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Sammanfattning

Ohovlighet samt otrevligt och respektlost beteende har blivit allt vanligare i det moderna
samhillet, och har rapporterats vara en av de mest patringande formerna av antisocialt
beteende pa arbetsplatser. Syftet med den hér studien var att gora totalpopulations-
undersokningar pa ett brett spektrum av féretag inom handeln angaende:

a) Mgjlig forekomst av ohdvlighet och hovlighet.
b) Mgjlig forekomst av atgérder for att motverka och hantera ohdvlighet.

¢) Mojliga samband mellan forekomst av ohdvlighet och psykosocial arbetsmiljo, samt
stress- och hélsorelaterade variabler.

Resultaten visar att upplevd ohovlighet pa arbetsplatsen ar systematiskt relaterad till
statistiskt sdkerstillda skillnader i centrala aspekter av hilsa, stress, aterhdmtning

och psykosocial arbetsmiljé, vilket ér helt i enlighet med tidigare forskning. Aven om
denna studie inte kan dra nagra slutsatser om orsakssamband, visar den omfattande
systematiken i resultaten att forekomst av ohovlighet pa arbetsplatsen dr bekymrande
och behover tas pa allvar. Ett positivt resultat dr att de flesta (78—96 procent) anger att

de sjélva, kollegor, ndrmaste chef eller kunder ofta beter sig hovligt. Samtidigt visar
resultaten patagligt lagre forekomst av ohdvligt beteende dn vad som redovisats i tidigare
forskning. Det sistndimnda kan delvis bero pa metodologiska skillnader i hur ohovlighet
mitts i var studie, jAmfort med tidigare studier.

De flesta deltagarna beskriver i fritextsvaren att de bésta sétten att hantera ohdvlighet ar
att det tas upp direkt med de berérda. Vidare lyfter studiedeltagarna fram vikten av att
chef och/eller organisation har nolltolerans-policy mot ohovligt beteende och deltar aktivt
i hanteringsdiskussionen. Dértill anges det som viktigt att kollegor stéller upp for och
backar upp varandra (bade fysiskt och psykiskt) vid hotfulla eller otrevliga méten med
kunder. En del av svaren pé frdgan om man kunde beritta om goda exempel pé hantering
av ohdvlighet illustrerade istéllet daliga exempel. Manga skriver i nagon form att de
onskar att devisen “kunden har alltid rdtt” inte skulle fa gélla urskillningslost, eftersom
de upplever att det efterlevs pa de handelsanstilldas bekostnad.

En vérldsunik, tvadimensionell méatning av hovlighet och ohovlighet som anvénts i denna
studie tyder pa att bAda matten ar flerdimensionella. Detta blir sarskilt viktigt att ta
hansyn till nar hovlighet och ohdvlighet ska hanteras inom ramen for det systematiska
arbetsmiljoarbetet. Fortsatta, fordjupade analyser behover ocksé inkludera paverkans-
faktorer (till exempel alder, kon, personlighet, organisatoriska faktorer), som kan ta
hinsyn till och ge battre forstaelse for om och nér hovlighet och ohdvlighet utgor ett
problem, fér vem och under vilka omsténdigheter.
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Bakgrund och syfte

Det hér forskningsprojektet handlar om ohévlighet och hovlighet — tva
begrepp som kan ha flera olika betydelser och som déarfor kan vara
svardefinierade.

Négot som uppfattas som ohdvligt av en person behdver inte nddvéandigtvis upplevas
som det av en annan. Ohovlighet kan dessutom rora sig langs ett kontinuum och vara:

* Oavsiktligt i termer av negativa beteenden, till exempel
otrevliga kommentarer, okdnsliga handlingar, gester/
ansiktsuttryck, kulturell bias, raa skamt, skvaller,
klagande, etcetera.

 Avsiktligt i form av verbal aggression, exempelvis
i form av skrikande, nedldtande kommentarer,
skrdamsel/hot, diskriminerande kommentarer, att
svéra at nadgon, etcetera.

* Avsiktligt i form av fysisk aggression, till exempel
angrepp/misshandel, kasta foremal, valdsamma utbrott
(som att sla hal i vdggen), opassande beroring, trakasserier.

Ohovlighet behdver inte vara avsiktlig, men ar ju ofta det nér det ror sig om verbal eller
fysisk aggression som har hogre intensitet och tydligare intention dn nér den &r oavsiktlig.
Upplevelsen av en handling ar det som till stor del avgér om négot varit ohdvligt eller e;.

I svenska akademins ordlista definieras ohovlighet: “som inte visar aktning och upp-
mdrksamhet mot andra”, medan hovlighet bara definieras som: “det att vara hovlig”.

I vetenskapliga sammanhang beskrivs ohovlighet ofta i termer av “respektlost”,
“dysfunktionellt” eller “oprofessionellt” beteende. Hovlighet handlar istédllet mer om
empatiska, omtdnksamma, vénliga och artiga beteenden och beskrivningarna pdminner
mycket om det som i folkmun kallas: "vett och etikett”. Enligt Klein och Forni [1] handlar
hovlighet om att man visar att man bryr sig om andras kénslor och behov. Ohovlighet
skulle med andra ord kunna beskrivas som motsatsen, oavsett om handlingen var
avsiktlig eller oavsiktlig.

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att begreppen hovlighet och ohévlighet ér fler-
dimensionella och det dr hur en handling uppfattas, eller konsekvensen av den, som till
syvende och sist avgdr om den var hovlig eller ohovlig. Att exempelvis baka bullar till en
kollega ibland kan uppfattas som néagot trevligt och angendmt, men att gora det varje dag
kan istéllet bli besvidrande. Nér resultaten frdn den hér studien presenteras kan det vara
bra att ha begreppens komplexitet i atanke.
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1.1 Ohovlighet — en vaxande epidemi

Ohovlighet samt otrevligt och respektlost beteende har blivit allt vanligare i det
moderna sambhillet, och har rapporterats vara en av de mest patringande formerna
av antisocialt beteende pa arbetsplatser [2—5]. Att ohdvligheten har 6kat senaste
decennierna bekréftas, och kan delvis forklaras, av andra studier som dokumenterat
att nirliggande fenomen som empati minskat [6] och att narcissism samtidigt okat

[7, 8] under denna tid. Narcissism innebdr stort fokus pa sig sjdlv och mindre fokus
pé andra, vilket okar risken for bristande empati, egoism, okénslighet, respektloshet
och kénslor av beréttigande. Det sistnimnda innebér att man tar sig rétten att bete sig
oetiskt eller otrevligt, genom att till exempel att fuska pé ett prov eller skilla ut nagon.
Inte nog med att man beter sig oetiskt eller respektlost, man rattfardigar dessutom
dessa beteenden med olika skil, som naturligtvis inte gor dessa dysfunktionella
beteenden acceptabla.

Christine Porath med flera har i ett flertal studier beskrivit hur omfattande detta
problem &r och dokumenterat de negativa konsekvenserna av ohdvlighet [9—13]. Till

att borja med har de funnit att 99 procent av alla medarbetare de fragat genom aren

har bevittnat ohovlighet och 9698 procent har sjélva varit utsatta for sddant beteende.
Exempelvis visar deras studier att bland medarbetare som utsatts for ohdvlighet
anstrangde sig 48 procent medvetet mindre pa arbetet och 47 procent spenderade
medvetet mindre tid pa arbetet. 38 procent forsimrade medvetet kvaliteten pa sitt
arbete och 80 procent forlorade tid pé att oroa sig dver incidenten som intréffat. 63
procent forlorade tid pa att forsdoka undvika férévaren, 66 procent rapporterade att
deras produktivitet minskade och 78 procent att deras engagemang minskat. 12 procent
hade ldmnat sina arbeten som en konsekvens av ohévlighet och 25 procent medgav att
de tog ut sin frustration pa kunder. Utover detta minskar kreativitet och produktivitet,
stimningen forsdmras och kunder lamnar. Bortsett fran lidandet dr dessutom hela
hanteringen av ohovlighet mycket kostsam, bade 1 form av tid och pengar. Kostnaderna
dr patagliga for enskilda foretag och enorma pa samhéllsnivda. Sammanfattningsvis

ar den sammanvégda slutsatsen fran tidigare forskning att ohovlighet, nér den
férekommer, kan vara ett stort problem pa arbetsplatser. De personliga och
ekonomiska konsekvenserna dr nastan ooverblickbara.

Ohévlighet samt otrevligt och respektlSst beteende

har blivit allt vanligare i det moderna samhdllet.

Aven om respektldst beteende i arbetslivet forekommer inom alla branscher finns

det mycket fa forskningsstudier i amnet, i synnerhet inom handeln. Ett flertal studier
har genomforts inom hélso- och sjukvarden dér det visat sig att god arbetsmiljo och
gott arbetsklimat dr avgdérande for vardkvalitet, patientsékerhet och personalens hélsa
[14, 15]. Samtidigt finns det en uppsjo av studier som visar pa att en pafrestande och
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ohélsosam arbetsmiljo inom hilso- och sjukvérden bidrar till omfattande problem

med hog personalomséttning, mobbning och sjukskrivningar [14, 16—18]. Flera studier
har rapporterat att oprofessionellt beteende forekommer hos vardpersonal och har
destruktiva konsekvenser [19-25]. I dessa studier beskrivs bland annat forodmjukande,
aggressiva och krinkande beteenden, samarbetsovilja och motarbetande vid for-
andringsarbete, samt respektlos behandling av patienter. Det dr inte klarlagt hur

utbrett detta beteende ér, bara att det forekommer och medfor negativa konsekvenser

i varierande grad.

Oss veterligen har det genomforts ett fatal svenska studier som undersdker ohdvlighet
inom handeln eller andra branscher [26, 27]. Studierna har haft olika utgdngspunkter och
bedomt ohdvlighet pé olika sitt. Exempelvis studerade Fellesson och Salomonsson (2020)
[26] en specifik och avgrinsad form av ohdvlighet; sa kallad ’phubbing”. Det betyder

att exempelvis kunder fokuserar pa sin mobiltelefon istillet for att vara uppméarksamma
pa personen de interagerar med (till exempel kassapersonal). I studien fick anstillda
inom detaljhandeln ta del av olika scenarier och skatta hur vanligt forekommande négot
sddant &r i deras vardag och hur skulle reagera i en sddan situation. Resultaten visade

att det blir svarare for detaljhandelsanstillda att forsta kunders behov och erbjuda god
service om man som anstélld reagerar negativt pa kunders beteende. Andra svenska
studier om ohovlighet har genomforts inom andra omraden dn handeln. Exempelvis har
Kristoffer Holm i sin avhandling bland annat undersokt sambandet mellan att bevittna
ohovlighet pa arbetsplatsen och att sjalv bete sig oh6vligt [27]. I en longitudinell studie
fann Holm och kollegor ett samband mellan bevittnad ohdvlighet och att man sjalv

beter sig ohovligt over tid, vilket stodjer tesen om att ohdvlighet, nér det forekommer,
“smittar av sig”. Sammanfattningsvis finns en del studier i Sverige inom omréadet, men
oss veterligen finns inga andra studier inom handeln dar bade hévlighet, ohévlighet

och goda exempel pa hantering undersokts i relation till omfattande hilso- och
arbetsmiljorelaterade variabler.

Aven om respektlést beteende i arbetslivet fSrekommer inom

alla branscher finns det mycket fa forskningsstudier i dmnet,
i synnerhet inom handeln.

Svenska och internationella studier visar som forvintat att ohdvlighet och respektlst
beteende far negativa konsekvenser for bade individer och foretag [2, 3, 5, 10—13, 27,
28]. Det leder bland annat till psykisk ohélsa i form av 6kade nivéer av arbetsrelaterad
stress [29], oro/adngest, depression [30, 31], kroppsliga/somatiska symtom [32] och
emotionell utmattning [33] samt psykisk stress [2, 3, 34], hdmndlystnad, lagre
arbetsglddje [27] och minskade nivéer av produktivitet och tillit [28, 35]. Férklarande
faktorer (prediktorer) for ohovlighet ligger framfor allt pa ledningsnivéa och handlar
bland annat om brist pa tydliga riktlinjer for kollegialt beteende och auktoritért eller
passivt ledarskap [4, 36].
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Hovlighet och ohévlighet i handeln
Handeln, som sysselsétter 11 procent av den arbetsfora befolkningen i Sverige, innefattar
detaljhandel (till exempel klddbutiker, apotek, matafférer, etcetera), lager och e-handel.
Pa senare ar har det rapporterats problem med respektlost beteende inom denna sektor
[37]. Ur arbetsmiljoperspektiv dr handeln sérskilt intressant, inte minst med tanke pa

att den for manga unga innebér introduktionen till arbetslivet [38]. Deras

erfarenhet fran forsta arbetet kan helt eller delvis komma att fa

konsekvenser for det fortsatta arbetslivet.

Det saknas dock studier som kartldgger eventuell
forekomst och omfattning av ohovlighet inom handeln

i Sverige. Detta géller dven kunskap angédende om det
finns etablerade metoder och modeller for att motverka
och hantera forekomst av ohovlighet pa arbetsplatser.

Oss veterligen finns det inga studier som undersokt
motsatsen heller, det vill sdga forekomst av hovlighet
inom handeln i Sverige. Om ohdvlighet dr forknippat med

atskilliga negativa konsekvenser for hilsa, vélbefinnande,
prestation, etcetera, 4r motsatsen i form av hovlighet forknippat

med patagliga, positiva konsekvenser for hélsa, vilbefinnande och arbetsmiljo [39].
Hovlighet kan bade fungera som ett organisatoriskt smorjmedel, fraémja hilsa och aktivt
motverka ohélsa [12]. Med andra ord finns det ocksé ett stort behov av studier om
forekomsten av hovlighet inom handeln.

1.2 Syfte

Syftet med studien var att gora totalpopulationsundersékningar pa ett brett spektrum av
foretag inom handeln angéende:

a) Mojlig forekomst av ohdvlighet och hovlighet.
b) Mgjlig forekomst av atgérder for att motverka och hantera ohdvlighet.

¢) Mojliga samband mellan forekomst av ohdvlighet och psykosocial arbetsmiljo, samt
stress- och hélsorelaterade variabler.

Ansatsen var att undersoka mojlig forekomst av ohdvlighet och hovlighet samt om och
vilka organisatoriska atgdrder som finns for att motverka och hantera ohévlighet om
och nir den uppstar. Inom ramen for studien undersoktes ocksa hur man sjilv beter
sig och hanterar ohovlighet nir den forekommer. Dessutom undersoktes variabler om
psykosocial arbetsmiljo, personliga egenskaper, copingstrategier, markorer pa positiv
hilsa och livstillfredsstéllelse, forekomst av oprofessionellt beteende, upplevd stress
och symtom pé langvarig stress, ohélsa, sdmnkvalitet, arbetstillfredsstillelse, samt
kort- och langtidssjukfranvaro.
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@ Projektets genomférande

| det har avsnittet beskrivs hur forskningsprojektet genomférdes nér det
géller att rekrytera foretag for deltagande, hur medarbetare bjods in och
hur kartlaggningen genomfordes.

2.1 Rekrytering av deltagande foretag

Rekrytering av studiedeltagare skedde i samverkan med Svensk Handel och
Handelsanstélldas forbund fran senhdsten 2018 och under hela 2019. Medlemsforetag
erbjods delta i projektet pa tva sitt:

* Forskarna bjods in att presentera projektet vid en natverkstraff hos Svensk Handel i
november 2018. De foretag som néirvarade vid métet fick majlighet att stélla fragor, och
anmala sitt eventuella intresse for deltagande.

» Ett mejl sammanfattades av forskarna och skickades ut via Svensk Handel i ett
arbetsmiljonétverk for deltagande foretag inom detaljhandeln. De som naddes av
mejlet i borjan av 2019 fick information om projektets syfte, genomférande och tidplan
och hade mgjlighet att kontakta en av forskarna for att boka ett mdte och 4 mer
information. Motsvarande information om projektet lades ocksé ut i Svensk Handels
personalchefsnétverk och en muntlig presentation av projektet genomfordes i november
2019 f6r denna malgrupp.

Avsikten var att fa in s manga foretag som mdjligt inom handeln och utgdngspunkten
var att genomfora undersokningen pa all personal pa respektive foretag. Pé sé vis var

det tinkt att kartliggningarna skulle utgora totalpopulationsundersdkningar. Ansatsen
var att cirka 40 000 personer skulle erbjudas deltagande i forskningsstudien, vilket hade
genererat gedigen kunskap om kérnfragorna i relation till situationen inom svensk handel.

2.2 Datainsamling

I det hédr avsnittet beskriver vi hur datainsamlingen gick till och vilka slags data som
samlades in.

Etikprévning och informerat samtycke

Efter att forskningsprojektet beretts och godkénts av Etikprévningsmyndigheten (Dnr:
2019-01513) tillfragades samtlig personal via mejl hos tva av de tre foretag som dnskat
ingéd om eventuellt intresse att medverka forskningsstudien. I mejlet fanns en lénk till
information om forskningsstudien. For att komma vidare till webbenkéten kréavdes att
man bekréftat att man tagit del av informationen om forskningsstudien och att man
uttryckligen samtyckt till att medverka i den. De som medgivit informerat samtycke kom
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vidare till webbenkiten som beskrivs nedan. I det tredje foretaget tillfridgades personalen
om intresse att medverka genom att informationsblad sattes upp pa arbetsplatsens
anslagstavlor i samtliga butiker. De som i detta foretag 6nskade medverka kunde
uttrycka sin vilja att delta och komma at enkédten via en webblank som stod skriven pa
informationsbladet. Dessvirre sammantoll inbjudan till det tredje foretaget med att
covid-19-pandemin fick féste i Sverige, med alla negativa konsekvenser detta innebar for
det berorda foretaget (och dirmed dven for forskningsstudien).

Webbenkiten

Webbenkiten innehdll cirka 300 fragor. Eftersom enkéten anpassade sig efter respondentens
svar fick en del personer besvara fler fragor och andra férre. Det innebar att enkéten tog
cirka 25 minuter att besvara for vissa och cirka 40—45 minuter for andra. Enkéten inneholl
primért validerade frageformuldr inom de frageomraden som specificeras nedan:

» Ohovlighet och hovlighet samt policys/riktlinjer: till exempel férekomst av ohdvligt- och
respektlost beteende, hantering vid forekomst av ohdvlighet, goda exempel péd hantering.

» Bakgrundsvariabler: till exempel kon, alder, civilstand, inkomstniva, utbildningsniva,
bransch, hur lange man arbetat pd arbetsplatsen/inom branschen, intention att limna
arbetet, typ av kundkontakt, hur mycket kundkontakt, etcetera.

» Halsorelaterade variabler: till exempel sjilvskattad hilsa, somn, energiniva, smaérta,
horsel (till exempel ljudoverkénslighet, tinnitus), sjukfranvaro, sjuknirvaro, etcetera.

 Tecken pa langvarig stress: till exempel utmattning, cynism (disengagement),
prestationsbaserad sjdlvkinsla.

* Sinnesstamning;: till exempel tecken pa nedstimdhet, livstillfredsstéllelse, sinne for humor.

* Personliga egenskaper: till exempel hanteringsstrategier (coping), hilsorelaterade
personlighetsegenskaper.

* Livsstil: till exempel fysisk aktivitet, intag av frukt och gront, alkoholkonsumtion.

 Faktorer i arbetslivet: till exempel krav, kontroll, stod, ledarskap, krdnkande
sdarbehandling, balans mellan arbetsliv, hem och fritid.

+ Oppna frigor med fritextsvar nér det géller forekomst av ohdvlighet och hévlighet samt
hur man sjilv, kollegor, chefer och organisationen hanterar ohovlighet som uppstar.
Samtliga 6ppna fragor 1ag tidigt i enkéten, forutom det generella kommentarsféltet som
lag i slutet.

I resultatdelen som foljer nedan beskrivs utvalda resultat fran datainsamlingen som pa ett
generellt plan besvarar studiens syfte och fragestdllningar. Mer djuplodande och detaljerade
resultatanalyser kommer att genomfGras och publiceras i vetenskapliga tidskrifter.
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e Resultat

| den har delen presenteras och diskuteras projektets hittills uppnadda,
generella resultat utifran syfte och fragestallningar. Mer omfattande
och djuplodande kvalitativa och kvantitativa analyser kvarstar for olika
specifika fragestallningar och héar presenteras huvudresultaten pa
Oversiktlig niva.

3.1 Stort intresse men lagt deltagande

Intresset for forskningsstudien och dmnet hovlighet och ohdvlighet pé arbetsplatsen

har overlag varit stort. Det gér inte att veta exakt hur manga féretag som naddes av
erbjudandet att delta i forskningsstudien eftersom det primért var Svensk Handel

och Handelsanstilldas forbund som hjélpte till att férmedla informationen till sina
medlemmar. Uppskattningsvis erbjods ett 50-tal foretag att delta, varav 15 visade initialt
intresse. Av olika skél avbdjde dock 12 foretag deltagande, vilket resulterade i att tre
foretag till slut deltog i studien.

Svarsfrekvens

Figur 1 beskriver deltagarflodet och svarsfrekvensen. 5 289 personer bjods in via mejl
att delta hos tva av de deltagande foretagen. Totalt 293 (5,5 procent) av mejladresserna
var felaktiga (eller inaktuella), eller studsade pd grund av langtidsfranvaro eller annan
form av langtidsfranvaro. Personal fran det tredje deltagande foretaget bjods in att
delta via informationsblad som sattes upp pa personalrummets anslagstavla. Enligt var
kontaktperson pé foretaget skulle cirka 8 000 personer nés av informationen om den satt
uppe i en veckas tid. Vi har dock ingen information om huruvida informationen sattes
upp 1 samtliga butiker, och vi vet inte hur linge informationen satt uppe med tanke pa
att detta sammanfoll med borjan av covid-19-pandemin. Denna situation beskrivs mer
utforligt under nista rubrik. Oavsett klickade sju personer fran det tredje foretaget pa
den allménna ldnken, varav tva personer besvarade enkéten helt, en inte besvarade den
alls och tre besvarade den nistan helt eller delvis. Med tanke pa att linken var generisk
(samma f0r alla) kan den person som klickade pa ldnken och sedan inte svarat de facto
ha svarat genom att klicka pa lanken igen vid annat tillfélle.

Totalt var det 1 014 (20 procent) personer som valde att delta i studien och pabdrjade

att besvara enkéten. Av dessa var det 416 personer som besvarade hela enkéten och 598
personer som besvarade den néstan helt eller delvis. 22 procent av de som paborjade eller
besvarade hela enkéten var chefer.
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Figur 1. Deltagarfléde och svarsfrekvens.

Inbjudan via mejl
n=5289

Mejlstudsar
n =293 (5,5%)

Giltig inbjudan via mejl

n=499
Inbjudan via generisk lank, cirka 8 000 personer,
men insamlingen avbruten pa grund av covid-19
n=6-7
Totalt antal deltagare Antal som besvarat enkaten
n=1014 (20%) n =416 (41%)
Antal som besvarat enké&ten nastan helt eller delvis
n = 598 (59%)
Avvikelser

Av de som besvarade enkiten delvis var det 66 personer som misslyckats med att ange
sitt kon, men av dessa var det 4nda étta personer som lamnade andra anvidndbara data.
Resterande 58 personer ldamnade enbart samtycke att delta i studien och ingen mer
information. En person som tagit sig tid att besvara drygt halva enkéten fick sina svar
borttagna frén datasetet da det var uppenbart att samtliga svar avsiktligt snedvridits och
lamnats 1 forstorande syfte.

Fritextsvaren varierade i antal, detaljrikedom, traffsdkerhet gentemot fragan och
begriplighet. Ett visst antal svar var ifyllda pé sitt som anségs obegripliga eller innehélls-
16sa av forskarna (till exempel med ett skiljetecken eller ensam bokstav). Dessa séllades
bort frén den kvalitativa analysen. I tabell 1 ges en dversikt av svarsfrekvens per fraga.
Fragan: "Hur skulle du dnska att ohoviighet hanteras av dig/kollegor/cheflorganisation
pd din arbetsplats?” besvarades av fler personer (600) 4n ndgon av de andra frdgorna.
Den fragan hade till exempel 178 fler svar dn: "Hur hanterar du ohdoviighet nér det
forekommer?”, som hade nést hogst svarsfrekvens.
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Tabell 1. Antal fritextsvar (av 1 014 deltagare) per éppen fraga.

Fritext- Bortsallade Begripliga

(obegripliga)
svar

svar svar

Hur hanterar du ohévlighet nér det

forekommer? 424 2 422 )
Hur hanterar dina ndrmaste kollegor

ohovlighet nar det férekommer? 416 2 414 e
Hur hanterar din ndrmaste chef

ohovlighet nar det férekommer? 410 é 404 68
Hur hanterar organisationen

ohovlighet nar det férekommer? 83 > 00 10
Leder organisationens hantering av

ohovlighet till ndgra konsekvenser och 393 23 370 145

i sa fall vilka?

Hur skulle du dnska att ohévlighet
hanteras av dig/kollegor/chef/ 622 22 600 55
organisation pa din arbetsplats?

Kan du ge nagra goda exempel pa
hur du/kollegor/chef/organisationen 379 15 364 15
hanterat ohévlighet pa ett bra satt?

Ovriga kommentarer sist i enkaten 89 - - -

* Eller motsvarande, till exempel "Jag vet inte”, “Ingen aning”, “Oklart”, “Pass” med mera.

En del exempelcitat har i rapporten kortats ner (visas med (...)), fatt uppenbara stavfel
rittade och vid behov lagt till det subjekt/objekt som asyftas inom hakparenteser nar
citatet annars varit otydligt taget ur sitt ssmmanhang. Utdver detta har vi strévat efter
att hélla oss sa néra originalcitaten som majligt.

Forklaringar till lagt deltagande

Studien genererade langt farre deltagare dn véntat och det finns flera anledningar till
detta, varav vissa &r kénda for oss, medan andra inte &r det. Det fanns 6verlag ett stort
intresse bland HR-representanter bland de foretag som fick information om studien

av Svensk Handel och av forskarna. Det uttrycktes tydligt att detta omrade ar hogt
prioriterat och att det fanns ett intresse av att veta mer om eventuell forekomst av
ohovlighet pa arbetsplatserna. Daremot var det enbart ett fatal foretag som valde att de
facto delta. Den vanligaste anledningen till att avboja deltagande var att det inte fanns
tid att medverka och att andra fragor behovde prioriteras.

Pé de foretag som deltog fanns det inte mdjlighet att lata personal besvara enkéiten pa
arbetstid. Detta medforde att samtliga studiedeltagare besvarade enkéten pa sin fritid.
Fem personer kontaktade forskarna och forklarade att de hade deltagit om de hade haft
tid att besvara enkéten, eller om de hade fatt nagon form av kompensation (till exempel
pengar eller biobiljett) for sitt deltagande.
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Den webbaserade enkéten var omfattande och tog cirka 30—45 minuter att besvara. Det &r
mdjligt att deltagandet och fullfoljandet hade varit hogre om enkéten varit kortare, med
tanke pa att medarbetarna behdvde besvara enkéten pa sin fritid. Utifrén att enkédten tog
sé pass lang tid av individers fritid, visar det hogt engagemang bland de 1 014 personer
som valde att delta i studien.

En mycket trolig delforklaring till lag svarsfrekvens var covid-19-pandemin under varen
2020. Den tredje organisationen med 8 000 mdjliga deltagare skulle besvara enkiten
vecka 11 2020, vilket var samtidigt som Folkhélsomyndigheten konstaterade viss
samhillsspridning av viruset. Detta medforde forédndringar i samhéllet, sdsom att butiker
begrdnsade Oppettider, personal permitterades och medborgare rekommenderades att
hélla sig hemma sa mycket som mdjligt for att minska smittspridning.

En mycket trolig delférklaring till lag svarsfrekvens

var covid-19-pandemin under varen 2020.

Atgarder vi vidtog for att 6ka deltagande

I och med att endast tre foretag tackade ja till deltagande, gjordes flera forsok att 6ka
antalet deltagande foretag. PaAminnelser om mojlighet att delta i forskningsstudien
skickades ut av Svensk Handel i samverkan med forskarna. Forskarna fick ocksa
mojlighet att presentera projektet vid &nnu ett samverkansmote dar HR-chefer

frén cirka 20 foretag deltog. Med hjdlp av Svensk Handel fick vi dven kontakt med
Arbetsgivarforeningen KFO (numer Fremja), som skickade ut information om projektet
till samtliga HR-chefer bland deras medlemmar. De lade ocksa upp information om
projektet pa deras hemsida och hianvisade intresserade att kontakta forskarna. Det

var dock ingen som tog kontakt och covid19-pandemin satte stopp for ytterligare
nyrekryteringar med tanke pa den turbulenta situation som flera foretag drabbades av.

I och med att svarsfrekvensen pé enkiterna var 1ag, skickades sju paminnelser till ett av
foretagen, och atta paminnelser till det andra. Samtliga pAminnelser genererade fler svar
pa enkiterna. For att 6ka svarsfrekvensen erbjod sig forskarna att vara pa plats i utvalda
butiker med datorer for att mojliggora for fler deltagare att medverka. Forskarna fick
tillatelse fran ett av de deltagande foretagen att gora detta i tre butiker. Av praktiska och
budgetrelaterade skil kunde forskarna enbart nédrvara vid butiker i Stockholm. Under

tva dagar fick forskarna tillatelse att finnas tillgdngliga med datorer i personalrum dér
ett fatal personer valde att delta innan eller efter ett arbetspass. I och med att forskarna
fanns tillgdngliga var det flertalet medarbetare som berdttade om erfarenheter kring bade
hovlighet och ohdvlighet pa arbetsplatsen, och de beskrev dven hanteringsstrategier. Aven
om en del inte ville delta i studien, verkade det 6verlag vara uppskattat att forskarna var
pa plats for att berdtta mer om studien.
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3.2 Resultat

I den hér delen presenteras de huvudsakliga resultaten i studien. Resultaten dr prelimindra
utifran att de inte analyserats i relation till mdjliga paverkansfaktorer som exempelvis
alder, kon, personliga egenskaper, etcetera. Nar hansyn tas till sddana paverkansfaktorer
kan resultaten forklaras och beskrivas mer detaljerat, vilket gor att utfallen kan redovisas
pa ett mer nyanserat sétt. Vi vill darfor betona att resultaten som redovisas utgor generella
utfall, men att hinsyn inte tagits till faktorer som kan nyansera eller forklara resultaten
mer i detalj. Mer djupgaende kvalitativa och kvantitativa analyser kvarstar och kommer
att publiceras i form av vetenskapliga artiklar.

Det kan vara virt att inleda med att notera nagra saker som &r helt unika for den héar
studien. Anledningen till detta &r att just dessa unika komponenter kan nyansera och
precisera resultat pa ett sitt som inte gjorts tidigare. Kombinationen av f6ljande fem
upplagg gor att denna studie ar unik i sitt slag designméssigt inom ramen for forskning
om hdovlighet och ohdvlighet:

 Datainsamlingen mojliggor analyser via bade kvantitativa metoder (till exempel
statistik) och kvalitativa metoder (till exempel analys av fritextsvar). Detta mojliggor
bade bredd och djup i analyser och slutsatser.

* En del data har samlats in via tvAdimensionella matt! som undersoker bdde hur ofta
nagot forekommer och hur nojd eller missndjd man &r med utfallet. Fragor som stélls
pa detta sétt okar precisionen i svaren och nyanserar dem patagligt. Exempelvis kan
det visa sig att en del ofta dr hovliga och dr missndjda med det (mdjligen for att de
vill kunna siga ifran béttre eller dylikt). Detta sétt att samla in data har inte anvénts
inom detta forskningsomrade tidigare och resultaten kommer séledes att berika
forskningsomradet bade metodologiskt och resultatméssigt.

* En del data har samlats in via verbala skattningsskalor som dr en kombination av
VAS och Likertskalor. Detta svarsformat kombinerar férdelarna med VAS, respektive
Likertskalan och ger en Gverldgsen precision i svaren samtidigt som det &r ldttare att
forsta vad svaren betyder utifran valda kategoriseringar.

* Enkéten som anvéndes i studien omfattar atskilliga frigeomraden som beror alltifran
hilso- till arbets- och personlighetsrelaterade aspekter. Detta innebér en unik mojlighet
att ta hdnsyn till flera olika faktorer i data-analyserna, vilket i sin tur kan ge mer
rattvisande och nyanserade slutsatser. Nar enbart enstaka omraden kartldggs begransas
mdjligheter att dra slutsatser till de fa omraden som matts. Detta kan mynna uti en
ensidig, forenklad och ddrmed ofullstiandig atergivning av slutsatser. Med tanke pa
att de faktorer som analyserats i den hér studien visat sig vara komplexa, innebér den

1 De tvadimensionella matten ar upphovsrattsligt skyddade nar det galler struktur, innehall, utformning och
svarsatergivning. Vid eventuella fragor, kontakta dan.hasson@ki.se eller karin.villaume@ki.se.
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flerdimensionella datainsamlingen en battre och mer korrekt beskrivning av resultaten.
I den hér studien kan flera mdjliga paverkansfaktorer utredas grundligt, vilket innebéar
att slutsatser kan dras med hogre traffsikerhet och nyanseras utifrdn exempelvis alder,
kon, personlighet, psykosocial arbetsmiljo, coping, etcetera.

* Denna studie inkluderade fritextsvar som kan anvidndas for kvalitativa analyser av
data som komplement till de kvantitativa analysera. Denna kombination mojliggér
analyser som omfattar bade bredd och djup. Fritextsvaren var, som alla andra fragor,
frivilliga att besvara. Som framgar av tabell 1 varierar svarsfrekvensen mellan
fragorna i antal, ldngd, innehall, traffsdkerhet gentemot fragan och tydlighet. Av
denna anledning behandlas den kvalitativa redovisningen av enkiten i denna rapport
som kompletterande, illustrativ information. Detta sker fradmst i form av citat som
fordjupar och nyanserar, samt exemplifierar forekomst av ohdvlighet och hantering av
den. Antalet likartade svar som uppgatt till tva- eller tresiffriga anses utgora en tydlig
trend i svaren. Det ungefirliga antalet redovisas inom parentes med brasklappen att vi
som forskare avgjort vilka griansfallssvar som kan riknas. Detta betyder att det exakta
svarsantalet for en identifierad “trend” i det kvalitativa materialet skulle kunna variera
nagot om en annan forskare gjort samma klassificering. Kvalitativa resultat bor inte
heller uttryckas i exakta procenttal eller siffror, eftersom de snarare svarar pa fragor
som: "Vad, Varfor och Hur”, &n att ge ytterligare kvantifieringar.

Kombinationen av dessa fem aspekter gor studien unik i sitt slag. Den mojliggor ocksa
nyanserade slutsatser som inte varit mdjliga att erhalla med tidigare uppldgg. En stor
skillnad fran flera tidigare studier om hovlighet och ohdvlighet dr att matningen i denna
studie troligen ar mer tillforlitlig av foljande skal:

Tidigare studier har svarsformat som ér bristfélliga. Exempelvis fragar Workplace
Incivility Scale (WIS) [3] om ohovlighet som uppstétt de fem senaste aren. For det forsta
gér det inte att minnas fem &r tillbaka och sedan riskerar detta att verskatta forekomsten
av ohovlighet. Mojligen ar det till och med onormalt att inte varit utsatt for ndgon form

av ohovlighet under de senaste fem aren. Andra formuldr fragar om det senaste aret (till
exempel [40]), vilket dr minst lika problematiskt. Ater andra formulér har svarsskalor som
enbart besvarar generella pastdenden med ”Stimmer inte alls™ till ”Stammer helt”. D& gar
det inte att bedoma hur vanligt forekommande négot &r, vilket ju kan vara av vikt.

I den hir studien fragar vi om forekomst senaste ménaden, vilket &r en period som &r
avsevdrt lattare att komma ihdg dn sex manader, ett ar eller fem ar. Dessutom minskar
risken for att eventuella skattningar av ohdvlighet och hovlighet 6ver- eller underskattas.
Samtidigt innebér detta ocksa att forekomsten av ohovlighet i var studie troligen kommer
att vara ldgre 4n i1 andras studier som ju bedomt ett ldngre tidsintervall. Sannolikheten for
att man exempelvis utsatts for ohdvlighet senaste aret eller fem aren ar ju avsevért hogre
an att man varit det senaste manaden. Vi har utgétt frdn Workplace Social Encounters
Scale [41] som bade miter hur ofta ndgot forekommit senaste manaden och dessutom
belyser bade hovlighet och ohdvlighet, vilket dr ovanligt. Vi har vidareutvecklat och
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preciserat denna skala ytterligare genom att ldgga till n6jd-missndjdhetsdimensionen,
vilket kommer att presenteras nedan. Oss veterligen &r det forsta gangen nojd-
missnodjdhetsdimensionen inkluderas i studier av ohdvlighet och hovlighet. Att kontrastera
hur vanligt forekommande négot dr mot hur ndjd eller missndjd man dr med det ger en mer
nyanserad verklighetsbeskrivning. Detta motverkar risken for att utga fran forutfattade
meningar nir resultaten beddms och okar forutsittningarna for mer sakliga slutsatser.

Konsekvenser av studiedesignen och av lag svarsfrekvens for studiens slutsatser
Innan vi presenterar resultaten vill vi ta upp ett par viktiga aspekter som dr avgdrande
for studiens slutsatser. Till att borja med &r detta en tvirsnittsstudie med en métning

vid en tidpunkt. Det betyder att inga slutsatser om orsakssamband kan dras. Det gér att
beskriva samband, exempelvis hur tva fragor samvarierar, men inte vilken av variablerna
som péverkar den andra eller om de paverkar varandra. Aven om véra data inte kan
besvara detta kan det dnda finnas andra studier som haft studiedesigner som mojliggor
detta. Darmed kan vissa av resultaten mojligen belysas utifran sédana kompletterade
sammanhang fran annan forskning.

Med tanke pa den laga svarsfrekvensen och att, i praktiken, enbart tva foretag deltagit,
bor det ndmnas att redovisade enkétresultat behdver tolkas med viss forsiktighet utifran
generaliserbarhet, det vill sdga om resultaten géller generellt sett. Lag svarsfrekvens kan
exempelvis 0ka risken for sa kallad selektionsbias, vilket innebér att risken for svar som
inte dr representativa for hela den studerade populationen okar. Att enbart tva foretag
medverkat innebér ocksa att tillfalliga eller permanenta omstédndigheter hos just dessa
foretag mojligen kan ha paverkat svaren sa att de inte dr representativa for andra foretag
inom handeln. Det &r inte sdkert att ndgot av detta stimmer for insamlade data, men icke
desto mindre, behdver detta beaktas.

Den spridning som noterats i svaren for de flesta fragorna aterspeglar dnda en stor bredd i
svaren, vilket kan tyda pa att svaren mojligen ér representativa for en bredare population.

I foljande avsnitt presenteras négra av studiens generella och huvudsakliga resultat.
Mer djupgaende kvalitativa och kvantitativa analyser kvarstar och kommer att publiceras
i form av vetenskapliga artiklar.

Bakgrundsvariabler om studiepopulationen

Majoriteten av studiedeltagarna (77 procent) var kvinnor och 33 procent mén; en person
(0,1 procent) angav Annat” som kon. Medeldldern bland de som svarade var 41 ar

(#SD = 12,3 ar), medianaldern var 39 ar. Den yngsta deltagaren var 18 ar och den dldsta
var 75 ar. Totalt 75 procent av de som svarat var 31 ar eller dldre, vilket tyder pé att
majoriteten av urvalet hade langre arbetslivserfarenhet, ndgot som kan ha betydelse for
studiens utfall. I enlighet med CATS -teorin? [42] kan upprepad exponering for ndgot leda

2 Cognitive Activation Theory of Stress.
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till habituering, att man vénjer sig, eller sensitivisering, att man blir kdnsligare och mer
sarbar. Langre arbetslivserfarenhet kan med andra ord ha bidragit till att man blivit béttre
pa att hantera ohdvlighet och att man fatt mer kdnslomaissig distans till nir den intréffar
eller att man blivit mer kénslig och sarbar. Hur studiedeltagarna hanterar ohdvlighet nér
den intréffar har vi undersokt kvalitativt utifrdn deras beskrivningar i fritextsvar och
kvantitativt genom att undersdka copingmekanismer (invanda stresshanteringsstrategier).
Detta beskrivs langre ner i resultatdelen.

De flesta (76 procent) var gifta eller i ett forhallande/partnerskap. Nér det géller

hogsta avslutade utbildningsniva angav 53 procent akademisk examen (kandidat- eller
magisterexamen), 42 procent gymnasium, en procent grundskola och fyra procent hogre
akademisk examen (licentiat eller doktorat).

Nir det géller inkomst och ekonomisk situation angav 50 procent en drsinkomst

mellan 250 000 och 400 000 kronor, 30 procent 6ver 400 000 kronor och 20 procent att
arsinkomsten var 250 000 kronor eller langre. Dessa siffror tar inte hénsyn till om de som
svarat arbetar hel- eller deltid. Oavsett vilket beskrev 80 procent sin ekonomiska situation
som ganska bra eller bra; 16 procent beskrev den som varken bra eller délig och fyra
procent som ganska délig eller dalig.

Av de som besvarade enkéten uppgav 44 procent att de arbetat pa sin nuvarande
arbetsplats i 1-4 ar och 27 procent uppgav att de arbetat pa sin nuvarande arbetsplats

1 5-10 ar. 14 procent uppgav att de arbetat pa sin nuvarande arbetsplats i mer &n tio ar,
medan 15 procent uppgav att de arbetat dar mindre &n ett &r. Att 85 procent arbetat pa sin
nuvarande arbetsplats ett &r eller mer innebér att majoriteten av de som svarat troligen har
tillracklig erfarenhet for att kunna ha god kdinnedom om den arbetsplats de befinner sig
pa. Detta ér viktigt for svarens tillforlitlighet.

Majoriteten (94 procent) av de svarande arbetade i en storstad (fler 4n 200 000 invanare),
storre stad (50 000200 000 invanare) eller mindre stad (15 000—50 000 invanare) och sex
procent pa landsbygden (farre dn 15 000 invénare). 95 procent uppgav att de har daglig
kontakt med kunder och i genomsnitt arbetade studiedeltagarna 35 timmar per vecka
(£SD = 9 timmar).

Férekomst av ohévlighet pa arbetsplatsen
I samband med planering av studiedesignen beslutade vi oss for att utforma en rak och
enkel frdga om ohdvlighet enligt foljande:

“Ohdévlighet definieras hdir som respektlosa beteenden som att vara oartig, hdnsynslos eller
oforskdamd mot nagon annan. Forekommer ohdovlighet pd din arbetsplats? (Ja/Nej/Vet ej)”

Oss veterligen har inte en sadan fraga anvénts i tidigare studier och resultaten som
presenteras nedan kommer att visa att denna fraga relaterar systematiskt till atskilliga
centrala aspekter av hélsa, stress och psykosocial arbetsmiljo. Pa sa vis kan det komma att
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visa sig att denna enkla och raka friga kan utgora ett enkelt sétt att fa en 6gonblicksbild
som aterspeglar en bredd av hélso- och arbetsrelaterade faktorer.

Av de 798 personerna som svarat pa denna fraga rapporterar 493 (62 procent) att
ohovlighet forekommer pa arbetsplatsen. 31 procent rapporterar att ohdvlighet inte
forekommer och sju procent anger att de inte vet om ohdvlighet forekommer pa
arbetsplatsen. Av de 493 personer som svarat att ohdvlighet forekommer pa arbetsplatsen
rapporterar 82 procent att de sjdlva blivit utsatta for ohovligt och/eller respektlost
beteende och 85 procent att de sett ndgon annan blivit utsatt for ohdvlighet eller
respektlost beteende. Notera vl att samma person bade kan ha utsatts sjdlv och sett
andra bli utsatta. Att 62 procent anger att ohovlighet forekommer pé arbetsplatsen ar
avsevart lagre siffror 4n de 96—98 procent som redovisats i tidigare studier [9—13, 43].
Men en stor del av denna skillnad beror sannolikt pa att vi enbart efterfragat forekomsten
och inte angivit en tidsperiod for just den fragan, medan andra studier valt senaste aret
eller senaste fem aren. Sannolikt uppfattas svaret pa den raka frdgan ovan, som ju ocksa
formulerats i presens, till stor del som en beskrivning av nuldget. Detta skulle i sdidana
fall delvis kunna forklara den patagligt ldgre forekomsten av ohévlighet pa arbetsplatsen
jamfort med andra studier.

48 procent anger att det finns riktlinjer i organisationen kring ohdvlighet; 73 procent av
dessa anger att de foljs till stor del eller helt och hallet, 24 procent att riktlinjerna foljs
till viss del, medan tre procent anger att de inte foljs alls. Samtidigt anger 13 procent
att det inte finns riktlinjer i organisationen kring ohdvlighet och 39 procent anger att
de inte vet om det finns riktlinjer for detta eller ej. Det kan vara vért att notera att

det finns olika uppfattningar angdende om det finns riktlinjer for hur ohovlighet ska
hanteras inom en och samma organisation. Detta innebér att en del av respondenterna
kanske inte tagit del av sddana riktlinjer, alternativt glomt bort eller inte forstatt att de
tagit del av dem. Resultatet betonar vikten av att det behover finnas organisatoriska
rutiner och kommunikationsinsatser for att sikerstélla att alla medarbetare far ta del
av dylika riktlinjer.

Tvadimensionella bedémningar av ohovlighet och hovlighet

For att kunna bedoma forekomst av hovlighet och ohovlighet pa ett mer sakligt och
faktabaserat sitt anviandes tvadimensionella métningar som bade undersokte hur ofta
man betett sig eller utsatts for det och hur néjd eller missndjd man var med det (se
9-filtstabellerna nedan). Enkéten innehdéll olika aspekter av bade hovligt och ohovligt
beteende och studiedeltagarna tillfragades om:

a) Sitt eget beteende.

b) Kollegornas beteende.

¢) Chefers beteende.

d) Kunders beteende (om man angett att man har kundkontakt).

e) Leverantorers beteende (om man angett att man har leverantdrkontakt).
f) Underordnad personals beteende (for de som angett att de var chefer).
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Deltagarna blev ombedda att beakta de senaste fyra veckorna nér de besvarade fragorna
och ange hur vanligt féorekommande olika beteenden var. Deltagarna tillfragades ocksa
om hur ndjda eller missnodjda de var med respektive pastaende/beteende. Vi utgick fran
skalorna Social Encounters Scale [41] och Straight forward Incivility Scale [44, 45]

och fick tillatelse frén upphovsménnen att modifiera frdgorna och svarsformatet ngot
samt ldgga till den andra dimensionen om ndjdhet och missndjdhet. Fragorna har ocksa
Oversatts till svenska.

Skattningar av eget ohévligt/hévligt beteende

Som figur 2 illustrerar uppger 88 procent att de ofta varit hvliga gentemot andra under
de senaste fyra veckorna och édr nojda med det. En procent rapporterar ddremot att

de sdllan varit hovliga mot andra och dr ndjda med det (se figur 2). Att vara ndjd med

att séllan varit hovlig mot andra kanske kan verka forbryllande, men det kan finnas
forklaringar till detta. En av flera forklaringar kan vara att det handlar om nagot sa enkelt
som att vissa personer svarat fel eller missforstétt frdgan. Men det dr ocksa rimligt att
anta att en del personer av olika skél anser att hovligt beteende inte dr nagot nddvandigt,
och kanske till och med besvirande. Det kan exempelvis handla om alltifrén att man
upplever hovligt beteende som konstlat eller odrligt till att man rattfardigar sitt valda
beteende pa andra sétt.

Figur 2. Hur ofta under de senaste fyra veckorna har du...

Hur ofta under de senaste
fyra veckorna har du varit
hévlig mot andra (till exempel Nojd Varken eller  Missngjd
héansynsfull, artig), och hur néjd
eller missnéjd &r du med det?

Hur néjd eller missndjd &r du med det?
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I fritextsvaren till fragan “Hur hanterar du ohévlighet nér det forekommer?” (422) anger
cirka 130 respondenter att de hanterar ohovlighet (ndstan uteslutande fran kunder) genom
att de medvetet behaller lugnet, blir extra proffsiga, forstdende eller trevliga, alternativt
ignorerar ohovligheten/biter ihop for stunden (fler &n 80). Cirka ett dussintal skriver att
de ventilerar efterat med en kollega, chef eller partner, eller avreagerar sig pa annat sétt
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(till exempel genom att svira ute pa lagret). Flera personer beréttar att det dr viktigt att
forhélla sig professionellt till serviceyrket:

"Jag forsoker vara hovlig sjilv och vinda den andres beteende till att
istillet komma ifran butiken med en bra erfarenhet pd grund av mitt
bemotande. Det beror ju ocksd pa situationen, blir man utsatt for hot
eller krinkningar dr det klart man mdste fd sdga till men dnda forséka
gora det pd ett professionellt sdtt.”

“Forsoker att inte ta at mig vilket fungerar vissa dagar, andra inte.
Serviceyrke innebdr ju att kund alltid har rdtt och dda far man tugga i
sig mycket skit.”

En annan tydlig tendens i svaren dr att man aktivt sdger ifran och markerar att de inte
accepterar den ohovliga behandlingen (cirka 80 svar). Som kontrast beréttar nagra
enstaka personer att de eller kollegor tar at sig och blir ledsna och nedstdmda:

"Jag blir mycket ledsen och tappar fokus och livsintresse.”

Ett fatal (cirka 20) svarar att de blir arga eller ohdvliga tillbaka, blir passivt aggressiva
eller minskar sin servicegrad. En deltagare, vars instillning utgoér en minoritet, beréttar:

"Jag biter ifrdn och kunder backar faktiskt. De flesta i alla fall.
Jag blir osams med kunder ett par ganger i veckan.”

En andel (som till viss del dverlappar med tidigare nimnda teman) beréttar att de
gor olika i olika situationer och anpassar sin reaktion beroende pa motparten och det
egna talamodet.

Enligt det som framgar av figur 3 har 79 procent sillan betett sig oh6vligt mot andra
under de senaste fyra veckorna och &r néjda med det, medan fem procent uppger att

de sillan betett sig ohovligt mot andra och dr missndjda med det. En procent uppger

att de ofta betett sig ohovligt mot andra och dr missndjda med det (se figur 3). Den
tvadimensionella dtergivningen av resultaten tyder pa att upplevelsen av ens eget vanligt
eller ovanligt forekommande ohdvliga beteende gentemot andra ér mangfacetterad. Att
95 procent anger att de aldrig eller mycket/ganska sillan betett sig ohdvligt mot andra
kan utifran forutfattade meningar antas vara nagot positivt och onskvirt. Samtidigt
visar missndjdhetskolumnen till hdger att en procent 4r missndjda med att de ofta betett
sig ohovligt, medan fem procent &r missndjda med att de séllan betett sig ohovligt. Att
vara missndjd med att man ofta beter sig ohovligt kan ju vara ett forvantat resultat, men
motsatsen kan mojligen vara mer forbryllande. Missndjdhet med att man sillan beter sig
ohovligt skulle kunna aterspegla en vilja av att kunna séga ifran oftare eller tydligare.
Exempelvis skulle konfliktriddsla kunna innebéra att man sviljer fortreten istéllet for att
sdtta ner foten.
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En deltagare beréttar:

“Senast det hdnde blev jag helt stdlld. Jag var ensam utan andra
kollegor i [butiken] och kinde mig da vildigt utsatt da det var tva
mdn som (...) var ‘ohovliga’. Sd jag blev tyst och hdmtade deras
bestdllning sda snabbt jag kunde sd att de skulle gd ivig.”

Samtidigt kan missndjdhet ver att man séllan beter sig ohdvligt harstamma fran kénslor
av berédttigande som gor att man tycker att man egentligen har rétt att bete sig ohovligt
mot andra och att man inte nyttjar den rattigheten:

“Later hemskt att sdiga, men skulle vara skont att ge samma beteende
tillbaka. Vilket aldrig kommer bli accepterat. Men jag onskade att vi

som personal hade dnnu mer att sdga till om, att vi fick sdga ifrdan pd
ett ordentligt sdtt, kund har faktiskt inte alltid rdtt.”

Figur 3. Hur ofta under de senaste fyra veckorna har du...

Hur ofta under de senaste
fyra veckorna har du betett
dig ohévligt (till exempel Nojd Varken eller ~ Missnéjd
oférskdmt, otrevligt) mot
andra (till exempel gester,
ansiktsuttryck etcetera) —
och hur néjd eller missnéjd
&r du med det?

Hur néjd eller missndjd &r du med det?
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Skattningar av kollegors ohévliga/hévliga beteende

De allra flesta (79 procent) rapporterar att deras ndrmaste kollegor ofta varit hovliga mot
dem under de senaste fyra veckorna och ar ndjda med det. Tre procent uppger att deras
kollegor sdllan varit hovliga mot dem och &dr ndjda med det, medan tva procent uppger att
deras kollegor séllan varit hovliga mot dem och dr missndjda med det (se figur 4). Den
stora svarspridningen i grafen aterspeglar fragans komplexitet. Det verkar inte vara sa
enkelt som att hovliga beteenden alltid uppfattas som nagot entydigt positivt. En del (tre
procent) ér uppenbarligen ndjda (eller att doma av fritextsvaren, toleranta) med att deras
kollegor séllan beter sig hovligt:
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"Dom flesta gor [det] bra, men vissa mdrker inte om dom dr otrevliga
[eller] kan ldta kalla.”

En annan berittade att ohdvlighet mellan kollegor kunde vara:

"(...) fraga om sa basic saker som att héilsa pa varandra pa ett ok stt
och inte bara grymta nédr man hdlsar godmorgon.”

Figur 4. Hur ofta under de senaste fyra veckorna har
dina ndrmaste kollegor...

Hur ofta under de senaste fyra
veckorna har dina ndrmaste
kollegor varit hévliga (till
exempel hansynsfulla, artiga) Ngjd Varken eller Missnojd
mot dig — och hur néjd eller
missnéjd &r du med det?

Hur n&jd eller missnéjd &r du med det?
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Nar det géller ohdvlighet rapporterar 80 procent att deras ndrmaste kollegor sillan
betett sig oh6vligt mot dem under de senaste fyra veckorna och &r ngjda med det. Tva
procent uppger att deras kollegor ofta betett sig ohdvligt mot dem och dr missndjda med
det. Dessa resultat motsvarar i princip resultaten fran frdgan om kollegornas hovlighet.
Aven f6r denna fraga ser vi en stor svarsspridning, men hér framgar det att fyra procent
rapporterar att deras kollegor sillan varit ohdvliga och att man &r missndjd med det (se
figur 5). Bortsett fran att en del kan ha svarat fel, kan resultatet ytterligare understryka
att det finns olika forvéntningar och behov nir det géller ohdvlighet. En del kan mdjligen
uppfatta franvaro av ohovlighet som att det inte dr hogt i tak eller som nagot oarligt. Ett
exempel pa uttalande som aterspeglar bade kollegors ohdvlighet mot kunder och mot
andra kollegor ér:

"Vi har dven ung personal som har noll respekt och noll arbetsmoral,
sdnt mdste chefer ta tag i direkt.”
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Figur 5. Hur ofta under de senaste fyra veckorna har

dina nérmaste kollegor...
Hur ofta under de senaste

fyra veckorna har dina
ndrmaste kollegor betett
sig ohévligt (till exempel N&jd Varken eller  Missndjd
oférskdmt, otrevligt) mot dig
(till exempel med gester,
ansiktsuttryck, etcetera) -
och hur néjd eller missnéjd
ar du med det?

Hur ndjd eller missndjd ar du med det?
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Skattningar av ndrmaste chefens ohévliga/hévliga beteende

77 procent rapporterar att deras ndrmaste chef ofta varit hovlig mot dem under de senaste
fyra veckorna och dr ngjda med det. Tva procent svarade att deras ndrmaste chef sillan
varit hovlig mot dem, och dr ndjda med det. Fem procent anger att deras nirmaste chef
séllan varit hovlig mot dem och dr missndjda med det (se figur 6).

Figur 6. Hur ofta under de senaste fyra veckorna har

in ndrm hef...
Hur ofta under de senaste fyra din narmaste chet

: : : =
chef varit hévig (ill exempel Hur néjd eller missnéjd ar du med det?

hénsynsfull, artig) mot dig — Nojd Varken eller ~ Missngjd
och hur néjd eller missnéjd &r
du med det?
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79 procent rapporterar att deras ndrmaste chef séllan betett sig ohdvligt mot dem under
de senaste fyra veckorna och &r ndjda med det. Tre procent anger att deras ndrmaste chef
sdllan varit ohovlig mot dem och &r missndjda. En procent svarar att deras chef ofta varit
ohovlig och dr nojda med det, medan tva procent uppger att deras chef ofta varit ohovlig
mot dem och dr missndjda med det (se figur 7).

Figur 7. Hur ofta under de senaste fyra veckorna har
din nérmaste chef...

Hur ofta under de senaste
fyra veckorna har din
nadrmaste chef betett sig
ohévligt (till exempel Nojd Varken eller ~ Missngjd
oférskdmt, otrevligt) mot dig

Hur n&jd eller missnéjd &r du med det?
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Skattningar av kunders beteende
"Forsoker bemota den person som dr otrevlig. Men detta styrs
mycket av ens egen dagsform om man orkar ta problemet direkt eller
backar undan och blir ledsen. 'Kunden har alltid rétt’ dr ett uttryck
som tyvdrr ligger som en blot filt 6ver majligheten att sdtta stopp for
ohovlighet.”

73 procent rapporterar att deras kunder ofta varit hovliga mot dem under de senaste fyra
veckorna och ar ndjda med det. En procent uppger att deras kunder ofta varit hovliga

och dr missndjda med det. Fem procent anger att deras kunder séllan varit hévliga och ar
missndjda med det, medan tva procent uppger att deras kunder séllan varit hovliga och ar
ndjda med det (se figur 8).

39 procent rapporterar att deras kunder séllan betett sig ohovligt mot dem och ar ndjda
med det, medan 18 procent uppger att deras kunder ofta betett sig oh6vligt och &r
missndjda med det. En procent rapporterar att deras kunder ofta betett sig ohovligt och ar
ndjda med det, medan atta procent anger att deras kunder sillan betett sig ohdvligt och ar
missndjda med det (se figur 9).
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Figur 8. Hur ofta under de senaste fyra veckorna har

dina kunder...
Hur ofta under de senaste E—

fyra veckorna har dina kunder
varit hévliga (till exempel
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I en del av fritextsvaren forekommer beskrivningar av kundméten som inneburit
hotfulla situationer, rasistiska eller sexistiska pdhopp och andra féroldmpande och
diskriminerande bemétanden, till exempel:

“Ibland om kunden dr riktigt otrevlig eller kommer med
personangrepp sdger jag ifran. Ofta dr det gubbar som dr extremt
sexistiska och nedldtande mot en.”
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"Vid allvarligare incidenter, sd som rasistiska kommentarer eller
pdhopp ombedes mdnniskan att ldmna [butiken]. Om hen vigrar
kontaktar jag polis/vakt.”

“Ofta blir man kallad rasist for att kunden inte forstdr skillnaden
mellan garanti och forsdkring. Eller far en utskdllning for att kunden
inte far som den vill. Bara borsta av sig dd det oftast handlar om
okunnighet. Man pratar om det med kollegor.”

"Kund kommer in och vdgrar bli expedierad av personal i sjal.
Jag pratar da med personen och berdttar att detta beteende inte dr
acceptabelt.”

"Hade en kund som var fruktansvdrt otrevlig mot en kollega bara
for att hen var muslim. Vigrade bli betjinad av hen och kallade hen
okvddesord. Jag stottade min kollega, tog dver kunden och fick hen att
forstd att beteendet inte var acceptabelt, att min kollega inte gjort hen
ndgot och att hen skulle fa limna [butiken] om hen yttrade ndagon som
helst mer oférskdamdhet. (...)”

“Kunden tyckte kollegan kikade i hennes kasse och blev riktigt
upprord, skrek och var otrevlig sd kollegan bérjade grata. Dir
markerade vi och bad kund ldimna.”

| en del av fritextsvaren frekommer beskrivningar av
kundmoten som inneburit hotfulla situationer, rasistiska

eller sexistiska pdhopp och andra férolémpande
och diskriminerande bemétanden.

Skattningar av leverantérers beteende

Av de 414 personer som besvarat fragorna om leverantorers beteende rapporterar 39
procent att deras leverantdrer ofta varit hovliga mot dem under de senaste fyra veckorna
och dr ngjda med det. Sex procent anger att deras leverantorer sillan varit hdvliga mot
dem och &r ndjda med det. 36 procent anger att deras leverantorer varken ofta eller séllan
varit hovliga mot dem och ar varken ndjda eller missndjda med det. 52 procent rapporterar
att deras leverantorer séllan betett sig ohdvligt mot dem under de senaste fyra veckorna
och dr nojda med det. Tva procent anger att deras leverantorer sillan betett sig ohovligt
mot dem och dr missndjda med det.
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Skattningar av understélld personals beteende

Av de 121 personer som svarat att de har understilld personal, rapporterar 86 procent att
deras understédllda medarbetare ofta varit hovliga mot dem under de senaste fyra veckorna
och dr nojda med det. En procent anger att deras understillda medarbetare sillan varit
hovliga och ar ndjda med det medan tre procent 4r missndjda med det. En procent anger
att deras understillda medarbetare ofta varit hdvliga mot dem och ar missnéjda med det.
83 procent rapporterar att deras understéllda medarbetare sillan betett sig ohdvligt mot
dem under de senaste fyra veckorna och ar ndjda med det. Fyra procent anger att deras
understéllda medarbetare ofta betett sig oh6vligt mot dem och ar missndjda med det.
Fyra procent anger att deras understillda personal séllan betett sig ohdvligt mot dem och
ar missndjda med det.

“Feedbacksamtal till personal har forekommit, men min uppfattning
dr att de som har problem med ohovlighet mot kund inte besitter den
sjdlvinsikten att sjdlva forstd vad och ndr de dr ohovliga.”

Respektfullt beteende

90 procent anger att de ofta visar att de respekterar sina ndrmaste kollegor och dr ngjda
med det. 84 procent anger att de ofta visar att de respekterar sin ndrmaste chef och ar
ndjda med det. En procent anger att de ofta visar att de respekterar sin narmaste chef
och dr missndjda med det, medan en procent uppger att de sillan visar respekt for sin
niarmaste chef och dr missndjda med det. 92 procent anger att de ofta respekterar sina
kunder och &r ndjda med det.

74 procent anger att deras ndrmaste chefer ofta visar att de respekterar dem och &r nojda
med det, medan tio procent anger att deras ndrmaste chefer séllan respekterar dem och
ar missndjda med det. 83 procent anger att deras ndrmaste kollegor ofta visar att de
respekterar dem och dr ndjda med det, medan tre procent rapporterar att deras ndrmaste
kollegor sillan visar att de respekterar dem och dr missndjda med det.

Onskad hantering av ohévlighet
Hur skulle du onska att ohovlighet hanteras av dig/kollegor/chef/
organisation pd din arbetsplats?

"Med tio piskrapp och uppstrdckning varje morgon!”

Fragan om hur man 6nskade att ohovlighet skulle hanteras besvarades med 600 begripliga
fritextsvar (varav 55 svarade Vet ¢j” eller motsvarande). Vissa teman aterkom flertalet
génger i svaren och de stora dragen redovisas i figur 10. Den absoluta majoriteten av
fritextsvar, i de fall det var tydligt, rérde hantering av ohdvlighet fran kunder (Gver 130),
foljt av en avsevért mindre proportion om ohdvlighet mellan kollegor och/eller chef
(ensiffriga antal). En intressant tolkning somliga svaranden har gjort dr att uppfatta ordet
“hantera’ som att ta till atgérder, vilket ledde till enstaka svar som “Vi brukar inte hantera
ohovlighet fran kunder” eller “Sysslar inte med ohovlighet”.
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Figur 10. Oversikt av de vanligaste fritextsvaren pa fragan “Hur skulle du 6nska att ohévlighet
hanteras av dig/kollegor/chef/organisation pa din arbetsplats?”. Gula félt motsvarar
férslag som aterkommer mer &n en gang.

Mer direkt kommunikation, diskussion och medling mellan
berérda parter for att |6sa situationen

Hantera ohdvligheten direkt nar den sker, och Gppet

Mojlighet att prata av sig, skriva av sig, bolla tankar

Generellt ~
Mer vénlighet, uppskattning och positiv feedback
"Vet g}
"Som vi har det nu”
Majlighet att séga ifran till/markera mot ohdévliga kunder
Csmize; 1 Fa faststélla “att kunden inte alltid har ratt”
kunder
Onskad hantering Fa majlighet och gransdragning fér att avvisa och
av ohovlig "porta” kunder som beter sig illa
beteende

Mer stéttning mellan kollegor, laganda, solidaritet

Mellan kollegor - Att kunna ga fram till utsatta och ge stod
Méten och 6ppna diskussioner fér att na enighet

Att chefen &r narvarande, stéttar, gar emellan
Fran chef -
Att chefen tar upp problemet direkt med den ohévlige/a
Nolltolerans, tydligare markering att ohovlighet
inte accepteras
Fran B Tydligare rutiner, utbildningar och policyer fér
organisationen hur medarbetare ska hantera ohévlighet

Att organisationen tar problemet pa allvar,
inte avfardar eller ignorerar det

En aterkommande 6nskan fran de svarande var att de skulle kunna fa lov att gora avkall pa
den vélkdnda devisen “kunden har alltid ritt”, vilket ménga betraktade som ett "frikort” for
kunder att bete sig sa illa de vill utan konsekvenser, och att det legitimerar en maktobalans.
Denna specifika devis kommenterades i varierande form av 17 personer (som svar pa just
denna fraga om onskad hantering, temat var ofta aterkommande). Flera uttryckte &ven att
foretaget anviander filosofin som en ursikt att inte ta tag i problemen, och andra hade en
uppgiven instillning till att kunna siga ifran mot kund 6ver huvud taget. Flera svarande
uttryckte att de kdnde sig utsatta och utan stod fran organisationen eftersom relationen till
kunderna hélls hogre dn omsorgen om personalens maende och trygghet:
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“[Foretagets] policy gdr ut pd att kunden alltid har rdtt och detta
utnyttjas stort. Finns inget att hantera direkt, man far ta ’skiten’.
Mycket otrygg arbetsmiljo. Man dr nedvirderad och krdnkt pa

daglig basis”.
Ytterligare en person skrev att:

“Organisationen ser bara siffror och kostnader. Vi jobbar mer
ensamma nu dn for tio dr sedan. Ndr vi dr ensamma med kunder okar

ohovligheten bland kunderna.”

Samtidigt fanns det svarande som framholl att de redan tyckte att deras medarbetare och
organisation hanterade ohovlighet vél. I vissa fall nimndes att det redan fanns etablerade
rutiner, riktlinjer och nolltolerans mot ohdvlighet, men att det saknades viagledning for att

hantera ohdvlighet fran kunder.

“Ingen ohovlighet bland personalen, vi har ett bra team som alltid

stottar varandra.”

“Tycker att vi har ett bra arbetsklimat ddr vi respekterar
varandra i stort. Kdnner att vi kan vinda oss till chefen for att

diskutera problem.”

"(..) vi har direktiv om hot och vald etcetera. men har lyckligtvis inte
haft ndgot sadant hos oss, vi har policys for trakasserier kollegor
emellan ocksd men som sagt inga problem ddr.”

"Jag tdnker att ni menar att kunden dr missnéjd och i sd fall ohévlig
och da tycker jag att de riktlinjer som vi har via organisationen

fungerar bra.”
“Oftast kan vi hantera det via lugna samtal, ibland tillkallar vi vakt.”

"Vi har en policy for trakasserier. Inte for ohévliga kunder. Ohévliga
kunder fdar man forsoka hantera sjilv. Sen kan man be chef eller

kollega om hjilp/stod.”

"Var organisation har tilldtit oss att vi talar om for dessa personer att
enligt vdra arbetens policy dr det inte tilldtet. Vi far sdga ifrdan.”

"Vi har kommit 6verens om att forséka uppmdrksamma och stétta
varandra vid jobbiga situationer med kunder, vilket jag tycker dr en

bra metod hittills.”
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"Vi har tydliga riktlinjer for hantering av krdnkningar och grévre
problem. Men lindrigare ohovlighet forekommer stindigt och det
riknas som en del av jobbet. Onskviirt med mer samarbete kolleger
emellan, framfor allt att man stottar varandra dven vid mindre
allvarliga héindelser som dndd kan vara upprorande.”

"Tycker vi skoter det bra. Det dr av kundsidan man mdnga ganger
kan énska att dom kunde forsta att vi som jobbar ocksd bara dr
vanliga mdnniskor som gor vdrt bésta.”

Andra svarande efterlyste just dessa saker, samt mer tydlighet, markering och kraftigare tag
av chefer och organisationen mot ohovlighet, eftersom de saknade detta i sin organisation:

"Skulle 6nska att vi kunde fd lite mer redskap for att kunna hantera
alla dessa situationer som sker ndsta dagligen. Vi har aldrig
diskuterat detta i grupp vilket jag skulle onska.”

En del papekar att det finns riktlinjer for respektlost/ohdvligt beteende “...pd arbetsplats
mellan kollegor, men det finns vdildigt lite om samma beteende fran kunder...”

Hur hanterar din nirmaste chef ohovlighet nir det forekommer?

“Chefen sdger att det dr bra med smatjafs och att det var mycket virre
pd hens forra arbetsplats. Vilket far mig att kdnna mig forminskad och
att jag inte har nagot virde.”

“Chefen dr jdttehjdlpsam. Jag dtervinder till hen om sadana
situationer och hen brukar hjilpa mig sd mycket.”

Strax over 30-talet personer 6nskade sig ett mer aktivt ingripande fran chef for att reda ut
ohovlighet mellan medarbetare eller frdn kunder, ofta uttryckt som att chefen bor markera
tydligt mot det ohdvliga beteendet och medla mer i en dialog med alla berérda:

"Jag skulle vilja att chefen fragar: Jag tyckte/hérde att den personen
var ohovlig mot dig, varfor agerade du inte?/varfor agerade du pd
det sdttet?’, och sen prata om det och komma pd en plan. Pd det sdttet
accepterar chefen att hen var ohdvlig och ger signalen att chefen
forsoker inte dolja det eller skydda hen. Sd klart borde chefen prata
med den andra personen ocksd och ge en chans att forklara sig sjilv
och forsta hen. Sen borde de tvd sdtta sig och prata.”




Handelsradet | Forskningsrapport

(Goda) exempel pa hantering
Kan du ge nagra goda exempel pa hur du/kollegor/chef/
organisationen hanterat ohévlighet pd ett bra siitt?

"Bemot trevligt och fraga kunden hur den mdr och hur vi kan hjdlpa
till. Lyssna om kunden vill prata. Det fungerar inte pd hormonella
kvinnor och dementa mdn.”

I de 364 fritextsvaren pa fragan om goda exempel fann vi ndgra monster, som oversiktligt
illustreras i figur 11.

Figur 1. Oversikt av de vanligaste fritextsvaren pa frégan “Kan du ge négra goda exempel p&
hur du/kollegor/chef/organisationen hanterat ohévlighet pa ett bra s&tt?”.
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De flesta exemplen pé individuella strategier for vad var och en kunde gora sjélv
handlade om att man med egen positiv attityd lyckas vinda situationen, till exempel:

"Om kunden dr arg/upprérd brukar jag fraga: "Hur skulle du vilja
att vi loser detta?’, varvid kunden mdste byta hjdrnhalva frdn patos
till logos. Svarare att bibehdlla ilskan ndr de tinker pd en losning.

Brukar fungera.”

Andra skrev om att lugnt och tydligt markera, och inte acceptera ohdvlighet:

“Det finns bara ett bra sdtt. Tydliggora att beteende inte dr
acceptabelt, pd ett lugnt och sansat sdtt. Om en mdnniska exempelvis
borjar skrika, tala illa pa ndgot sdtt eller liknande talar man om for
personen att ditt beteende just nu dr inte ok. Jag forstar att sak x dr
frustrerande men det dr inte ok att du skriker/hotar/foroldmpar ndgon
som arbetar hér. Tala civiliserat eller var god och ldmna platsen.”

65 personer skrev om att backa upp kollegor bildligt, bokstavligt och/eller verbalt vid
mote med kunder som var ohdvliga, diskriminerande eller hotfulla.

"Jag har haft kollegor som har kommit till mig ndr de mdrker att
ndgon ‘situation’ uppstar med en kund i [butiken] och fragat hur det

gar hdr och om de kan hjdlpa till.”

En annan populir strategi som ndimndes av méanga var att fysiskt stélla sig i ndrheten av
eller tyst rora vid en kollega som utsattes, for att visa stod, signalera enhet mot kunden,

eller ta 6ver kunden.

Runt 60-talet personer uttryckte att det var ett serviceyrke att arbeta i handeln, och som del
av professionaliteten sa var det vanligt att hantera ohdvlighet med extra hovligt bemétande:

"Mina kollegor brukar hantera ohévliga kunder med att vara extra
trevliga. Det brukar fd kunderna att tinka till hur de faktiskt ldter
och ibland ber de om ursdkt for sitt beteende i slutet av diskussioner

som uppstdar.”

“Forsoker vara trevlig tillbaka mot den som dr ohévlig da mitt jobb
dndda dr att se till att kunder far en bra kopupplevelse. Har inget val

dn att prestera service i alla ldgen.”

En annan reflekterade dock att:

"Tyvdrr brukar vil ohévliga kunder fa bittre service dn

‘normalhovliga’ for att lugna situationen.”
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Relaterat till detta nimndes ocksa att det var véardefullt att fa stod av organisationen:

“Vidare (...) har [kundtjinst] ndagon gang tagit over ett kundklagomdl
for att avlasta. En annan gang har man fatt stod fran organisationen
att bara vara lugn och saklig och inte ta dt sig av ohovlig kund.

Regionchefer [har] mdnga gdanger varit ett stort stod, ddr de kunnat
dela med sig av sin erfarenhet.”

Andra vérdesatte att dppet diskutera forekomst av ohdvlighet inom arbetslaget och/eller
med chef:

Vi diskuterar om fallet i efterhand for att alla i arbetsgruppen ska
fa klarhet i vad som intrdffat samt diskuterar om vi kunde gjort nagot
annorlunda samt hur vi agerar i ett eventuellt liknande kommande
fall. Vi foljer ocksa upp med frdagan ’hur mdr du?’ efter en till ett par
dagar efter ... for att stdmma av att alla inblandade dr ok.”

Intressant nog sa var det négra fritextsvar som trots uppmaningen att nimna “’goda”
exempel pa hantering istillet berdttade om bristande hanteringar. 58 personer svarade

”Nej” eller snarlikt utan vidare exempel, eller ”Vet inte” (17 personer). En del upplever att
organisationen inte stottar:

“Organisationen ser bara siffror och kostnader. Vi jobbar mer

ensamma nu dn for tio dr sedan. Nér vi dr ensamma med kunder okar
ohévligheten bland kunderna.”.

Det gavs ocksa exempel pa hur trakasserande och ohovliga chefer och kollegor far vara
kvar i organisationen:

"(...) Varken jag, kollegor, chef eller organisation [har bra exempel
pd hantering]. Att belona hinsynslosa personer med hégre lon,
andra arbetsuppgifter ectetera dr respektlost mot oss andra! Samt

en inspirationskdlla for vissa att ta efter ett sadant beteende for egen
vinnings skull.”

Andra exempel antydde att ohdvliga kunder ibland fick béttre service for att man skulle
bli av med dem:

"Om vi till exempel har en arg kund har det hént att de far ett
presentkort/tio procent for att bli glada. Men det dndrar ju inte
kundens beteende? Kunder kan bdde vara diskriminerande och
rasistiska mot oss men det far man ta ndr man jobbar i butik. I kassan

dr mdnga kunder stressade eller pratar i telefon och bryr sig skit i oss
som dr trevliga i kassan.”
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Ohévlighet i relation till hdlso- och arbetsrelaterade utfall

Nar det géller resultaten som presenteras nedan har vi genomfort olika former av
statistiska analyser. Vi vill ater betona att det med tanke pa studiedesignen (tvérsnitts-
studie) inte gar att dra nagra som helst slutsatser om orsakssamband. Detta innebar

att resultaten enbart kan beskriva om statistiskt sékerstéllda skillnader férekommer
mellan grupper nér det giller utfall och om det finns statistiskt sdkerstillda korrelationer
mellan olika variabler. Att tvé variabler som exempelvis ohdvlighet och arbetsgliddje

ar korrelerade siager inget om vad som orsakar vad. Det kan med andra ord innebéra
att hogre forekomst av ohdvlighet minskar arbetsgliddje eller att ldgre arbetsglddje okar
ohovlighet, eller att det gar at bada hallen. Resultaten som presenteras nedan gor inga
ansprak pa att forklara riktningen utan enbart samband och skillnader.

Resultaten som presenteras nedan gor inga ansprak pa att

férklara riktningen utan enbart samband och skillnader.

I figur 12 redovisas skillnader i medelvérde for 15 centrala indikatorer for hilsa, stress
och psykosocial arbetsmiljo (t-tester). Samtliga variabler utom arbetsbelastning uppvisar
statistiskt sdkerstéllda skillnader i hdlso- och arbetsmiljéindikatorer mellan de som
anger att ohdvlighet forekommer jamfort med de som rapporterar att ohdvlighet inte
forekommer. Detta resultat visar tydligt att de som anger att ohdvlighet forekommer
ocksa mar sdmre, sover sémre, har sémre koncentrationsformaga och hogre stressnivaer.
Dessutom har de lagre energiniva, kidnsla av kontroll, ndjdhet med socialt liv, arbets-
effektivitet, arbetsglddje och upplever samre arbetsklimat. Slutligen anger de ocksé

lagre kdnsla av kontroll 1 arbetet, ldgre kénsla av att vara uppskattade pa arbetet, ldgre
motivation att agera hélsofrimjande och lagre kénsla av trygghet pa arbetet. Samtliga

av dessa resultat dr helt i linje med tidigare forskning. Att fynden &r systematiska tyder
ocksa pa att upplevelsen av att ohdvlighet forekommer pa ett tillforlitligt satt hanger ihop
med negativa utfall och att det inte handlar om en slumpeffekt. Det dr bortom allt rimligt
tvivel att upplevelse av ohovlighet medfor skillnader i upplevelse av hilso-, stress- och
arbetsrelaterade utfall.

Det var cirka 23 procents skillnad i upplevd arbetsglddje, vilket procentuellt utgoér den
storsta skillnaden av de uppmatta variablerna. Av dessa variabler &r alltsa arbetsgladje
det matt som verkar skilja mest mellan de som upplever ohovlighet och de som inte gor
det. Samtidigt verkar forekomsten av ohovlighet inte alls foranleda skillnader i utfall

nir det giller arbetsbelastning. En del av arbetsmiljolagstiftningen [46] ar till stor del
inriktad pa just arbetsbelastning som maétt. Av den anledningen kan det vara sarskilt
anméarkningsvért att arbetsbelastning som matt inte verkar relatera till férekomst av
ohovlighet. Om arbetsbelastning ska betraktas som en riskfaktor och samtidigt inte alls ar
relaterad till en variabel som ger utslag pa samtliga andra indikatorer pa hélsa, stress och
psykosocial arbetsmiljo, kan detta tyda pa att arbetsbelastning som matt ar en bristféllig
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indikator pd ohilsa och arbetsmiljo. Att endimensionell métning av arbetsbelastning ar ett
bristfalligt matt har tidigare exempelvis beskrivits i boken Faktastiskt [47]. Denna slutsats
forstirks ytterligare av resultaten som presenteras i nésta avsnitt.

I kommande vetenskapliga artiklar &mnar vi undersoka om det finns variabler som okar,
minskar eller tar bort skillnader i utfallsmatten mellan de som redovisar forekomst av
ohdvlighet och de som inte gor det. Kan forslagsvis hélsorelaterade personlighetsmatt
eller copingstrategier mdjligen moderera de uppmatta effekterna? Dessa analyser kommer
delvis att kunna underlétta forstaelse av om exempelvis mer negativt eller fientligt lagda
personer verkar fa mer uttalade effekter, medan mer positivt lagda mdjligen uppvisar
mindre uttalade effekter.

Figur 12. Grafen visar statistiskt sékerstallda skillnader i medelvérde (t-test) fér olika hélso- och
arbetsrelaterade utfall mellan de som anger att ohévlighet férekommer och de som
inte gér det. ns = ingen statistiskt sékerstélld skillnad férekommer; ** = p <0,01;

**% = p <0,001.
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Prelimindra analyser tyder pa att hoga nivaer av hilsorelaterade personlighetsegenskaper
modererar (paverkar) utfallet pa de 15 indikatorerna i figur 12. Exempelvis verkar hdga
nivaer av negativ affektivitet, hedonisk kapacitet, antagonism, impulsivitet och alexitymi
bidra till att flera de ovan beskrivna skillnaderna inte blir statistiskt sékerstillda langre.
Detta tyder pa att personlighetsegenskaper spelar in nér det géller skattning av hélsa och
arbetsmiljo i relation till upplevd ohdvlighet pa arbetsplatsen. De personliga egenskaperna
kan antingen 6ka, minska eller ta bort skillnader i utfall mellan de som anger att ohovlighet
forekommer pa arbetsplatsen och de som inte gor det. Mer konkret verkar forekomst av
ohovlighet pa arbetsplatsen inte medfora skillnader i utfallen om man exempelvis &r hogt
positiv eller hogt negativ. Att vara lagt positiv eller hogt negativ verkar alltsa vara mer
avgorande for om utfallen skiljer sig at dn forekomsten av ohovlighet i sig. Preliminéara
analyser tyder pa att de som anger att ohdvlighet forekommer har lagre hedonisk kapacitet
(p=0,003) och hogre nivaer av negativ affektivitet (p <0,001). Detta innebdr att arbete

med ohovlighet pa arbetsplatser ocksa behdver ta hansyn till personliga egenskaper. Vara
resultat tyder pa att om man ar mer negativt lagd kan man vara mer benégen att uppfatta
nagot som ohdvligt, medan mer positivt lagda personer verkar vara mindre benidgna att géra
det. Detta fynd stods ocksa delvis av tidigare studier, &ven om resultaten varit blandade
[48-50]. Det vi vet sedan tidigare &r att personlighet paverkar hur vi svarar pa fragorna [51],
men vi vet inte hur mycket. Detta kommer vi att undersoka i kommande studier.

Ohévlighet i relation till stressrelaterade utfall

Nagot som ytterligare forstiarker att mattet arbetsbelastning ar ett bristfalligt matt nir

det géller stressrelaterad ohilsa ér resultaten som presenteras i figur 13. De visar tydligt
att det finns statistiskt sdkerstéllda skillnader i matt pa utbrandhet mellan de utsatts for
ohovlighet och de som inte har det (t-test, p <0,0001). Symtom pa utbrandhet har uppmaitts
med Oldenburg Burnout Inventory [52], samt med det relaterade mattet prestationsbaserad
sjdlvkénsla (forenklat att man dr mycket ambitids, “duktig flicka” eller ’bror duktig”) som
visat sig vara starkt relaterat till badde utbrdndhet och dkad risk for langvarig sjukskrivning
[53-55]. Att ohdvlighet forekommer pa arbetsplatsen ér relaterat till hogre skattningar av
utmattning och cynism (forenklat att man agerar mer mekaniskt och blir mer bitter), vilka
ar tva av kardinalsymtomen vid utbrandhet. Dessutom skattas den prestationsbaserade
sjilvkanslan som hogre, vilket kombinerat med hoga utmattningsnivéaer kan utgora en
kraftigt (2,84 ganger) hogre risk (OR = 2,84; 95 procent CI: 1,61-5,01)* for 1dngtids-
sjukfranvaro under ndrmaste aret [54]. I likhet med tidigare studier visar véra resultat

pa skillnader i symtom pé utbrédndhetsrelaterade variabler mellan de som rapporterar
forekomst av ohovlighet jamfort med dem som inte gor det [39]. Att ohdvlighet fore-
kommer pa arbetsplatsen ar alltsd forknippat med hdgre nivéer av negativa utfall nir

det géller stressrelaterade symtom och dkad risk for langtidssjukskrivning.

3 ORstar fér Odds Ratio, det vill séga oddskvot och Cl star fér Confidence Interval, det vill séga konfidensintervall.
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Figur 13. Férekomst av ohévlighet i relation till skillnader i matt pa utbréndhet och
prestationsbaserad sjélvkansla. *** = P <0,001.
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23 procent uppvisar tecken pa utbrindhet nér de besvarat enkéten (det vill sdga hoga
utmattningspoéng och tecken pa cynism). Dessutom kraftigt 6kad risk (OR. 2,94,

CI 1,19-7,26) for att personer som redovisar att de sjdlva utsatts for ohovlighet ocksa
uppvisar utbrandhetssymtom. Det betyder att det finns ett mycket starkt samband mellan
utbriandhetssymtom och att sjdlv ha varit utsatt for ohovlighet.

Ohévlighet i relation till dvriga tecken pa psykisk hdlsa och ohélsa
Forekomst av ohovlighet pa arbetsplatsen verkar ocksa vara forknippad med andra
indikatorer pa psykisk hélsa och ohilsa. Exempelvis skattade personer som angav att
ohovlighet forekommer sdmre livstillfredsstéllelse (t-test p <0,05), lagre forekomst

av positiva kanslor (t-test p <0,01) och markant hogre niva av upplevd sjdlvskattad
depression/nedstdmdhet (t-test & Mann Whitney U p <0,001). Dessa resultat gar helt i
forvintad riktning och stérker ytterligare systematiken i tidigare beskrivna resultat.

Figur 14. Férekomst av ohévlighet i relation till skillnader i livstillfredsstéllelse, positiva kédnslor och
depression. * = p <0,05; ** = p <0,01; *** = p <0,001.
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Ohévlighet i relation till sémn och aterhdmtning

Det ar numera véletablerat att stress, somn och aterhdmtning ar relaterade fenomen som
paverkar varandra. Om vi betraktar ohdvlighet som en stressor borde det ocksa finnas en
koppling mellan sadan forekomst och somn och dterhdmtningsféormaga. Det ér precis vad
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resultaten i figurerna 15 och 16 visar. Nar det giller méitning av sdmnkvalitet anvéndes
Karolinska Sleep Questionnaire (KSQ) [56, 57]. De 12 fragorna méter tre dimensioner av
somnproblem, ndmligen somnkvalitet (svarigheter att somna, upprepade uppvaknanden,
tidigt uppvaknande och stord/orolig somn), uppvaknandebesvir (svart att vakna, ej utsovd
vid uppvaknande och kinsla av utmattning vid uppvaknande) samt somnighet (somnig
under arbete/fritid, ofrivilligt somnande under arbete/fritid, kamp for att hélla sig vaken).
Observera att virdena i figur 15 r omvinda sd att lagre virden tyder pa sémnproblem
medan hogre viarden aterspeglar god somn. Resultaten visar tydligt och systematiskt att
personer som anger att ohovlighet forekommer pa arbetsplatsen ocksa uppvisar simre
somnkvalitet i samtliga méatt i KSQ.

Figur 15. Férekomst av ohévlighet i relation till skillnader i index som illustrerar dimensionerna
sémnkvalitet, uppvaknandebesvir och smnighet. Observera att ldga varden indikerar
sémnproblem medan héga vérden tyder pd god sémn. *** = p <0,001.
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Motsvarande resultat aterfinns nér det géller aterhimtningsforméga. Figur 16 visar
tydligt att de som anger att ohdvlighet forekommer pa arbetsplatsen uppvisar simre
resultat i samtliga indikatorer for aterhdmtning.

Figur 16. Férekomst av ohévlighet i relation till skillnader i om man far tillracklig sémn, tillrécklig
vila mellan arbetsdagarna, tillrécklig tid fér sig sjélv och tillrdcklig dterhdmtning éverlag.
*** = p <0,001.
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Sammanfattningsvis visar resultaten patagligt och systematiskt simre virden i samtliga
matt pa somnkvalitet och dterhdmtning bland de som anger att ohdvlighet forekommer pa
arbetsplatsen. Somnproblem och bristande aterhdmtning &r viletablerade riskfaktorer for
stressrelaterad ohélsa.

Ohévlighet i relation till indikatorer pa psykosocial arbetsmiljé

Nar det géller hur forekomst av ohovlighet pa arbetsplatsen hanger ihop med olika utfall
i den psykosociala arbetsmiljon visar sig resultaten vara lika systematiska som for de
tidigare redovisade matten. Figur 17 visar statistiskt sdkerstédllda skillnader i samtliga
matt pd den psykosociala arbetsmiljon. Méatten baserar sig pd index som utgétt fran
enkéten QPS Nordic [58, 59]. Omradena som inkluderas &r fragor som éterspeglar olika
former av stod fran ndrmaste chef, kinsla av sammanhang (till exempel om arbetet
kdnns meningsfullt och innebér positiva utmaningar), indikatorer pa krav (till exempel
arbetsbelastning och arbetstakt), kontroll (till exempel mdjlighet att paverka arbetskrav)
utifran krav-kontrollmodellen [60] och tydlighet (till exempel klart definierade arbets-
uppgifter). Personer som rapporterade att ohdvlighet forekommer skattade ocksa samre
stod fran chef, mindre kdnsla av sammanhang, hogre krav, lagre kontroll och mindre
tydlighet &n de som angav att det inte forekom.

Figur 17. Férekomst av ohévlighet i relation till skillnader i indikatorer pa den psykosociala
arbetsmiljén. ** = p <0,01; *** = p <0,001.
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Diskussion

Syftet med studien var att gora totalpopulationsundersokningar pa ett brett spektrum av
foretag inom handeln angaende:

a) Mgjlig forekomst av ohovlighet och hovlighet.
b) Mgjlig forekomst av atgirder for att motverka och hantera ohdvlighet.

¢) Mojliga samband mellan forekomst av ohdvlighet och psykosocial arbetsmiljo, samt
stress- och hédlsorelaterade variabler.

41 Ohdvlighet

Pé fragan: "Forekommer ohovlighet pa din arbetsplats?”, rapporterade 62 procent att
ohovlighet forekommer, 31 procent att ohovlighet inte forekommer och sju procent angav
att de inte vet om ohdvlighet forekommer. Detta &r avsevért lagre siffror 4n de 9698
procent som redovisats i tidigare studier [9—13, 43]. Sannolikt uppfattas svaret pa den
raka fragan ovan, som ju ocksé formulerats i presens, till stor del som en beskrivning av
nuldget. Detta skulle i sddana fall delvis kunna forklara den patagligt lagre forekomsten
av ohdvlighet pé arbetsplatsen i var studie jamfort med andra studier. Oss veterligen har
en sadan direkt fraga, formulerad i presens, inte anvénts i tidigare studier. Resultaten
visar att frdgan relaterar systematiskt och patagligt till atskilliga centrala aspekter av
hilsa, vilbefinnande, stress och psykosocial arbetsmiljo. Pa sa

vis kan det komma att visa sig att denna enkla och raka
fraga kan utgora ett enkelt sétt att f4 en 6gonblicksbild
som aterspeglar en bredd av hélso- och arbetsrelaterade
faktorer. Pdgdende forekomst av ohévlighet utgor
sannolikt ett storre problem &n avslutade incidenter som
intraffat ett eller flera ar tidigare. Framtida, fordjupade
analyser kommer att kartligga om det finns individuella
(till exempel alder, kon, coping, personlighet, etcetera)
och arbetsmiljorelaterade (till exempel krav-kontroll-stdd,
ledarskap, etcetera) faktorer som forknippas med hogre

eller lagre redovisad forekomst av ohovlighet.

Ohévlighet - en kraftfull och systematiskt utslagsgivande variabel
Bortsett fran mattet arbetsbelastning visade samtliga resultat att forekomst av ohovlighet
pa arbetsplatsen systematiskt var forknippat med sdmre utfall nir det géller alla
skattningar av stress, hilsa och psykosocial arbetsmilj6. Det blir inte tydligare &n sa hir.
Helt i enlighet med tidigare forskning visar resultaten fran den hér studien att forekomst
av ohdvlighet pé arbetsplatsen ar forknippad med atskilliga negativa resultat. Vi vill
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betona att denna studie inte kan dra nagra slutsatser om orsakssamband, men fynden
talar icke desto mindre sitt tydliga sprak. Sambanden géar mest sannolikt at bada hallen pa
sé vis att exempelvis simre hélsa och arbetsmilj6 och forekomst av ohdvlighet inverkar
negativt pd varandra. Men resultaten dr bekymrande oavsett om ohdvlighet leder till
samre hilsa, vilbefinnande och psykosocial arbetsmiljo eller att det omvinda giller.

Att forekomst av ohovlighet pa arbetsplatsen sa systematiskt, patagligt och ibland
kraftfullt ar forknippat med sdmre hélsa, vdlbefinnande och psykosocial arbetsmiljo
betonar vikten av att ta frdgan pa allvar. Uttryckt pd annat sétt: pd samma sétt som

“en bild sdger mer dn tusen ord”, verkar ocksé skattningen av huruvida ohovlighet
forekommer pa arbetsplatsen berédtta en historia som bade inkluderar medarbetares
hilsa, vilbefinnande och psykosociala arbetsmiljo. Oss veterligen finns det inga andra
matt som ar s systematiskt och pétagligt utslagsgivande forknippade med en sadan
omfattande méngd skattningar av hélsa och psykosocial arbetsmiljo. Detta betonar
vikten av fortsatta studier om ohovlighet pa arbetsplatser. Framtida studier behdver

vara longitudinella for att mojliggora analyser av eventuella orsakssamband. Dessutom
behover de vara storskaliga och gérna inkludera minst 5 000 personer for att kunna gora
undergruppsanalyser. Sddana analyser skulle mdjliggora slutsatser av hogre precision séa
att man exempelvis pa ett battre sétt kan utrona under vilka forutséttningar och vid vilka
nivaer ohdvlighet verkar utgora risk for arbetsrelaterad ohélsa och sjukfranvaro. I likhet
med tidigare studier [39] behover framtida studier ocksa i hogre grad undersoka olika
insatser for att sdkerstélla och bevara forekomst av hovlighet pa arbetsplatser.

4.2 Hoévlighet

Fynden som aterspeglar lagre forekomst av ohovlighet jamfort med tidigare studier,
forstirks ytterligare av att hovliga beteenden verkar vara vanligt forekommande.
Exempelvis rapporterar 96 procent att de sjdlva ofta dr hdvliga mot andra och 84 procent
respektive 80 procent att deras kollegor respektive narmaste chef ofta dr hovliga mot
dem. 78 procent rapporterar att kunderna ofta dr hovliga ocksa. I genomsnitt verkar
alltsd 82 procent ofta bete sig hovligt. Men det verkar inte vara sé enkelt som att hovliga
beteenden alltid uppfattas som nagot entydigt positivt. Den stora svarsspridningen i
graferna aterspeglar fragans komplexitet. En del (tre procent) dr uppenbarligen ndjda med
att deras kollegor sillan beter sig hovligt. Samtidigt uppger en procent att deras kunder
ofta varit hovliga och &r missndjda med det, medan tva procent uppger att deras kunder
séllan varit hovliga och dr ndjda med det. Det antyder att ett fatal personer upplever
stindig exponering for hovlighet som ett problem och nigra att sallsynt forekomst ér
nagot onskvart. Kanske skulle dessa personer uppfatta det som nagot besviarande om

det var tvirtom?

Hovligt beteende fran kollegor, ndrmaste chef eller kunder kan ju exempelvis innebéra att
man kdnner sig tvungen att, mot sin vilja eller natur, atergélda beteendet eller bete sig pa
ett sitt man inte kénner sig bekvdm med. Med tanke pa att vi har begrénsad kapacitet att
kontrollera och anpassa vara beteenden kan sjdlvreglering vara anstrangande [61, 62]. Att
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standigt och aktivt behdva anstringa sig for att kontrollera sitt beteende samt sina kénslor
och impulser kan vara pafrestande och leda till sa kallad egodepletion. Den upprepade
pafrestningen for att reglera sitt beteende, hantera stress och negativa kénslor kan bli
orimligt energikridvande, med inldrd hjélploshet och stressrelaterade sjukdomar som
mojliga foljder [61].

Den tvadimensionella matningen av hovlighet i den héar studien belyser saledes en viktig
aspekt som vanligen inte berdrs — att en storlek inte passar alla. Aven om majoriteten
foredrar hovlighet finns det en del personer som besviras av den och dr ndjda med om
den séllan forekommer. Med tanke pé att arbete inom handeln ju dr ett serviceyrke ar

det sannolikt att personer som arbetar inom handeln dr mer benédgna att vilja erbjuda god
service, dar hovlighet utgor en central komponent. Samtidigt tyder resultaten pa att detta
inte dr fallet for alla och missngjet riskerar att bli ett problem for individen, arbetsgruppen,
kunderna och méjligen ocksa organisationen. Eventuellt kan det finnas behov av att
regelbundet undersoka forvintningar nar det géller hovlighet och rutiner for att hantera
situationer da missnoje noteras, oavsett hur ofta eller séllan hovlighet forekommer.

4.3 Metodologiska aspekter vid matning av
ohovlighet — konsekvenser for resultat
och slutsatser

Nar det géller 6vriga fragor om ohdvlighet och hovlighet har fradgorna formulerats till

att innefatta de fyra senaste veckorna, ndgot som presenteras i 9-féltstabellerna under
rubrikerna: ”Skattningar av eget/kollegors/narmaste chefs/kunders/leverantorers
ohovliga/hovliga beteende”. Om nagot, visar dessa resultat kraftigt 1dgre forekomst av
ohovligt beteende dn vad som redovisats i tidigare forskning. Enbart en procent anger att
de sjdlva ofta betett sig ohovligt, fem procent varken ofta eller séllan och 94 procent att
de séllan/aldrig betett sig ohovligt. Motsvarande géller for kollegors beteenden, dér tva
procent anger att kollegor ofta betett sig ohovligt, fem procent varken ofta eller séllan och
93 procent att kollegor sillan gjort det. Det verkar vara nagot vanligare att chefer uppges
bete sig ohovligt, dir fyra procent anges gora det ofta, sju procent varken ofta eller séllan
och 89 procent gor det sillan eller aldrig. De som framfor allt verkar bete sig ohdvligt ar
kunder — 22 procent uppger att kunder ofta beter sig ohovligt, 20 procent varken ofta eller
sdllan och 58 procent séllan eller aldrig.

42 procent av studiedeltagarna anger saledes att kunder ibland eller ofta betett sig
ohovligt under senaste fyra veckorna. Om vi summerar detta med motsvarande siffror
for kollegor (2+5=7 procent) och chefer (4+7=11 procent) handlar det om en sammanlagd
exponering for ohovligt beteende pa 60 procent (42+7+11), vilket ungeférligen motsvarar
angivelsen pa den direkta frdgan om ohdvlighet forekommer eller inte, ddr 62 procent
angav att den forekom. Att siffrorna for den raka fragan, formulerad i presens, i princip
ar identiska med frdgan som undersoker situationen under de fyra senaste veckorna, kan
tyda pa att nuldget starkt paverkar hur man bedomer den senaste manaden. Denna slutsats
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stdds av tidigare forskning som visar att nuldget till stor del tycks paverka retrospektiva
skattningar, alltsd hur man svarar att situationen varit senaste mananden [63—66]. Nagot
som stérker denna slutsats ytterligare ér att Leiter med flera (2021) [41] funnit att Social
Encounter Scale, som vi ju utgatt fran, bara dr mattligt korrelerad nar man anvinder
den med sex manaders mellanrum. Det betyder att bedomningen av om man varit utsatt
for ohdvliga beteenden de senaste fyra veckorna till viss del verkar vara fordnderlig
over tid. Om sé &r fallet pekar detta pa en ganska allvarlig brist i tidigare forskning

dar bedomningen av ohdvlighetsforekomst gjorts for senaste aret eller fem aren. Om
bedémningen ér forénderlig dver tid gar det ndmligen inte att beddma det senaste aret
eller de senaste aren pa ett tillforlitligt satt.

Resultaten visar kraftigt lagre férekomst av ohévligt beteende

an vad som redovisats i tidigare forskning.

Skillnaden mellan véra resultat och tidigare studier forklaras sannolikt till stor del av att
vi enbart efterfragat forekomsten i presens och under de senaste fyra veckorna, medan
andra studier valt senaste aret eller senaste fem aren. Det finns for- och nackdelar med
att ha valt de fyra senaste veckorna som tidsperiod. Till fordelarna hor bland annat att det
finns en béttre mojlighet att minnas och gora en mer korrekt bedémning nér man anger
sitt svar. Samtidigt finns risken for att de fyra senaste veckorna inte dr representativa

for hur det brukar vara. Det finns pa sé vis en risk for att vart sitt att fraga underskattar
forekomsten av ohdvlighet pa arbetsplatsen ur ett mer generellt perspektiv. Samtidigt
medfor langa tidsperioder som ett eller fem ar att man sannolikt Gverskattar férekomsten
eller betydelsen av ohdvligheten — inte minst for att det 4r osannolikt att ohdvlighet inte
skulle forekommit under en sa pass lang tidsperiod. Men det gér inte att minnas ett till
fem ar bakat i tiden och ddrmed blir svaren inte lika tillforlitliga. All ohdvlighet behdver
inte utgdra ett problem heller. En eller flera ohdvliga incidenter ett till fem ér tidigare

kan ju vara psykologiskt bearbetade, medan incidenter som intréffat senaste ménaden
kanske inte dr det. Med andra ord kan resultaten fran var studie i hogre grad redogora

for problem som dr pagaende eller farska i minnet, vilket i sidana fall ocksa sannolikt
inverkar mer pétagligt pa alla resultat. En pagéende konflikt borde exempelvis vara mer
belastande 4n en som pégick eller avslutades for ett eller tva ar sedan. Med hidnsyn taget
till detta har vi bedomt att det varit mer tillforlitligt att fraga om de senaste fyra veckorna
och att fordelarna med detta val 6verstigit nackdelarna.

Tvadimensionella analyser

Att mita forekomst av hovlighet och ohdvlighet tvadimensionellt dr helt varldsunikt —
oss veterligen har detta inte genomforts tidigare. Den tvadimensionella métningen som
genomfordes i den hér studien tyder pé att bada matten ar flerdimensionella. Det gar
alltsa inte att dra alla 6ver en kam nir man ska bedoma om resultaten uppfattas som
ndgot positivt eller inte. Aven om de flesta exempelvis ir ndjda med att ohdvlighet séllan
forekommer, dr en del samtidigt missndjda med det. Att ndgot i genomsnitt dr forknippat




Handelsradet | Forskningsrapport

med positiva eller negativa utfall betyder inte att det nddvandigtvis &r sa for alla. Detta
blir sdrskilt viktigt ndr den hér kunskapen ska appliceras inom ramen for det systematiska
arbetsmiljoarbetet. Med endimensionella métningar av hovlighet/ohdvlighet finns en risk
for att bedomningar utgar fran forutfattade meningar istillet for fakta. Konsekvensen blir
att upplevelser, forvantningar och behov hos de som skiljer sig frdn méngden riskerar att
bli bortglomda. Fortsatta, fordjupade analyser behover darfor ocksa inkludera paverkans-
faktorer (till exempel alder, kon, personlighet, organisatoriska faktorer), som kan ta hinsyn
till och ge bittre forstaelse for om och nér hovlighet och ohdvlighet utgor ett problem, for
vem och under vilka omstdndigheter.

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att begreppen hovlighet och ohovlighet ér fler-
dimensionella och att det 4r hur en handling uppfattas, eller konsekvensen av den, som
till syvende och sist avgdér om den var hovlig eller ohovlig. Nar den hér studiens resultat
ska anvindas kan det sdledes vara bra att ha begreppens komplexitet i atanke for att
minska risken for felaktiga slutsatser och atgérder pé individniva.

4.4 Analys av fritextsvar/kvalitativa data

Kvalitativ data-analys, som antingen samlats in muntligt eller skriftligt, syftar oftast
till att besvara fragor som: Vad, Hur och Varfér. Detta ger nyanser och en rikligare
beskrivning som Okar forstdelsen for detaljer och sammanhang pa djupet. En kvalitativ
ansats innebar ocksa vissa begransningar nér fritextsvar samlas in via en enkét. For

det forsta ges endast ett tillfélle for respondenten att ge svar, och inga fortydligande
foljdfragor kan stillas om nagot &r otydligt. For det andra upplever respondenter ibland
sitt ifyllande av 6ppna fragor som ett linjart historieberdttande for egen del. En vanlig
tendens dr att den som fyller i text i en enkdt inte vill skriva samma sak flera gdnger och
dé kan skriva till exempel: “Se ovan”, “Samma som jag skrev forut” eller motsvarande.
Forskarna far dock ofta ta del av svaren pa ett segmenterat, uppdelat sitt utan inbordes
ordning eller sammanhang, vilket kan orsaka lite detektivarbete for att lista ut vem

som vill upprepa vilken podng i en enkiét. [ en intervjusituation hade detta mojligen gett
forskarna tillfélle att gé tillbaka till tidigare uttalanden i sammanhanget.

En annan utmaning inom kvalitativ analys &r att reducera stora, svaroverblickbara
méngder text till ndgot kort och koncist som destillerar fram huvudbudskapen. Samtidigt
behdver man som forskare akta sig for att ”ldgga ord i mun” pé sina respondenter nar man
véljer rubriker och begrepp for att ssmmanfatta. En kvalitetsmarkor dr da att ange citat
s ordagrant som mdjligt for att halla sig néra faktiska data, det vill sdga respondenternas
exakta uttalanden. Hér finns ytterligare en utmaning i att hantera skrivna enkétsvar,
nidmligen att forskarnas forstéelse av vad som skrivs paverkas av hur vl respondenten
uttrycker sig i skrift. Detta kan i sin tur paverkas av stavning, grammatik, anvindning

av skiljetecken, meningsbyggnad, ofullstindiga meningar, slarv och rena misstag. For att
forskarna ska kunna sidkra forstaelsen for mottagare av forskningsresultaten kan en viss
grad av ’sprakkorrigering” av citat vara acceptabel, men kan riskera forvanskning och
bor i nagon grad markeras sa att 1dsaren kan se att sa har skett.
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Da det inte gér att pa forhand kontrollera eller padverka hur madnga som kommer vilja
svara pa en Oppen fraga, varierar textméangd och begripligheten i innehallet stort.

Vissa respondenter har ibland fyllt i med icke-meningsbarande innehall (till exempel
skiljetecken, en ensam bokstav, etcetera) eller helt struntat i att svara pa fragan. Det &r
vanskligt att tolka in ndgon innebord i "icke-svar”, som exempelvis kan bero pa ointresse,
tidsbrist, okunskap eller ovilja att svara. Med tanke pa att vi inkluderat resultat fran

bade fullstéindiga och icke fullstindiga enkéter kan antalen angivna som proportion av
givna fritextsvar bli missvisande, med risk for viss dver- eller underskattning av andelar
som foljd.

Andra respondenter berdttar om flera olika saker samtidigt i ett svar, eller syftar tillbaka
till sina tidigare enkétsvar vilket forvanskar rdkningen av svarsforekomster. Av dessa
anledningar &r det alltid komplicerat att faststélla exakt hur manga svar som utgdr en
viss identifierad trend eller kategori. Forskarna behdver ofta bedoma grinsfall som inte
entydigt hor hemma i en eller annan kategori. For att ge en uppfattning om proportion av
svaren som berdr en viss trend i ett kvalitativt material sa anges dessa darfor ungeférligt.
Ett exempel &r nér vi i denna studie rdknat hur manga svar som angivit Vet inte”, dar
vissa respondenter till exempel kunnat skriva “Vet inte riktigt, [jag har] inte jobbat sd
ldnge(..), Vi har riktlinjer kring bemotande om mobbning och trakasserier (..)”. 1 detta
fall kan svaret bade tolkas som att medarbetaren inte vet, men hen ger 4nda information
om hur det ligger till pd samma trovérdighetsgrund som en respondent som skriver hur de
uppfattat saken utan att inleda svaret med Vet inte”.

Forskarna behéver ofta bedéma grénsfall som inte

entydigt hér hemma i en eller annan kategori.

En intressant notering for denna studie ar att frdgorna om ohdvlighetsforekomst
uttryckligen avser senaste manaden. Samtidigt preciseras ingen tidsgréans nér det géller
fritextsvaren. Enligt de kvantitativa analyserna anger 38 procent att ohdvlighet inte
forekommer, eller att de inte vet om den forekommer. Icke desto mindre handlar en
pafallande majoritet av fritextsvaren om upplevelser av ohdvlighet. En genomlésning

av enbart fritextsvaren i denna studie hade med andra ord kunnat ge intrycket av

att ohdvlighet dr en dominerande del av vardagen i svensk handel, och att det utgor

ett arbetsmiljoproblem som till storsta del orsakas av ohdvliga kunder. Franvaro av
tidsangivelse nér det géller fritextsvaren kan ha inverkat pa hur studiedeltagarna svarat.
Det dr mgjligt att de haft langre tid 4n en manad i dtanke nér de besvarat fritextfragorna.
Detta skulle mojligen delvis kunna forklara att majoriteten av textsvaren handlar om
ohdvlighet, samtidigt som de slutna frigorna ger en mer positiv bild. A andra sidan ir
det cirka 60 procent som anger att ohovlighet forekommer i var studie, dven nér “senaste
manaden” inte anvidnds som avgrinsning. Detta skulle i sin tur tyda pd att tidsangivelsen
inte verkar spela sa stor roll och att darfor andra aspekter kan ha inverkat pa den mer
overviagande negativa beskrivningen i fritextsvaren.
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Proportionen av fritextsvar som beskriver neutral, god eller tillfredsstéllande hantering

av ohdvlighet dr avsevirt mindre vanligt forekommande i jamforelse med otillfreds-
stillande hantering. Mo6jligen har enkédten anvints som ett tillfdlle for vissa medarbetare
att ventilera eller avreagera sig angdende frustration inom arbetet. I det fallet kan enkéten
i viss mén fungerat som en “klagomur” for en del respondenter, vilket delvis skulle kunna
forklara en overvikt at problemfokus istéllet for efterfragat 16sningsfokus.

Slutligen finns en intressant griansfallshantering for forskarna, ndmligen att hantera nér
svar mojligen dr oseridsa, humoristiska, sarkastiska, sprakligt tvetydiga, raljerande eller
rentav saboterande. Det ingar i forskarnas etiska ansvar att forhalla sig till att redovisa
sddana svar med grund i ’forklaringsstyrkan” i varje citat. Da blir till exempel foljande
svar (tabell 2) en fraga om griansdragning mellan att representera respondenternas inspel
och att samtidigt inte vattna ur studiens dignitet:

Tabell 2. Fritextsvar som behovt tolkas av forskarna som mer eller mindre seriést menade.

Fraga Fritextsvar

Hur hanterar din ndrmaste chef ohévlighet "Kaosartigt”
nér det férekommer?

Hur skulle du 6nska att ohovlighet hanteras "Jag 6nskar att en dansk tar en pélsekorv och

av dig/kollegor/chef/organisation pa din penetrerar mig med den.”

arbetsplats? "Med tio piskrapp och uppstrackning varje
morgon!”

Kan du ge nagra goda exempel pa hur "Bemot trevligt och fraga kunden hur den mar

du/kollegor/chef/organisationen hanterat och hur vi kan hjalpa till. Lyssna om kunden vill

ohovlighet pa ett bra satt? prata. Det fungerar inte pa hormonella kvinnor

och dementa man.”

Kommentarer i slutet av enkaten "Har tyvarr inte langre tid, drar till Thailand ;)"

4.5 Mojliga paverkansfaktorer och framtida analyser

De resultat som presenterats i den hér rapporten har inte tagit hinsyn till mojliga

faktorer som helt eller delvis kan forklara eller paverka utfallet. Inom ramen for den hér
studien har omfattande datamingder samlats in och i den hér slutrapporten redovisas

de mest centrala resultaten. I framtida publikationer kommer mer detaljerade analyser

att genomforas for att kunna ge en mer nyanserad beskrivning av de personliga och
organisatoriska forutsdttningarna som ar avgorande for att battre forsta hur ohdvlighet
relaterar till negativa konsekvenser for hilsa och arbetsmiljo. Denna kunskap kommer att
vara viktig nér det géller pedagogiska upplagg for insatser for att motverka olika former
av ohovlighet samt aktivt verka for att frimja hovlighet. Sddan kunskap kan innebéra att
vissa medarbetare blir medvetna om hur egna férvantningar pa andras beteende, som kan
komma att utgora ett problem, samtidigt som andra behover ldra sig vad som uppfattas
som ohdovligt (se nédsta avsnitt om personliga egenskaper).
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Nedan anges ndgra exempel pad omraden eller fragestdllningar som kommer att belysas i
framtida publikationer:

* Alla resultat kommer att kontrasteras mot bakgrundsfaktorer som exempelvis alder,
kon, utbildningsniva, etcetera for att undersoka om utfallen skiljer sig at.

Spelar variabler som hélsorelaterade personlighetsdrag och stresshanteringsstrategier
(coping) négon roll for rapporteringen och hantering av hévlighet och ohovlighet?

Finns det profiler utifran bakgrundsfaktorer, personlighet, organisatoriska faktorer
och andra variabler hos personer som verkar vara mer benidgna att rapportera
ohovlighet? Hur mycket &r 1 sddana fall relaterat till personliga egenskaper, respektive
arbetsrelaterade faktorer?

* Vilka paverkansfaktorer (confounders) verkar kunna péaverka eller forklara resultaten?

* Vilka konkreta dtgirder och beteenden beskriver studiedeltagarna nér det géller
hantering av ohovlighet pa individ-, grupp- och organisationsniva?

 Hur viktiga dr forvéntningar pa andras beteende i relation till ndr ohdvlighet relaterar
till negativa och positiva utfall i hdlso- och arbetsmiljorelaterade variabler?

» Forekommer det monster i fritextsvarens innehall beroende pa bransch,
arbetslivserfarenhet, olika personlighetsegenskaper, copingstrategier och alder?

Personliga egenskaper som paverkansfaktorer

Det ar rimligt att tinka sig att hédlsorelaterade personlighetsdrag kan péverka upplevelsen
av om hovlighet/ohovlighet utgor ett problem eller inte. Tidigare studier beskriver
ndmligen precis detta. De som uppvisar hogre nivéer av personlighetsegenskapen
vénlighet (agreeableness) verkar paverkas mer negativt av ohovlighet dn de med lagre
nivéer av personlighetsdraget [50]. Resonemang frén tidigare studier pekar pa att vinliga
och inkdnnande personer forvintar sig att bli bemoétta pa samma sétt och att kontrasten
mot detta som ohovligheten utgor blir ett problem.

Om man genuint bryr sig om andra och aktivt anstranger sig for att bete sig hovligt
gentemot dem, men mots av ohovlighet tillbaka blir kontrasten létt ett problem. For
personer som betraktar hovlighet som en oskriven regel i sociala sammanhang blir det
naturligt och sjédlvklart att bete sig hovligt sjdlv, men ocksa att forvinta sig att andra

gor det. Nar andra beter sig ohdvligt blir det som att bryta mot ett socialt kontrakt, med
negativa upplevelser som foljd. Samtidigt har personer med exempelvis hog alexitymi
(kénsloblindhet) eller antagonism inte motsvarande forviantningar. For de "kénsloblinda”
kanske man inte ens uppfattat att nagot varit ohdvligt eftersom man i lagre grad lagger
marke till egna och andras kénsloyttringar. De som é&r mer antagonistiska beter sig
naturligt mer fientligt och verkar d& ha férvantningar pé att andra ocksa ska gora det.
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Ur det perspektivet verkar inte forekomst av ohdvlighet utgora lika stort problem, som
for personer vars personlighet medfor andra forvéntningar. Dessutom, om man sjalv
beter sig ohovligt mot andra, &r det littare att forvénta sig att andra beter sig pd samma
satt tillbaka.

Dessutom, om man sjélv beter sig ohévligt mot andra, &r det lattare

att férvanta sig att andra beter sig pa samma sétt tillbaka.

Ytterligare en komplicerande dimension att ta hansyn till dr att personer med hogre nivéer
av vanlighet ocksa tenderar att reagera pa ohdvlighet med aggression. En forklaring ar
att dessa personer, som sjélva dr sa vénliga, upplever det som orittvist om andra inte

ar vanliga tillbaka [50]. Detta kan i sin tur leda till att de bade reagerar starkare och
upplever ett behov av att “’ge tillbaka”. Detta kan mdjligen delforklara fyndet i var studie
att en del, som &r vénliga men inte klarar av att ge svar pa tal, 4r missndjda med att de
sdllan dr ohdvliga. De hade girna velat kunna séga ifran mer resolut, mojligen pa ett sétt
de sjdlva skulle uppfatta som oh&vligt, &ven om andra inte nddvandigtvis skulle gora
det. P4 samma sitt skulle de fatal som anger att de ofta &r ohdvliga och dr missnojda
med det ocksa kunna inkludera véinliga personer som genuint onskar att leva upp till
sina forvéntningar om hovligt beteende. Notera vél att det inte &r sékert att andra skulle
uppfatta dessa vénligt lagda personer som ohovliga, dven om de sjélva gor det.

Resonemanget om personlighet ovan ar ett belysande exempel nir det giller komplexiteten
i de data som insamlats. Det verkar inte vara sd enkelt som att ohovlighet och hovlighet
ar ndgot som uppfattas pad samma sitt av alla. Personliga egenskaper med tillhérande
forvantningar och andra tillfilliga eller situationsberoende faktorer spelar sannolikt in
nir det géller upplevelsen av hovlighet och ohdvlighet pa arbetsplatsen.
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4.6 Slutsatser

Det viktigaste fyndet fran den hér studien &r att upplevd ohovlighet pa arbetsplatsen
ar systematiskt relaterad till statistiskt sékerstéllda skillnader i centrala aspekter av
hilsa, vilbefinnande, stress, aterhdmtning och psykosocial arbetsmiljo. Detta &r helt

i linje med tidigare forskning. Aven om denna studie inte kan dra nigra slutsatser om
orsakssamband, visar den omfattande systematiken i resultaten att forekomsten av
ohovlighet pa arbetsplatsen dr bekymrande och behover tas pa allvar. Exempelvis har
personer som redovisar att de sjdlva utsatts for ohovlighet kraftigt 6kad risk (OR. 2,94,
CI 1,19-7,26) att ocksa uppvisa utbrandhetssymtom. Det betyder att det finns ett mycket
starkt samband mellan utbrandhetssymtom och att sjdlv ha varit utsatt for ohovlighet.
Olika dimensioner av ohovlighet verkar utgora kraftfulla matt som ocksa aterspeglar
statistiskt sdkerstillda skillnader i atskilliga hédlso- och arbetsrelaterade faktorer.

Ett positivt resultat dr att de flesta anger (78—96 procent) att de sjilva, kollegor, nirmaste
chef eller kunder ofta beter sig hovligt. Samtidigt visar vara resultat inom svensk handel
patagligt lagre forekomst av ohovligt beteende 4n vad som redovisats i tidigare forskning.
Det sistndmnda kan delvis bero pa metodologiska skillnader i hur ohdvlighet maétts i var
studie, jamfort med tidigare studier.

Goda exempel pé hantering verkar framfor allt handla om att ohovligheten ska tas upp
direkt med de berorda, att chef och/eller organisation har nolltolerans-policy mot ohdvligt
beteende och deltar aktivt i hanteringsdiskussionen, samt att kollegor stéller upp och
backar upp/avléser varandra (bade fysiskt och psykiskt) vid hotfulla eller otrevliga méten
med kunder.

En hel del av svaren pa fragan om man kunde beritta om goda exempel p& hantering

av ohdvlighet tog istéllet upp daliga exempel, vilket kan tolkas som illustrativt. Manga
skriver i ndgon form att de onskar att devisen kunden har alltid rdtt” inte skulle fa gélla
urskillningslost, eftersom det efterlevs pa de handelsanstélldas bekostnad.

Den virldsunika, tvadimensionella matningen av hovlighet och ohdvlighet tyder pa att
begreppen hovlighet och ohovlighet dr flerdimensionella. Nar den hér studiens resultat
ska anvindas kan det siledes vara bra att ha begreppens komplexitet i atanke for att
minska risken for felaktiga slutsatser och atgérder pa individniva. Det blir sarskilt
viktigt att ta hdnsyn till nar hovlighet och ohdvlighet ska hanteras inom ramen for det
systematiska arbetsmiljdarbetet, eftersom en storlek inte verkar passa alla. Fortsatta,
fordjupade analyser behover darutover ocksa inkludera paverkansfaktorer (till exempel
alder, kon, personlighet, organisatoriska faktorer), som kan ta hiansyn till och ge béttre
forstaelse for om och nir hovlighet och ohovlighet utgor ett problem, for vem och under
vilka omstandigheter.
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