instrument med prediktiv validitet men utan begreppsvaliditet ar riskabelt och dess
anvandningsomrade begransat, da det ar osakert vad i instrumentet som egentligen predicerar
arbetsframgang. Ytterligare en skillnad mellan forskningsvarlden och naringslivet ar intresset
for vad rapodngen i testen egentligen star for. Hur tva personer med olika poang pa en viss
personlighetsdimension skiljer sig at kan vara intressant, men paverkar inte de statistiska

samband som identifieras. Anvandbarheten blir emellertid nagot lagre utifran att forstaelsen
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for vad sambanden egentligen innebér &r begransad. Detta ligger dock utanfor ramarna for
syftet i denna studie.

Vidare kan normerna for shapes basic, vilka anvéndes vid exkludering av deltagare
utifran resultatet pa konsistensskalan, ifragasattas. Detta utifran forskningsresultaten kring
internationella skillnader i resultat pa personlighetstest (Allik & McCrae, 2004; Schmitt m.fl.,
2007). Anvandningen av internationella normer &r riskabel da de mojligtvis inte motsvarar
svenska forhallanden. For att hantera denna riskfaktor skulle istéllet en svensk norm for
konsistensskalan kunna ha anvants, men det bedémdes som viktigare att behalla stringens i
studien genom att anvédnda samma norm som hade anvants under rekryteringsprocessen.
Dessutom motsvarade andelen av deltagarna som hade ett lagt resultat pa konsistens den
statistiskt forvantade andelen, vilket indikerar att ingen storre forvrangning har skett.

Som tidigare namnts &r det inte mojligt att berakna cronbachs alpha for nagot av testen,
vilket ar en svaghet. Reliabilitetsmatten tas istéllet fran testdokumentationen, vilka ar
baserade pa ett omfattande dataunderlag. Samtidigt ar reliabilitetsmatten fortfarande en
generalisering fran en annan undersokningsgrupp.

Prestationsmatt. Prestationsmatten som anvénds ar alla objektiva matt. Detta kan anses
vara en fordel for studiens begreppsvaliditet eftersom subjektivitet, sésom nar en chef
bedémer en medarbetare, inte paverkar mattet. Det visar aven pa en styrka i forhallande till
tidigare forskning som mestadels utgar fran subjektiva matt (t.ex. Barrick m.fl., 2001; Bertua
m.fl., 2005; Hurtz & Donovan, 2000; Salgado, 2003; Salgado, Andersson m.fl., 2003).
Prestationsmatten anses dessutom mata enbart uppgiftsprestation, till skillnad fran tidigare
forskning som oftast méter uppgiftsprestation i kombination med andra dimensioner av
arbetsprestation (t.ex. Barrick m.fl., 2001; Hurtz & Donovan, 2000; Salgado & Anderson,
2003; Schmidt & Hunter, 1998). Detta innebar att prestationsmatten ar mer specifika, vilket
kan ses som ytterligare en styrka hos denna studie. Detta kan aven vara en bidragande orsak
till att resultaten i denna studie delvis avviker fran tidigare forskning.

Det kan dven diskuteras huruvida matten pa arbetsprestationen ar reliabla eller inte och
huruvida detta paverkar resultaten (Viswesvaran & Ones, 2002). De i denna studie anvanda
prestationsmatten bor endast ha sma matfel, eftersom dessa &r objektiva och datoriserade.
Darmed kan prestationsmatten anses vara reliabla. Samtidigt kan det diskuteras huruvida
prestationsmatten ar valida, da korrelationerna dem emellan inte stimmer 6verens med de
konceptuella kopplingar som finns. Som ovan namnts &r korrelationen mellan effektivitet och
FTR lag. Denna korrelation forvéantas vara hogre eftersom effektivitet indirekt bygger pa

FTR. Mojligtvis kan detta forklaras utifran en otydlig teoretisk och konceptuell grund for
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KPIl:erna anvanda i foretaget.

Enligt uppdragsgivaren uppnas typisk arbetsprestation av telekommunikatérerna pa
callcenter efter tre manader, vilket har visst stod i forskning (Mellon, u.d., refererat i Taleo,
2011, s. 8). Detta ar utgangspunkten for insamlingen av dataunderlaget. Typisk prestation
operationaliseras i denna studie genom ett medelvarde for deltagarnas arbetsprestation under
tre manader efter initial inlarningsperiod. Antagandet som gors ar att ju fler manader som
inkluderas, desto mer representativt blir mattet. Det existerar inga skillnader mellan
manaderna pa kriterievariablerna effektivitet och FTR, vilket indikerar att den initiala
inlarningsperioden ar passerad och att typisk prestation foreligger. De antaganden som gors i
studien kring typisk prestation gallande dessa variabler ar alltsa korrekta. Endast varden fran
manad sex anvands pa kriterievariabeln forsaljning. Det kan, med visst stod i forskning
(Mellon, u.a., refererat i Taleo, 2011, s. 8), antas att deltagarna fortfarande var inne i en
inlarningsperiod vid studiens tidpunkt. Detta innebér att variabeln ar mer kanslig for
slumpmaéssiga variationer da den enbart baseras pa varden fran en manad. Dessutom kan
vardet for forsaljning inte anses representera den typiska prestationsnivan, vilket sanker
begreppsvaliditeten.

Gallande KPl:erna brister denna studie i hur detaljerade beskrivningar som ges. Foljden &r
att studiens transparens minskar, vilket i sin tur minskar replikerbarheten. Detta blir
problematiskt utifran att senare forskning far svart att veta for vilket underlag resultaten
baseras pa. En liknande effekt finns for den praktiska anvandbarheten. Det hade varit 6nskvart
med mer detaljerade beskrivningar, men detta har inte varit mojligt da KPl:erna av
uppdragsgivaren anses vara kommersiellt kdnslig information. Har visar sig problematiken
med att genomfora forskning pa befintliga underlag eller i samarbete med kommersiella
aktorer. Forskaren riskerar i sddana situationer att inte ha den nédvandiga kontrollen dver
forskningsprocessen.

Procedur. En av studiens styrkor &r att dataunderlaget kommer fran en reell, genomford
rekryteringsprocess. Detta skapar en hogre yttre validitet jamfort med konstruerade
rekryteringsprocesser eller experimentella forskningsdesigner.

Forfattarna till denna studie var inte involverade i insamlingen av varken testresultat eller
prestationsdata, utan data hade samlats in av testleverantdren och telekomféretaget i deras
I6pande verksamhet. Detta kan ses som en styrka da data och de variabler som anvands ar
opaverkade av forfattarna. Samtidigt ar det onskvart att studiens forfattare skulle haft mer
kontroll dver rekryteringsprocessen och darmed hade kunnat motverka eventuella

forvaxlingsfaktorer, vilka utgor hot mot studiens inre validitet. Sadana forvaxlingsfaktorer
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kan vara urvalskriterier i anstallningsintervjun och vilken information som gavs i
platsannonsen. Dessa forvaxlingsfaktorer ar av mindre betydelse, da det finns omfattande
forskningsstod for den prediktiva validiteten hos personlighet respektive begavning i
forhallande till arbetsprestation, vilket kan anses motivera de slutsatser som dras kring
prediktion i denna studie.

Vidare finns det utrymme for diskussion gallande den statistiska proceduren. Studien har
inneburit en balansgang mellan att & ena sidan korrigera data samt berakningar, for att
undvika forvrangningar av resultat, och & andra sidan gora sa fa korrigeringar som mojligt, for
att behalla statistisk styrka samt ett naturligt dataunderlag. Korrigeringar har bland annat skett
i form av exkludering av extremvarden fran respektive analys. Aven vissa saknade varden,
gallande arbetsprestationsvariablerna har ersatts. Utifran de resultat som ANOVA-analysen av
variablerna visar anses det rimligt att ersatta dessa saknade varden med medelvarden. Att
utesluta alla deltagare med saknade vérden hade resulterat i en onédig minskning av
deltagarantalet och den statistiska styrkan i studien.

Aven den exkludering av deltagare som har gjorts utifran resultatet pa konsistensskalan &r
en korrigering av dataunderlaget. Exkluderingen genomfordes utifran testleverantorens
rekommendationer, samtidigt har dessa personer faktiskt gatt igenom rekryteringsprocessen
och anstallts. Exkluderingen innebdr att enbart reliabla testresultat har tagits med i analyserna,
vilket okar tillforlitligheten i analyserna och dérmed resultaten.

Gruppen anstéllda kan anses vara en beskuren del av den bakomliggande populationen,
nyanstallda telekommunikatorer, vilket paverkar den statistiska validiteten negativt. Detta da
den rekryteringsmetod som anvénts, selektion utifran en cut-off-poang, exkluderar de som &r
langst fran kraven for tjansten. Detta blir problematiskt da variationen i den anstéllda gruppen
begrénsas i forhallande till variationen i den bakomliggande populationen, vilket i sin tur
begransar sannolikheten for att identifiera signifikanta resultat. Samtidigt var cut-off-podangen
i detta fall relativt Iag, vilket gor att variationen i den undersokta gruppen inte begransas
avsevart. Forskare inom detta omrade anvénder ofta statistiska korrigeringar for att motverka
sadana effekter (Viswesvaran & Ones, 2002). Denna typ av korrigeringar ryms emellertid inte
inom ramen for denna studie och med sadana korrigeringar hade mojligtvis fler signifikanta
resultat identifierats. Vidare ar de okorrigerade resultaten i denna uppsats av storre praktiskt
varde for testanvandare, da det ar just dessa resultat som ar relevanta for deras verksamhet.
Korrigerade resultat har emellertid ett storre teoretiskt varde, da de har storre relevans for

teoribildning.
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Sammanfattning metoddiskussion. Studien innehaller en rad metodologiska styrkor och
svagheter. Nagra av styrkorna &r att dataunderlaget harstammar fran en reell
rekryteringsprocess och arbetssituation samt deltagargruppens storlek och variation. Vidare
bedéms det som en styrka att prestationsmatten dr objektiva, det vill saga inte innehaller nagra
subjektiva vérderingar.

En metodologisk svaghet utgors av att det saknas tydliga teoretiska eller empiriska
underlag gallande kopplingen mellan personlighetstestets dimensioner och
femfaktormodellen. Dessutom &r tva av dimensionerna i personlighetstestet relaterade till
flera personlighetsfaktorer. Ytterligare en svaghet ar att endast varden fran en manad for

variabeln forséljning har anvénts.

Slutsats

Syftet med denna studie &r att studera huruvida verbal formaga, numerisk formaga och
personlighet predicerar typisk arbetsprestation pa ett inkommande callcenter. Numerisk
formaga visas i positiv riktning predicera effektivitet. Gallande personlighet visas emotionell
stabilitet i positiv riktning predicera férsaljning respektive effektivitet. Dessa fynd bekraftar
tidigare forskning. Signifikanta resultat identifieras &ven mellan kombinationen extraversion -
samvetsgrannhet och forsaljning, samt mellan kombinationen extraversion- emotionell
stabilitet och FTR. Dessa resultat har ingen tydlig grund i tidigare forskning.

Gallande verbal och numerisk formaga identifieras endast ett signifikant resultat, vilket
tyder pa att specifika kognitiva formagor inte &r sarskilt relevanta prediktorer inom
callcentret.

Sammantaget visar resultaten att prediktiv validitet delvis foreligger och att
personlighetsfaktorn emotionell stabilitet &r den starkaste prediktorn i forhallande till
arbetsprestation.

Resultaten avviker delvis fran tidigare forskning, framférallt vad galler specifika
kognitiva formagor samt samvetsgrannhet. Det finns flera tankbara forklaringar till att inte
fler forvantade resultat identifieras. Exempelvis kannetecknas arbetet pa ett callcenter av lag
komplexitet och lag autonomi (Zapf m.fl., 2003), vilken minskar sannolikheten for att
identifiera linjara samband (Barrick m.fl., 1993; LaHuis m.fl., 2005). En mdjlig metodologisk
forklaring kan vara huruvida testen verkligen mater verbal formaga, numeriska férmaga
respektive personlighet. Skillnader kan dven harstamma fran den variation i test och statistiska

metoder som anvands inom forskningsfaltet.
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Auvslutningsvis kan det akademiska vardet anses vara nagot lagre, utifran vissa
metodologiska svagheter sa som bristande begreppsvaliditet och bristande beskrivning av
arbetsprestationsvariabler. Samtidigt har studien ett praktisk vérde for testleverantorer och
testanvandare. Detta i form av de kannetecken for framgangsrika telekommunikatorer som

identifieras, baserat pa en reell rekryteringsprocess och arbetssituation.

Framtida forskning

Denna studie ger flera uppslag till framtida forskning. En utveckling av studien skulle vara
anvandningen av mer avancerade statistiska analyser, exempelvis for att identifiera eventuella
kurvlinjara samband och interaktionseffekter.

En annan utveckling av studien skulle vara anvéndningen av en jamforelsegrupp,
bestaende av telekommunikatorer rekryterade med andra rekryteringsmetoder. Detta skulle
exempelvis mojliggora analyser kring huruvida testanvandning i sig har nagon effekt pa
arbetsprestation.

Studiens befintliga dataunderlag skulle &ven kunna ligga till grund for analyser géllande
konsskillnader i testresultat, arbetsprestation och prediktiv validitet for de anvanda
arbetspsykologiska testerna.

Denna studie uppmarksammar vidare behovet av att undersoka olika matt pa
arbetsprestation. Exempelvis skulle det vara av intresse att undersoka hur matten pa
arbetsprestation som anvants forhaller sig till chefsbeddmning av arbetsprestation.

Fortsattningsvis skulle det vara praktiskt vardefullt att undersdka den prediktiva
validiteten hos de arbetspsykologiska testerna i forhallande till mer avancerade eller delvis
indirekta matt pa arbetsprestation. Detta skulle exempelvis kunna inbegripa hur lange den
anstallde stannar pa foretaget och risk for sjukskrivning. Vidare skulle resultaten kunna sattas
in i ett storre sammanhang. Exempelvis skulle det vara relevant for anvandbarheten hos
resultaten fran denna studie om det &ven skulle finnas samband mellan de identifierade
personlighetsdimensionerna och anstallningstiden pa foretaget.

Konkret pekar denna studie pa behovet av en begreppsvalidering av de anvanda
arbetspsykologiska testerna, framforallt vad géller shapes basic. Detta for att sakerstélla
kopplingen mellan testets dimensioner och personlighetsfaktorerna i femfaktormodellen.

Avslutningsvis skulle det vara intressant att undersdka den prediktiva validiteten géllande
arbetsprestation under andra tidsperioder, ndrmare bestamt inlarningstiden direkt efter

anstallning och arbetsprestation pa langre sikt.
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Bilaga 1: Skarmbild av scales eql

—
@’ scales eql - kartléiggning av rikneférméiga - Exempel

Uppgiften ar slutford j

+ =7

Dra talen till de tomma filten s att det givna svaret blir korrekt.

WRPweeDP®e

avsluta I
| nesa

eqlalé
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Bilaga 2: Skarmbild av scales verbal instruct

’ Forstdelse av instruktioner - Exempel
—

J Elektrisk utrustning |J Anstalinings-ID ]

Universell fjdrrkontroll: Programmering for att styra TV:n

Tryck pd on/off-knappen pé fjarrkontrollen. Displayen ska d& téndas. Rikta fjérrkontrollen bort frén TV:n och héll in 'TV'-knappen
tills den réda lampan ténds 2 génger i féljd p8 fjarrkontrollen. Slépp 'TV'-knappen. Fiarrkontrollen &r nu instélld att programmeras
for TV-styrning.

Rikta fjarrkontrollen mot TV:n och hll 'vélj'- och on/off-knapparna intryckta samtidigt tills den réda lampan ténds 3 ganger i foljd
(h3ll knapparna intryckta i cirka 5 sekunder). Tryck sedan koden fér den TV det géller (koden finns i manualen till fjarrkontrollen).
Denna fyrsiffriga kod maste anges inom 10 sekunder, annars méste programmeringen géras om frin bérjan.

For att kontrollera att alla delar fungerar, tryck p& 'TV'-knappen p& fjarrkontrollen. Detta bér f8 TV:n att slds pd/sids av. Ovriga
kommandon pd fjarrkontrollen bér nu fungera fér TV:n, t. ex. volymhéjning och volymsankning.

Nar fjarrkontrollen stalls in for att styra TV:n maste den vara riktad bort frén TV:n.

scales verbal instruct 4.0.8
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Bilaga 3: Skarmbild av shapes basic

Kartlaggning av kompetenser (basic) - Exempel

Hur val stimmer dessa beskrivningar éverens med ditt beteende?

Du kan dela ut poang genom att anvénda + och - knapparna.

+]

Detaljer ar viktiga fér mig nar jag loser en uppgift

[Jag kommer ofta pd ovanliga tillvagag@ngssatt

[Jag tycker om att prata med andra

Avsluta
Hjélp

Nasta
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Bilaga 4: Definitioner av dimensioner i shapes basic.

Foljande definitioner ar tagna fran testdokumentationen kring shapes basic samt

resultatrapporter.

Ansvarsmedvetenhet

Definition: Ar palitlig och noggrann i arbetet; tycker det ar mycket viktigt med punktlighet,
noggrannhet och att man slutfér sina arbetsuppgifter.

Hogt resultat: Ar pdlitlig och noggrann i arbetet; tycker det ar mycket viktigt med
punktlighet, noggrannhet och att man slutfor sina arbetsuppgifter.

Lagt resultat: Foredrar att planera sin egen tid och arbete; koncentrerar sig mer pa helheten

an pa detaljer i arbetet.

Fortanksamhet

Definition: Ser saker och ting utifran ett helhetsperspektiv; identifierar eventuella risker;
overvager alltid konsekvenserna av sitt handlande.

HOgt resultat: Ser saker och ting utifran ett helhetsperspektiv; identifierar eventuella risker;
overvager alltid konsekvenserna av sitt handlande.

Lagt resultat: Narmar sig arbetsuppgifter pa ett fokuserat och koncentrerat sétt; koncentrerar
sig huvudsakligen pa detaljer och bradskande &renden; later sig inte paverkas av andra mindre

viktiga uppgifter.

Ivrighet

Definition: Arbetar med stor lust och energi; tycker om att bli utmanad av kravande
arbetsuppgifter; ar entusiastisk och alltid véldigt engagerad.

Hogt resultat: Arbetar med stor lust och energi; tycker om att bli utmanad av krédvande
arbetsuppgifter; ar entusiastisk och alltid véldigt engagerad.

Lagt resultat: Fokuserar pa uppgifter som kan losas snabbt och enkelt; lagger inte for mycket

energi i onddan pa jobbet; gor inte mer &n vad som &r absolut nodvandigt.

Kreativitet
Definition: Utvecklar innovativa I6sningar; kommer pa exceptionellt kreativa idéer, valjer
kreativa och ovanliga tillvagagangssétt vid problemlosning; undviker traditionella strategier

och arbetsmetoder.
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Hogt resultat: Utvecklar innovativa l6sningar; kommer pa exceptionellt kreativa idéer; valjer
kreativa och ovanliga tillvagagangssatt vid problemlésning; undviker traditionella strategier
och arbetsmetoder.

Lagt resultat: Foredrar traditionella strategier och tillvagagangssatt vidproblemldsning;
valjer oftast vélbeprévade arbetsmetoder; ar snarare saklig och rationell an kreativ i sitt

arbete.

Sociala behov

Definition: Ar pratsam och social; kanner sig avslappnad med folk omkring sig; kanner
manga personer och lever upp i sociala sammanhang.

Hogt resultat: Ar pratsam och social; kanner sig avslappnad med folk omkring sig; kanner
manga personer och lever upp i sociala sammanhang.

Lagt resultat: Behdver inte sta i centrum; har inget emot att arbeta pa egen hand och ar

ganska reserverad i grupper; uppskattar fa men stabila och langvariga kontakter.

Uthallighet

Definition: Har en véldigt positiv instéllning till jobbet; tappar inte fattningen vid bakslag;
fullfoljer arbetsuppgifter &ven om de upplevs som trakiga.

Hogt resultat: Har en véldigt positiv instéllning till jobbet; tappar inte fattningen vid bakslag;
fullfoljer arbetsuppgifter d&ven om de upplevs som trakiga.

Lagt resultat: Ar vildigt upptagen av krav; ar personligt och emotionellt engagerad i det
mesta; har svart att halla en sund balans mellan jobb och fritid; sliter ofta ut sig pa en

arbetsuppgift.
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