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En stor

av servicepersonal har upplevt eller bevittnat

otrevligt beteende

Nastan

av fem

upplever att kunder ser ner pa dem

inom serviceyrket har gatt till jobbet trots att de

matt psykiskt daligt

Var

tar med sig negativa kanslor
hem efter jobbet

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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av tio

av servicepersonal tycker att det
ar normaliserat att ma daligt

Undersokningarna har genomforts av Verian via den
slumpmassigt rekryterade Sifopanelen. Undersokningen
bland allmanheten genomfordes den 12 mars 2026 och
omfattade totalt 1000 respondenter i dldrarna 18-84

ar. Undersokningen bland personer som arbetar inom
serviceyrken genomfordes den 13 mars 2026 och omfattade
320 respondenter som arbetar hel- eller deltid inom ett
serviceyrke.

Ta tag i problemen
nu, utvecklingen gar
at fel hall

Det &r uppenbart att vara liv skulle bli mycket jobbigare
utan all servicepersonal som vecka in och vecka ut finns
dar fér oss, ndstan oavsett vad vi efterfragar. Samtidigt,
handen pa hjirtat, tar vi dem fér givet. Vi rdknar kallt
med att de alltid stdller upp. Men ser vi dem?

Det &r forstas ett fantastiskt yrke, att tréffa nya manniskor
varje dag och att vara den som |dser stort som smatt.
Men det finns ocksa utmaningar. Servicepersonal i alla
branscher forvantas vara professionella och halla sina
kanslor i schack, aven i situationer som praglas av stress,
irritation eller respektlidshet.

For oss ar butikspersonalen central for hela var
verksamhet. Darfor har arbetsmiljon pa vara stationer
lange varit en prioriterad fréga som vi arbetar aktivt och
systematiskt med.

Forra arets rapport vackte stort engagemang, inte minst
bland vara medarbetare och hos andra aktérer som
moter samma utmaningar. Det visade hur angelagen
frdgan ar. Med &rets rapport vill vi fortsatta bidra till
Okad kunskap och uppmuntra fler att uppmarksamma
och agera mot hot, trakasserier och normaliserat daligt
beteende.

Om inte den typen av pafrestningar hanteras pa ratt satt
riskerar de att inte bara gdra arbetet och arbetsplatsen
samre. P3 sikt kan det leda till stress, utmattning och
generellt forsédmrat valmaende som man tar med sig hem,
till n&ra och kara.

Forskning visar att det inte ar enstaka handelser utan en
hog frekvens av aterkommande daliga erfarenheter som
sliter. Servicebranschen ar har sarskilt utsatt, eftersom
hoga krav ofta kombineras med begransade resurser - och
samtidigt forsamrar mojligheterna att hantera problem.

Vi vet ocksa att psykisk ohalsa ar den vanligaste orsaken
till sjukskrivningar i Sverige, med stora samhallsekonomiska
kostnader. En viktig forklaring for detta ar obalansen
mellan arbetskrav och resurser, sarskilt i yrken med hog
kundkontakt.

Manga upplever vidare att deras yrkesroll ifrdgasatts och
att kunder ibland ser ner pa dem, trots att allmanheten
samtidigt anser att serviceyrken ar viktiga.

Det som kanske anda ar mest orovackande i denna
rapport, ar att otrevligt och respektlost beteende mot
servicepersonal inte bara ar vanligt utan att det i kande
grad normaliseras.

Konsekvenserna ar tydliga: manga tar med sig negativa
kanslor hem, kanner sig mentalt utmattade och anpassar sig
till en dalig arbetsmiljo, "det ar val s& har det ska vara da?”.

En del 6vervager att lamna yrket, vilket borde vara en
stark varningssignal for hela servicebranschen, men ocksa
till vara beslutsfattare. For problemen handlar inte framst
om individens féormaga att hantera situationer, utan om
arbetsmiljon och hur arbetet

organiseras, men ocksa om

var samhallet satter granser.

Jeremy Knight, vd
Circle K
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Bakgrund

Nar kundmotet blir

I manga yrken dr métet med andra méanniskor en sjalvklar
del av arbetet. F6r den som arbetar i servicebranschen

ar det kdrnan i varje arbetsdag. Dagen formas av en
standig strom av korta interaktioner, fragor, 5nskemal,
kommentarer och bemétanden, som tillsammans satter
tempot och toneni arbetet.

Servicepersonal forvantas vara tillmotesgaende, lugna och
losningsorienterade oavsett hur de sjalva blir bemotta.
Bemodtandet ar darmed inte bara ndgot som ges, utan ocksa
ndgot som tas emot och hanteras i stunden — aven nar det
praglas av stress, irritation eller bristande respekt.

I en studie av Grandey (2000) beskrivs hur yrken med tata
kundkontakter staller hdga krav pa individens férmaga

att hantera sina kanslor och agera professionellt i alla
lagen. Inom forskningen benamns detta som emotionellt
arbete, den del av arbetet som handlar om att reglera
sina kanslor i interaktion med andra. For servicepersonal
innebar det att forvantas vara tillmotesgaende, lugna och
losningsorienterade oavsett hur de sjalva blir bemotta.

Denna typ av kansloreglering kan bidra till battre
serviceupplevelser, men innebar samtidigt en kontinuerlig
mental belastning. Att dolja irritation, forstarka positiva
uttryck eller snabbt justera sitt bemotande kraver energi och
fokus. Nar det sker upprepade ganger éver tid kan det leda
till stress, emotionell utmattning och férsamrat valmaende.
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jofraga

Studien visar ocksa att det som sarskiljer serviceyrken
inte ar enstaka handelser, utan frekvensen av sociala
interaktioner. De dagliga mdtena, ofta korta och till synes
obetydliga, kan tillsammans utgodra en aterkommande
belastning. Det ar i dessa vardagliga situationer som
gransen mellan ett professionellt bemotande och en
pafrestande arbetsmilj¢ kan suddas ut.

En bransch med forhojd risk

Arbetsmiljoverkets foreskrift om organisatorisk och

social arbetsmiljo omfattar bland annat arbetsbelastning,
emotionella krav och krankande sarbehandling. |
vagledningen betonas att ohalsa kan uppsta nar kraven

i arbetet ar hoga samtidigt som resurser, stod eller
handlingsutrymme ar otillrackliga. Arbetsgivaren ska

darfor bedoma och férebygga risker kopplade till den
organisatoriska och sociala arbetsmiljon inom ramen for det
systematiska arbetsmiljdarbetet.

| arbeten dar medarbetare regelbundet behover hantera
andra manniskors beteenden, reaktioner och krav kan sa
kallade emotionella krav uppsta. Enligt Arbetsmiljoverket
behdver aven sadana krav identifieras och hanteras, sarskilt
om de ar aterkommande eller kombineras med hog
arbetsbelastning.

Samhallsekonomiska konsekvenser

Utvecklingen syns tydligt i sjukfranvarostatistiken. |

dag ar psykisk ohalsa den vanligaste orsaken till langre
sjukskrivningar i Sverige. Enligt Forsakringskassan star
psykiatriska diagnoser, framst stressrelaterad ohalsa, for over
halften av alla langre sjukfall. Konsekvenserna ar inte bara
individuella utan ocksa samhallsekonomiska. Kostnaderna
for stressrelaterad psykisk ohalsa uppgar till narmare 10
miljarder kronor per ar i sjukpenning, samtidigt som den
totala sjukfranvaron éverstiger 100 miljarder kronor arligen.

For att forstd vad som driver denna utveckling pekar
forskningen pa ett samspel mellan flera arbetsmiljofaktorer.
Enligt den etablerade Job Demands-Resources-

modellen dkar risken for ohalsa nar hoga arbetskray,

sdsom hogt tempo, emotionella krav och standig
kundkontakt, inte balanseras av tillrackliga resurser

i form av stdd, bemanning och handlingsutrymme.
Forskningssammanstallningar fran EU:s arbetsmiljobyra
EU-OSHA och Internationella arbetsorganisationen (ILO)
visar dessutom att unga arbetstagare ar sarskilt sarbara nar
flera negativa arbetsvillkor sammanfaller, exempelvis hog
arbetsbelastning, lag kontroll, osékra anstallningar och héga
emotionella krav.

Just denna kombination ar vanlig i servicebranschen,

som dessutom fungerar som en viktig inkérsport till
arbetsmarknaden for madnga unga. Det innebar att
arbetsmiljons paverkan inte bara far konsekvenser har och
nu, utan ocksa kan forma individers halsa, trygghet och

syn pa arbetslivet tidigt i karridren. Denna bild bekraftas
aven i aktuell forskning. En studie av Sussell et al. (2025)
visar att anstallda inom detaljhandeln rapporterar psykisk
pafrestning i hogre utstrackning an genomsnittet, sarskilt i
roller med intensiv kundkontakt och hoga emotionella krav.

Kundmotet som arbetsmiljofaktor

Sammantaget visar forskning om emotionellt arbete och
psykosocial arbetsmiljo, tillsammans med analyser fran
Arbetsmiljoverket, EU-OSHA och ILO, att arbetsmiljon

i kontaktyrken inte enbart formas av organisation och
arbetsbelastning, utan ocksa av de sociala interaktioner
som sker i det dagliga arbetet. Bemotande, tonlage och
beteenden i motet mellan kund och personal blir darmed
en del av den faktiska arbetsmiljon, med konsekvenser
som stracker sig ldngt bortom det enskilda moétet. Denna
rapport fordjupar forstaelsen for hur dessa faktorer paverkar
servicepersonal i Sverige i dag.
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— nar beteendet blir vardag

Det som tidigare kunde uppfattas som enstaka
handelser framtrader i dag allt tydligare som en del
av vardagen. | métet mellan kund och servicepersonal
uppstar situationer som praglas av irritation, otalighet
och ibland brist pa respekt - inte som undantag, utan
aterkommande.

Otrevligt beteende ar en del av vardagen

Undersdkningen visar att manga svenskar bevittnat
otrevligt beteende mot servicepersonal, och att det ar
vanligt forekommande. Nastan sju av tio (69 procent) av
allmanheten har bevittnat sddana situationer. Vanligast

ar otrevligt bemoétande (58 procent) och irritation eller
otalighet (55 procent). Samtidigt rapporteras aven mer
allvarliga beteenden, som aggressivt beteende (22
procent), krankande kommentarer (22 procent) och verbala
trakasserier (20 procent). En fjardedel (26 procent) sager att
de har sett servicepersonal bli ignorerad.

Detta ar aven tydligt bland servicepersonal. En tydlig
majoritet (86 procent) har sjalva upplevt eller bevittnat
denna typ av situationer. Otrevligt bemdtande (74 procent)
ochirritation eller otalighet (60 procent) ar de vanligaste
upplevelserna, men aven aggressivt beteende (32
procent), krankande kommentarer (31 procent) och verbala
trakasserier (28 procent).

Darutoéver uppger 16 procent att de sjalva har utsatts for
sexuella trakasserier och 9 procent for fysiska trakasserier.
For en betydande andel handlar kundmotet darmed inte
enbart om tonlage och attityd, utan om situationer dar
personliga granser dverskrids pa ett allvarligt satt.
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En forandrad ton — med stress som forklaring

Allmanheten upplever att beteendet har férandrats over tid.
Mer an tva av fem (43 procent) tycker att otrevligt beteende
mot servicepersonal har blivit vanligare under de senaste
tre dren. Detta speglas ocksa i en upplevelse av ett hardare
och mindre hansynsfullt samhallsklimat. Fler an halften

(58 procent) tycker att manniskor visar mindre hansyn i
stressade situationer, och 51 procent upplever att artighet
och tacksamhet har minskat. Mer an var tredje (38 procent)
anser att tonen har blivit mer otrevlig eller kort, och nastan
var fjarde (23 procent) att den har blivit hardare.

Stress och psykiskt maende lyfts som en central forklaring
till beteendet. En majoritet (76 procent) av allmanheten

tror att detta paverkar hur manniskor beter sig mot andra,
exempelvis servicepersonal. Samtidigt menar endast halften
(49 procent) att deras eget beteende inte paverkas av
stress i samma grad. Det tyder pd att vi i hogre utstrackning
ser problemet hos andra an hos oss sjalva.

Sa marks férandringen i vardagen

Visar mindre hansyn i stressade situationer
Tacksamhet och artighet har minskat
Fler uttrycker sig otrevligt eller kort

tonen har blivit hardare

23%

38%

58%

51%
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Intervju: Nicklas Salomonson - Universitetslektor, Hogskolan i Boras,
forskar om konsumentbeteende och servicemoten

‘“‘Problemet sitter
inte barai personen -
det sitteri systemet”

Nicklas Salomonson &r professor i foretagsekonomi

vid Hégskolan i Boras och forskar om serviceméten och
konsumentbeteende i detaljhandeln. Han har under lang
tid studerat vad som hdnder nar serviceméten praglas
av bristande respekt och vad det egentligen kostar
personalen. Vad han ser ar inte en fraga om enstaka
otrevliga individer, utan om hur hela relationen mellan
kund, personal och organisation @r uppbyggd.

Nar kundmotet brister ar det latt att peka pa enskilda
individer. Nicklas Salomonson menar att det ar en alltfor
forenklad forklaring. I sin forskning om servicemoten i
detaljhandeln har han i stallet sett hur spanningar byggs in i
sjalva relationen mellan kund, personal och organisation.

- Det som aterkommer | personalens berattelser ar att
problemen &r vardagliga men standigt aterkommande. Det
handlar inte bara om extrema hdndelser som hot och vald,
utan om de sma stérningar som sliter éver tid.

Att bli osynlig i sitt eget jobb

| studierna framtrader en tydlig kansla: att inte bli sedd.
Det kan handla om att en kund som fortsatter ett samtal i
telefon genom hela betalningen, som inte svarar pa tilltal,
som suckar synligt eller som gar utan att ha sagt ett ord.
Situationer som var fér sig verkar obetydliga, men som
upprepas manga ganger varje arbetsdag.

- Personal forvantar sig egentligen ganska grundlaggande
saker: gonkontakt, ett hej, att man lyssnar. Nar inte det sker
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signalerar det att personalens tid och roll varderas lagre i
motet.

Servicepersonal forvantas vara fullt narvarande, respektfulla
och lésningsorienterade, medan kunden i praktiken kan vara
distraherad eller franvarande. | praktiken blir det ofta den
anstallde som forvantas halla ihop motet.

Normalisering sker i det tysta

Det mest problematiska ar kanske inte sjalva beteendet,
utan vad som hander over tid.

- Det sker genom normalisering. Personal lér sig att ha
overseende, att dampa sina egna reaktioner och fortsatta
leverera god service dven nar kunden beter sig illa. Det
blir inget man stannar upp och reflekterar dver — man
absorberar det.

P4 kort sikt kan det fungera. Det minskar risken for konflikt
och gor att arbetet flyter vidare.

Inom forskningen kallas detta emotionellt arbete: att reglera
sina kanslor, trycka undan irritation och framsta som vanlig
och professionell cavsett hur man sjalv blir bemott. Pa

kort sikt minskar det risken for konflikt. Pa lang sikt flyttas
dock gransen for vad som ar acceptabelt, och det ar inte
kostnadsfritt, vare sig for individen eller organisationen.

‘»"Personal

lar sig att ha
overseende”

Kunden har inte alltid ratt

- Jag skulle sdga att det ar lite férenklat att ldgga allt pa
daliga eller oacceptabla beteenden hos enskilda individer.
Vara studier pekar pa strukturella konflikter mellan
kundidealet och organisationens regler, effektivitet och
standardisering. Nar kunder lar sig att de ska vara suverana,
att de har ratt att fa sin vilja igenom, och sedan maoter ett
system som sager nej, da uppstar det latt en grund for
konflikt.

Normen att “kunden alltid har ratt” skapar en dubbel press
for personalen. De férvantas sta for foretagets regler och
samtidigt fa kunden att kanna sig prioriterad och bekraftad.

— Personalen har ansvar i motet, men inte alltid mandat att
faktiskt [6sa det kunden vill ha. Det &r dar slitningen uppstar.
De far bdra konflikten mellan kundernas forvantningar

och den organisatoriska verkligheten, utan att alltid ha
handlingsutrymme att forandra situationen.

| langden riskerar det att underminera yrkesrollen. Man
forvantas ta ansvar for relationen, men saknar ibland
verktygen for att gora det fullt ut.

En frdga om hur vi behandlar varandra

Vad hander med servicebranschen och med samhallet

om utvecklingen fortsatter? Enligt Nicklas Salomonson
riskerar respektldshet att normaliseras i servicemotet, med
konsekvenser bade for arbetsmiljon och for branschens
[angsiktiga hallbarhet. Det handlar inte bara om ton och
trivsel i kundmoten, utan om arbetsmiljo, yrkesroll och
vilka villkor vi skapar for dem som arbetar langst fram. Det
kan leda till 6kad trotthet, hogre personalomsattning och
svarare rekrytering.

- Risken ar att vi vanjer oss vid en servicekultur dar
arbetsmiljokostnaderna ldggs pa dem som star langst
fram. Om vi ldr manniskor att de alltid ska bli horda, men
inte att de ocksa har ansvar

i motet med andra, riskerar
omsesidigheten att urholkas.
Service fungerar bara nar
bada parter deltar och visar
omdome. Det handlar i
grunden om hur vi behandlar
varandra.

Niklas Salomonson
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Nir yrket ifragasitts

Serviceyrken beskrivs som samhallsbarande och
avgorande for att vardagen ska fungera. Samtidigt visar
rapporten att manga av dem som arbetar i branschen
upplever att de inte méts med respekt. Sarskilt tydlig ar
skillnaden mellan kvinnor och man, och mellan yngre och
dldre medarbetare.

Ett tydligt glapp mellan ord och verklighet

Allmanhetens syn pa serviceyrken ar i grunden mycket
positiv. Nastan alla anser att serviceyrken far vardagen och
samhallet att fungera (96 procent) och menar att de ar
viktiga for trygghet och bemaétande (97 procent). Det finns
aven en samsyn om att det ar yrken som fortsatt behovs,

aven i takt med att teknik och sjalvservice okar, eftersom det
inte alltid racker till.

Trots detta upplever mer an tva av fem serviceanstallda (43
procent) att kunder ibland eller ofta ser ner pa dem och
deras yrke. Det ar vanligare bland yngre serviceanstallda,
dar en majoritet (53 procent) upplever detta. Sammantaget
kan man se ett tydligt glapp mellan hur yrkesrollen varderas
i teorin, som en viktig samhallsfunktion, och hur de som
arbetar inom den faktiskt bemots i praktiken.

Samtidigt finns en medvetenhet om normernas paverkan.
En majoritet av bade allmanheten (71 procent) och
servicepersonal (73 procent) menar namligen att uttrycket
“kunden har alltid ratt” bidrar till att servicepersonal
behandlas samre. Trots detta har mer an var femte

(22 procent) i allmanheten ndgon gang tankt att
servicepersonal ska tala mer an andra eftersom det ingar

i deras jobb. Detta ar vanligare bland man (27 procent) an
kvinnor (18 procent).

10 Det osynliga folket

Unga och kvinnor upplever storst
ifrdgasattande

Men upplevelsen av bristande respekt ser inte likadan

ut for alla. Bland kvinnor uppger halften (49 procent) att
de upplever att kunder ser ner pa dem, jamfort med var
tredje man (35 procent). Skillnaden visar att upplevelsen av
bemdtande i kundmotet varierar tydligt mellan konen.

Alder spelar ocksa en tydlig roll. | gruppen 18-49 ar
upplever mer an halften (53 procent) att kunder ser ner
pa dem och deras yrke. | dldersgruppen 50-64 ar ar
motsvarande andel 34 procent, vilket innebar en markant
skillnad mellan yngre och aldre medarbetare.

Sammantaget visar resultaten ett tydligt monster i flera
dimensioner: kvinnor och yngre medarbetare moter oftare
ifrdgasattande och bristande respekt i kundmotet an andra

grupper.

av allmanheten anser att

97% serviceyrken ar viktiga for

trygghet och bemotande

av allmanhetenanser att

9 6% serviceyrken far vardagen

att fungera

av allmanheten anser att

(o) uttrycket "kunden har alltid ratt”
1%

bidrar till att servicepersonal
behandlas samre

av servicepersonalen upplever

43% att kunder ibland eller ofta ser

ner pa dem och deras yrke

Det osynliga folket 11



Intervju: Agnes Petterson, stationschef pa Circle K

Man vill inte
vara en robot”

Agnes Pettersson har arbetat inom service i tolv ar. Hon
alskar kundmétet och variationen, men beskriver ocksa en
vardag dar bristande respekt och sma krankningar blivit
nagot man férvantas tala. Det handlar sillan om enstaka
handelser, utan om ett monster ddr man dag efter dag inte
blir sedd som ménniska.

En vanlig arbetsdag bestar till stor del av kundkontakt — i
kassan, pa golvet eller ute vid pumparna. Tempot ar hogt och
varje situation ska hanteras snabbt och professionellt.

- Det basta med jobbet ar nar man kanner att man verkligen
har gjort skillnad fér nagon, dven om det handlar om nagot
litet. Det kan vara att hjdlpa nagon hitta ratt motorolja eller
forklara hur kaffemaskinen fungerar. Nar man marker att
kunden gar hérifran néjd, da kanns det i hela kroppen att det
man gor betyder nagot.

Samtidigt ar det just i kundmotet som den storsta
pafrestningen finns. Flera ganger i veckan méter hon kunder
som pratar i telefon genom hela kopet, inte svarar pa tilltal
eller gar utan att ens besvara ett hej.
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- Bara for att jag star i uniform bakom en kassa betyder

det inte att jag slutar vara manniska. Man vill bli sedd som
medménniska och fa ett hej tillbaka ndr man hélsar. Nér det
uteblir gang pa gang blir det en kdnsla av att man ar osynlig.

Med tiden har hon lart sig att slappa mycket, men ar medveten
om att det ocksa innebar en normalisering. Det som fran
borjan kandes sarande eller upprorande blir till slut ndgot man
forvantas tala.

De mer extrema handelserna bar hon dock fortfarande med
sig. Pa en tidigare arbetsplats blev Agnes fysiskt attackerad av
en kund, en handelse som fortfarande finns kvar i minnet.

- Sadana hdndelser glémmer man aldrig. Men nastan dnnu
mer tar de sma sakerna som hander hela tiden, just for att de
ar sa aterkommande.

Nar [ag status blir en del av arbetsmiljon

Agnes beskriver ocksa en mer subtil dimension av arbetet:
kanslan av att serviceyrken ibland betraktas som mindre varda.

‘Man vill
1 sedd som:

medmanniska”

- Ibland kdnns det som att vissa ser ner pa en bara fér att man
jobbar pa en bensinstation. Som att jobbet inte &r sa viktigt.
Men vi driver en verksamhet som ar igang dygnet runt, med
ansvar for sakerhet, pengar, maskiner och manniskor. Det ar
inte ett “latt” jobb.

Hon beskriver ocksa hur kén och dlder kan forstarka kanslan av
att inte tas pa allvar. Som ung kvinnlig chef upplevde hon att
vissa kunder hellre ville tala med en aldre manlig kollega, trots
att det var hon som bar ansvaret.

- Det dr som att man férst maste bevisa att man kan nagot,
bara for att man ar ung eller tjej. Den misstanksamheten moter
man inte alltid i andra yrken pa samma sétt.

Stressade kunder ar vanligt, sarskilt under resdagar och
hogtider nar tempot ar hogt.

- Jag élskar service och att mota manniskor, det ar darfor jag
har stannat kvar sa ldnge. Men det har funnits perioder ndr man
kdnt att man inte vill vara en robot som bara star och tar betalt.
Man ar manniska, med kanslor och vardighet, och nar man inte
blir bemott med respekt borjar man undra om det ar vart det.

Hon har sett hur upprepade situationer far kollegor att lamna
yrket — inte pa grund av en enskild handelse, utan en kansla av
lag status och bristande respekt.

Framfor allt efterlyser hon storre forstaelse for arbetets
verklighet.

- Vigor alltid vart bdsta. Om nagot ar trasigt eller slut &r det
inte for att viinte bryr oss. Det ar en verksamhet som ar igang
dygnet runt, aret om, och ibland hinner man inte exakt allt i
den sekund kunden kliver in genom dorren.

Hon menar att synen pa service-
yrken skulle forandras om fler sjalva
fick prova.

- Jag 6nskar ndstan att alla nagon
gang fick praktisera inom service. D3
skulle man nog forsta hur mycket
det betyder att bara saga hej nar
man moter nagon i kassan, och
hur stor skillnad sma beteenden
faktiskt gor.

Agnes Petterson
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Intervju: Magnus Sverke, professor i psykologi, sarskilt arbets- och
organisationspsykologi, Stockholms universitet

”Det fungerar
inte pa lang sikt
att bara bita ihop”

Magnus Sverke ar professor i arbets- och
organisationspsykologi vid Stockholms universitet

och forskar om psykosocial arbetsmiljo, hdlsa och
engagemang. Han har under lang tid féljt utvecklingen
i servicebranschen och ser med oro pa hur otrevligt och
respektlost beteende i kundmoten har blivit en del av
vardagen.

- Det ar bedrovligt att otrevligt och respektlost beteende i
kundmdoten har blivit ndgot manga férvédntas acceptera som
en del av jobbet.

Forskningen ar tydlig: emotionella krav och aterkommande
besvarliga kundmoten paverkar bade den psykiska och
fysiska halsan, liksom engagemanget i arbetet. Det kan
handla om oro, somnbesvar och minskad arbetsgladje, och
pa sikt en 6kad vilja att lamna bade arbetsplatsen och yrket.

- En dalig arbetsmiljé drabbar individen och organisationen
samtidigt. En god arbetsmiljé far medarbetarna att ma bra
och prestera battre. Det gagnar verksamheten.

Individen kan inte bara problemet ensam

Manga som arbetar i servicebranschen utvecklar egna
strategier for att hantera pressade och kravande situationer,
som att ta mikropauser, prata med kollegor eller mentalt
stanga av efter ett arbetspass. Magnus Sverke forstar varfor,
men betonar att det inte racker.

- Strategier pa individniva hjalper fér stunden. Men de

fungerar inte pa lang sikt. For att verkligen férhindra
negativa konsekvenser maste man arbeta proaktivt med
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priméra atgdrder som férdndrar arbetsmiljon, inte bara
hjalper individen att hantera den.

Han menar att fokus alltfor ofta hamnar pa individens
installning och talighet, nar det egentligen ar organisationen
eller arbetsrutinerna som behdéver forandras.

— Det handlar i grunden om hur arbetet organiseras. Inte om
vem som &r stark nog att sta ut.

En bransch dar manga passerar - men fa
stannar

Servicebranschen ar for manga en vag in pa
arbetsmarknaden, ofta i tidsbegransade anstallningar. Vissa
verksamheter anpassar sig till en hdg personalomsattning,
nagot Magnus ser som en kortsiktig och kostsam strategi.

- En hég personalomsattning orsakad av dalig arbetsmiljé
blir problematisk over tid. Foretaget blir en mindre attraktiv
arbetsgivare. Arbetsgivare vill kunna locka och behalla bra
personal, och det kraver goda arbetsmiljoforutsattningar.

Det vanligaste misstaget ar inte att kunskapen saknas.
Arbetsgivare och fack ar ofta éverens om vad som skapar
en god arbetsmilj® och vilka risker som behdver hanteras.
Problemet ar i stallet att kunskapen inte alltid omsatts i
praktiken.

- Det vanligaste ar att det trots allt inte blir nagon
verkstad av det. Bristande prioriteringar, for lite resurser
eller att det saknas ekonomiskt utrymme for exempelvis
dubbelbemanning och battre schemalaggning.

Vad som faktiskt fungerar

Det som gor verklig skillnad ar ett systematiskt och
kontinuerligt arbetsmiljdarbete som ar integrerat i den
dagliga verksamheten. Det handlar om regelbunden dialog
mellan chefer och medarbetare, tidig uppfoljning av signaler
om ohalsa och konkreta forbattringar i arbetsmiljon.

— Sdrskilt pa mindre arbetsplatser kan det vara svart att
framféra kritik mot en chef man arbetar néra. Da &r det
viktigt att veta att man kan ta hjalp av fackets regionala
skyddsombud.

Hans budskap till beslutsfattare och arbetsgivare ar tydligt:
arbetsmiljo ar en strategisk fraga for hela verksamhetens
hallbarhet.

- Beslutsfattare maste forsta att detta ar en av manga
faktorer som bidrar till ohalsa, minskat engagemang och
personalomsattning.
Man maste arbeta aktivt
med verksamhets-
forutsattningarna, de
faktiska forutsattningar
personalen har for att
kunna gora sitt jobb.

&

Magnus Sverke
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Nar jobbet inte slutar
vid stampelklockan

Det som hander under ett arbetspass stannar inte alltid
kvar pa arbetsplatsen. Fér manga serviceanstéllda foljer
kundmoétena med hem i form av negativa kanslor, stress
och mental trétthet. For vissa paverkar det dven sémnen,
aterhdmtningen och viljan att stanna kvar i yrket.

Paverkan som stracker sig bortom
arbetsdagen

En fjardedel av servicepersonalen (25 procent) uppger att
arbetet paverkar deras valmaende negativt aven utanfor
arbetstid och for nara halften (47 procent) sker det men mer
sallan. Det visar att dven om det inte hander saker pa daglig
basis sa ar det anda aterkommande del av vardagen, aven nar
arbetspasset ar slut.

Konsekvenserna marks tydligt efter arbetsdagen. Var tredje
(34 procent) tar med sig negativa kanslor hem, 31 procent
kanner sig mentalt utmattade och lika manga upplever ilska
eller frustration. Dessutom kanner sig var fjarde (26 procent)
sig stressad och mer an var tionde (13 procent) uppger att
somn eller dterhamtning paverkas.

Paverkan ar sarskilt tydlig bland yngre serviceanstallda. Bland
personer mellan 18 och 49 ar uppger 41 procent att de kanner
sig mentalt utmattade efter jobbet, det ar dubbelt sa manga
som hos personer som ar 50-64 ar (22 procent). Yngre
upplever ocksa oftare ilska eller frustration (37 jamfort med
26 procent), stress (31jamfort med 22 procent) och att de
tappat arbetsgladjen (30 jamfort med 14 procent).

Nastan halften av servicepersonalen (44 procent) har

dessutom nagon gang gatt till jobbet trots att de matt sa
psykiskt daligt att de egentligen borde ha varit hemma.
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Anpassning, tystnad och en vilja att lamna

Erfarenheterna paverkar ocksa hur manga agerar i
kundmotet. Var fjarde (26 procent) uppger att de blivit mer
forsiktiga i hur de uttrycker sig och nastan lika manga (24
procent) undviker vissa kunder eller situationer. Samtidigt
stanger nara var sjatte (14 procent) av kanslomassigt for att
orka eller undviker att goéra mer an vad som kravs i arbetet.

Nar nagot hander ar kollegorna det vanligaste stodet. Mer
an halften (56 procent) pratar med en kollega, medan fyra av
tio (40 procent) biter ihop och fortsatter som vanligt. Endast
28 procent vander sig till sin chef eller arbetsledare och 15
procent forsdker dolja hur de mar.

Hur situationerna hanteras skiljer sig ocksa mellan kénen.
Kvinnor pratar oftare med en kollega nar nagot hander (63
jamfort med 47 procent bland man), medan man i hogre grad
haller det for sig sjalva (13 jamfort med 4 procent). Det tyder
pa att upplevelserna inte bara paverkar valmaendet, utan

ocksa hur olika grupper valjer att hantera dem.

Bland dem som inte berattar for sin chef ar den vanligaste
orsaken en upplevelse av att det anda inte leder till nagon
forandring (22 procent). Tolv procent vill inte vara till besvar
och 7 procent ser det som en del av jobbet.

Den langsiktiga paverkan ar ocksa tydlig. Nastan var femte
serviceanstalld (18 procent) har évervagt att byta jobb, och
lika manga har funderat pa att ldmna servicebranschen helt.

har nagon gang gatt till jobbet
trots att de matt sa psykiskt
daligt att de egentligen borde
ha varit hemma.

uppger att de tar med
sig negativa kanslor fran
jobbet hem.

uppger att de har blivit mer
forsiktiga i kundmotet till
foljd av sina erfarenheter.

har 6vervagt att byta jobb eller
lamna servicebranschen helt.

18%
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Intervju: Peter Munck af Rosenschéld, VD, Sveriges Foretagshalsor

‘“Det handlar inte
om individen

- det handlarom
organisationen”

Peter Munck af Rosenschéld ar vd for Sveriges
Foretagshélsor och har tidigare arbetat som personal-
och HR-chef. | dag arbetar han nira bade arbetsgivare
och beslutsfattare i fragor som rér psykisk hélsa och
arbetsmiljo. | sitt arbete moéter han psykisk ohédlsa i
bransch efter bransch, och han menar att fokus ofta
hamnar fel.

- Vi tenderar att behandla psykisk halsa som ett individuellt
problem. Man tanker att det handlar om personliga
omstandigheter. Men tittar man pa gruppniva haller inte den
férklaringen. Da maste man rikta blicken mot arbetsmiljon.

Exponering over tid, inte enskilda handelser

Han aterkommer till begreppet exponering. Psykisk ohalsa
uppstar sallan till foljd av en enskild handelse. Den formas
over tid genom den samlade belastning manniskor utsatts
forisitt arbete.

- Sambandet mellan arbetsmiljé och symtom pa depression

och utmattningssyndrom ar val belagt. Det handlar inte bara
om extrema situationer. Det handlar om hur krav, kontroll

18 Det osynliga folket

och stod ser ut over tid, och om vilka exponeringar som finns
i arbetet.

| servicebranschen ar kundmotet en sadan exponering. Men
langt ifrdn den enda. P4 en bensinstation kan det exempelvis
handla om kemisk exponering, trafikrisker, ensamarbete

och nattarbete. Ofta arbetar unga personer med kort
introduktion i miljoer dar flera riskfaktorer samverkar.

— N&r man pratar om psykisk hélsa maste man se hela
riskscenariot. Kundmaotet ar en del av arbetsmiljon, men inte
den enda delen. Det ar den samlade exponeringen som ar
avgorande.

Den lagintensiva otrevlighet som rapporten beskriver ser
han som en arbetsmiljéfraga.

- Alla typer av enformigt eller pafrestande arbete ar en
exponeringsrisk. Det som upprepas hela tiden ar inte
harmlost bara for att varje enskild handelse ar liten. Det kan
vara en trevlig arbetsplats och manniskor kan dnda ma daligt
om det finns belastningar man inte har tagit hansyn till.

”Kuéhdi'hlitet
darendel av

Arbetsmiljo ar en ledningsfraga

Servicebranschen ar for manga ett forsta jobb och

praglas ofta av tidsbegransade anstallningar och hog
personalomsattning. Det kan skapa en falsk trygghet, menar
han.

- Man vet att folk inte stannar sa lange, och da finns en risk
att man tar lattare pa arbetsmiljofragorna. Men det ar fel
strateqgi. Just dérfér att det ar ett genomgangsyrke maste
man vara mer noggrann.

Han menar pa att organisationer dar individer har forsta
jobb behover vara extra noggranna.

- Man behdver fundera over vad detta innebar och vilka
speciella krav det staller pa arbetsplatsen. Vilka krav och
situationer moter de i rollen? Hur ser introduktionen och
stodet ut? Vilka risker kan uppsta och hur férebygger vi
dessa? Den typen av analys gors inte alltid, trots att den ar
avgorande for att kunna forebygga problem.

For Peter Munck af Rosenschold ar budskapet tydligt.
Psykisk halsa i arbetslivet ar en strategisk fraga.

- Det har ér inte en fraga for den enskilde chefen eller
medarbetaren. Det ar en fraga fér bolagets ledning.
Man maste ha ratt kompetens, sdtta mal, félja upp och
arbeta med det systematiskt. Det ar gammalt hederligt
arbetsmiljcarbete.

Peter Munck
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Tillsammans kan

branschen ta tillbaka
det goda kundmotet!

De utmaningar som Sveriges servicepersonal har med
sin arbetsmiljo beror av manga, komplexa och olika
orsaker. Detta far inte hindra branschen att stétta sina
medarbetare sa att de trivs pa bade arbetsplatsen och i
hemmet.

Vad behdver vi da tédnka pa om vi ser framat?

Experter sager oss att lésningarna inte framst ligger pa
individniva. Det ar pa organisationsniva man kan férebygga
risker, starka stod och forbattra arbetsvillkor.

Atgéarder som ligger hdgt pa dagordningen ér:

1. Att arbeta systematiskt med arbetsmiljon. Arbetsgivare
ska identifiera och forebygga psykosociala pafrestningar
(dvs. att inte bara ha koll pa fysisk arbetsbelastning). Detta
ska vara en del av det l6pande arbetsmiljdarbetet, inte
nadgot man tar tag i forst nar problem uppstar.

2. Att skapa battre forutsattningar i jobbet. Forskning pekar
pa att de krav ett foretag staller pa medarbetarna maste
backas upp med resurser, till exempel stod fran chefer och
tydliga rutiner.

3. Att flytta fokus fran individ till organisation. Installningen
att personalen “ska tala mer” eller hitta egna satt att
hantera problem ar varken hallbar, ansvarsfull eller
medmansklig. Det ar organisationen som maste férandra
arbetsvillkoren, till exempel genom att ge tydligare mandat
for medarbetarna i kundmotena.
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4. Att fanga upp signaler tidigt. Chefer ska regelbundet
stamma av med sina medarbetare, och ta signaler om
psykisk belastning pa allvar sa snart de uppmarksammas.
Chefer har ocksa pa sitt ansvar att skapa trygghet genom att
nar det behovs saga ifran.

5. Att jobba med normer och bemétande. Det maste ga
att utmana idéer som att “kunden har alltid ratt”, det finns
granser som alla maste respektera - respekt galler at bada
hall!

6. Att se arbetsmiljo som en strategisk fraga. Det ar inte
en HR-fraga vid sidan av, utan nagot som direkt paverkar
personalomsattning, kvalitet och l6Gnsamhet.

Det ar for kundernas skull vi gar till jobbet om dagarna, det
ar dar lusten och nyttan finns. Vi ska vara stolta over att vi
ser till att Sverige funkar. Det ska vi varnal!
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