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The past couple of decades have seen an increase in threats and violence from clients towards
social workers. One of the most important parts of social work is the workers' meetings and
interactions with the clients to ensure that the client can get access to the help and resources
that they need. The aim of this study has been to depict the difference in the occurrence of
positive and negative meetings, certain client behaviour during these meetings and what
resources the social workers have access to handle these. The method that has been used is a
quantitative survey distributed to social workers in different agencies in the public sector via
mail. The collected data has been used in a series of univariate and bivariate analyzes in the
program SPSS. The theoretical framework that has then been used to analyze the collected
data is Aaron Antonovsky’s theory of a Sense of Coherence (SOC). The main finding of this
study is the importance of job experience to handle difficult and stressful situations. Results
showed that those with more job experience at their workplace weren't affected as much by
disrespectful behaviour from clients’. For those workers that did feel affected by clients
behaviour, many expressed that support from colleagues is an important factor in their
handling and coping with the situation.
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1. Inledning

Under de senaste drtiondena har diskussioner kring socialarbetares utsatthet for hot och
krankningar allt mer forekommit i media, forskning och myndigheters utredningar angidende
arbetsmiljon (Arbetsmiljoverket 2018; Littlechild 2005; Erkers & Holmblad 2022). Fokus har
riktats mot arbetsplatsernas stodarbete dar det har upptickts brister (Arbetsmiljoverket 2018;
Vision 2021; Wihlborg 2018). Trots krav fran Arbetsmiljoverket pa arbetsgivare att minska
risken for hot och krankningar har dessa fortsatt att 6ka. Den hoga arbetsbelastningen och
personalomsittningen kan dven den bli en bidragande faktor for storre utsatthet da det inte

finns tid for relationsbyggande.

Nir klienter inte far tillgéng till de stod och resurser som de upplever sig behdva utan en
ordentlig forklaring till beslutet kan det leda till frustration gentemot socialarbetaren
(Whilborg, 2018). Socialarbetare pa myndigheter arbetar utifran regelverk och en budget, de
behover darfor kunna ha tid 1 motet for att forklara for klienten hur beslutet har tagits. Att ha
ett valfungerande arbete med klienten &r viktigt. Socialarbetares forméga att hantera
situationer nér det inte fungerar och vad som hénder med deras vidlmaende ar det som fangat

vart intresse.

1.1 Problemformulering

Varje dag moter socialarbetare olika méanniskor i arbetet sdsom kollegor och klienter. Billquist
(2016) skriver att samtalet med en socialsekreterare ér ofta den forsta kontakten for en del
klienter som soker stod eller hjdlp. Det kan handla om ekonomiskt stod och da ar
socialsekreterarens arbete att silla bland de som ansoker enligt organisationens krav. Néar
klienterna tar denna kontakt kan en del ha véntat in i det sista, vilket for med sig en hel del
kénslor av skam och skuld. Det kan handla om funderingar som om de kommer bli forstadda
och om de kommer att fa en tid avsatt for dem. Kénslorna kan ge en negativ paverkan pa
individen om de inte kdnner sig forstadda och inte kdnner att socialarbetaren tror pa det de
beréttar. Den forsta kontakten baddar infor resterande kontakt och klientskap samt hur
kontakten mellan klient och socialsekreterare upplevs. I motet kan samtalet bli positivt eller
negativt beroende pa vilket bemotande de upplever. Kanner individen att socialarbetaren

lyssnar pa dem kan kénslorna kring skam och skuld 6vervinnas.



Personal paverkas pa olika sétt av bemétande. Ulf Jakobsson (2007) skriver om motet mellan
patienter och personal inom hélso- och sjukvarden. Fokuset i artikeln dr hur personalen
bemoter patienter och att daligt bemotande kan bero pa stressad personal samt hog
arbetsbelastning. Det kan visa sig i korta och ytliga samtal som i sin tur paverkar patienterna
att kdnna att de inte kan ta upp amnen som &r kénsliga for dem. Patienterna kan fa en kénsla
av att de stor personalen. Daligt bemdtande fran personal kan dven leda till daligt bemotande
fran patienten och farre aterbesok. Bra bemdtande fran personal ger positiva effekter som kan
leda till att en del patienter kan ta hand om sig sjélv och klara det dagliga livet. Utover stress
och hog arbetsbelastning kan daligt bemotande dven bero pa okunskap inom olika sjukdomar

och kroniska tillstand.

For yrkesgruppen inom socialt arbete ar risken for langvarig sjukfranvaro med en psykisk
diagnos stor (AFA, 2022). Arbetsolycksfallen for yrkesgruppen beror till stor del pa hot och
vald. I sin rapport om dmnet har AFA sammanstill en sammanfattning med punkter av vikt.
Har lyfter de fram att det ar flest arbetsolycksfall i yrkesundergruppen behandlingsassistenter
och socialpedagoger, m.fl. Risken for denna grupp ligger hogre an genomsnittet for hela den
svenska arbetsmarknaden. Det lyfts dven fram att yrkesgruppen socialt arbete har en hogre
risk d4n genomsnittet inom samtliga yrken inom kommuner och regioner for en langvarig
sjukfranvaro. Av den langa sjukfranvaron inom yrkesgruppen star psykiska diagnoser for
néstan tva tredjedelar av dem, dér reaktion pa svar stress ar den vanligaste. Vidare 16per
kvinnlig personal, sérskilt i aldern 36-45 ar, inom socialt arbete, tre ganger storre risk dn

manlig for langvarig sjukfranvaro pa grund av reaktion pa stress.

Bemétandet fran savil professionell som klient har betydelse for métets forutséttningar. Bada
parter paverkar hur motet utspelar sig. Bemotandet ar saledes en viktig faktor for hur parterna
kommer uppleva métet. I uppsatsen kommer fokuset att ligga pa hur bemétandet paverkar

socialarbetares maende och hilsa samt i forldngningen arbetet.

1.2 Syfte och fragestéllningar

Syftet med uppsatsen ar att beskriva hur bemotandet fran klienter paverkar socialarbetares

maende och arbete. For att ndrma oss syftet har vi foljande fragestillningar:



- Vad ér socialarbetares upplevelse av klienters bemotande i arbetet?

- Hur hanterar socialarbetare otrevligt bemotande fran klienter?

- Hur upplever socialarbetare stodet pa arbetsplatsen i relation till upplevelse av
bemotande fran klienter?

- Hur paverkar otrevligt bemoétande socialarbetares arbete?

1.3 Arbetsfordelning

I uppsatsskrivandet har vi delat upp arbetets olika delar mellan oss. Vi har for det mesta suttit
var for sig och kommunicerat flera ganger i veckan for att ta del av varandras paborjade och
insamlade material. Vi har dven arbetat tillsammans med hjéalp av Zoom. Vi har arbetat i ett
och samma dokument for att ldttare kunna hjilpas at och ta del av det var och en har skrivit.
Vi har kontinuerligt ldst det var och en skrivit for att se till sa att vi fatt med de delar som ar
nodviandiga for att innehéllet ska vara begripligt for lasare utan forkunskaper pa omradet. Vi
har kontinuerligt gett feedback och hjdlpts at med meningsbyggnaden for att fa en rod trad

genom hela uppsatsen.

Arbetsfordelningen i uppsatsen dr mer eller mindre lika. I borjan bestdmde vi att dela upp
ansvaret mellan sokning av tidigare forskning och teori mellan oss. Malin ansvarade for
tidigare forskning och Nicolette for teori. Efterhand har bada hjilpt till i de tva kapitlena. De
andra kapitlen och avsnittens olika delar har vi till en borjan delat upp dar var och en skrivit
ett utkast. Utkasten har vi sedan filat pa tillsammans och hjélpts at med att skriva ihop till den

slutliga versionen. Vi har suttit tillsammans och arbetat med materialet vi fétt in i SPSS.

1.4 Litteraturs6kning

I kunskapssokandet har vi till att borja med anvint oss av Socialvetenskaplig tidskrift, Google
Scholar, Google och Lubsearch for att fa en bild av befintlig forskning pa omréadet. Fran de
avhandlingar och artiklar som diskuterat angeldgna punkter for var studie har vi hamtat
inspiration fran referenslistor. Vi har anvént oss av sokord sa som client violence, hotfulla
klienter, social workers health, client behaviour och social worker for att hitta litteratur.
Slutligen har vi dven anvént oss av Connected Papers (www.connectedpapers.com) for att

hitta avhandlingar och tidskrifter som kunnat hjilpa oss i var studie.



2. Kunskapslage

I foljande avsnitt kommer relevant bakgrundsfakta och tidigare forskning belysas for att fa

bredare forstielse inom omradet studien beror.

2.1 Personalens upplevelse av klienters bemotande

En studie gjord i England har lagt fokus pa den stress som uppstar hos socialarbetare som
sarskilt arbetar med Child Protective Work, hidanefter oversatt till barnskyddsarbete, utifran
de hot, vald och aggression arbetarna moter i sitt yrke (Littlechild, 2005). Hot och vald har i
tidigare undersokningar bedomts vara en betydande bidragande faktor for problem med
personalomsittning inom det sociala arbete, sarskilt nar det handlar om barnskyddsarbete.
Studien har sin grund i att det skett lite forskning i England och andra delar av Europa kring
socialarbetares erfarenheter fokuserat pa just barnskyddsarbete och vald mot personal. Vad
studien fann var att det ar det indirekta valdet som ar vanligt i arbetet. Séarskilt hot om
framtida handlingar har stor effekt pa arbetarna om det upplevs som att hotet &r direkt riktat
mot dem som individer och i en del fall d&ven riktat mot deras familjer. Denna typ av vald

byggs ofta upp over tid och &r inte endast en engéngsforeteelse.

I en rapport for en enkdtundersokning som fackforbundet Vision (2021) genomfort ér det
sarskilt muntliga eller skriftliga former av hot som stér ut i statistiken mer n andra typer av
hot. Nira hilften av respondenterna uppgav att de blivit utsatta for muntliga eller skriftliga
former av hot de senaste 12 ménaderna. Mellan yrkesgrupperna som enkéten riktade sig till
var det hogst andel av behandlingspersonal for HVB och stodboende som uppgav att de blivit
utsatta det senaste aret. Totalt var det 64 procent inom yrkesgruppen behandlingspersonal;
yrkesgruppen socialsekreterare hade dven den en stor andel med 60 procent. Yrkesgruppen
bistandshandlaggare 14g nagot lagre med 36 procent som svarat att de under det senaste aret
blivit utsatta for ndgon form av hot. En jamforelse gjordes dven mellan konen for att se hur
fordelningen ser ut beroende pa typ av hot och véld. Overlag ser det jimnt ut nir det kommer
till forekomsten av hot, personangrepp och fortal. Mannen som ar med i undersokning har en
hogre utsatthet for fysiskt vald och direkta hot &n kvinnorna. Kvinnor var mer utsatta for
fortackta eller diffusa hot 4n vad ménnen var. Av urvalet gér det att utldsa att socialt arbete ar

en kvinnodominerad yrkesgrupp. Av alla respondenter var det 1189 kvinnor och 215 mén. 13
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respondenter valde att inte ange kon eller hade en konsidentitet som varken var kvinna eller

man.

Shin (2011) skriver i sin forskning om klienters vald. Malen med studien som artikeln
fokuserar pa var att se om de som utfor barnskyddsarbete var mer utsatta for vald fran klienter
och om det fanns ett orsakssamband dér klienters vald negativt paverkar socialarbetares
arbetsinstillning. Data for studien inhdmtades fran ett urval av 413 barnskyddsarbetare och
samhillstjanstarbetare. Resultatet visade att véld fran klienter forekom mer mot dem som
utforde barnskyddsarbete. De negativa konsekvenserna av det pa personalens arbetsinstéllning
visade sig dven vara mer synligt for barnskyddsarbetarna. Hur konsekvenserna upplevdes
varierade i allvarlighetsgrad. De konsekvenser som arbetarna berittade att de upplevde i
Lamothe et al.:s (2018) undersokning rorde det psykologiska (exempelvis radsla,
nedstdmdhet), det organisatoriska (exempelvis 1ag motivationsniva, sjukskrivning) och det

kliniska (exempelvis undvikande av klienter).

Hunter och Thatcher (2007), vars studie riktar sig till anstillda inom banker, undersoker
relationen mellan den upplevda arbetsstressen, organisatorisk engagemang, arbetserfarenhet
och arbetsprestation. Det specifika fokuset for undersokningen ligger pa anstéillda ansvariga
for forsdljning inom banker. Data har samlats in genom enkéter utskickade till ett antal banker
fran samma foretag. Resultatet visade att personal med mer arbetserfarenhet och hogre
engagemang mer effektivt hanterar upplevd stress for att kunna prestera. Upplevd stress hade
en neutral eller negativ effekt pa arbetsprestation for personal med lagre nivaer av
engagemang och arbetserfarenhet. Studien antyder att anstédllningstid ar kopplat till

fardigheter som gor att engagerade anstillda presterar bittre.

Mellan de emotionella och sociala kompetenserna hos individer gar det att se en korrelation
skriver Gail Kinman och Louise Grant (2011). Studien genomfordes med hjélp av
frageformuldr dar urvalet var praktikanter inom socialt arbete. Resultatet visade pa ett
samband mellan motstdndskraft och emotionell intelligens, social kompetens samt
reflekterande formaga.Vidare visade resultatet pa ett samband mellan motstandskraft,
empatisk oro och perspektivtagning. Undersokningen visade vidare att det mellan psykiskt
lidande och kédnslomassiga kompetenser finns samband. Det vill siga mellan emotionell

intelligens och individens reflekterande forméaga. Resultatet i studien tyder pa att emotionell



intelligens okar motstandskraften som i sin tur framjar psykologiskt vélbefinnande (Grant &
Kinman, 2011).

2.2 Hantering av otrevligt bemotande

I en inspektion fran Arbetsmiljoverket (2018) med fokus pé att se Over socialsekreterares
arbetsmiljo besoktes hdlften av alla svenska socialkontor. Under inspektionen var det méten
med flera olika aktorer sasom forvaltningsledning, politiker, skyddsombud och gruppsamtal
med socialsekreterare. En del av bakgrunden for inspektionen var vetskapen om att
socialtjansten har fatt allt mer problem med hog arbetsbelastning och stor personalomséttning.
Malet med inspektionen var bland annat att se till att arbetsmiljéforhallandena forbattras inom
sektorn omsorg och sociala tjinster. Inspektionen visade att det saknades ordentliga
diskussioner pa arbetsplatsen kring vad det dr som klassas som hot, vald och trakasserier.
Socialsekreterare uppgav att det fanns en radsla att de sjdlva skulle bli skuldbelagda av
ledningspersonal for att de har handlat fel i motet. Det fanns dven en normalisering av att
dessa aspekter, det vill sdga hot och trakasserier, ingdr i arbetet hos socialarbetare och att det

ar nagot de behover kunna tala.

Insamlad data fran “British Crime Survey” visar att valfardsarbetare hade en hogre grad av
utsatthet for hot och vald fran klienter i arbetet jamfort med resten av yrkesgrupperna
(Littlechild, 2005). I gruppen valfardsarbetare sticker bland annat socialarbetare ut som
sérskilt utsatta. Det ses som oroviackande da resultat fran tidigare forskning visar att dessa
typer av hiandelser underrapporteras. Det finns dven starka bevis fran tidigare forskning att
den niva av stress som arbetare upplever paverkas av riktigt eller potentiellt vald i arbetet.
Tidigare analyser av data visar att hot om vald ar vanligt och en stor bidragsfaktor till stress.
Littlechild (2005) anvander sig av begreppet Developing Violent Scenarios (DVSs) for att
beskriva denna typ av véld. Det ar ett klimat dar hot framfors for att forsoka skraimma
socialarbetaren och forminska deras makt. Studien visade dven att det finns en fin gréns
mellan situationer som kan klassas som verbala 6vergrepp och situationer som kan klassas
som hotfulla. Fran respondenter framkom det att just verbal aggression &r sa vanligt i arbetet
att de forvéntar sig sddant beteende i moten med klienter. Det ér forst nér de kinner sig

personligen skriamda eller hotade av de verbala attackerna som de upplevde det som vald.
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Lamothe et al. (2018) undersoker socialarbetare som arbetar med barnskyddsarbete och deras
upplevelser. Syftet for studien var att fokusera pa upplevelser av vald fran klienter och
socialarbetarnas tolkning av det. Fokus lag dven pa de upplevda konsekvenserna av det och
vilka strategier socialarbetare anvander for att hantera dessa. For att undersoka det utfordes
semi-strukturerade intervjuer med 30 personer som jobbar med barnskyddsarbete. Resultatet
som framkom visade att personalen sag klienters vald som ett &terkommande och
genomtriangande problem i deras arbete. Ddremot sa var den subjektiva upplevelsen av véldet
olika. En del arbetare sdg problemet som “en del av jobbet” medan det fanns andra som

tolkade valdet som ett “rop pa hjalp” fran klienterna.

2.3 Bemotandets paverkan pa arbetet och arbetsplatsens stod

Hwang, Yoo och Kim (2021) har forskat kring dysfunktionellt kundbeteende och dess
paverkan pa servicepersonal inom restaurangbranschen. Syftet for deras studie var att forse
aktuell information om den morka sidan av restaurangindustrin till den vaxande litteraturen
om amnet. Tidigare forskning inom omradet har visat att dysfunktionellt beteende fran kunder
har haft en negativ paverkan pa servicepersonalen genom att skapa stress och skada deras
sjalvfortroende. Undersokningen gjordes genom att iaktta kunders avvikande beteende for att
se hur det paverkar personalen och hur den missndjda personalen agerar for att sedan ge
affarsstrategier for att kunna l6sa dessa problem. Vad denna undersékning visade var att
kinslomaissig utmattning var en betydande medlare i sambandet mellan kundens
dysfunktionella beteende och personalens service sabotage. Service sabotage hanvisar till ett
avsiktligt avvikande beteende for att skada en annars fungerande service till f61jd av upplevda
ordttvisa hdndelser. Vidare kunde resultatet dven visa att det sociala stodet forsvagade

effekterna av det dysfunktionella beteendet.

I en rapport har Vision (2021) framfort resultat frdn en undersokning angaende utsatthet for
hot, personangrepp och vald inom socialt arbete. Bakgrunden for denna rapport kommer ifrdn
bade rapporter och undersokningar som Vision sjdlva gjort och den forut nimnda
inspektionen av Arbetsmiljoverket dar det framkommer att just personal inom socialt arbete &r
sarskilt utsatta for hot och vald. Enkiten som framstélldes for undersokningen skickades ut till
Visions medlemmar och riktade sig sarskilt till de som arbetar som socialsekreterare inom

myndighetsutovning, bistdndshandlédggare med flera. Rapporten visar att forekomsten av hot,
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vald, personangrepp och fortal dr hog. Efter Arbetsmiljoverkets (2018) inspektion var ett av
de vanligare kraven, de stéllde pa arbetsgivare, att minska risken for hot och trakasserier pa

arbetsplatsen.

En artikel fran Lamothe et al. (2021) lagger sitt fokus pa hur stéd fran chefer hjilper
socialarbetare efter ett mote med en klient som varit aggressiv. Undersokningens syfte var att
analysera hur socialarbetare soker, tar emot och uppfattar stodet de far fran chefer efter att de
mott en aggressiv klient. Undersokningen genomfordes genom intervjuer med 30
socialarbetare vid tre olika tidpunkter efter att de fétt ett aggressivt bemotande. Det gjordes
for att kunna bedoma hur behovet av stod utvecklades dver tid och hur chefer anpassade sig
efter det. Forskarna fann tre dimensioner av stodarbetet, 1) att fa forebyggande och akut stid;
2) att bearbeta och forsta aggression tillsammans och 3) att bygga en fortroendefull relation.
Resultat visar att effektiviteten av stod fran chefer till stor del paverkas av kvaliteten pa

relation som byggts upp mellan socialarbetare och chef.

Att socialarbetare blir utsatta for klientvald ar inget nytt. I en studie riktad mot socialarbetare
dér metoden var intervjuer skriven av Aysenur Goniil, Fatih $ahin och Bugra Yildirim (2022)
visade resultatet att verbala 6vergrepp var den vanligaste formen av vald. De verbala
Overgreppen bestar bland annat av hot om fysisk skada, hot om att skada socialarbetarens
familj eller kollegor och att bli utsatta for tvangsmassig blick. Majoriteten av socialarbetarna
uppgav oppet att de blivit utsatta for vald. Dem visste att det skulle komma att handa igen och
att de var pa alerten for det. Socialarbetarna som blivit utsatta for vald uppgav dessutom att de
drabbats av psykosociala konsekvenser av det sa som dngest, 6verdriven irritabilitet, stress,
utbrandhet, 6verdriven trotthet, forsamrad uppmérksamhet och somnproblem. Resultatet

visade vidare att en del socialarbetare hade problem med vénner, familj och kollegor.

3. Analytiskt ramverk

I foljande avsnitt kommer en redogorelse av det analytiska ramverket presenteras. Det
analytiska ramverket ligger till grund for uppbyggnaden av enkétundersokningen och analys

av resultat.
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3.1 KASAM: kénslan av sammanhang

Aaron Antonovsky (1991) skriver om begreppet KASAM, som betyder kénslan av
sammanhang, och att individens hilsa dr beroende av det. Begreppet ingér i den salutogena
teorin som i sin tur handlar om olika komponenter som framjar och orsakar hilsan. KASAM

forstas genom tre grundldggande begrepp: hanterbarhet, begriplighet och meningsfullhet.

Begriplighet handlar om yttre och inre stimuli. Narmare handlar det om hur individen pa ett
reflekterande sétt uppfattar information och i vilken utstrackning denne upplever stimulin. En
individ som upplever en stark kinsla av begriplighet har pa sa sitt storre sannolikhet att pa ett
sammanhangande och tydligt sitt tolka information. En individ kan uppleva inre och yttre

stimuli som kaotiska och osammanhéngande om kénslan av begriplighet ar svag.

I ens nérhet kan det finnas krav och stimuli. Hanterbarhet handlar om strategier och resurser
och i vilken utstrackning individen upplever att denne kan hantera just krav och stimuli. I sin
tur hjalper resurserna individen att pa ett hdlsosamt sitt mota olika typer av situationer.
Meningsfullhet som dven kallas for motivationskomponent handlar om vikten av att individen
ar delaktig och kdnner meningsfullhet. En individ kan ldgga mer motivation och energi pa
saker som dr viktiga for den enskilde om denne har stark kinsla av meningsfullhet. Det
handlar om i vilken omfattning individen kanner att livet har en kdnslomassig betydelse.

Dessa tre delar ar ett riktmarke for hur individen uppfattar sin tillvaro (Antonovsky, 1991).

Antonovsky (1991) skriver vidare om att individer med stark KASAM kan uppleva likartade
problem som en individ med svag KASAM. Det som skiljer svag och stark KASAM fran
varandra &r hur individen hanterar det. Hantering av stressorer av yttre stimuli 4r exempel pa
det. Det som gors forst ar en kognitiv bedomning av mangtydighet och struktur av den
situation som upplevs. Av det kdnslomédssiga engagemanget i situationen gors en
kénslomissig bedomning. En tydlig bild av situationen behovs for en verksam
problemhantering och att individen getts en kdnsloméssig mening till situationen. Att skapa
struktur och ordning i stressfyllda situationer &r nagot som ménniskor med stark KASAM har
storre mojlighet att gora. De med stark KASAM ser mojligheter i stressfyllda situationer och
kan da med hjalp av copingstrategier vilja en strategi som ar lamplig for just den unika
situationen. Stressfyllda situationer kan upplevas som utmaningar for individer med stark

KASAM, vilket i sin tur leder till ett storre engagemang. For individer med svag KASAM kan
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déaremot stressfyllda situationer innebira att de blir handlingsforlamade dé de kan ha svérare
att se mojligheter i de situationer som ar stressfyllda. Det gor i sin tur att individer med svag

KASAM drar sig for situationer som kan innebara stress.

Vidare skriver Antonovsky (1991) om olika stressorer som paverkar det psykiska vdlmaendet.
Livshédndelsestressorer ar sadant som drabbar alla nagon gang i livet sd som bland annat
skilsmiéssa, dodsfall i sin ndra omgivning och att bli uppsagd. En individ med stark KASAM
tar tag i situationen dven fast denne kidnner smértan och sorgen. En individ med svag KASAM
kan fastna i fornekelse och passivitet och kan kdnna bland annat dngest. Kroniska stressorer ar
de som paverkar en under en stor del av livet saisom exempelvis ldngvarig sjukdom. En
individ med svag KASAM kan fokusera pa de problem stressen orsakar och lidandet. Medan
en individ med stark KASAM handskas med det genom att ta en dag i taget. Den tredje
stressoren ar dagliga hinder och stressfaktorer. Har tillhor saker som inte paverkar langsiktigt
sa som enskilda konflikter och stressiga dagar. Var och ens KASAM har inte nagon paverkan
inom denna stressoren. Den kan komma paverka om det blir &terkommande, déa de kan bli

kroniska stressorer.

3.2 Motivering av val av analytiskt ramverk

Nar vi skulle vilja teoretiskt ramverk for undersokningen vi ville anvidnda oss av tankte vi pa
det forvantade resultatet och kom att tinka pa Aaron Antonovsky (1991). Antonovsky (1991)
skriver om kinslan av sammanhang och att hélsan hos individer 4r beroende av det. Vi har
valt begreppet KASAM och dess olika begrepp dé det kan hjdlpa oss att belysa socialarbetares
hélsa och vad som ar viktiga aspekter for att individens hilsa ska upplevas som bra. KASAM
kan hjélpa oss tolka hur socialarbetare paverkas av otrevligt bemétande och vad det ar som
gor att socialarbetare paverkas pa olika sétt. Med hjalp av KASAM som analytiskt ramverk
kan vi analysera och resonera over det empiriska materialet med de tre grundldggande
begreppen. Vi kan resonera fram till vad det 4r som gor att socialarbetare paverkas olika av

otrevligt bemotande.

4. Metod

I foljande avsnitt presenteras undersokningsmetod, urvalsprocess, tillvigagangssatt, validitet

och reliabilitet och tillforlitlighet. Vidare kommer motivering av enkatens fragor,
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analysforfarande och etiska overviaganden som foljts under undersdkningsprocessens gang att
tas upp. Avsnittet ger oss en mojlighet att diskutera osékerheter i var studie och motivera

gjorda antaganden.

4.1 Forvantat resultat

Vi har baserat vart forvintade resultat pa tidigare forskning och i viss man teori. Det lag till
grund for var utformning av enkdtundersdkningen och vart genomforande av studien. Efter
genomforandet av enkdtundersokningen, det vill sdga datainsamlingen, provades véra
forvantningar mot det faktiska resultatet i studien nédr den insamlade data analyserades. Ett
exempel pa ett forvintat resultatet ar att kvinnor har storre chans att mota klienter som ar
nedlatande mot dem. Ett annat exempel ar hur tidigare forskning visar att hot och vald ér en
bidragande faktor till stress (Littlechild, 2005). Utifran den tidigare forskningen forvantar vi
oss att de som paverkas av otrevligt bemotande i hogre grad har svarare att sldppa moten och

tanker oftare pa arbetet pa fritiden.

4.2 Metod och metodologiska 6verviaganden

Vi har anvint oss av en kvantitativ metod for var undersokning och en enkat for att samla in
vart empiriska material. En kvantitativ metod med enkét ger oss mojlighet att méta viktiga
dimensioner av den sociala verkligheten (Bryman, 2018, s.198). Vidare gor det att vi kan
beskriva och méta skillnader mellan méanniskor utifran de variabler som é&r av intresse.
Diremot ér det svérare att se detaljerat pa resultatet jaimfort med om vi hade anvént intervju

for att samla in hela eller delar av det empiriska materialet (Bryman, 2018, 5.203).

Vi har valt att anvénda oss av SPSS Survey som métinstrument for undersokningen.
Mitinstrumentet paverkas inte av vem som gor undersokningen eller nir den gors. Det vill
sdga att vem som helst ska kunna gora denna undersokning vi gjort och fa samma resultat som
nér vi gjorde den. Nagot som paverkar resultatet dr diremot sociala fordndringar som kan ske

over kort och liangre tid (Bryman, 2018, s.203).

Vi har valt att anvianda oss av enkét som tillvagagangssitt for att lattare kunna gora

skattningar som dr mer exakta for de variabler som é&r av intresse for undersokningen. Det
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positiva med enkit kan vara att alla respondenterna far likadana fragor och en del
svarsalternativ kan vara forbestdmda eller vara 6ppna fragor dar respondenten sjilv kan
utveckla ett svar. Vi har valt att det inte ska finns sa manga Oppna fragor i var enkit da det ar
lattare att besvara sa kallade slutna fragor (Bryman, 2018, s.286). Det negativa med enkat kan
vara att det finns utrymme for tolkning. En fraga kan tolkas pé olika sétt och i denna
undersokning blev det var uppgift att enkéten innehéller fragor som respondenterna forstér
och tolkar pa samma eller liknande sitt. Frdgorna maste darfor vara latta att forsta och latta att
besvara eftersom ingen ér nirvarande for att besvara eventuella fragor under tiden enkéten
besvaras. Under en intervju kan forskaren stélla foljdfragor dar denne anser att det behovs.
Med en enkit finns inte denna mojlighet. Vi har forsokt utforma ett informationsbrev (Bilaga

1) som sé vitt mojligt minimerar bortfall (Bryman, 2018, s.288-290).

4.3 Motivering av enkétens fragor

Enkiten som finns med som bilaga 2 innehéller fragor som behandlar hur socialarbetare
upplever bemoétandet av klienter. Andra fragor beror hur socialarbetare hanterar otrevligt
bemotande och hur stodet pa arbetsplatsen upplevs. Sist men inte minst kommer fragor som
berdr hur socialarbetare paverkas av otrevligt bemotande i sitt arbete. Vi har valt att stilla
fragor som behandlar positivt och negativt bemoétande. Skulle vi enbart ha med fragor om
negativt bemétande skulle det bli vildigt ledande. Aven positivt bemotande kan ha paverkan

pa savil hilsan som arbetet.

4.4 Urval och undersokningspopulation

For var undersokning har vi vant oss till tre arbetsomraden som utfor socialt arbete i en
kommun: Arbetsmarknad, Individ- och familjeomsorg samt Omsorgerna. Personal som utfor
socialt arbete med klientkontakt ingar i vart urval. Vi har gjort ett sé kallat bekvamlighetsurval
da vi valt arbetsomraden som for oss varit tillgédngliga och att det dar sker arbete med klienter
pa ett eller annat sdtt. Vi har da valt att skicka ut enkéten till alla tre istéllet for att bara
fokusera pa en for att fa béttre spridning pé erfarenheterna. De tre har haft lika stor mojlighet
att komma med i undersokningen daé vi, via var handledare, har kunnat fa kontakt med
kommunen for att se om det finns nagot intresse och mdjlighet av att vara med i

undersokningen.
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Vi skickade ut mejl till vart och ett av arbetsomradena med en ldnk som de sedan spred for de
anstillda socialarbetarna att anvianda. Var och en av deltagarna har blivit anonyma da ingen
har kunnat se vem som klickat pé lanken eller besvarat enkéten. Lanken som skickats ut ar
inte personlig utan alla respondenter har anvént samma lank. Det betyder ocksa att vi inte har
kunnat skicka personliga paminnelser till dem som inte besvarat enkéten eftersom vi inte
kunnat veta vem som svarat eller inte. Antalet socialarbetare pa de tre omradena ér inte ként
for oss, men vi har fatt in 59 svar. Vi har inte skickat ut en pdminnelse da vi ansag att

svarsfrekvensen for var undersokning var tillrackligt hog for en c-uppsats.

4.5 Tillforlitlighet

Var undersokning beskriver och méter hur bemétande fran klienter paverkar socialarbetares
maende. For att mata det har vi valt att anvénda oss av en enkit innehallande fragor som vi
sjdlva kommit pa och fragor dér vi tagit inspiration frén tidigare undersokningar med samma
eller liknande dmne. Nar vi tagit inspiration av tidigare undersokningars fragor och anpassat
dessa till var undersokning har det kunnat se ut enligt foljande: “Har du under det senaste aret
som du varit anstilld inom nuvarande organisation, varit med om att en klient varit
nedlatande mot dig” (Hansson, Linnea & Hornling, Elin 2021). Vid uppbyggnaden av denna
fragan har vi himtat inspiration fran tidigare undersokning och sedan anpassat den till var
undersokning. For att bygga upp fragan “hur ldnge har du varit anstélld inom nuvarande
organisation” och fragorna som ber6r stod fran kollegor pé arbetet har vi dven dar tagit
inspiration fran Linnea Hansson och Elin Hornlings (2021) kandidatuppsats. Vidare har vi
inspirerats av Hansson och Hornlings (2021) nér det kommer till informationen infor varje
fragebatteri. Fragan som beror foroldmpande kommentarer och fragan om nedlatande

bemotande har inspiration fran Hansson och Hornlings (2021).

Vi har lagt till “inom nuvarande organisation” for att veta att svaren respondenterna uppger ar
kopplade till den organisation de arbetar pa nér de besvarar enkiten. Nar vi byggt upp egna
fragor har vi tagit hjilp av boken Enkdt i praktiken av Ejlertsson (2014) for att en fraga inte
ska fraga tva saker, att fragorna inte ska vara for ledande och for att hjdlpa respondenten med
minnet. Ett exempel &r att vi valt att pa en del fragor skriva “inom det senaste aret”. De fragor

vi byggt upp sjdlva har vi testat for att se till att de mater och undersoker det de ér tankta att
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mita och undersoka. Det har gjorts med hjdlp av stickprov dédr vi har testat de fragor vi byggt
upp sjalva. (Ejlertsson, 2014). Vi har anvént oss av tidigare undersokningars fragor pa
omradet i var enkat for att 6ka validiteten. Fragor som anvénts vid tidigare undersokningar har

testats fOr att vara sdkra pa att de mater det de ar tinkta att méta.

For att hjdlpa respondenterna att tolka fragorna har vi infor varje omrade skrivit en forklaring
om vad fragorna kommer behandla. Det ger struktur for respondenten och kan motverka
bortfall pa grund av att respondenten inte vet i vilket sammanhang fragan &r téinkt (Bryman,
2018, 5.209). Vi har lagt ner mycket tid pa enkétens utformning for att sdkerstélla att frigorna
ar latta att forsta, att vi inte stéller fragor som vi sedan inte har nytta av och att fragorna ar

utformade pa ett sétt sa att dem mater det de &r tankta att mata.

En del av fragorna ar ja- och nejfragor och andra har flera svarsalternativ. Exempel pa en
fraga med flera svarsalternativ ar “Hur ofta upplever du ett bemétande som positivt” dar
svarsalternativen ar Ofta, Ibland, Sdllan, Aldrig. Fragor som denna som har flera
svarsalternativ ger respondenten mdjlighet att vilja och sjédlv uppskatta. Vi har en fraga som
aven har svarsalternativet Varken bra eller daligt dér fragan formulerats som “Hur upplever
du stodet pa arbetsplatsen”. 1 denna fragan ger vi mojlighet for respondenten att antingen inte
ta stédllning eller om den enskilde anser att stodet upplevs som varken bra eller daligt finns det

mojlighet att svara det.

4.6 Analysforfarande

Vart insamlade material har vi bearbetat och analyserat med hjélp av SPSS. Enkiten gjorde vi
i Sunet Survey dér vi enkelt kunde fora 6ver material till SPSS. Vid bivariata analyser har vi
anvint oss av Chi-square test. Vi har tva oppna fragor varav en har bearbetats genom att koda
om den till siffror. Fragan handlade om vilken anstéllning respondenten hade och vi valde att
gora en automatisk omkodning dar SPSS sjalv numrerade de olika svarsalternativen som var
olika. Fragan som handlar om vilken organisation den enskilde arbetar pa har vi lagt in de tre
arbetsomradena for den enskilde att vilja det som stimmer in. For att kunna méta denna fraga
behover text omvandlas till siffror. Alltsd behover vi kvantifiera materialet, vilket vi har gjort
genom att numrera de tre alternativen (Bryman, 2018, s.200). Det gor SPSS automatisk nar vi

gor en analys.
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Enkatfragan som beror upplevelsen av arbetsplatsens stod har i enkdtundersokningen haft fem
svarsalternativ som var foljande: Mycket bra, Bra, Varken bra eller daligt, Daligt och Mycket
daligt. Infor analysen valde vi att 14gga ihop svarsalternativen Mycket bra och Bra. Vi valde
dven att ldgga ihop svarsalternativen Daligt och Mycket daligt. Vi ville vid
enkdtundersokningen ge respondenterna majlighet att vélja det alternativ som stimde bast da
denna fragan var en sluten fraga. Vid analysen ville vi ta reda pa om respondenterna upplevde

arbetsplatsens stod som bra, daligt eller om de upplevde stodet som varken eller.

For var analys av hypotesen anstillningarna bistandshandlaggare och socialsekreterare har vi
valt att anvidnda oss av de svar dir respondenterna svarat bistandshandlaggare samt
socialsekreterare. Vi har valt att inte radkna med dem som exempelvis svarat “socialsekreterare
med guide uppdrag” eller “guide”. Vi kan inte sidkerstélla att de som svarat “socialsekreterare”
inte arbetare med guide uppdrag av nagot slag. Daremot kan vi samtidigt inte veta att de som
svarat guide dr anstdllda som socialsekreterare eller ndgot annat. Alla svar som innehéller

guide har vi istéllet valt att gruppera for sig som endast “guide”.

For fraga 21a, var foljdfraga for fragan om otrevligt bemotande paverkar respondenten i sitt
arbete, har vi latit respondenterna skriva fritt hur det paverkar dem for att sedan kunna
presentera och analysera innehallet. Svaren har ldsts igenom och bearbetats genom att koda
och tematisera (Bryman, 2018, 5.698, 700). Koderna har vi sedan valt att dela upp i tre
kategorier. De kategorier ar “Osdkerhet i yrkesrollen”, “Hantering och vilmaende” och
“Konflikt och konsekvenser”. Utover kodningen har vi dven kvantifierat en del ord och fraser

som dyker upp i flera av svaren.

4.7 Etiska overviaganden

Det har varit viktigt for oss i undersokningen att formedla till respondenterna att det var
frivilligt att delta och att de 4r anonyma. For att forsékra oss om att ingen kan utldsa de
arbetsomraden som ingatt i enkdten har vi valt att skriva om namnen pa arbetsomradena. Om
vi skrivit ut de riktiga namnen pa arbetsomradena hade det funnits en risk att ldsare av denna
uppsats eventuellt kunnat gissa vilka det var och da skulle respondenterna inte ldngre vara

anonyma.
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Vi har anvint oss av ett informationsbrev (Bilaga 1) 1 borjan av enkéten dér den enskilde
samtycker till undersokningen. Det informerar dven om nyttjandekravet som handlar om att
de inkomna svaren kommer raderas nér arbetet &r fardigt och att vi inte samlar in ndgon form
av personuppgifter som gar att spara. Vi har valt att anvianda oss av och bygga enkiten i
SUNET survey da det ar ett program vi anvéinder via universitet for att forsdkra oss om att
inga uppgifter ldmnar Europa. Inga obehoriga har haft tillgéng till det insamlade materialet. Vi
har behandlat vart material med storsta mojliga konfidentialitet enligt konfidentialitetskravet.
Vi har tagit hdnsyn till samtyckeskravet genom att respondenterna sjilva fatt vilja om de vill
medverka i studien och har kunnat vilja att avbryta sin medverkan innan de tryckt pa skicka
sd att enkaten skickats in. De har inte kunnat avbryta sin medverkan nér enkéten skickats in

eftersom vi inte har kunnat se vilka det 4r som medverkat.

5. Resultat

I foljande avsnitt presenterar vi resultatet av det insamlade materialet med hjalp av univariata
analyser och beskrivningar. Syftet dr dels att ge lasaren en statistisk forstaelse for var
fragestillning, dels att bilda underlag for vidare analys i de tva kommande kapitlen. Vi har
valt att redovisa ett urval fragor fran var enkat, vilka vi anser mest intressanta i ambitionen att
besvara vart syfte eftersom vi har begransat utrymme i var kandidatuppsats. Resultatet har
delats in i tre teman med utgéngspunkt i vara fragestéllningar. Dessa teman ér foljande:
Upplevelse av klienters bemétande, Hantering och stod pa arbetsplatsen och Paverkan pa
arbetsplatsen. Under tva av dessa teman har vi sedan tagit fram underteman som varit

aterkommande punkter for vart insamlade material.

5.1 Bakgrundsvariabler

Niér enkiten stingdes hade det kommit in totalt 59 svar fran de tre arbetsomradena varav 28,8
procent var fran Individ och familj, 25,4 procent var fran Omsorgerna och 45,8 procent var

fran Arbetsmarknad.

Enkéten hade tre svarsalternativ nar det kom till fragan om koén. Det var enbart tva av dessa
alternativ som fylldes i av respondenterna. Av de som svarade pa enkaten var 81,3 procent

kvinnor och 16,9 procent mén.
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Nar det kommer till fragan som behandlade alder var respondenternas svar grupperade enligt

diagram 1 nedan.

Diagram 1. Aldersfordelning (n=59)

50

18-25 26-35 36-45 46-55 56-65+

Av diagram 1 framgér att en stor del av deltagarna i enkdten ar i dldrarna 26-45 ar. Vidare
visar diagrammet att dldrarna for respondenterna &r utspritt. Respondenternas anstéllningstid

pa arbetsplatsen redovisas nedan.

Diagram 2. Respondenternas svar pa hur ldnge de varit anstdllda inom nuvarande

organisation (n=59)

40

Percent

20

1areller Mer an 1 arupp Meran5arupp Meran 10 ar Mer an 15 ar
mindre till 5 ar till 10 ar upp till 15 ar

Diagrammet visar att en stor del av deltagarna i enkédten har varit anstdllda inom nuvarande
organisation i mer dn 1 ar upp till 10 ar. Vidare visar diagrammet att en mindre del av

respondenterna varit anstidllda pa nuvarande organisation i mer @n 10 ar.
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Fragan som behandlade anstéillning inom organisationen var en fritextfraga dar
respondenterna sjilva fick formulera sina svar. Med en del dndringar i formulering och

stavning, for battre gruppering, far vi foljande diagram for en Oversikt 6ver de olika svaren:

Tabell 1. Respondenternas svar pd vilken anstdllning de har inom organisationen (n=>59)

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Guide 7 119 119 119
Arbetsmarknadscoach 2 34 34 153
Bistandshandldggare 13 22,0 22,0 373
Familjebehandlare 10 169 16,9 542
Familjestadjare 1 1.7 1,7 559
LSS-Handslaggare 2 34 34 59,3
Socialsekreterare 21 356 356 949
Socialsekreterare/Bistan 1 1,7 1,7 96,6
dshandlaggare
Socionom 1 1.7 1.7 98,3
Vuxen 1 1.7 1,7 100,0
Total 59 100,0 100,0

Tabell 1 visar att majoriteten av respondenterna var Socialsekreterare foljt av
Bistandshandldggare och Familjebehandlare. Guide ér fjarde storsta gruppen och resterande
respondenter har svarat lite utspritt. Nar det kommer till de som svarat vuxen och socionom
kan vi inte anta vilka anstéllningar de har. Daremot kan en stor del av anstéllningarna som
namns i tabellen fyllas av en socionom. Vuxen stér troligtvis med stor sikerhet for

vuxenbehandling. Oavsett paverkar det inte vara analyser och det slutgiltiga resultatet.

Nar det kommer till variabeln kon finns det en stor skillnad mellan antalet kvinnor och mén.

Den sneda fordelningen mellan mén och kvinnor speglar omradet (Vision, 2021). Vi har inte
funnit i vart material att konsaspekten haft nagon storre betydelse sett till vart syfte. Vid vara
tester har variabeln inte gett ndgra signifikanta virden. Det som eventuellt gar att sdga &r att

kvinnodominansen gor fragan mer allmént till en som ror kvinnor i storre utstrackning &n

maén. Daremot har vi inte underlag att dra nagra slutsatser kring en sadan slutsats.

5.2 Upplevelse av klienters bemdtande

22



5.2.1 Positivt och negativt bemotande fran klienter
Under denna del av enkéten fick respondenterna besvara fragor som berérde upplevelsen av

positivt och negativt bemétande.

Diagram 3. Respondenternas svar pa hur ofta de upplever ett positivt bemétande (n=59)

80
60

40

Percent

20

Ofta Ibland Sallan

Diagram tre visar att majoriteten av deltagarna i enkdten ofta upplever bemotandet fran
klienter som positivt. Nedan redovisas respondenternas upplevelse av negativt bemotande dar

vi fortsitter redovisningen av svaren.

Diagram 4.Respondenternas svar pa hur ofta de upplever ett negativt bemétande (n=59)

Percent

Ofta Ibland Sallan

Diagram fyra visar att majoriteten av respondenterna upplever bemétande fran klienter som
negativa. Diagram tre och fyra visar att dér ér en liten andel respondenter som séllan tycker att

bemotande fran klienter upplevs som positiva och att de ofta upplevs som negativa.
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Enkitfraga 9 handlar om respondenten under det senaste dret som anstéilld inom nuvarande

organisation varit med om att en klient varit nedlatande mot denne. Se stapeldiagram nedan.

Diagram 5. Respondenternas svar pa om de under det senaste aret som anstdlld inom

nuvarande organisation varit med om att en klient varit nedldatande mot dem (n=>59)

Ofta Ibland Sallan Aldrig

Diagram fem visar att majoriteten av respondenterna séllan varit med om att en klient varit
nedlatande mot dem. For en del respondenter ar det vanligt forekommande med nedlatande

bemotande fran klienter.

5.2.2 Bemotandets konsekvenser

Positivt och negativt bemotande paverkar socialarbetare pé olika sitt. Nedan tar vi upp tre
fragor fran enkdten som berdr om socialarbetare tagit ledigt fran jobb pa grund av otrevligt
bemotande, tanker pé jobbet pa fritiden pa grund av otrevligt bemétande och om de har svart
att sldppa ett mote pa grund av déligt bemotande.

Niér det kommer till fragan som berérde om socialarbetare tagit ledigt fran jobb pa grund av

otrevligt bemotande fran klienter svarade alla utom en ne;.
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Diagram 6. Respondenternas svar pa om de tdnkt pa jobbet pa fritiden vid de tillfillen de
upplevt otrevligt bemotande (n=59)

80

Ja Nej

Diagram sex visar att majoriteten av respondenterna tanker pa jobbet pa fritiden efter att de
upplevt ett bemotande som otrevligt. En del av respondenterna tanker inte pa jobbet pa
fritiden pa grund av otrevligt bemétande.

En annan frdga som dven den berdr otrevligt bemotande ér frigan som handlar om
respondenterna har svart att sldppa ett mote pa grund av otrevligt bemdtande. Majoriteten av
respondenterna svarade att att de har svarare att sldppa ett mote pa grund av otrevligt

bemotande (62,7%).

5.3 Hantering och stdd pa arbetsplatsen

Vid upplevelse av otrevligt bemotande kan stodet fréan arbetsplatsen vara en del av det stod
som kan hjélpa och stotta socialarbetaren. Svaren fran det insamlade materialet pa frigan som
beror upplevelsen av att kunna prata med kollegor nir denne mar déligt efter ett mote svarade
majoriteten att de kan prata med kollegor (95%). En mindre grupp respondenter upplever att

de inte kan prata med kollegor nir de mar daligt efter ett mote.
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Diagram 7. Respondenternas svar pa hur de upplever arbetsplatsens stod (n=59)

80

60

Percent

20}

Bra Varken bra eller daligt Daligt

Diagram sju visar att majoriteten av respondenterna upplever stodet pa arbetsplatsen som bra

och att en mindre grupp av respondenterna upplever arbetsplatsens stod som daligt.

Vidare i enkéten finns det tva fradgor som berér om respondenten tar emot stod fran kollegor
och ger stod till kollegor. For enkétfragan; tar du emot stod fran kollegor? Svarade alla utom
en nej. P& enkatfragan: ger du stod till kollegor svarade alla utom tva nej. Svaren visar att
majoriteten av socialarbetare tar emot och ger stdd till kollegor och att det finns tva mindre

grupper som inte tar emot eller ger stod till kollegor.

5.4 Péaverkan pa arbetet

Otrevligt bemotande paverkar socialarbetare pa olika sétt. Det kan paverka arbetet och
koncentrationsformagan. Har kommer enkétfragor att tas upp som beroér om otrevligt
bemotande paverkar arbetet och om otrevligt respektive trevligt bemotande fran klienter gor

att socialarbetare har lattare eller svéarare att koncentrera sig pa arbetet.

26



Diagram 8. Respondenternas svar pa om otrevligt bemétande paverkar dem i sitt arbete

(n=59)

80

a0

Percent

20

Ja Nej

Diagrammet ovan visar att majoriteten av respondenterna paverkas av otrevligt bemotande i
arbetet. En del av respondenterna i enkdten paverkas inte av otrevligt bemotande i arbetet.
Fragan hade en foljdfrdga om respondenten svarade ja. Foljdfragan handlade om pa vilket satt

otrevligt bemotande paverkar denne i sitt arbete och som vi dterkommer till senare.

5.4.1 Det otreviliga bemétandets paverkan pa arbetet

Av de 36 respondenter som svarade Ja pa fridgan Paverkar otrevligt bemétande dig i ditt
arbete? fanns det en del fritextsvar pa foljdfragan med gemensamma nédmnare. Tre utav
respondenterna uppgav att de upplevt stress pa grund av daligt bemétande och atta
respondenter skrev att de har svart att slappa dessa moten. I sina svar var det tio respondenter
som skrev att det daliga bemotandet paverkar motet med klienten direkt och mojligheten for

framtida moten. Daligt bemotande paverkade dven kommande moten med andra klienter.

Vi fann uttryck for osékerhet i yrkesrollen i sex av svaren. I flera svar aterfanns flera ganger
att respondenterna efter ett mote kan fundera 6ver vad det ar som lett fram till ett daligt
bemotande. Flera uppger att de funderar ver hur de sjédlva paverkat situationen och om det
var nagot som “triggade igdng” det otrevliga bemétandet. En av respondenterna skriver i sitt

svar:

“Jag ténker att deras otrevliga bemotande ofta star for en viss frustration, formodligen
over att de kdnner sig oforstadda eller osedda. Sa far jag ett otrevligt bemotande sa kan

jag kénna att jag inte har jobbat pa ritt satt med just den klienten.”
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En annan av respondent uppger att ett otrevligt bemotande kan forsvara for denne att utféra
sitt arbete objektivt. Det finns dven de som kdnner att det paverkar deras professionella

hallning negativt da de ifrdgasitter sig sjilva.

Bland svaren som kodats aterfanns hantering i 17 av svaren och vdlmaende i 26 av svaren. Av
de kodade svaren framkom ibland bade begreppet hantering och vilmaende i samma svar. Ett
flertal respondenter uppgav att de hanterade daligt bemdtande genom att i efterhand ventilera
och bearbeta motet med sina kollegor for att sedan kunna fortsatta med det dagliga arbetet. Ett
par respondenter uppger att otrevligt bemotande kan leda till att de undviker kontakt med
klienten och i en del fall har de fatt 1agga 6ver drendet till en kollega istillet. I tva av svaren
har respondenterna fokuserat pa hur deras erfarenhet hjdlper dem att hantera otrevligt
bemotande fran klienter och att de kan ldsa av i motet nar de behover stoppa. Genomgaende i
de flesta av svaren lagger respondenterna fram att en del av bearbetningen ar att se hur de kan
utvecklas i arbetet. I flertalet svar gar det dven att se en avsaknad av hantering. Det kan ses
exempelvis i ett av svaren dér respondenten skrivit att denne spelar upp samtalet i huvudet om
och om igen. Brist pa tid for hantering eller diskussion med kollegor mellan méten ér ett annat
exempel pa att individen kan ha svart att hantera situationen. Av de 17 svar som kodats med
hantering var det tva respondenter som skrivit att de normaliserat det otrevliga bemotandet.

Foljande &r hur den ena respondenten svarade:

“Just i vart yrke ar det lattare att blunda om klienter ar otrevliga da vi jobbar med

tonaringar och man forvéntar sig det till viss del.”

Bland svaren som kodades med vdlmaende uttrycktes det upplevelser om stress, flyktkanslor,
nedstaimdhet och kénsla av oro. Flera respondenter uttryckte att de ként sig illa till mods efter
moten dir de fatt ett daligt bemotande. En person beskrev sin tid inom arbetet som nyanstélld

med déligt bemotande fran klienter enligt foljande:

“Jag valde att jobba hemifran pa grund av oro och tog oftast samtalen via telefon eller

hade en kollega med mig under métet.”

Majoriteten av respondenter uppger att de har problem med att sldppa moten och att det ibland

kan sitta kvar i flera dagar. Det fanns bland svaren ett fatal respondenter som medgav att de
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kan bli arga och irriterade nir de méter en klient med daligt bemétande. For en del handlar det
om irritation dver hur klienter tror sig kunna bete sig i motena eftersom bade socialarbetaren
och klienten dr vuxna personer som borde bete sig darefter. I andra fall uppgav de att de blev
arga for att tid som borde ga till att fokusera pa drendet istéllet gar till konflikten mellan
klienterna och arbetaren. Konflikterna kan @ven leda till en olustkénsla for att arbeta mer med

klienten som i sin tur forsvarar arbetet.

Flertalet respondenter skrev i sina svar att de undviker eller drar sig for att ta kontakt med
klienter som ér otrevliga, i en del fall 4ven potentiellt otrevliga anhoriga. For manga paverkar
bemotandet arbetet. En konsekvens som finns i flera svar ér att respondenterna kan vara
fortsatt irriterade och ha daligt tdlamod nér de gar in for ndsta mote. De behover déarfor lagga
mer energi pa att se till att konsekvenserna fran ett daligt mote inte gar ut 6ver de klienter som

ar trevliga och respektfulla. En respondent skriver foljande om konsekvenserna som uppstar:

“Stdamningen pa jobbet paverkar ganska mycket och det kdnns extra viktigt i vart yrke.

Otrevligt bemotande paverkar indirekt stimningen mellan alla pa arbetsplatsen.”

5.4.2 Trevliga och otrevliga klienters paverkan pa koncentrationsformagan

Nedan foljer tva enkétfragor som ér kopplade till hur bemétande paverkar arbetet.

Diagram 9. Respondenternas svar pa om de har svarare att koncentrera sig pa arbetet efter

ett mote med en otrevlig klient (n=59)
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Diagram nio visar att majoriteten av respondenterna i enkéaten har svérare att koncentrera sig
pa arbetet efter ett mote med en otrevlig klient. En mindre del av socialarbetarna har inte

svarare att koncentrera sig pa arbetet efter en klient med otrevligt bemétande.

Diagram 10. Respondenternas svar pa om de har enklare att koncentrera sig pa arbete efter

ett mote med en trevlig klient (n=>59)
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Diagrammet ovan visar att majoriteten av respondenterna i enkédten har enklare att
koncentrera sig pa arbetet efter ett mote med en trevlig klient. En mindre grupp har inte
enklare att koncentrera sig. Det tolkas vidare som att det finns ett samband mellan trevligt
bemotande och koncentrationsformagan for en stor del. Medans det for en mindre del inte har

nagot samband.

6. Statistisk analys

I foljande avsnitt presenteras analysen av det insamlade materialet. Det gors bland annat
genom att koppla till forvéntat resultat och tidigare forskning. Analysdelen ar indelad i tva
huvudavsnitt: Relevanta variabler och Analys av resultat. Analys av resultat ar i sin tur
indelad i fyra delar som ér: konets betydelse ndr det kommer till bemétande, hur
socialarbetare upplever bemotande, stodets inverkan pa otrevligt bemotande och

anstdllningens betydelse for det otrevliga bemotandets paverkan pa arbetet.
I undersokningen finns det flera tinkbara analyser att gora. De analyser vi gjort ar 1/ Om hur
lange socialarbetaren varit anstélld inom nuvarande organisation har ett samband med hur ofta

de upplever ett bemotande som positivt respektive negativt. 2/ Om anstdllningens ldngd inom
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nuvarande organisation har ett samband med om socialarbetaren har svarare att koncentrera
sig efter ett mote med en otrevlig klient respektive om de har littare att koncentrera sig efter

ett mote med en trevlig klient.

De hypoteser vi har arbetat med &r utformade utifran vara fragestillningar som presenterades i
borjan av uppsatsen och ar foljande: Kvinnor har en storre risk att mota klienter som &r
nedldtande mot dem @n mén, Socialsekreterare upplever hogre grad av negativt bemétande dn
bistandshandldggare, Personal som upplever simre stod pa arbetsplatsen har svérare att slippa
moten pa grund av otrevligt bemotande och Hur ldange socialarbetaren varit anstélld inom

organisationen har betydelse for om otrevligt beméotande paverkar arbetet.

Vi har valt att redovisa de analyser som vi anser ar viktigast och som bor bli omnamnda och
diskuterade. Analyser som vi valt att inte redovisa dr om alder har ndgot samband med hur
otrevligt bemotande paverkar socialarbetare i deras arbete och om élder har ett samband med

upplevelsen av foroldimpande kommentarer eller om klienter varit nedlatande mot dem.

6.1 Relevanta variabler

Vi har valt ut ett antal variabler som vi anser vara relevanta for vara analyser. Socialt arbete ar
ett kvinnodominerat yrke, vilket vi dven ser 1 vart utfall dar majoriteten av respondenterna ar
kvinnor. Variabeln kon har stéllts emot variabeln om forekomsten av att klienter ar nedltande
mot socialarbetaren. Forekomsten av nedlatande bemotande under det senaste aret ser vi som
en relevant variabel att analysera och ge en generell uppfattning om hur ofta det forekommer.
Tillsammans kan de tva variablerna visa om det finns en signifikant skillnad mellan konen for

hur ofta denna typ av bemétande forekommer

Variabeln typ av anstéllning ser vi som relevant da en del former av anstillning i allménhet
har flera méten med klienter dn andra. En del har dven fler moten med samma klient eller med
en klients anhoriga. Darfor ser vi dven variabeln angaende forekomsten av negativt

bemotande som relevant, sarskilt i en analys med variabeln anstillning.

Vi har dven valt ut variabeln som fragar om respondenterna har svart att slappa moten dér de

upplevt déligt bemotande. Denna ér relevant da vi ser det som en riskfaktor for 6kad stress
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och att det kan paverka det dagliga arbetet. Vi har darfor valt att analysera denna variabel
tillsammans med variabeln om hur bra stodet pa arbetsplatsen upplevs da arbetsgivare har en

skyldighet att se over arbetsmiljon och framja hilsan pa jobbet.

Slutligen anser vi att variablerna tid pa arbetsplatsen och paverkar otrevligt bemoétande dig i
arbetet ar sérskilt relevanta. Vi ser arbetslivserfarenhet som en viktig faktor for att individen
ska kunna hantera arbetet nér det blir jobbigt och variabeln om paverkan ér central for vart
syfte. For variabeln om péaverkan hade vi dven en foljdfrdga som gav viktiga kvalitativa svar
dér bland annat bristen pa erfarenhet nér de borjade jobba gjorde att otrevligt bemédtande hade

en storre paverkan.

6.2 Analys av resultat

6.2.1 Konets betydelse ndr det kommer till bemétande

Den forsta hypotesen for vér studie dr: Kvinnor har en storre risk att mota klienter som dar
nedlatande mot dem dn mdn. Resultatet fran vér studie visar foljande fordelning mellan kon:
81,3 procent var kvinnor och 16,9 procent var man. Gruppen kvinnor ar tydligt
Overrepresenterade, vilket gor att det behover tas 1 beaktande. Det finns en skillnad mellan
grupperna och det &r att det ar storre andel kvinnor 4n mén som deltagit i studien och det kan
paverka resultatet. Resultatet hade mojligen skiljt sig en aning om det var fler mén i studien.

Vi dterkommer till det nedan.

Tabell 2. Respondenternas svar pa vilket kon de identifierar sig som och om de har varit med
om att en klient varit nedlatande mot dem under det senaste aret de varit anstdllda inom

nuvarande organisation (p-vdrde 0,065)

% within 1. Kén
1. Kdn
Kvinna Man Total

9. Har du under det Ofta 6,1% 30,0% 10,2%

senaste aret som du varit
anstilld inom nuvarande  1Pland 34,7% 20,0% 32.2%

organisation, varit med Sillan 57 1% 40.0% 54 2%
om att en klient varit ! ! !

nedlatande mot dig? Aldrig 2,0% 10,0% 3,4%

Total 100,0% 100,0% 100,0%
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Resultatet visar att majoriteten av kvinnorna svarade att de sillan varit med om att en klient
varit nedlatande mot dem under det senaste dret. Av gruppen mén var svarsfrekvensen mer
utspridd. Det var en del av miannen som svarat att de sillan varit med om att en klient varit

nedlatande mot dem under det senaste aret..

P-virdet for resultat dr 0,065, vilket gor att sambandet inte ar statistiskt signifikant. Att det
inte ar statistiskt signifikant betyder att det finns en risk att resultatet beror pa slumpen. Som
vi tog upp ovan skiljer sig antalet méan respektive kvinnor som svarat pa enkéten 4t markant.
P-viérdet dr nagot ovanfor vad som ar acceptabelt. Om resultatet och p-virdet hade sett

annorlunda ut ifall studien hade haft fler mian som deltagit ar svart att séga.

Visions (2021) rapport visar att kvinnor i storre utstrackning blir utsatta for dolda hot. Méan
riskerar i storre utstrackning att fa direkta hot och utsattas for fysiskt vald. Forekomsten av
hot, vald och personangrepp dr hog inom det sociala arbetet. Visions (2021) rapport visar att
utifran deras urval dr det sérskilt muntliga och skriftliga former av hot som stér ut i statistiken.
Att det indirekta hotet och valdet ar vanligt dr &ven nagonting som Littlechilds (2005)
forskning har visat. Vért resultat visar att méan oftare dn kvinnor upplever bemétande som

nedlatande. Fler kvinnor &n mén upplever ett bemotande som nedlatande ibland.

Procentuellt har vi en liknande fordelning mellan konen som Vision (2021) har med
undantaget att vi inte har nagra respondenter som definierar sig som nagot annat dn kvinna
eller man. For Visions undersokning var det 83,9 procent och 15,1 procent kvinnor respektive
mén av alla respondenter som deltog i undersokningen. For var undersokning var
distributionen mellan konen 83 procent och 17 procent for kvinnor respektive man. Antalet

respondenter i Visions (2021) enkdtundersokning ér daremot fler 4n i var.
6.2.2 Hur socialarbetare upplever bemétande

Den andra hypotesen ar att socialsekreterare upplever hogre grad av negativt bemotande én

bistandshandlaggare.
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Tabell 3. Respondenterna som svarat bistandshandldggare och socialsekreterare som

anstdallning samt deras svar pd hur ofta de upplever ett negativt bemotande (p-virde 0,192)

% within Bistandshandldggare och Socialsekreterare

Bistandshandlaggare och
Socialsekreterare

Bistandshand  Socialsekrete

laggare rare Total
7. Hur ofta uppleverduett  Ofta 0,0% 19,0% 11,8%
bemdétande som
negativt? Ibland 46,2% 47 6% 471%
Sallan 53,8% 33,3% 41,2%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

Tabell 3 visar att en liten del av socialsekreterarna svarat att de ofta upplever bemétande fran
klienter som negativt medan ingen bistdndshandlédggare valt det svarsalternativet. P4
svarsalternativet ibland skiljer det 1,4 procentenheter mellan grupperna bistdndshandléggare
och socialsekreterare. Resultatet tolkas som att socialsekreterare oftare upplever ett
bemotande som negativt dn vad bistandshandlaggare gor. P-vardet for resultatet ar 0,192,

vilket betyder att det inte ar statistisk signifikant och nollhypotesen inte kan forkastas.

Problemet som belyses i denna analys ar forekomsten av negativt beteende i moten med fokus
pa gruppen socialsekreterare. Var studies urval bestar till storsta delen av socialsekreterare
och gruppen bedoms ddrmed som mest lamplig att analysera. Vi viljer att stilla
socialsekreterare mot bistandshandldggare da det dr den nést storsta gruppen i vart urval. Var
hypotes att socialsekreterare upplever negativt bemotande mer @n bistandshandlaggare
grundar vi till viss del i antagandet att socialsekreterare oftare méter klienter och har mera
kontinuerliga moten med samma klienter. Visions (2021) rapport tar upp statistiken angaende
utsatthet for vald inom olika yrkesgrupper dar socialarbetare ses som en sarskilt utsatt grupp.
Rapporten visar att inom det sociala arbetet ar det storre andel inom gruppen socialsekreterare
som uppger att de blivit utsatta for hot det senaste aret &n vad det 4r inom gruppen
bistandshandlaggare. Forskning visar att speciellt socialarbetare som arbetar med
barnskyddsarbete i storre utstrackning blir utsatta for olika typer av vald, sarskilt vanligt dr det
med indirekt véald och hot (Littlechild 2005; Shin 2011).
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Hur vi har stéllt vara fragor i enkiten har inte varit lika specifik nér det géller hot och vald
som i den tidigare forskning vi har samlat in, vi véljer darfor att gruppera in hot och vald
tillsammans under begreppet otrevligt bemotande som vi i sin tur klassar som ett negativt
bemotande. Med det valda tillvagagangssittet kan forskning siagas ge stod for hypotesen
“Socialsekreterare upplever hogre grad av negativt bemétande dn bistandshandlaggare” och
forstarker vart resultat. Vad vi kan forsta utifran vart urval sd stimmer hypotesen relativt att
socialsekreterare svarade i hogre grad att de motte negativt bemotande ofta eller ibland dn vad
bistdndshandlaggare gjorde. Det gér daremot inte utifran vart urval att sdga att det ar statistiskt

signifikant.

6.2.3 Stodets inverkan pa upplevelsen av otrevligt bemétande

Nista hypotes handlar om att vilket stod den enskilde upplever har ett samband med hur 1att
eller svart det ar att sldppa ett mote med en klient med otrevligt bemotande. Hypotesen ar att
personal som upplever samre stod pa arbetsplatsen har svarare att slippa moten pa grund av

otrevligt bemétande.

Tabell 4. Respondenternas svar pa hur de upplever stodet pa arbetsplatsen och om de har

svart att sldppa ett mote pa grund av otrevligt bemotande (p-virde 0,614)

% within Arbetsplatsens stéd
Arbetsplatsens stod

Varken bra
Bra eller daligt Daligt Total
13. Har du svart att Ja 591% 72,7% 75,0% 62,7%
sldppa ett méte pa grund -
av otrevligt bemétande? Nej 40,9% 27,3% 25,0% 37,3%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Tabellen ovan visar att majoriteten har svart att sldppa ett mote pa grund av otrevligt
bemotande. Resultatet gar vidare att tolkas som att en del av dem som upplever stodet som bra
inte har svart att slappa ett mote pa grund av otrevligt bemotande. Socialarbetare som
upplever stodet pa arbetsplatsen som daligt tolkas ha svart att slappa ett mote pa grund av

otrevligt bemotande.

Sammanfattningsvis gér det av tabellen att tolka att det finns ett samband mellan
arbetsplatsens stod och svarigheter i att sldppa ett mote pa grund av otrevligt bemotande.

P-virdet for resultatet ar 0,614, vilket betyder att det inte ar statistiskt signifikant. Det
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problem vi vill fokusera pa med denna analys ar att otillrackligt stod inom arbetsplatsen

paverkar den psykosociala arbetsmiljon och kan leda till en ohédlsosam arbetsbelastning.

Arbetsmiljoverkets (2018) inspektion visade att det pda manga arbetsplatser saknas
diskussioner angaende vad det dr som 4r hot och vald. Samtidigt kdnde personalen radsla for
att bli anklagade for att inte handlat ritt i ett mote om de berdttade for chefer att de blivit
utsatta. Det har inom organisationer blivit normaliserat att socialarbetare ska kunna hantera
att bli utsatta for daligt bemétande sa som hot och véld da det dr vanligt att det hander
(Arbetsmiljoverket 2018; Littlechild 2005; Lamothe et al. 2018). Tidigare forskning visar
aven att hur stodet fran chefer kommer att fungera paverkas av relationen som byggts upp
mellan personal och chef (Lamothe et al. 2021). Det sociala stodet pa arbetsplatsen, inte bara
fréan chefer utan dven kollegor, har ocksé visat sig vara till hjalp for att kunna hantera daligt

bemotande (Hwang, 2021).

Utifran den tidigare forskning vi samlat in har vi forvéntat oss att resultatet ska visa att ju
samre stod fran arbetsplatsen som upplevs, desto vanligare att de dven svarar att de har
svarare for att slappa ett mote med daligt bemétande fran klienter. Till viss del visar vart
resultat att det finns ett samband mellan stod pa arbetsplatsen och svarigheter i att sldppa ett
mote, ddremot dr det dven en stor andel som anser att arbetsplatsens stod ar bra som ocksé
svarat att de har svart att sldppa moten. Vart resultat kan inte heller visa att denna mothypotes

ar statistiskt signifikant.

6.2.4 Anstdllningstidens betydelse for det otrevliga bemotandets paverkan pa arbetet
En annan hypotes ér att hur ldnge socialarbetaren varit anstélld inom organisationen har
betydelse for om otrevligt bemotande paverkar arbetet. Tidigare forskning visar att

anstéllningstid ar kopplat till socialarbetares fardigheter (Hunter & Thatcher, 2007).

Tabell 5. Respondenternas svar pd hur ldnge de varit anstdllda pa nuvarande arbetsplats och
om otrevligt bemétande paverkar deras arbete (p-virde 0,004)

% within 5. Hur ldnge har du varit anstilld pa din nuvarande arbetsplats?
S. Hur ldnge har du varit anstilld pa din nuvarande arbetsplats?

1 ar eller Mer an 1 ar Mer @n 5 ar Mer @n 10 ar
mindre upp till 5 ar upp till 10 ar upp till 15 ar  Mer dn 15 ar Total
21. Paverkar otrevligt Ja 54.5% 85.0% 27.8% 100.0% 71.4% 61.0%
bemétande dig i ditt
arbete? Nej 45.5% 15.0% 72.2% 28.6% 39.0%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
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Tabell fem visar att de som varit anstillda pa sin nuvarande organisation i mer an 5 ar upp till
10 ar paverkas majoriteten inte av daligt bemotande i arbetet. Tabellen visar vidare att
majoriteten av respondenterna som varit anstdllda inom nuvarande organisation mindre 4n 1

ar till 5 ar och mer 4n 10 ar paverkas av otrevligt bemétande.

Statistiskt signifikant virde som det kallas far inte vara 6ver 0,05 da det inte kan riknas som
statistiskt signifikant. Analysen gav ett statistiskt signifikant virde pa 0,004, vilket ar 1dngt

under det som accepteras. Det betyder att nollhypotesen kan forkastas.

Tidigare forskning for en undersokning som vande sig till anstidllda pa banker visade att det
finns ett samband mellan anstéllningstid och fardigheter. De fardigheter som kommer med
lingre anstillningstid gor att anstillda som 4r engagerade presterar bittre i arbetet. Aven da
yrket inte 4r detsamma som socialarbetare kan en liknelse goras att socialarbetare som har
langre anstéllningstid far och skapar fardigheter som hjélper dem i arbetet. Hunter och
Thatchers (2007) studie visade dven att mer arbetserfarenhet och engagemang resulterar i en
effektiv stresshantering. Det kan kopplas till socialarbetare och att desto langre de varit
anstillda inom sin nuvarande organisation desto mer fardigheter och effektiv stresshantering

har dem.

7. Diskussion av resultat och analys

I foljande avsnitt diskuteras med hjdlp av det analytiska ramverket KASAM hur
socialarbetare kan tankas hantera sin arbetssituation for att dels gora sitt professionella jobb
och dels for att ma bra. Tidigare forskning kopplas djupare till de resultat och analyser som

redovisats.

Ovan har analyser gjorts for foljande hypoteser: kvinnor har en storre chans én mén att méta
klienter som ar nedlatande mot dem, socialsekreterare upplever hogre grad av negativt
bemotande dn bistandshandldggare, personal som upplever sdmre stod pa arbetsplatsen har
svarare att slappa moten pé grund av otrevligt bemotande och hur ldnge socialarbetaren varit

anstdlld inom organisationen har betydelse for om otrevligt bemotande paverkar arbetet.
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Vad ar det som gor att individer, och i vart fall socialarbetare, upplever och paverkas olika av
bemotande fran klienter? Det kan med hjéalp av KASAM tolkas som att socialarbetare som
svarat att de inte paverkas av otrevligt bemoétande i arbetet upplever sig ha strategier och
resurser for att hantera situationer pa ett hdlsosamt sitt. I olika méten finns det olika former av
information och en individ med stark kénsla av begriplighet kan battre tolka informationen pa
ett tydligt och sammanhéngande sétt (Antonovsky, 1991). Av resultatet gar det inte att siga
om de som paverkas av otrevligt bemétande i arbetet har resurser och strategier for att mota
de situationerna. En storre andel socialsekreterare @n bistdndshandlédggare har uppgett att de
blir utsatta for hot i Visions (2021) undersokning. I den tidigare forskningen som utgatt fran
socialsekreterare och bistandshandléggare ar resultatet att det finns skillnad mellan de tva
anstdllningarna. Den tidigare forskningen gar att likna vid var studie och hypotesen om att
socialsekreterare upplever hogre grad av negativt bemétande dn bistandshandlaggare samt
hypotesen om kon och bemoétande, dven om det inte fick signifikant stod baserat pa var

analys.

Tidigare forskning visar att forekomsten av personangrepp, hot och vald ér vanlig inom
socialt arbete och att det inte dr nagot nytt (Vision 2021; Goniil, Sahin & Yildirim 2022).
Goniil, Sahin & Yildirim (2022) skriver om verbala overgrepp som den vanligaste formen av
vald. Klienters vald har gett psykosociala effekter for socialarbetare sa som stress, angest och
utbriandhet. Vér studie fokuserade pa om klienter varit nedlatande mot dem kan kopplas till
den tidigare forskningen om verbala 6vergrepp. Det tyder pa att de som blir paverkade av
otrevligt bemotande i sitt arbete inte har resurser for att mota situationerna pa ett hdlsosamt
satt da de kan tolka informationen som finns i métet (Antonovsky, 1991). Med hjilp av
Goniil, Sahin & Yildirim (2022) undersokning kan vi tyda att de som inte har resurser for att
mota situationer pé ett hdlsosamt satt kan lida av bland annat angest, stress, utbrandhet och
somnproblem. Resultatet av var undersokning tyder pa att de som paverkas av otrevligt
bemotande i arbete upplever informationen som kaotisk och osammanhéngande och da inte
har strategier och resurser i den utstrackning att det hjélper dem att hantera situationen
(Antonovsky, 1991). Kdnner dven socialarbetaren stark kénsla av meningsfullhet kan denne

lagga mer motivation och energi pa saker som ar viktiga i dennes arbete.

Utifran ovanstidende kan vi lattare forstd hur anstallningstid har betydelse for om otrevligt
bemotande paverkar arbetet. Ovan har vi resonerat om hur olika individer paverkas olika av

bemotande och det tar vi med oss hit dér vi fortsdtter diskussionen. Tidigare forskning visar
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att arbetserfarenhet och hogre engagemang gor att personalen hanterar upplevd stress mer
effektivt for att kunna prestera. Den tidigare forskningen visade dven att upplevd stress hos
personal med ldgre arbetserfarenhet och engagemang har en neutral eller negativ effekt
(Hunter & Thatcher, 2007). Resultatet 1 var studie visade att ménga paverkas av otrevligt

bemotande i arbetet dven vid lang anstéllningstid.

En anna studie av Grant och Kinman (2011) visade att det finns en del samband mellan bland
annat motstdndskraft och emotionell intelligens, social kompetens och reflekterande forméga
samt emotionell intelligens och reflekterande formaga. Det tyder pa att om socialarbetare har
stark eller svag kénsla av begriplighet kan det bero pa ytterligare komponenter sd som
motstandskraft och emotionell intelligens. Fran Grant och Kinmans (2011) studie, dar social
kompetens tas upp, kan det goras kopplingar mot resultatet for var studie och det analytiska
ramverket. Social kompetens som handlar om formégan att sitta sig in i andra individers
situationer kan kopplas till hur socialarbetare upplever bemétande fran klienter. Beroende pa
socialarbetarens kinsla av begriplighet, kédnsla av hanterbarhet och om socialarbetaren kan

satta sig in i klientens situation kan klientens bemdtande upplevas olika.

Arbetserfarenhet kan liknas med anstillningstid pa en arbetsplats. Det som dven kan forklara
skillnaden mellan grupperna ér stressorer. Livshdndelsestressorer dr nagot som drabbar alla
nagon gang i livet, till exempel att bli uppsagd eller dodsfall i sin ndra omgivning
(Antonovsky, 1991). Denna stressor paverkar det psykiska vdlmaendet och kan bidra till en
forklaring av skillnaden som syns i resultatet for hypotesen om att anstallningstid har

betydelse for om otrevligt bemotande paverkar arbetet.

Var fritextfraga, 21a, gav oss mer fordjupade kvalitativa svar som béttre kan hjélpa oss forsta
hur daligt bemotande paverkar socialarbetare och om de olika sdtt som de hanterar det pa.
Flertalet respondenter beskrev i sina svar att de efter moten dér de fatt daligt bemdétande kan
kdnna sig osdkra, illa till mods eller ifragasitta sig sjdlva och hur de har handlat i motet. En
del respondenter har dven uttryckt att de efter moten kéant irritation eller ilska pa grund av
bemotandet. Analyserar vi svaren kan vi se de kidnslor som yttringar av det som Antonovsky
(1991) beskriver som en svag kénsla av begriplighet. Enligt KASAM ér begriplighet kopplat
till hur vi upplever och tolkar yttre och inre stimuli. Om kénslan av begriplighet dr svag kan
det innebdra att stimuli upplevs som kaotiska. Nar vi ska hantera stressorer fran yttre stimuli

gors en kognitiv och kdnslomissig bedomning av situationen. For att kunna hantera problemet
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behover det skapas en tydlig bild av situationen. Hot om vald och framtida handlingar ar ett
vanligt forekommande stimuli i méten som bidrar till socialarbetares stress och kan ha sarskilt

stor effekt om det upplevs som personligt riktat (Littlechild, 2005).

Personer med stark KASAM har stérre mojlighet att skapa struktur och ordning nér de
befinner sig i stressfyllda situationer (Antonovsky, 1991). De kan i stressfyllda situationer se
mdjligheter och utmaningar som kan leda till ett storre engagemang. Ett flertal av
respondenterna som svarade pa 21a uppgav att de i sin bearbetning av samtal med daligt
bemotande ser over hur de kan utveckla sig sjédlva i arbetet. De personer kan anses ha en stark
KASAM da de ser en mojlighet for utveckling och darfor kénner storre engagemang for
arbetet. For personer med svag KASAM kan samma stressfyllda situationer som innebér
mojligheter for dem med stark KASAM innebira handlingsforlamning (Antonovsky, 1991).
De har svérare for att se mojligheter i de situationer och kan dra sig for att hamna i situationer
som innebdr stress. Det gar att finna bland svaren for 21a dar flera har beskrivit att de kan
undvika att ta kontakt och hélla moten med klienter som de vet kommer skapa stress da de
varit otrevliga tidigare. Det kan i sin tur kopplas till den tidigare forskningens fynd om det
indirekta valdet som ofta byggs upp over tid och att valdet fran klienter paverkar personalens

arbetsinstéllning negativt (Littlechild 2005; Shin 2011)

En av de centrala delarna av KASAM ér hanterbarhet, vilket fokuserar pé véra strategier och
resurser vi har for att hantera stimuli (Antonovsky, 1991). Bland svaren var det flera som
uttryckte att de hanterade moten dér de fatt daligt bemotande genom att ventilera infor och
bearbeta tillsammans med kollegor for att sedan kunna fortsédtta med det dagliga arbetet.
Diremot tog en del upp att denna form av hantering inte alltid gar att genomfora da det inte
finns lediga kollegor att prata med eller att man sjdlv inte har tillrackligt med tid mellan
moten. Tidigare undersokningar och forskning visar att det pa arbetsplatser finns en radsla for
att prata med ledningspersonal nir det forekommit hot eller trakasserier. Daremot ar det
sociala stodet som kommer fran kollegor betydelsefullt (Arbetsmiljéverket 2018; Hwang
2021). For att stod som kommer fran chefer ska bli betydelsefullt och hjdlpande behovs det
byggas upp en bra relation mellan chef och anstélld (Lamothe et al. 2021). Stdmningen pa
arbetsplatsen &r viktig och kan péverkas negativt av att det varit mote med en otrevlig klient.
En del respondenter tog upp sin erfarenhet inom arbetet som en resurs som hjilper dem med
hantering. Med hjalp av sin erfarenhet kan de i ett mote med en klient avgora nar motet

behover avbrytas. Att ha lang arbetserfarenhet och kénslomassig kompetens paverkar
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individens formaga till hantering och 6kar motstandskraften (Hunter & Thatcher 2007; Grant
& Kinman 2011). Ett sdtt som en del respondenter anvander sina resurser pa ar att forflytta
drenden till kollegor ndr det inte langre dr hanterbart. Det fanns dven de respondenter som
saknade eller inte tog upp nagon strategi for att kunna hantera stimuli, istillet kan det for dem
bli att de gar runt och istéllet tinker pa métet om och om igen. For att motarbeta att de gér och
tanker pa motet om och om igen behovs det béttre och tydliga stodstrukturer pa
arbetsplatserna, ett behov som uppmiérksammats i tidigare undersokningar (Arbetsmiljoverket

2018; Lamothe et al. 2021).

8. Avslutande Diskussion

Studiens syfte var att beskriva hur bemoétandet fran klienter paverkar socialarbetares maende
och arbete. For att ndrma oss syftet hade vi fyra fragestillningar: Vad dr socialarbetares
upplevelse av klienters bemotande i arbetet?, Hur hanterar socialarbetare otrevligt
bemotande fran klienter?, Hur upplever socialarbetare stodet pa arbetsplatsen i relation till
upplevelse av bemétande fran klienter? och Hur paverkar otrevligt bemétande
socialarbetares arbete? For att besvara fragorna har vi gjort bivariata och univariata analyser.
Det betyder att vi beskrivit enskilda faktorer och satt dem mot varandra for att se om det finns

nagot samband.

Socialarbetares utsatthet for hot och vald och att det finns samband mellan stéd och maende ar
ingen nyhet (Littlechild 2005; Whilborg 2018). Vi skrev i inledningen till var studie om
Billquist (2016) och att ménga klienter i forsta kontakten med socialarbetare kan kidnna en hel
del kdnslor av skam och skuld. Efter studiens genomforande kan vi nu forsta hur klientens
kéanslor och maende paverkar socialarbetaren. Inledningsvis skrev vi &ven om bemdtandets

konsekvenser i form av bland annat stress (Jakobsson, 2007).

Var studies resultat har med hjélp av KASAM (Antonovsky, 1991) kunnat beskriva hur vart
urval hanterar och paverkas av otrevligt bemotande och hur det kan kopplas till
socialarbetarens halsa. I var undersokning visar resultatet bland annat att majoriteten av moten
med klienter upplevs som positiva av socialarbetare och att bade positivt och negativt
bemotande har en paverkan pa deras koncentrationsformaga. Socialarbetare har svarare att
sldppa ett mote dér klienten haft ett otrevligt bemotande och otrevligt bemotande kan leda till

att socialarbetaren tinker pa jobbet pa fritiden. Vidare visar resultatet att en del socialarbetare
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undviker att ta kontakt med klienter vars bemdtande ar otrevligt. Studiens resultat visar att
socialarbetare ger och tar emot stod fran kollegor. Resultatet visar dven att det finns ett

samband mellan anstillningstid och paverkan av otrevligt bemotande

Skulle vi gora om en liknande undersokning igen hade vi valt att vara tydligare med en del
fragor. Exempelvis ar fragan som beror socialarbetarens upplevelse av stodet pa arbetsplatsen.
Hir hade vi kunnat vara tydligare med att det avser stod fran arbetsgivare och chefer. En fraga
vi hade kunnat ldgga till dr vilken malgrupp de arbetar med. En sddan fraga hade kunnat ge
oss ytterligare forstaelse for hur socialarbetare paverkas och resonerar om otrevligt

bemotande.

Under studiens géng har vi kommit fram till forslag pa fortsatt forskning pa omradet. Vi valde
att anvanda oss av enkatundersokning da arbetet kan vara stressigt for var
undersokningspopulation. Undersokningen hade varit intressant att genomfora med hjilp av
intervjuer for att fa en djupare forstaelse. Efter insamlingen av det empiriska materialet lade vi
mirke till att respondenterna pa den 6ppna fragan beskrev och forklarade specifikt hur de
paverkas av otrevligt bemdtande. Vért urval for undersokningen ar frén en kommun. For en
bredare forstaelse for socialarbetares upplevelse och paverkan av otrevligt bemotande skulle
det varit intressant om urvalet varit fran fler &n en kommun. Enkétens utformning skulle i
fortsatt forskning kunna djupdyka i hur socialarbetare paverkas psykisk och fysiskt for

djupare forstaelse i hur otrevligt bemétande paverkar socialarbetare.

Otrevligt bemdtande paverkar socialarbetare pa olika sitt, vilket framgar av var studie. For att
kunna fora lite andra resonemang skulle fortsatt forskning kunnat inkludera klienters
perspektiv i undersokningen. Undersokningen skulle dé kunna ta reda pa hur bemétandet fran
socialsekreterare dr och se om det finns ett samband mellan klienters bemédtande samt
socialarbetares bemétande. Vér undersokning har riktat sig till socialarbetares upplevelse av

otrevligt bemotande. Vi skulle fatt andra diskussioner om vi dven undersokt klienters

upplevelse av socialarbetares bemdtande.
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10. Bilagor

10.1 Bilaga 1: Information om deltagande i1 kandidatuppsats

Hej!

Vi heter Malin och Nicolette och ér studenter vid socionomprogrammet och arbetar just nu
med var kandidatuppsats. Vi vill i var uppsats undersoka hur det bemotande personal inom
myndigheter som utfor socialt arbete far av personer som soker stod paverkar personalens
vialmaende. Vi intresserar oss for just detta dd moten med hjalpsokande dr grundldggande i det
sociala arbetet samt att vi upplever att det talas for lite under utbildningen om hur personer
kan komma att bemota oss 1 var framtida roll som socialarbetare. Vi undrar séledes hur

klientmoten tar sig uttryck och vilken paverkan det har for dig i ditt arbete.

Vi véinder oss med denna undersokning till dig som arbetar inom myndigheter som utfor
socialt arbete i Helsingborgs kommun och regelbundet har personliga méten med personer i

behov av stod och som ar i kontakt med myndigheten.

Deltagande i denna enkat ar frivilligt. Nér du skickat in enkéten gar det daremot inte att

avbryta deltagandet langre da vi inte kan identifiera frdn vem en enskild enkét kommit.

Vi virdesitter den tid ni lagger for att svara pa varan enkat. Det dr 23 fragor och vi uppskattar

att det tar ungefér 20 minuter att besvara dem.

Ditt deltagande ir helt anonymt. Vi samlar inte in nigon typ av personuppgifter.
Inkomna svar kommer att raderas nir vart arbete ér fardigt. Dina svar kommer endast att
anvindas i var kandidatuppsats som berdknas vara fardig i borjan av 2023. Uppsatsen

kommer sedan att finnas tillgianglig pa LUP Student Papers om du vill ta del av resultatet.
Vid eventuella fragor ar du vilkommen att kontakta ndgon av oss pa:

Malin: ma4565ha-s@student.lu.se

Nicolette: ni6507da-s@student.lu.se

Med vinlig hilsningar

Malin Hansson & Nicolette Dahl Jeandel
46



10.2 Bilaga 2: Enkét

Hir foljer nagra korta fragor om vem du ir och hur linge du varit anstilld inom din

organisation:

1.K6n
[J Kvinna,
[J Man
[J Ickebinir/Annat

2.Alder
[J 18-25
[J 26-35
[J 36-45
[J 46-55
[J 56-65+

3.Forvaltning'
[J Individ- och familjeomsorg
[J Omsorgerna

[J Arbetsmarknad

4.Anstéllning inom organisationen (ex. Filtsekreterare, socialsekreterare,
boendehandliaggare)
[ Fri text

5. Hur lange har du varit anstilld pa din nuvarande arbetsplats?
[J 1 &r eller mindre
[J Mer én 1 &r upp till 5 &r
[J Mer én 5 &r upp till 10 ar

! Benimningarna ir dndrade efter insamlingen
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[J Mer én 10 &r upp till 15 ar
[J Mer 4n 15 ar

De féoljande fragorna handlar om din upplevelse av klienters bemétande i ditt arbete:
6. Hur ofta upplever du ett bemétande som positivt?
[J Ofta
[J Ibland
[J Sillan
[J Aldrig

7. Hur ofta upplever du ett bemétande som negativt?
[J Ofta
[J Ibland
[J Sillan
[J Aldrig

8. Har du under det senaste aret som du varit anstilld inom nuvarande organisation,
varit med om att en klient varit respektfull mot dig?

[J Ofta

(J Ibland

[J Sillan

[J Aldrig

9. Har du under det senaste aret som du varit anstélld inom nuvarande organisation,
varit med om att en klient varit nedlatande mot dig?

[J Ofta

[J Ibland

[J Sillan

[J Aldrig

10. Har du under det senaste aret som du varit anstélld inom nuvarande organisation,

varit med om att en klient gett dig forolampande kommentarer?
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[J Ofta

[J Ibland
[J Sillan
[J Aldrig

11. Har du tagit ledigt fran jobb pé grund av otrevligt bemétande fran klienter?

J Ja
[J Nej

12. Vid de tillfdllen du upplevt otrevligt bemétande tinkte du pé jobbet pa fritiden?
[J Ja
[J Nej

13. Har du svart att slappa ett mote pa grund av otrevligt beméotande?
O Ja

[J Nej

De foljande friagorna handlar om hur du hanterar otrevligt bemdétande frian klienter i
ditt arbete:

14. Upplever du att du kan prata med kollegor nir du mar daligt efter ett mote?

[J Ja
[J Nej

15. Talas det om otrevligt bemdtande pa personalméten?

[J Ja
[J Nej

16. Talas det om trevligt bemdtande pa personalméoten?

[ Ja
[J Nej

De foljande fragorna handlar om stod pa arbetsplatsen i relation till upplevelse av

bemotande fran klienter:
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17. Vet du vem du ska vénda dig till for att fa hjélp och stod pa arbetsplatsen?
JJa

[J Nej

18. Hur upplever du stodet pa arbetsplatsen?
[J Mycket bra
[J Bra
[J Varken bra eller daligt
[J Daligt
[J Mycket daligt

19. Tar du emot stod fran kollegor?

J Ja
[J Nej

20. Ger du stod till kollegor?
(J Ja
[J Nej

De foljande fragorna handlar om hur otrevligt bemoétande fran klienter paverkar dig i
ditt arbete:
21. Paverkar otrevligt bemétande dig i ditt arbete?
[J Ja

[J Nej

Foljdfraga om ja pa fraga 21, pa vilket sitt?
[J Fri text

22. Har du svarare att koncentrera dig pa arbetet efter ett mote med en otrevlig klient?

[ Ja
[J Nej
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23. Har du enklare att koncentrera dig pa arbetet efter ett mote med en trevlig klient?

[ Ja
[J Nej
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