Det osynliga
folket

En rapport om utsatthet, krankningar, hot
och trakasserier inom servicebranschen




av servicepersonalen (85 procent) har upplevt
minst ett oonskat bemotande fran kunder.

Varannan

serviceanstalld har utsatts for aggressivt
beteende fran kunder, och var fjarde har blivit
sexuellt trakasserad.

De

serviceanstallda, 77 procent, uppger att

deras valmaende paverkas negativt av
kundbemotandet, och tva av fem (40 procent)
kanner sig utmattade dven pa sin fritid.

Bara

svensk ingriper nar de ser servicepersonal behandlas
illa, trots att 96 procent anser att daligt bemoétande

av fyra

paverkar personalens vardag negativt.

av allmanheten (75 procent) tycker att en forandrad

attityd fran kunder ar det viktigaste for att 6ka

tryggheten for servicepersonal.

Om undersokningen

Rapporten bygger pa en Sifo-undersokning med tva
delar — en som riktar sig till personer som jobbar inom
servicebranschen och en till allmanheten. Dessutom
innehaller rapporten djupintervjuer med forskare, fackliga
representanter och branschpersoner for att ge ytterligare
perspektiv.
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Undersokningarna har genomforts av Verian via den
slumpmassigt rekryterade Sifopanelen. Undersokningen
med allmanheten genomférdes 7 — 12 mars 2025 och
omfattade totalt 1008 respondenter i aldrarna 18-84

ar. Undersokningen med personal inom serviceyrken
genomfordes 9 — 23 mars 2025 och omfattade 214
respondenter som arbetar hel- eller deltid inom ett
serviceyrke.

Det har aren
viktig rapport

For oss inom service bestar arbetsdagarna av att méta,
tala med och pa alla sitt interagera med andra ménniskor.
Hur vi bemots och behandlas &r med andra ord en véldigt
bra temperaturmatare for efterlevnaden av allmanna
normer och regler, och hur vi beter oss mot varandra. Att
férsta hur manniskor som jobbar i serviceyrken mar sager
darfér nagonting om samhallet i stort och om Sverige
idag.

Ur det perspektivet innehaller rapporten en hel del fakta
som ar nedsldende. Det ar alldeles for manga av branschens
medarbetare som far sta ut med allt fran nedsattande
kommentarer, till sexuella trakasserier och vald. Det ar
forstas fullkomligt oacceptabelt.

Vart syfte ar att synliggora att detta inte bara ar ett problem
for servicepersonalen i vart land, de som star i frontlinjen.
Det ar en fraga for hela den svenska arbetsmarknaden
eftersom vi talar om en bransch med en enormt stor andel
instegsjobb. Det ar ocksa en fraga for lokalsamhallet, dar

ett tryggt butiksliv ar avgdrande for bade naringsliv och
civilsamhalle. Och det ar inte minst en fraga for nara och kara
till de drabbade, de som far ta med sig sina tuffa dagar hem
for att bearbeta pa sin fritid.

Vi har kallat rapporten for "Det osynliga folket”, eftersom
man latt kan fa intrycket att servicepersonal ar nagot som
man ofta tar for givet men inte egentligen lagger marke till.
Personer man kan ha orimligt héga krav pa, men inte bry
sig om som medmanniskor och darfor kan behandla lite hur
som helst.

Sjalvklart har vi arbetsgivare ett stort ansvar. Vi ska se och
agera pa allt som medarbetarna utsatts for, och forsoka

forhindra att det sker dverhuvudtaget och stdtta vara
medarbetare nar det har skett. Alldeles fransett lagliga krav,
sd i forsta hand av ren medmansklighet, men ocksa eftersom
vi ju ar helt beroende av att folk valjer att stanna kvar inom
serviceyrket. Och da menar jag bade branschféretagen och
samhallet i stort. Hur tror ni att det dagliga livet skulle funka
utan hundratusentals personer inom serviceyrkena? Inte
sarskilt bra ar min gissning.

Fran branschens sida kan vi ta fram larmsystem, ny teknik,
implementera utbildningar och traningar, och inte minst
sakra att chefer vet vad de kan och ska ta ansvar for. Allt det
och mycket mer gors och kommer att fortsatta att goras.

Men i slutdnden ar det en attitydfraga. Nagot som alla,
oavsett var i samhallet vi jobbar och bor, maste ta ansvar for.
Det kan lata svart. Men i grund och botten kanske det inte
ar det. Det ar en sorts Broken Windows som det handlar om,
teorin att om man accepterar det lilla, ett trasigt fonster, sa
eskalerar det snabbt till normallagen av betydligt grovre
kriminalitet. Det positiva ar att det racker att den tysta
majoriteten staller sig upp

och sager det som vi ju alla

egentligen ar dverens om,

att vi ska behandla varandra

anstandigt och med respekt.

Att vi tydligt markerar en

grans for vad som inte ar

okej. Jag hoppas att denna

rapport kan bidra till den

malsattningen.

Jeremy Knight, vd
Circle K
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Bakgrund

Servicebranschen

— ett viktigt jobb som ofta gloms bort

Varje dag moéter hundratusentals mdnniskor som arbetar i
servicebranschen kunder i butiker, pa hotell, restauranger
och bensinstationer. Det &r manniskor som far vardagen
att fungera - de lagar maten vi dter, hjilper oss hitta ratt
skostorlek, checkar in oss pa hotell, fyller pa varor i hyllan
och fixar morgonkaffet pa vag till jobbet.

For manga ar det mer an bara ett jobb. Det ar forsta
steget iniarbetslivet — en chans att bli en del av ett

nytt sammanhang, lara sig ta ansvar, samarbeta och
mota manniskor fran alla delar av samhallet. Statistik
fran Arbetsmiljoverket visar att var tredje person som
jobbar inom hotell och restaurang ar mellan 15-24 ar och
de vanligaste jobben i dlderskategorin ar butikssaljare,
vardbitrade och lagerpersonal.

Hot och hat i kassan - ett vaxande problem

Bakom den viktiga samhallsroll som branschen spelar finns
ocksa en annan verklighet. Att jobba inom service innebar
ofta ett snabbt tempo, oregelbundna tider och ett konstant
krav pa att vara tillmotesgaende, losningsfokuserad och
professionell - oavsett situation. For manga anstallda ingar
det ocksd i jobbet att hantera pafrestande situationer

som ifrdgasattanden, hojda roster eller respektlosa
kommentarer.

Hur vanligt ar det da att granser éverskrids? Enligt

Svensk Handel har mer an halften av de som jobbar inom
dagligvaruhandeln blivit hotade pa jobbet - en siffra som
sager en hel del om laget. Problemet syns aven i annan
statistik. Bras trygghetsundersokning 2024 visar att 74
procent av befolkningen ndgon gang blivit utsatta for hot
det senaste aret, och 5,8 procent trakasserats. Kvinnor och
yngre personer ar sarskilt utsatta — en tydlig signal om att
manga av de som star i servicebranschens frontlinje ocksa
tillhor de mest sarbara grupperna.

Det ar inte du, det ar kunden

Trakasseribarometern 2024 bestar av omfattande
undersokningar om hot, trakasserier och krankningar

i arbetslivet och ar ett samarbete mellan fackforbund,
arbetsgivare och forskare tillsammans med Verian. Den
visar att majoriteten av hotfulla l&gen uppstar i situationer
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med kunder, gaster, leverantorer eller andra besokare. Det
ar ofta kvinnor som drabbas, och konsekvenserna paverkar
arbetsmiljon pa djupet. Allt fler upplever att tonen fran
kunder har blivit hardare, att respekten brister och att det
sliter - bade under och efter arbetstid.

Men det stannar inte dar. Var sjatte person (14 procent)
uppger att de blivit utsatta for sexuella trakasserier det
senaste aret. Sarskilt utsatta ar unga kvinnor, personer med
utlandsk bakgrund och HBTQIA+-personer — grupper som
ar vanligt forekommande i servicebranschen. Samtidigt
vittnar manga om att arbetsgivare inte gor tillrackligt for att
forebygga eller hantera problemen, trots att bade ansvar
och mojligheter finns.

Allt fler upplever att tonen
fran kunder har blivit hardare.

‘“Bakom
den viktiga

Halsan tar stryk — bade psykiskt och fysiskt

Att kdnna sig hotad eller trakasserad pa jobbet satter

spar. Stress, oro och otrygghet paverkar inte bara sjalva
arbetsdagen — det paverkar manniskan bakom uniformen,
namnskylten eller kassan. Manga bar med sig upplevelserna
langt efter arbetspasset ar dver, och kanslan av obehag kan
vaxa till nagot storre.

Forskning fran Centrum for arbets- och miljomedicin (CAMM)
visar att upprepade hot och trakasserier i arbetslivet kan
leda till allvarlig psykisk ohalsa — som langvarig stress, oro
och utmattning. | en undersdkning fran Akavia uppger var
fiarde att deras halsa eller privatliv paverkats negativt efter
att de blivit utsatta. Lika manga funderar pa att lé@mna yrket
helt — inte pa grund av jobbet i sig, utan pa grund av det
bemotande de tvingas utsta.

finns
ocksa en annan
verklighet”

Det osynliga folket 5

Det har handlar inte bara om arbetsmiljo. Det handlar om
hallbarhet — om att manniskor ska vilja, vaga och orka stanna
kvar i yrken som far samhallet att fungera. Och om att ta
ansvar for att den ambitionen inte far sluta i utmattning.



Servicepersonalens
vardag

Att arbeta inom service innebar manga kundméten varje
dag - att svara pa fragor, l6sa problem och se till att saker
flyter pa. Det &r ett varierat och intensivt arbete, dar

man hela tiden behéver anpassa sig till olika manniskor
och situationer. Men fér manga ar det ocksa ett jobb dar
granser provas.

Det ar inte ovanligt att motas av irritation, ifrdgasattanden
eller respektlédsa kommentarer. Situationen kan snabbt
forandras, fran ett helt vanligt kundmote till nagot

som kanns obehagligt eller hotfullt. Och ju oftare det
hander, desto mer riskerar det att bli en naturlig del av
arbetsdagen. | denna del av rapporten redogdrs resultat
fran var Sifo-undersokning bland serviceanstallda.

Fran snasiga kommentarer till trakasserier

Undersokningen visar tydligt att serviceanstallda ofta
utsatts for otrevliga eller direkt obehagliga situationer i
kontakt med kunder. Nar de fick ta stallning till olika typer av
odnskat bemotande uppgav hela 85 procent att de upplevt
minst en av situationerna. En évervaldigande majoritet.

De allra flesta uppger att de varit med om ett eller flera
typer av oonskat bemadtande i kontakt med kunder.
Vanligast ar ett allmant otrevligt bemdtande - kort

ton, snasiga kommentarer eller respektlds attityd (76
procent), foljt av irritation eller otalighet (63 procent) och
nedsattande eller krankande kommentarer (45 procent).
Utover detta uppger manga att de utsatts for mer direkt
gransoverskridande beteenden. Halften (50 procent) har
upplevt aggressivt beteende som till exempel hotfull
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narvaro och intensivt kroppssprak och 40 procent har blivit
verbalt trakasserade. S& manga som var fjarde (24 procent)
har blivit sexuellt trakasserade och var sjatte (16 procent)
fysiskt trakasserade. Aven om vissa av dessa beteenden
forekommer mer sallan, ar det allvarliga handelser som
paverkar bade tryggheten, arbetsmiljon och den personliga
halsan - ofta med halsoeffekter som stracker sig bortom
arbetstid.

En arbetsmiljo med aterkommande
overtramp

Undersokningen visar att var femte serviceanstalld (20
procent) utsatts for hotfulla eller trakasserande situationer
minst en gang i manaden. Bland dessa gar det inte att
urskilja nagra skillnader beroende pa kén och alder.

Fler an halften (55 procent) av de som sjalva arbetar inom
servicebranschen tror att det ar vanligare att utsattas for
hot och trakasserier i deras bransch jamfért med andra. En
stor majoritet (75 procent) tror att de som arbetar inom
kollektivtrafiken ar mest utsatta, foljt av medarbetare pa
drivmedelsstationer och servicebutiker (50 procent) samt
evenemang och nojesindustrin (43 procent).

Resultaten pekar pa att odnskat bemotande ar en
aterkommande del av arbetsvardagen for manga inom
serviceyrken. Att var femte utsatts minst en gang i manaden
och att en majoritet ser sin bransch som sarskilt utsatt tyder
pa att det inte ror sig om enskilda undantag, utan om en
arbetsmiljofraga som angar hela sektorn.

Vilket/vilka av féljande bemotanden har du

upplevt eller bevittnat pa jobbet?
Otrevligt bemdtande (kort ton, snasiga
kommentarer, respektlos attityd)

Irritation eller otalighet (suckar,
ogonrullningar, hojd rost)

Aggressivt beteende (hogljudd konfrontation,
intensivt kroppssprak, hotfull narvaro)

Nedsattande eller krankande kommentarer
(férolampningar, nedvarderande ord)

Verbala trakasserier (hot, svordomar,
aggressivt sprak)

Sexuella trakasserier (olampliga
kommentarer, inviter eller fysisk kontakt)

Fysiska trakasserier (knuffar, kastade foremal,
valdsamma handlingar)

Ingen av ovanstaende

Vet ej

45%

40%

24%

16%

13%

2%

50%

76%

63%
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Intervju: Eva Klope, professor pa Linnéuniversitetet:

unga kvinnorna
som far ta smillen”

Eva Klope forskar om sexuella trakasserier fran tredje

part - det vill sdga fran kunder, patienter, brukare eller
andra utanfoér arbetsplatsen. Tillsammans med sin kollega
Maria Hedlin, professor i pedagogik vid Linnéuniversitetet,
har hon i projekt efter projekt intervjuat unga kvinnor

i olika serviceyrken. Det som aterkommer? Tystnad,
normalisering och en kansla av att det bara ar att sta ut.

- Manga sager att de skulle ha reagerat helt annorlunda om
samma sak hant privat. Men i rollen som servicepersonal

ar det som att gréanserna suddas ut. Man forvantas vara
tillmotesgaende, dven ndr det som hander inte ar okej.

Eva har en bakgrund som frisér och yrkeslarare, och vet

hur det ar att sta i ett yrke dar bemotandet ar en del av
jobbet. Hon ser ett sarskilt ménster i handeln, varden och
restaurangbranschen - tre sektorer dar unga ofta tar sina
forsta steg in i arbetslivet. Manga saknar bade trygghet och
verktyg att hantera de situationer de stalls infor.

- Det ar de unga kvinnorna som ar mest utsatta. De som
har otrygga anstallningar, ar nya i yrket och annu inte hunnit
bygga upp en trygghet eller ett stod. De sager sjalva att de
inte vagar saga ifran, sarskilt inte om det ar en aldre kund.
Och arbetsplatsen forvantar sig ofta att de bara ska kunna
hantera det.

lintervjuer med elever pa yrkesprogrammen vittnar

manga om att sexuella trakasserier sallan tas upp under
utbildningen. Istallet normaliseras de. Det pratas bort. Det
skojas bort. Och nar det val hander — nar nagon sager ndgot
olampligt, stirrar, kommenterar eller tar sig friheter — vet
man ofta inte hur man ska agera.

- Manga vet inte ens vart de ska vanda sig. Eller vad som
gaéller. De ar radda att de har gjort nagot fel. Att de inte varit
tillrackligt professionella.

For Eva ar det tydligt att ansvaret inte kan ligga pa individen.

Arbetsgivare maste se trakasserier som det de faktiskt ar —
ett arbetsmiljoproblem. Och de maste agera darefter.
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- Det handlar om att skapa tydliga rutiner. Att
arbetsplatserna visar att det har inte 4r nagot man ska
behdva sta ut med. Och att de som blir utsatta vet vart de
ska vanda sig.

Men aven nar problemen ar uppenbara, uteblir ofta
atgarderna. For det som hander i kundmotet faller latt
mellan stolarna - i utbildningen, i lagstiftningen och i det
systematiska arbetsmiljoarbetet.

— Cheferna dr ofta langt fran golvet. De vet inte alltid vad
som hander. Och det gor att problemen inte far nagon plats.
Vi pratar fortfarande alldeles for lite om det har — sarskilt om
sexuella trakasserier. De ar fortfarande tabubelagda, trots
att vi tror att vi har kommit léngre.

Nar Eva ser siffran fran undersokningen, att 24 procent av
servicepersonalen har blivit utsatt for sexuella trakasserier,
reagerar hon inte med férvaning. Tvartom. Hon menar att
siffran ligger i linje med tidigare studier, och att det sannolikt
finns ett stort morkertal. Manga berattar helt enkelt inte nar
det hander. For att forandra laget kravs inte bara utbildning
i hur man som anstalld kan agera och satta granser, utan
framfor allt ett tydligare ansvarstagande fran arbetsgivarna
- oavsett om trakasserierna kommer fran en kollega eller en
kund.

- Det kan inte vara okej

att kunden alltid har ratt.

Det &r en fras som borde
problematiseras mycket mer.
For det finns en maktobalans
hér - och det vet kunden

om. Det ar dar det borjar.

Om arbetsgivaren inte

visar att det finns en tydlig
grans fér vad som ar okej, sa
l@mnas den anstallda ensam
i situationen. Det ska aldrig
vara upp till individen att bara
hela ansvaret — arbetsgivaren
maste ta sitt.

Eva Klope

Otrevligt

— en vardagsutmaning

Aven i méten som inte utvecklas till ndgot akut eller
hotfullt beskriver manga serviceanstéllda en arbetsvardag
dér tonen ofta &r hardare &n vad som borde vara
acceptabelt. Enstaka situationer gar i de flesta fall att
hantera eller ignorera, men nér de upprepas paverkar det
bade arbetsmiljé och sjilvkansla - och i férlangningen
tryggheten i yrkesrollen.

| undersdkningen fick servicepersonalen ta stallning till vilka
typer av bemotande de upplever som mest otrevliga. Det
som irriterar eller paverkar flest ar nar kunder ifréagasatter
deras kompetens eller regler pa ett respektlost satt, nara
varannan (47 procent) tycker att det ar otrevligt. Det handlar
med andra ord inte bara om vad som sags, utan hur det
sags. Nastan lika manga (45 procent) lyfter fram hojd rost
eller aggressivitet som det mest otrevliga, tatt foljt av nar

kunder forvantar sig omedelbar hjalp utan att vanta pa sin
tur (44 procent).

Var tredje (33 procent) namner nedvarderande eller
sarkastiska kommentarer, och var fjarde (24 procent)
reagerar starkt pa kunder som pratar i telefon under hela
interaktionen, och 14 procent stoér sig pa att kunden inte
halsar eller tackar.

Vilket/vilka av foljande beteenden upplever du
som de mest otrevliga hos kunder?

Né&r kunden ifragasatter min kompetens eller regler pa ett respektlost satt
Nar kunden hojer résten eller blir aggressiv

Na&r kunden férvantar sig omedelbar hjalp utan att vanta pa sin tur

Nar kunden gor nedvarderande eller sarkastiska kommentarer

Nar kunden pratar i telefon under interaktionen med mig eller mina kollegor
Na&r kunden ldmnar skrép eller stdk efter sig

Nar kunden himlar med égonen eller suckar tydligt

Na&r kunden inte sager hej eller tack

Nar kunden filmar eller fotograferar utan mitt samtycke

Nar kunden har hérlurar i ndr de pratar med mig eller mina kollegor
Vet gj

Annat

Lilgartade erfarenheter mellan kvinnor och
man

Bade kvinnor och man lyfter fram respektlost ifrdgasattande och
aggressivt tonlage som sarskilt belastande inslag i kundmotet,
liksom vardagliga uttryck for respektloshet, sésom kunder som
pratar i telefon under interaktionen eller visar otalighet genom
att krava omedelbar hjalp.

Bland de svarande uppger nara var femte kvinna att de stor sig
pa att kunder inte halsar eller tackar (18 procent) och att kunder
himlar med égonen eller suckar tydligt (19 procent). Ungefar var
tionde man i undersokningen uppger motsvarande.

Aterkommande otrevligt eller respektldst bemdtande

framstar som en betydande negativ arbetsmiljofaktor for
serviceanstallda. Vardagliga uttryck for irritation, ifrdagasattanden
eller nonchalans paverkar upplevelsen av trygghet och
yrkesstolthet, och nar sadana bemdtanden normaliseras riskerar
de att forsamra den psykosociala arbetsmiljon.
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“Det ar klart
man undrar

jobba i butik”
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Intervju: Orjan Josefsson, ICA-handlare:

‘“Det finns en grans
och den maste hallas”

Efter mer dn tva decennier som ICA-handlare har Orjan
Josefsson sett hur klimatet i butik férédndrats - steg for
steg, plats for plats. Fran de férsta aren i Botkyrka till atta
ar vid Sergels torg, vidare till Skarholmen och nu i Bro. Han
har sett hoten ta olika skepnader, men det ldmnar samma
spar: oro, uppgivenhet och en vardag dér det blivit latt att
blunda - och svart att sdga ifran.

- Det smyger sig pa och man bdrjar acceptera sma saker.
Nagon ropar nagot fult éver kassan och man latsas som
ingenting. Men det &r inte okej och det far inte bli normalt.

Han berattar om ett tillfalle i butiken vid Sergels torg nar
en missbrukare, kand sedan tidigare, stulit varor och hotat
personalen. Situationen var spand, och Orjan valde att ga
fram och konfrontera honom. Han bad honom lugnt att
ldmna butiken, men mannen reagerade aggressivt. Plotsligt
tog han ett hart grepp om Orjans hals och vagrade slappa
taget. Det var inte forran vaktare och polis kom till platsen
som han slutligen gav med sig.

- Det var en l6rdag, och jag var dar med min fru. Vi skulle
bara ha en trevlig dag tillsammans. Och sa hdnder det dar,
helt ovéntat. Det satter sig, bade fysiskt och mentalt. Jag
fick sitta pa sjukhuset i flera timmar efterat och vanta pa
att fa halsen undersokt. Sadana hdndelser férsvinner inte
bara, de paverkar mer 4n man tror. Inte bara mig, utan hela
personalgruppen.

Han har sett mycket genom aren — missbruk, stoldforsok,
hot och destruktiva ménster som fatt vaxa fram. Men

han har ocksa forsokt gora ndgot at det. | Bro, dar hans
nuvarande butik ligger, ar samhallsutmaningarna sarskilt
patagliga. Darfor har han varit med och startat ett lokalt
samarbete, Bro Utveckling, dar naringsliv, kommun, polis och
civilsamhalle arbetar tillsammans for att dka tryggheten och
starka omradet.

- Viinsag att om vi ska kunna driva butik, sa maste vi ocksa
ta ansvar for platsen. Inte for att vi vill — utan for att vi maste.
Samhéllet &r inte dér, da far vi vara det.

Orjan lagger omkring 20 procent av sin arbetstid pa det
forebyggande arbete som bedrivs genom Bro Utveckling.

Genom tryggare offentliga miljoer, skolfrukostar varje fredag
och systematisk uppfoljning har de kunnat folja utvecklingen
over tid. Resultaten har borjat markas, bade i statistiken och'i
vardagen fér dem som bor och arbetar i omradet.

Man far inte vanja sig vid att
bli kallad hora over kassan.

- Vara medarbetare kdnner sig tryggare. De sdger ifran och
vet att vi star bakom dem. Men védgen hit har varit lang, det
ar klart att det sliter. Det ar inte ovanligt att unga anstallda
far héra saker som “din jévla hora”. | bérjan tror man kanske
att det bara ar sa det ar, men man far inte vanja sig vid att bli
kallad hora éver kassan. Det finns en grans och den mdaste
hallas.

Att unga far sitt forsta jobb i butik ar vanligt — och viktigt.
Men for manga blir ocksd moétet med verkligheten hart.

- Det ar klart man undrar om man vagar lata sina egna barn
jobba i butik. Men det handlar om att ha ratt stod runt sig.
Det maste finnas struktur, rutiner och vuxna som backar.

Orjan ar tydlig med att ansvaret inte ska ldggas pa butikerna.
Men samtidigt — om

ingen annan kliver in,

vem ska da gora det?

— Det ar inte vi som
ska [6sa samhallets
problem. Men vi kan
inte heller sta och titta
pa medan allt rasar. Vi
maste borja i det lilla.
Och vi maste géra det
tillsammans.
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Allmanhetens
attityder

Vi sdger en sak, men gér ofta ndgot annat. Vi ser oss
gdrna som trevliga, hansynsfulla och respektfulla. De
flesta anser att man ska behandla servicepersonal med
vdanlighet, men statistiken visar att verkligheten tyvarr
ser annorlunda ut. Det finns ett tydligt glapp mellan
ideal och beteende, och manga har en tendens att blunda
for den egna rollen. |1 denna del av rapporten redogors
resultat fran bada Sifo-undersdkningarna - en bland
serviceanstallda och en bland allmanheten.

Ett glapp mellan varderingar och beteende

En 6vervaldigande majoritet (95 procent) tycker att man ska
bemota servicepersonal med vanlighet. Trots det medger
tva av fem (41 procent) att de ndgon gang har tagit ut sin
irritation pa personal i serviceyrken, aven nar det inte varit
personalens fel. Det gar inte att se nagon skillnad mellan
kvinnor och man, men personer i dldern 50-64 ar sticker ut
- varannan (50 procent) uppger att de nagon gang tagit ut
sinirritation pa personal. JAmfor man det med unga, mellan
18-34 ar, ar det stor skillnad. Dar &r motsvarande andel var
tredje (32 procent). Det gar aven att se att fler som bor i
storstaderna - Stockholm, Malmo och Goteborg - tagit ut
sina kanslor pa personal i serviceyrken (50 procent) jamfort
med ovriga Sverige (34 procent).

Kanslorna som uppstatt efterat skiljer sig at. Nara varannan
person (46 procent) fick daligt samvete och mer an var
fiarde (28 procent) angrade sig. Var femte (20 procent)
uppger dessutom att de bad personen om ursakt efterat.
Samtidigt ar det s& manga som var fjarde (25 procent)

som ansag att deras beteende var befogat - trots att
anledningen till deras irritation inte var kopplad till personen
i fraga.
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Servicepersonalens bild — en annan sida av
verkligheten

Nar allmanheten far spekulera om varfor de tror att kunder
beter sig otrevligt i vissa situationer lyfter manga fram
kanslor snarare an konkreta fel fran personalens sida.
Vanligast ar missndje med produkter eller tjanster och

brist pa respekt eller att man ser ned pa servicepersonal

(54 procent), foljt av stress (43 procent) och alkohol- eller
drogpaverkan (33 procent). Svaren visar att manga tror att
otrevligt bemotande mer har att gdéra med kundens tillstand
an med sjalva kundmotet.

Servicepersonalens bild ligger i linje med detta, men
betonar i hdgre grad att manga kunder redan ar irriterade
pa ndgot annat nar de kliver fram till kassan eller disken
(65 procent). Nastan lika manga (61 procent) tror att det
handlar om brist pa respekt, eller om en nedlatande syn pa
servicepersonal generellt.

Andra anledningar som servicepersonal ser ar missndje med
produkter eller tjanster (43 procent), stress (38 procent) och
alkohol- eller drogpaverkan (22 procent). En mindre andel,
9 procent, lyfter ocksa fordomar eller diskriminering som

en bakomliggande orsak, ndgot som visar att en del av det
otrevliga bemotandet kan kopplas till djupare samhalleliga
attityder snarare an till enskilda situationer.

Foljdfrdga om man uppgett att man tagit ut sin irritation pa m
servicepersonal - vilken/vilka av féljande kanslor uppstod efterat? Man  Kvinna

Jag fick daligt samvete — 41% =

Jag angrade mig — 27?0%
Jag tyckte det var befogat _ 23%27%

Jag bad personen om ursakt — 38:2

Jag kénde mig likgiltia g™ 8%

Jag kédnde inget av ovanstaende | 402%
Vet ej | 45-;/?’
Jag kande en lattnad . 230/(;/"
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Intervju: Ellinor Holm, stationschef pa Circle K

/

Ellinor har jobbat inom servicebranschen i manga ar.
Hon alskar métet med manniskor, variationen och att fa
kdnna sig behovd. Det dr darfér hon har blivit kvar - for
allt det som faktiskt fungerar. De goda samtalen, de
aterkommande kunderna, kénslan av att géra skillnad.

Men beroende pa var stationen ligger kan verkligheten

se valdigt olika ut - pa vissa platser ar utsattheten mer
pataglig. Det ar inget nytt, men ndgot som servicepersonal
ofta har tvingats vanja sig vid och lara sig leva med.

- Det ar som att vi blivit en slags kuliss. Kunder halsar inte,
svarar inte ndr man pratar, star med hoérlurar i eller pratar

i telefon hela vagen genom kassan. Man blir helt enkelt
osynlig. Och det tar mer an man tror.

Det borjar ofta i det lilla. En utebliven halsning, en kall blick
eller en kund som avbryter eller ignorerar. Men for Ellinor,
och manga andra, handlar det inte bara om artighet. Det
handlar om nagot storre: att bli sedd som manniska. Och
det ar nar hon jobbar ensam som de svarare situationerna
tenderar att intraffa.

En sddan situation intraffade for ett par ar sedan nar

fyra man kom in pa stationen. Tva av dem bérjade stalla
generella frdgor - om 6ppettider, om sortimentet, om allt
och inget. Samtidigt gick de andra tva mot tobaken, dar
forpackningarna stod lattatkomliga. Hon forstod direkt vad
som holl pa att handa.

- Jag visste vad de var ute efter, men jag kunde inte gora
nagonting. En av dem stod bara och stirrade pa mig. Inte
hotfullt, bara... kallt. Jag kande mig valdigt liten. Utsatt. Jag
hade inga bevis i stunden som jag kunde agera pa. Det

var mer en instinkt, men det kandes hopplost — vad skulle
jag kunna gora mot fyra personer? Om jag hade bdrjat
ifragasatta hade det kunnat bli hotfullt eller till och med
valdsamt. Det var inte vért risken. Vara liv och var trygghet ar
varda mer an sa.

Men det ar inte alltid hotet ar tyst. Ibland ar det hogljutt,

nedlatande - och riktat rakt mot henne som person.
Under ett arbetspass mitt under julhelgen blev Ellinor
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verbalt attackerad av en kund som vagrade betala
forseningsavgiften for en hyrbil. Nar hon borjade lasa upp
villkoren ur hyresavtalet bérjade en av kunderna att hana
henne.

- Kan du inte lasa? Vad gor du ens har? Behover du hjalp att
férsta det du sjalv ldser?

Han tryckte pa det han uppfattade som en svaghet - att
hon stammade, att hon tvekade. Och det satte sig.

- Jag holl mig lugn under hela interaktionen, men nar
kunden hade gatt gick jag bak pa lagret och grat. Det var
inte direkt nagon rolig julafton.

Det ar inte forsta gangen nagot liknande har hant - men

det ar inte heller ndagot man vanjer sig vid. Ellinor vet hur
man hanterar pressade situationer. Hon ar trygg i sin roll, har
lang erfarenhet och vet nar man ska backa. Men aven med
rutin i ryggen satter vissa handelser spar. Och hon ser hur
unga kollegor, ofta i sitt allra forsta jobb, paverkas pa ett helt
annat satt.

- Vissa orkar inte och férsta jobbet blir ocksa det sista. Det
kravs erfarenhet och stod for att fortsatta jobba kvar, det ar
inget man klarar sjalv. Dar blir chefer och kollegor otroligt
viktiga.

For Ellinor handlar
det inte bbara om att
orka, utan om att
det fortfarande finns
mycket i jobbet som
ger energi. Att fa
hjalpa till, smaprata
med en stamkund,
ge service som
faktiskt uppskattas.
Allt det dar som far
en att vilja gora sitt
allra basta, trots allt.

Ellinor Holm

Att se, men
dnda inte agera

I undersékningen fick allmanheten ta stallning till vilka
typer av bemdtanden de har bevittnat fran kund mot
servicepersonal. Tre av fyra (75 procent) uppger att de har
sett otrevligt bemétande, och lika manga (74 procent) har
sett irritation eller otalighet, som suckar, dgonrullningar
eller hojd rost. Mer an var tredje (35 procent) har bevittnat
aggressivt beteende, som hégljudd konfrontation eller
hotfull ndrvaro, och nastan lika manga (33 procent) har
sett eller hort verbala trakasserier.

Bara var tredje person (33 procent) har nagon gang sagt
ifrdn eller ingripit nar de sett att servicepersonal behandlats
illa pa nagot satt. Av de som bevittnat en otrevlig situation

ar det hela 60 procent som valt att inte ingripa, men var
femte person (20 procent) dnskar att de hade vagat. Detta
anger fler kvinnor (23 procent) an man (16 procent).

Samtidigt ser allmanheten ett tydligt samband mellan
bemdtande och arbetsmiljo. Hela 96 procent tror att
otrevligt kundbeteende paverkar servicepersonalens vardag
negativt, varav mer an halften (56 procent) tror att det
paverkar mycket negativt. Manga vet alltsa vad som ar ratt
och forstar vad daligt bemotande kan leda till, men anda ar

steget till att sjalv ingripa langt bort.

Vilket/vilka av féljande bemé6tanden har du upplevt/ |

bevittnat fran en kund mot servicepersonal?

Irritation eller otalighet (suckar, 6gonrullningar, héjd

Man Kvinna

73%

o0 I 75%

Otrevligt bemotande (kort ton, snasiga

76%

kommentarer respektcs attiye) [ 74%

Aggressivt beteende (hogljudd konfrontation,

39%

intensivt kroppssprak, hotfull narvaro) || NG 31%

Nedsattande eller krénkande kommentarer

35%

(foroldmpningar, nedvarderande ord) _ 30%

Verbala trakasserier (hot, svordomar, aggressivt

35%

oréio | 30%

Sexuella trakasserier (olampliga kommentarer,

12%

inviter eller fysisk kontakt) || 13%

9%

Ingen av ovanstaende
: 7%

Fysiska trakasserier (knuffar, kastade féremal,
valdsamma handlingar) - 4%

3%

7%

Vet gj - 6%
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‘“Vi har byggt
upp en bild av
kunden som
alltid har ratt.
Men sa ser inte
verkligheten ut”
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Intervju: Markus Fellesson, docent i foretagsekonomi, Karlstads universitet

»Tonen fran kunder
har blivit hardare”

Markus Fellesson har i flera ar forskat pa métet

mellan kunder och servicepersonal - inom varden, i
kollektivtrafiken, pa restauranger och framst i handeln.
I grunden handlar det om nagot till synes enkelt: en
manniska moter en annan. Men i praktiken ar métet ofta
langt ifran okomplicerat.

- Vi har byggt upp en bild av kunden som alltid har ratt. Men
sa ser inte verkligheten ut. Det finns en spanning mellan

vad kunder forvantar sig och vad personalen faktiskt har
maojlighet att leverera.

Han beskriver hur effektiviseringar, sjalvbetjaning och
standardisering férandrat relationen mellan kund och
personal. | butiksmiljoer forvantas kunden gora sin del,
scanna varor, félja floden, samtidigt som personalen ska
leverera ett positivt bemo6tande. Nar nagot gar fel uppstar
friktion, och det ar ofta personalen som far ta smallen.
Markus menar att det finns ett glapp mellan det idealiserade
kundbemotandet och det faktiska arbetet.

- Manga kunder blir arga fér att nagot inte funkar som det
ska, men tar ut det pa den som star ndrmast. Aven om det
ofta ar systemfel eller kanske till och med kunden som gor
nagot fel i sjalvscanningen sa far personalen ta smallen.

De flesta manniskor vet hur man ska bete sig. De flesta
tycker ocksa att man bor vara trevlig mot dem som jobbar i
butik, pa hotell eller i kollektivtrafiken. Anda vittnar manga
anstéallda om nagot helt annat, om kunder som bemoter
dem med irritation, nonchalans eller rent av aggressivitet.

- Alla kan ha en dalig dag. Det &r dar den méanskliga faktorn
kommer in - stress, irritation, frustration. Da tar man latt ut
det pa ndgon som inte har med saken att géra.

Men det ar inte slumpen som avgor vem frustrationen riktas
mot. Nar man tittar narmare pa vilka grupper som oftast
utsatts i kundmotet framtrader ett tydligt monster: unga
kvinnor som arbetar i sa kallade frontlinjeroller, det vill sdga
yrken dar man moter kunder 6ga mot 6ga, ofta i kassan, i
receptionen eller pa butiksgolvet, ar sarskilt sarbara.

- Det ar flera maktdimensioner som samverkar: yrkesroll,
kon, alder - ibland dven etnicitet. Allt det dar kan géra att
vissa blir mer utsatta i motet med kunder. Det handlar om

hur manniskor uppfattas i en viss situation, inte bara vad de
faktiskt gor.

Den som ar ung, kvinna och kanske har ett tillfalligt jobb

i butik, uppfattas ofta ha lag status, vilket kan leda till att
bade respekt och hansyn brister. Det spelar ingen roll hur
kompetent eller erfaren man ar, vissa loper betydligt storre
risk att bli illa behandlade enbart utifrdn hur de bemots av
omgivningen.

Samtidigt finns det en grazon som &r svarare att prata om.
Kommentarer som inte riktigt ar hotfulla, men anda satter
sig. Mobilanvandande i kassan. Att inte bli sedd. Det dar som
i langden kan tara.

- Manga anstéllda beskriver det som att kunden "kapslar
bort sig” De pratar i telefon, bemoter inte ens ett hej eller
sdger inte tack. Det ma kdnnas harmlést, men det gér nagot
med manniskor, sarskilt om det hander hela tiden.

En annan viktig aspekt ar hur féretagens egna system kan
skapa grogrund for konflikter, genom otydliga rutiner, roriga
erbjudanden eller orimliga forvantningar.

- Ibland skapas irritation redan innan kunden ens moter
personalen. Och da blir butiksmedarbetaren bara den som
far ta emot frustrationen.

Vad kan man gora at det? Markus menar att det inte finns
nagra snabba losningar, men att mycket handlar om att
rusta personalen battre, inte minst genom utbildning

och systematiskt

arbetsmiljoarbete. Men

ocksa om att vaga prata

om vad som ar okej -

och inte.

- Det arinte orimligt
att forvanta sig
respekt i sitt jobb. Men
det forutsatter att
arbetsgivare tydligt visar
var grdnsen gar — och
att visom samhalle
paminns om det ibland.
Markus Fellesson
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Hur paverkas
personalen och
vad kan goras?

Att jobba med service innebdr att hantera manniskor,
men ocksa kanslor. Ndr bemdtandet &r respektfullt
fungerar det mesta. Men nér det évergar i irritation,
nedlatande attityder eller rena hot, paverkar det inte
bara arbetsdagen utan ocksa livet utanfor arbetet. |
denna del av rapporten redogérs resultat fran bada Sifo-
undersoékningarna - en bland serviceanstdllda och en
bland allménheten.

Ett arbete som foljer med hem

For en stor del av servicepersonalen paverkar
kundbemotandet mer an bara arbetsdagen. En stor majoritet,
atta av tio (77 procent), uppger att deras valmaende
paverkas negativt pa ndgot satt av hur de bemots i jobbet.

Vad som paverkar negativt skiljer sig at. Flest, nastan
varannan person (46 procent) paverkas negativt av otrevliga
eller respektlosa kunder. Mer an var fjarde (28 procent) lyfter
svara situationer som konflikter eller reklamationer, och néra
var sjatte (14 procent) hot och trakasserier fran kunder. Det
sistnamnda ar betydligt vanligare bland man (22 procent) an
kvinnor (8 procent).

Halften av de svarande kvinnorna (48 procent) namner
respektlost bemodtande som sarskilt negativt for deras
valmaende, och 44 procent av de svarande mannen. Man
lyfter strukturella faktorer i hogre utstrackning an kvinnor,
sasom brist pa stod fran arbetsgivaren (25 procent jamfort
med 8 procent) och hotfulla situationer (22 procent jamfort
med 8 procent).
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Nar jobbet inte slapper taget

Bland de som uppger att de paverkas negativt av
jobbsituationer aven utanfor arbetslivet har paverkan olika
effekter — bade fysiskt och psykiskt. Tva av fem (40 procent)
kanner sig utmattade och saknar energi pa sin fritid. Var
tredje (33 procent) uppger att de tar med sig frustrationen
hem och att det paverkar bade humor och relationer. Nara
var fjarde (23 procent) har svart att slappna av och lika
manga sover samre eller kanner oro.

Manga kanner ocksa fysiska
symptom som de kopplar
till jobbet — nara var femte
upplever huvudvark, magont,
spanningar eller liknande.

Manga kanner ocksa fysiska symptom som de kopplar till
jobbet - nara var femte (18 procent) upplever huvudvark,
magont, spanningar eller liknande. Detta ar vanligare bland
man (25 procent) an kvinnor (13 procent). Fler man lyfter
soémnsvarigheter eller oro kopplat till jobbet (36 procent
jamfoért med 14 procent).

Vad i kundbemoétandet paverkar ditt vilmaende negativt? |
Man Kvinna

- i 44%
e el N °¢
Stressiga arbetssituationer (exempelvis hogt 38%
tempo,langakoen I 44%
g 30%
Svara situationer, t.ex. konflikter eller reklamationer _ 26% E
Brist pa stdd fran arbetsgivaren vid utmanande 25%
kundsituationer [ 8%
2 . o 4 25%
Inget paverkar mitt valmaende negativt _ 18%
2 22%
Hot och trakasserier fran kunder I 8% b
Annat 256
. 8%
: (0173
: Vet (S]] - 3%
Féljdfrdga om man uppgett att ndgot i kundbemdtandet paverkar |
vilmaendet negativt - hur paverkas ditt privatliv av negativa kundméten? Man  Kvinna
Jag kdnner mig utmattad och saknar energi dven pa 38%
min fritid | . 42%
Jag sover samre eller kdnner oro pa grund av 36%
jobbrelaterade kundsituationer [ NNNRNEGE 14%
Jag tar med mig frustration hem, vilket paverkar 32%
mitt humer och mina relationer [ 34%
180
Jag kanner mig stressad aven efter jobbet —o”"““ 2’7'%
: 26%
Jag har svart att slappna av efter jobbet _ 21% s
Jag undviker sociala aktiviteter eller drar mig undan 25%
pa grund av stress fran jobbet  [NNENEGTEEEEE 17%
Jag har fatt fysiska symtom (t.ex. huvudvérk, magont, 25%
spanningar) relaterade till jobbets pafrestningar I 13% &
Inget av ovanstaende R
. 20%
Jag upplever att jobbet paverkar min psykiska halsa 22%
overlag negativt [N 1%
& S 24! 4%
Jag kanner mig radd utanfér jobbet . 204
y 1%
Vet gj - 3%
0%

Annat I 1%
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Intervju: Linda Palmetzhofer, ordférande Handels

“Vi maste

Som ordférande foér Handelsanstalldas forbund foretrader
Linda Palmetzhofer tiotusentals personer som arbetar

i butik och andra serviceyrken, yrken dér métet med
kunden &r en del av vardagen. Hon hor ofta beréttelser
om arga kunder, ensamarbete och kdnslan av att inte bli
lyssnad pa - men det som oroar henne mest &r att de hér
berattelserna inte langre dr undantag.

- Det ar inte enstaka incidenter langre. Det har blivit ett
monster.

Linda har sjalv en bakgrund fran butiksarbete och vet hur
pressat det kan vara i frontlinjen. Men nagot har férandrats.
Det ar inte langre bara en radsla att bli rdnad. Nu oroar sig
medlemmar ocksa for skjutningar i narheten, gangrelaterad
brottslighet och det faktum att butiken ar en dppen plats -
dar vem som helst kan kliva in.

- Pa ett kontor vet du vilka som ar dér. | en butik vet du
aldrig vem nasta person ar. Den kanslan av osakerhet finns
alltid dar, sarskilt for dem som jobbar ensamma.

Och det ar just det ensamma som Linda aterkommer till.
Ensamarbete, sarskilt under kvallar eller i mindre butiker,
skapar en sarskild utsatthet. Anda ar det vanligt, inte minst i
en bransch dar organisationerna blivit allt mer slimmade.

— Har du en kollega nara ar du tryggare. Det racker ofta med
att bara vara tva for att situationer inte ska eskalera. Men star
du sjélv, da ar du utlamnad. Aven om du har ett éverfallslarm
sa kdnns det inte alltid som en trygghet, det tar tid innan
nagon kommer och pa den tiden hinner mycket handa.

Samtidigt ser hon att manga arbetsplatser saknar rutiner for
att férebygga hot och vald - eller ens prata om det. Och just
tystnaden ar farlig, menar hon.

- Manga sager att det hdr ar inget vi pratar om pa jobbet
vilket leder till att oron vaxer. Det blir svart att veta hur man
ska agera eller ens om det man varit med om ar okej att
reagera pa.
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Hon lyfter att hoten inte bara ar fysiska. Enligt
Trakasseribarometern 2024 ar sexuella trakasserier
fortfarande vanligt forekommande, sarskilt bland unga
vuxna. | den gruppen uppger runt 20 procent att de utsatts
det senaste aret.

- Det ar fullstdndigt oacceptabelt. Men manga vagar inte
ens beratta att det hant. Det skapas en tystnadskultur och
da &r det svart att gbra nagot at problemet. Vi maste borja
prata om det som hander.

Ett annat bekymmer ar att manga anstallda inte verkar
forvanta sig nagon férandring, trots att problemen ar
tydliga.

— Naér det bara ar 44 procent som uppger att de saknar
nagot fran sin arbetsgivare, trots att sa manga utsatts, da
handlar det inte om att allt ar bra. Det sager snarare nagot
om hur laga férvantningar manga har. Man tror helt enkelt
inte att det spelar nagon roll att saga ifran.

For Linda ar det tydligt; arbetsgivare har ett ansvar,
juridiskt, men ocksa manskligt, att férebygga och agera.
Det handlar om utbildning, tydliga rutiner och mod att sta
upp for personalen. Hon berattar om exempel fran andra
lander dar skyltar satts upp i butikerna, med budskap om
att personalen ska
behandlas med
respekt. 7N

/

- Ibland behdvs det
sa lite for att markera
vad som ar okej. Det
ar inte personalen
som ska behova ta
den striden, det ar
arbetsgivaren som
maste visa vagen.

Linda Palmetzhofer

“Aven om du har
ett overfallslarm
sa kinns det inte

Trygghet kraver mer an larmknappar

Aven om mycket av ansvaret i kundmaotet hamnar pa
individen, spelar arbetsgivaren en avgdrande roll for hur
trygg och hanterbar vardagen faktiskt blir. Stod fran chefer,

tydliga rutiner och mojlighet till aterkoppling kan géra stor
skillnad, bade i stunden och pa sikt.

| undersdkningen bland servicepersonal uppger nara halften
(44 procent) att de inte saknar nagot fran sin arbetsgivare i
samband med hotfulla eller trakasserande situationer.

Bland de som faktiskt uttrycker att de saknar nagot fran sin
arbetsgivare i samband med hotfulla eller trakasserande
situationer framtrader ett tydligt ménster. Det mest
efterfrdgade ar praktisk utbildning i att hantera hotfulla
situationer (20 procent) och battre arbetsmiljdarbete for att
forebygga hotfulla situationer (20 procent). Tydligare rutiner
for att rapportera incidenter (16 procent) samt tydlig policy
eller information om hur man ska agera och stod fran chef

i samband med sadana handelser (15 procent) lyfts ocksa
som viktiga inslag.

trygghet”

Vad sager allmanheten?

Nar allmanheten far frdgan om vad de tycker ar viktigast
for att oka tryggheten for servicepersonal ar det ett svar
som tydligt dominerar: en férandrad attityd bland kunder
(75 procent). P4 andra plats kommer énskemal om fler
sakerhetsatgarder pa arbetsplatsen (56 procent), foljt av
strangare straff vid hot och trakasserier (36 procent) och
battre utbildning for personal (32 procent). Sammantaget
pekar svaren pa en viktig insikt: trygghet inom serviceyrken
handlar inte bara om larmknappar, 6évervakning eller
policyer. Det handlar ocksd om hur vi som samhalle bemoter
dem som maoter oss varje dag.
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“Det ar svart att
mata exakt hur
mycket tryggare
det blir med det
nya larmet”
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Intervju: Martin Stenberg, Sakerhetschef pa Circle K

‘“Trygghet

Martin Stenberg har arbetat pa Circle K i 25 ar och har
erfarenhet bade fran butiksgolvet och fran sin nuvarande
roll som sdkerhetschef inom HR-teamet. | dag ansvarar han
for sakerhet och hilsa pa 300 fullservicestationer och 160
truckanlaggningar i Sverige. Han vet hur det kanns att sjalv
sta i kassan nér situationer uppstar - och hur viktigt det ar
med ett starkt stéd i ryggen.

- Jag har sjalv blivit utsatt for trakasserier nar jag jobbade i
butik, och det gér nagot med en. Det ar darfor jag tycker det
ar sa viktigt att vi har ett starkt fokus pa trygghet i dag - bade
férebyggande och ndr nagot vél hdnder.

Han beskriver hur samhallet férandrats pa ett satt som
markbart paverkar arbetsmiljon for servicepersonal -
tonlaget har blivit hardare, talamodet mindre och steget
till aggressivitet allt kortare. Det ar inte langre ovanligt att
personalen utsatts for hot, férolampningar eller i varsta fall
fysiskt vald, nagot som staller nya krav pa bade rutiner och
ledarskap.

- Klimatet har hardnat. Det gar snabbare for vissa att ga fran
frustration till hotfullt beteende, och det ar inte ovanligt att
vara medarbetare méter personer som snabbt blir aggressiva.
| enstaka fall har det till och med forekommit vapen. Darfor
maste vi som arbetsgivare vara tydliga med var grédnsen

gar, och arbeta proaktivt for att minska bade risker och
konsekvenser.

For Martin handlar trygghetsarbetet om fyra saker: utbildning,
forebyggande rutiner, tekniska hjalpmedel och ratt stod efter
en incident. Han sager att aven om teknik inte ar allt sa ar det
viktigt att folja med i utvecklingen av ny sakerhetsutrustning.
Ett exempel ar en ny typ av larm som ska anvandas vid
ensamarbete och som implementerats pa stora delar av

kedjan nyligen.

- Det ar svart att mata exakt hur mycket tryggare det blir med
det nya larmet, men vi far tydliga signaler fran medarbetarna
om att det gor skillnad i hur de kdnner sig. Och den upplevda
tryggheten dr minst lika viktig som den faktiska, det paverkar

knik”?

bade hur man agerar i en situation och hur man mar efterat.
Trygghet handlar inte bara om teknik, utan ocksa om rutiner,
stéd och lyhorda ledare som agerar nar nagot hander.

Circle K har aven infort digitala utbildningar och workshops
dar medarbetare far diskutera och trana pa olika scenarier.
Enligt interna medarbetarundersokningar upplever omkring
90 procent att de har fatt ratt utbildning.

- Vianstéller valdigt manga nya kollegor varje ar och det ar
dérfor vi jobbar med flera olika metoder, fran digital utbildning
vid onboarding, till teamtraning och ledartraning for att alla
ska kdnna sig sa trygga som mdjligt pa sitt arbete. Malet &r
solklart, att alla ska tycka att de har fatt den utbildning som de
behover.

Var tredje Circle K-anstalld uppger i interna undersokningar
att de blivit utsatta for oonskat beteende under en
tremanadersperiod - ndgot som speglar hela branschen,
menar Martin. Han betonar vikten av att folja upp varje
incident, oavsett hur allvarlig den verkar.

- Det som ar en mindre grej for dig kan vara stort fér nagon
annan. Ledaren maste ta allt pa allvar och vara lyhord. Ibland
récker ett samtal. Ibland kravs externt stod eller andringar i
arbetsuppaqifter.

For honom ar det tydligt
att trygghetsarbetet
aldrig kan bli klart:

- Vi har gjort mycket och
det finns mycket att vara
stolt over, men vi ar inte
nojda. Viska fortsatta
utveckla utbildningar,
rutiner och stodet efter
incidenter, for det ar
sa vi skapar en trygg
arbetsmiljé pa riktigt.
Martin Stenberg

Det osynliga folket 23




Vi vill alla
samma sa

Var fjdrde person, 24 procent, som arbetar inom svensk
service har blivit utsatt for sexuella trakasserier. Lat det
sjunka in. Det dr en narmast overklig siffra.

I ljuset av en sadan information kanske man inte

reagerar sa starkt som man borde pa att 85 procent av
servicepersonalen har upplevt daligt bemédtande fran kund,
eller att halften har upplevt ndgon form av aggressivt
beteende. Det forvanar darfor rimligen ingen att de allra
flesta, 77 procent, mar daligt av hur de bemots av kunder.

Inom all den statistik som finns i rapporten ryms
hundratusentals manniskors erfarenheter. Det ar hdgt och
det ar lagt. Rena hot och trakasserier satter sjalvklart alltid
djupare spar. Men en aspekt som kanske inte alltid framgar
lika tydligt ar hur det maste tara att bemotas respektlost
dag efter dag under langre tid. Att "bara” behandlas illa
ma vara hanterligt vid enstaka tillfallen men inte ens den
starkaste undgar att paverkas till slut. Det ar det som ar
karnan, att vi gatt sa [angt i att acceptera daligt beteende,
det ar det dar "trasiga fonstret” som steg for steg gor oss
avtrubbade och forskjuter granserna av vad som ar okej
langt bortom vad som faktiskt ar det.

Vad gor vi da at detta?
Medan arbetsgivare har ett huvudansvar nar det galler

att férebygga och stotta sa ar det anda 44 procent av
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servicepersonalen som sager att deras arbetsgivare
redan gor tillrackligt vid hot och trakasserier. En stor del
av loésningen ligger saledes utanfor arbetsplatsen, vilket
speglas av att hela 75 procent av allmanheten tycker att
det viktigaste for att 6ka tryggheten for servicepersonal
ar forandrade attityder bland kunderna, det vill saga hos
allmanheten.

Det ar svart att i vardagen ga igenom en enda dag utan att
traffa servicepersonal i nagon form. Och sa vill vi ju fortsatta
att ha det - vara liv skulle vara outhardligt komplicerade
utan "det osynliga folket”.

Ansvariga arbetsgivare maste sjalvklart fortsatta med
forebyggande och stottande insatser. Det ar ocksa viktigt
att samhallets beslutsfattare markerar att de speglar
majoritetens enighet om att man ska bete sig anstandigt.

Det ar samtidigt viktigt att understryka att det inte ar
kunderna det ar fel pa. Det handlar om attityder i samhallet,
nagot som skapats under lang tid och som kraver bade
kunskaper och tdlamod for att vanda. Tvartom ar det
tillsammans med kunderna som servicepersonalen i alla
branscher kommer att behova lésa dessa problem.

Det ar forst nar vi tillsammans star upp, pa stationer, i butiker,
pa restauranger, dar och da det hander, som vi kommer att
kunna gora skillnad.
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