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Syftet med denna kandidatuppsats &r att beskriva och analysera méten i manniskonéra tjanster ur

tjansteutdvarens synvinkel. De undersokta aspekterna av servicemdtet &r tjansteutdvarens

upplevelse av tjénsterelationer och emotional labour samt deras arbetsmotivation.

Fragestallningar

Vilken roll spelar tjansterelationer i tjansteutévarens dagliga arbete?

Hur paverkar kansloarbetet arbetssituationen i high-touch serviceméoten?

Vad motiverar hudterapeuterna att utfora sina arbeten i ett high-touch servicemote?

Metod

Uppsatsens primérdata utgdrs av djupintervjuer med fyra hudterapeuter samt av fem kortare

telefonintervjuer.



Abstract

The aim of this bachelor thesis is to describe and analyze service meetings in high-touch
businesses from the perspective of the service provider. The aspects of the service meetings to be
analyzed are the service provider’s experience of the service meeting, their experience of
emotional labor and their labor motivation. As a framework | rely on the theory of emotional
labor of Arild Russel Hochshild, different studies on service meetings and the theories of labor
motivation of Abraham Maslow and Edgar Schein. My conclusions based on interviews with four
beauty therapists reveal that emotional labor appears in their everyday work but it seldom leads to
negative outcomes. Commercial friendship and other positive consequences of the frequent visit
of the clients are indeed important motivation factors along with the feeling of freedom and

authonomy.

Slutsats

Min undersokning visade att kédnsloarbetet i hudterapeuternas dagliga arbete uppenbarades iolika
konkreta beteenden sasom att man skulle délja sina kanslor, uppvisa en omtanksam attityd och
bygoga personliga relationer till kunderna. Trots att emotional labour kan leda till negativa
psykiska konsekvenser, till exempel utbrdndhet, upplevde mina respondenter den emotionella
aspekten av sina arbeten som nagot positivt. Kundrelationer var en ytterst viktig del av arbetet
och en av motivationsfaktorerna mina intervjuobjekt hade gemensamt. Dessutom motiverades de
av att ha frihet och oberoende i arbetet och sist men inte minst av drémmen om att nagon gang i
framtiden kunde oppna en egen salong for att kunna forverkliga sina idéer. Aven om jag
behandlade uppsatsens tre huvudamnen, kansloarbete, tjansterelationer och arbetsmotivation, var
for sig, ar det tydligt att de inte helt kan separeras fran varandra. Kéansloarbetet, med alla sina
uttrycksformer, ar en viktig anledning till att tjansterelationer uppstar, vilka i sin tur kan bidra sa
positivt till arbetet att de blir i sig motivationsfaktorer for att kunna utféra arbetet som
hudterapeut. Samtidigt maste man vara motiverad for att kunna hantera ett yrke som kraver

kénsloarbete och tjansterelationer och darmed &r cirkeln sluten.
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1. Inledning

1.1 Problemformulering

FOr sex-atta ar sedan var jag kund hos en av hudterapeuterna jag nu intervjuade for uppsatsen och
trots att jag inte besokte henne oftare &n tva till tre ganger om aret, fanns jag med i hennes lilla
gastbok som de flesta hudterapeuter for om sina gaster. | den lilla boken brukar finnas, forutom
personuppgifterna som alder, kontaktinformation, hudtyp, eventuella allergier osv. aven uppgifter
av mer personliga karaktar. Vid ett behandlingstillfalle berattade jag for henne hur mycket jag
alskar korsbéar och att i mitt foraldrahem hade vi dussintals med koérsbarstrad och hur mycket jag
saknar denna narmast obegransade tillgang till frukt. Vid ett senare besok namnde hon hur
mycket korshar hon fick pa sitt trad under sommaren och att hon da tankte pa mig. Trots att jag
visste att hon kanske tankte pa mig med hjalp av sin lilla anteckningsbok, uppskattade jagatt hon
hade gjort det och som kund upplevde jag det dar svardefinierbara extra som gor att man kanner
sig mer &n en anonym betalande gast. Sedan har jag inte traffat henne pa flera ar forran nu nér jag
skulle intervjua henne. Jag var forvanad éver hur mycket hon kom ihdg om mig redan vid
telefonsamtalet och nér vi skulle bestimma plats for en intervju, sa hon att hon hade flyttat. Hon
sa ocksa att de nya koparna av hennes tidigare hus brutalt hade sagat ner korsharstradet och hur

hon da tankt pa mig.

Vad &r min upplevelse exempel pa? En person genuint intresserad av manniskor och med en god
minnesformaga. Eller ett exempel pa forsok att knyta till sig genom att skapa en kéansla — eller
illusion?- av relation och fa en att kianna sig speciell. Men historien kan ocksa ses som ett

exempel pa “small talk-ets betydelse bade for kund och for hudterapedt.

| vissa branscher, som i den undersokta skdnhetsbranschen, ar tjansteutdvaren sjalv en viktig del
av kundens upplevelse: hennes beteende, sétt att agera, sitt att beréra sina kunder men aven

hennes utseende paverkar hur kunden uppfattar tjansten den kopt.

Av alla branscher inom service ar skdnhetsbranschen en som under det senaste decenniet okat

narmast explosionsartat. Att besdka ett spa och dar genomga olika behandlingar har pa sistone



blivit en livsstilsmarkor som allt fler gjort till sin. Saval de flesta spa-anliggningar som de mindre
salongerna marknadsfor sina erbjudanden som processer som narmast omvandlar en stressad,
trott, orkeslos méanniska till en utvilad, balanserad och harmonisk person. Omvandlingen sker, om
vi kan tro reklamen och de lockande beskrivningarna, med hjalp av behandlingar av valdigt olika
sort, som utfors av utbildade terapeuter. Denna personal utfor oftast ett bade psykiskt och fysiskt
kravande kroppsligt arbete, timme efter timme, dag efter dag, vecka efter vecka. Sa gott som
okanda méanniskor levereras fram till dem, nastan som pa ett I6pande band, och de vill alla ha en
individuell behandling. Hudterapeutens arbete ar att producera avkoppling, lugn och ro fastan
hon sjalv lever under samma stressiga forhallanden som sina kunder. Hon maste utfora ett
rutinarbete pa ett individuellt satt. Dessutom vill manga, framfor allt frekventa gaster kanna en
djupare relation med sina frisorer, hudterapeuter, nagelteknologer eller andra utvare av

manniskonara tjanster.

Ar man aterkommande gast forviantar man sig nastan att terapeuten ska kanna till ens preferenser
inte bara vad galler behandlingar utan i livet i allmanhet. Under den timlanga behandlingen kan
det pratas mycket och manga av dessa konversationer liknar samtal vanner emellan. |
behandlingsrummets avslappnade, lugnande miljo berattas det ibland synnerligen intima och
privata detaljer. Bade kunden och tjansteutévaren kan uppleva att det har uppstatt en sorts
vanskap mellan dem. Vanskapen tar dock oftast slut vid salongens dorr och det &r tveksamt hur
pass jamstalld denna kommersiella vanskap ar. Att bry sig om gasten, att lyssna pa hennes
bekymmer, att lata henne beklaga sig ingar i det kansloarbete en hudterapeut utfor. Bristen pa
omsesidighet och tvanget att forutom att utfora arbetets tekniska aspekt aven tillféra en
funktionell dimension kan vara valdigt utmattande. Kansloarbete eller emotional labour som det
aven kallas kan i varsta fall leda till utmattning och utbrandhet. Men den emotionella aspekten av
arbetet kan aven leda till en tillfredsstallelse. Manga tjansteutdvare har medvetet sokt sig och i
vuxen alder ombildat sig till yrken dar de kan arbeta med ménniskor. Det &r vdlbekant att manga
anstallda star ut med laga loner, daliga arbetsforhallandena och andra negativa aspekter med den
diffusa motivationen att de far sa mycket tillbaka av sina patienter/kunder. Det &r latt att bortse
fran de positiva aspekterna av arbeten i manniskonara tjanster: En kund ler mot en vilket inte en
pappershdg pa kontorsbordet gor, enannan kund fragar hur man mar, vilket datorer aldrig gor, en

tredje kund blir kanske en langvarig och lojal gast som foljer en genom livets olika faser.



Motivationen att ga till arbetet varje morgon blir annorlunda nar man vet att manniskor behover
en och det kan vaga upp yrkets lagre status, den ekonomiska otryggheten och ké&nsloarbetets

skuggsidor.

1.2 Syfte

Syftet med denna kandidatuppsats &r att beskriva och analysera moten i manniskondra tjanster ur
tjansteutovarens synvinkel. De undersokta aspekterna av servicemdtet ar tjansteutdvarens

upplevelse av tjansterelationer och emotional labour samt dess koppling till arbetsmotivation.

Manniskonara tjanster omfattar manga olika typer av sysselsattningar varfor jag kommer att
begrédnsa mig till en enda yrkesgrupp, ndmligen hudterapeuterna. Deras arbete &r valdigt high
touch, personal och kund interagerar med varandra under stora delen av tjanstemotet. Dessa
interaktioner leder ofta till speciella relationer sarskilt med de frekvent aterkommande
stamkunderna. Jag vill undersdka vad dessa relationer betyder for hudterapeuterna, om och hur de

upplever k&nsloarbetet i yrket och av vilka motivationsfaktorer de influeras.

1.3 Fragestallning och avgransningar

Utifran ovanstaende resonemang formulerar jag mina fragestallningar:

Vilken roll spelar tjansterelationer i tjansteutévarens dagliga arbete?
Pa vilket satt aterfinns emotional labour i tjansteutovarnas dagliga arbete?

Vad motiverar hudterapeuterna att utfora sina arbeten i ett high-touch servicemote?

Jag gor vissa avgransningar vad galler hudterapeuter. En hudterapeut kan vara, beroende pa
utbildning certifierad, licensierad eller ha en mastarexamen. I min uppsats har jag avgransat mig

och endast intervjuat hudterapeuter som arbetar eller har arbetat pa salonger, spa eller utfort



behandlingar 1 hemmet som egen fOretagare men har inte gjort begrdansningar avseende
utbildningsniva. Vissa av dessa har dven andra, 6verlappande utbildningar inom omradet, vilket

jag angivit vid presentationen av respondenterna under metodavsnittet.

En geografisk avgransning foljer ur min empiri som utfordes i sydvastra Skane. Alla de

tillfragade hudterapeuterna arbetar eller har arbetat i sydvastra Skane.

1.4 Begrepp

Hudterapeut

En hudterapeut arbetar med olika behandlingar for ansikte och kropp. Till hudterapeuten kommer
manniskor av olika anledningar, exempelvis for att fa hjalp med hudproblem eller for att fa

skonhetsvard.

Benamningen hudterapeut ar an sa lange ganska heterogen och kan innefatta d&ven hand- och

fotvardsspecialister, make-up-artister, massorer, spa-terapeuter, fargkonsulter osv.

Som hudterapeut kan man till exempel vara anstalld pa en hudvardssalong, en spa-anlaggning, ett
friskvardsinstitut, parfymeriavdelning pa varuhus eller pa en frisersalong. Man kan ocksa ha sin
egen hudvardssalong. | arbetsuppgifterna ingar att utfora ansiktsbehandlingar av olika slag som
porrengdring; ansiktsmassage och slipning; att farga 6gonfransar och lagga make-up; att utfora
manikyr och pedikyr; att arbeta med en rad olika kroppsbehandlingar. Massage, ortinpackningar,
behandling av celluliter (gropar i laren) samt lymfdréanage etc.; lerpackning, arominpackning,
alginpackning och kurbad — ofta del i spa- behandlingar. Utbildning i hudvard, 80 poang, finns
for narvarande inom Kvalificerad yrkesutbildning (KY) pa eftergymnasial niva i Landskrona och
Stockholm. Hud- och spa-terapeut-utbildning finns dven pa privata skolor. Spa-terapeuter kan
ocksa vara inriktade pa halsa, livsstil och stress, och for denna grupp finns hogskoleutbildningar.

(Www.ams.se)

Jag anvander i uppsatsen for variationens skull bendmningarna hudterapeut eller kosmetolog.



1.6 Disposition

Avsnitt 1 i min uppsats presenterar problemet jag &mnar underséka och fragorna jag vill besvara.

Vidare presenteras begreppet hudterapeut som ar centralt i uppsatsen.

Avsnitt 2 presenterar metoden jag valde for att kunna besvara fragan och undersoka problemet,

namligen Kvales sju stadier for kvalitativa forskningsintervjuer. Avsnittet avslutas med kallkritik
och sjalvkritik.

| avsnitt 3 presenterar jag teorin om tjansterelationer, emotional labour och motivation som

forhoppningsvis hjalper till att forsta och analysera empirin.

Avsnitt 4 bestar av analysen av uppsatsens empiri. Avsnittets forsta del ar en analys av empirin ur
tjansterelationens synvinkel, darefter analyseras samma material med betoning pa emotional
labour och awsnittet avslutas med en undersokning av motivationsfaktorer bland mina
intervjuobjekt.

| avsnitt 5 sammanfattar jag resultatet av mitt arbete och besvarar fragestallningarna.

Det sista kapitlet, kapitel 6, &r d&r uppsatsens resultat presenteras i ett stérre sammanhang och

utvarderas.
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2 Metod

Fragestallningarna som uppsatsen soker svaret pa kan besvaras pa flera satt.

En snabb och relativt enkel mdjlighet hade varit att dela ut enkater eller mejla ut fragor till
hudterapeuter och sedan samla in dessa ifyllda formular for att analysera svaren. Fordelen med
denna, kvantitativa metod ar att en stérre mangd svar kunde samlas in pa tamligen kort tid.
Nackdelen och den avgorande faktorn for att jag valde bort det séattet var att svaren skulle i det
fallet baseras pa mina fragor och darmed pa mina forutfatade meningar och min synvinkel

eftersom enkatmetoden har litet utrymme for de tillfragades egna tankar och kanslor.

Mina fragestallningar kan endast besvaras genom att ta reda pa tjansteutovarnas erfarenheter och
upplevelser. For att ta del av dessa, ansag jag att genomforandet av djupintervjuer ar det
lampligaste tillvadgagangssattet da med denna kvalitativa metod kan vi fa tankar, kanslor och
subjektiva bedémningar ur de intervjuades synvinkel.

For att samla empirin pa ett vetenskapligt korrekt satt baserade jag arbetet pa Steinar Kvales bok

Den kvalitativa forskningsintervjun.

2.1 Kvales sju stadier for kvalitativa forskningsintervjuer

2.1.1 Tematisering

“Tematisering syftar pa den teoretiska analysen av det tema som skall undersékas och

formuleringen av forskningsfragorna”(Kvale, 1997, 5.86).

| arbetets forsta fas bestimdes syftet med uppsatsen. Att uppsatsen skulle handla om
hudterapeuter var inte svart att bestimma da jag varit en flitig kund hos manga av dem genom
aren. Som kund har jag upplevt hudterapeuter av varierande typ — vissa som var tekniskt kunniga
men saknade engagemang, andra som utstralade otroligt mycket varme men inte var sarskilt
skickliga, vissa som tydligen var stressade under behandlingen och man forstod att de var bara
dar fysiskt, men inte i tankarna och vissa andra dar man kande sig som panyttfodd efter

behandlingen.
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Efter att omrddet "hudterapeuterna” faststillts var nésta steg att tinka ut ur vilken synvinkel det
skulle undersokas. Med kundens upplevelse som utgangspunkt finns det relativt sett mycket
litteratur men jag tyckte att spanningen Iag i att undersoka fragan ur tjansteutovarens perspektiv.
Efter visst Gvervagande blev det arbetsmotivationen jag bestimde mig for, da jag ansag att den ar
kanske den vésentligaste faktorn i beskrivningen av deras yrkesliv. Under genomférandet av
intervjuerna och vid bearbetningen av dem insag jag att mycket av deras arbetsupplevelse dven
kan knytas till fragor om tjansterelationer och emotional labour och darmed utvidgades teoridelen

till att 4&ven omfatta dessa omraden.

2.1.2 Planering

Detta avsnitt ska, enligt Kvale, handla om hur man planerade for alla sju stadierna “med hdnsyn
till vilka kunskaper som efterstravas och med beaktande av de moraliska konsekvenserna av
undersokningen”(Kvale, 1997, s.85).

Nar syftet och fragestallningen var formulerade Overvagde jag att kombinera en kvalitativ
intervju med en kvantitativ undersokning dar hudterapeuter kunde ha svarat pa en enkat om deras
motivation. Fordelen med en enkéat hade varit att fa en storre statistisk sakerhet och fler svar. Den
tanken 6vergav jag lite motigt av redan nimnda anledningar och bestdamde mig till sist for att ta
del av hudterapeuternas tankar, bekymmer, vérderingar och framtidsplaner med hjilp av

djupintervjuer.

Fore intervjun besokte jag olika branschrelaterade hemsidor pa Internet for att kunna forma en

grundlaggande bild av branschen. Av samma anledning studerade jag litteraturen generellt.

Vem skulle intervjuas och hur skulle detta ske? Jag bestamde mig for att vélja ut respondenter pa
ett slumpmassigt satt och gick systematiskt in i varje salong i min ndrmare omgivning for att
tillfraga hudterapeuter om intervju. Tva tackade ja for en intervju vid ett senare tillfalle. Efter att
jag kontaktat ytterligare tre terapeuter som jag kande sedan tidigare, tackade tva ja till intervju.
Ytterligare tre som jag kontaktat har slutat att arbeta som hudterapeuter men gick med pa en

valdigt kort telefonintervju. Ytterligare en fore detta hudterapeut métte jag av en slump och fick
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senare ringa upp henne och stilla nagra fragor. Jag uppfattade inte dessa avhoppade
hudterapeuter som sarskilt villiga att beratta om sin tid som terapeuter men jag ansag det valdigt
viktigt for uppsatsens reliabilitet att ta med nagra som redan har slutat och darmed kanske fatt se
yrkets baksidor. Via bekanta fick jag prata kort i telefon med ytterligare en kvinna som jobbat
som hudterapeut ett tag, men nyligen slutat. Hon blev den femte som jag intervjuade kort pa
telefon. Darmed blev antalet respondenter som jag djupintervjuade fyra och det blev praktiskt
genomforbart samtidigt som det tillférde varians i empirin pa grund av skillnader i
intervjuobjektens alder, branscherfarenhet och drivkrafter. Alla de fem korta telefonintervjuerna

visade sig ocksa vara givande.

En kort presentation av mina respondenter finns i Tabell 1. En utforligare beskrivning av dem

och intervjuerna kan lasas i Bilaga 1.

Pseudonamn |Alder | Utbildning Anstéllningsform

Maria 53 Hudterapeut, massageterapeut, | Har varit anstalld, hade salong, nu
samtalsterapeut frilansar och soker anstallning.

Charlotte 37 Hudterapeut, make-up- Hade egen salong, ar inte aktiv
konsult just nu, sjukskriven.

Mona 48 Hudterapeut, fargkonsult Jobbar nu hemifran.

Linda 44 Hudterapeut, massageterapeut |Hyr in sigiensalong.

Tabell 1. En sammanstallning av personerna som djupintervjuades

Alla fyra tillfragade ar kvinnor och har arbetat i minst tio ar inom yrket. De &r alla
egenforetagare, vilken ar den vanligaste anstallningsformen i denna bransch. Geografiskt &r

urvalet koncentrerat till mindre stader i sydvastra Skane da jag ar boende i omradet.
Hur intervjun skulle ske var nasta beslut att ta. Efter en genomgang av litteraturen formulerade

jag ett tiotal fragor som intervjuguide. Fragorna som formulerades var mer av Gvergripande

karaktar.
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2.1.3 Intervjun

Intervjuerna dgde rum pa olika platser. En genomfordes pa terapeutens egen forfragan i mitt hem,
en hemma hos en terapeut, en via telefon och den sista pa sjalva spa-anlaggningen. Varje intervju
varade mellan 30 minuter och en timme. Utgangspunkten i samtliga fall var intervjuguiden men
processen var dynamisk. Respondenterna reagerade olika pa intervjuguidens fragor, vissa fragor
ledde till 1anga och djupa utldggningar fran en person, medan samma fraga resulterade bara i

korta svar fran nagon annan. Foljdfragor stalldes pa de djupare redogorelserna.

Forutom djupintervjuerna genomfordes det alltsa fem telefonsamtal med kvinnor som for
narvarande inte arbetar inom yrket. Jag fragade varfor de slutat, hur de tankte om framtiden och
hur lange de arbetat som hudterapeuter. En kort sammanfattning av dessa korta intervjuer finns i
anslutning till intervjupresentationerna i Bilaga 1.

Bandinspelning av intervjuerna hade varit det ideala men kunde inte genomforas, varfor jag var
tvungen att anteckna under intervjun. Vid telefonintervjun méarkte jag inga svarigheter med att
anteckna, men vid intervjutillfallet pa spat upplevde jag det momentet som besvarligt, da jag
kande att det samtidigt fanns for manga intryck som konkurrerade om min uppmarksamhet.
Samtidigt kande jag mig tvungen att forsoka halla gonkontakt med intervjuobjektet och visa att
jag lyssnar. Senare vid utskriften av mina anteckningar fran denna intervju méarkte jag att de var
bristfalliga och mina minnesbilder var ocksa ofullstindiga. Jag fick folja upp intervjun med
ytterligare en, denna gang pa telefon, for att precisera vissa svar och i storsta man soka eliminera

missforstand.

Avsaknaden av bandinspelning och det faktum att jag genomftrde intervjuerna sjalv kan ha
bidragit till att jag forbisett eller missat icke-verbala kommunikationstecken. Samtidigt anser jag
att fordelen med att jag intervjuade ensam var att det skapades en avslappnad intervjusituation
som liknade ett vanligt samtal och férhoppningsvis resulterade i arligare och 6ppnare svar.

2.1.4 Utskrift

Efter varje intervjutillfalle renskrev jag mina anteckningar i datorn. Dessa transkriptioner har jag
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sedan mejlat tilloaka till mina intervjuobjekt for godkdnnande. | ett fall har det lett till
fortydligande fran hudterapeutens sida som jag har atgardat och darefter mejlat tillbaka igen for

att texten slutligen skulle godkannas.

2.1.5 Analys

Analys av det insamlade materialet gjordes enligt Kvales rekommendationer om analysens sex
steg” (Kvale, 1997, s.171). Dessa sex analyssteg passar bast pa kvalitativa intervjuer liksom de

djupintervjuer som ligger till grund for denna uppsatsens empiri.

Det forsta steget bestar av att intervjupersonen beskriver under intervjun spontant hur hon kénner
och tanker i forhallande om amnet. Har ska det inte goras nagon storre tolkning an. Darefter kan i
det andra steget den intervjuade upptéacka nya forhallanden under intervjun i sina upplevelser
utan den intervjuades hjalp. Det tredje steget intrdffar om och néar intervjuaren under intervjun
koncentrerar och tolkar det som har sagts och kollar upp med respondenten som da har mdjlighet
att korrigera, klargora eller tolka sina egna uttalanden. | det fjarde steget ar det intervjuaren som
ska tolka intervjuerna efter intervjun. Detta fjarde steg delas i sin tur upp av Kvale i tre mindre
delar da forst det utskrivna materialet struktureras, darefter klarliggs det da upprepningar och
overflodigt material tas bort ur intervjun och till sist kommer sjalva analysen da fem
huvudmetoder ndmns: koncentrering, kategorisering, narrativ strukturering, tolkning samt ad-
hoc-metoder. Analysens femte steg ar genomférandet av en eventuell ny intervju efter att
intervjuaren har analyserat och tolkat intervjumaterialet och intervjuobjekten far tillfalle att
kommentera dessa tolkningar och utveckla sina egna uttalanden. Det sista steget kan intraffa nar
och om intervjupersonen har fatt nya insikter om intervjudmnet och borjar darefter agera utifran

dessa.

Jag bedomer sa har i efterhand att alla dessa sex steg framkom i mitt arbete om an i varierande
omfattning. Vissa intervjupersoner var mer analytiskt lagda an andra och det paverkade de forsta
tre stegens relevans i praktiken da dessa kréaver en aktiv roll av respondenten. Likadant &r det med
det sista steget som jag i och for sig inte har foljt upp men jag baserar mina forhoppningar, om att

det vara givande intervjuer for mina intervjuade ocksd, pa deras kommentarer efter avslutade
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intervjuer som “Ja, men det var ju roliga fragor” och pa linga tankepauser pa vissa fragor som

kan indikera att det stalldes fragor de inte har reflekterat Gver tidigare.

Utforandet av steg fyra kréver en langre forklaring. Efter att svaren strukturerades genom utskrift
och sedan klarlagts for att kontrollera hur pass relevanta de stallda fragorna och de givna svaren
var for uppsatsens syfte blev det dags for sjalva analysen. Av de fem ovanndmnda metoderna
anvande jag mig mest av meningstolkning som Kvale beskriver som ”...utover struktureringen av
de manifesta innebdrderna i en text till djupare och mer eller mindre spekulativa tolkningar av
texten” (Kvale, 1997, s.174). Tolkningen ska rekontextualisera uttalandena dar kontexten i mitt
fall utgjordes av de utvalda teorierna om tjansterelationer, kansloarbetet och arbetsmotivation.

Som en f6ljd av att kontexten utgjordes av tre olika teorier innebar min analys till viss del &ven

meningskategorisering, dér jag grupperade delar av olika intervjuer enligt mina fragestallningar.

| tva fall anvands det femte steget, genomforandet av en ny, mindre intervju. | det forsta fallet var
det pa min begaran da jag fann mina anteckningar bristfalliga och i det andra fallet pa begaran av

hudterapeuten d& hon ville modifiera och tydliggora vissa uttalanden.

2.1.6 Verifiering

| denna del faststélldes undersdkningens generaliserbarhet, reliabilitet och validitet.

Stake definierade generaliserbarhet som ”Den kvalitativa fallstudien karakteriseras av att
forskaren, pa platsen, lagger ner avsevard tid pa att personligen trada i kontakt med de
verksamheter och operationer som hor till fallet, att han reflekterar och reviderar inneb6rderna
av vad som sker” (Kvale, 1997, s. 210). Han avskiljer tre former av generaliserbarhet — den
naturalistiska, statistiska och analytiska.

Denna uppsats har enbart analytisk generaliserbarhet dar jag letar efter likheter och skillnader
mellan de olika respondenternas uttalanden och forsoker géra beddmningar om huruvida mitt
resultat kan vara vagledande for att forutse andra hudterapeuters upplevelse av emotionellt arbete,
tjiansterelationer och arbetsmotivation. Kvale skriver att till skillnad fran spontana naturalistiska

generaliseringar bor generaliseringen ske med pastaendelogik, i det fall generaliseringen bygger
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pa en teori. Hela min uppsats bygger pa att jag tolkar och generaliserar enstaka uttalanden med

hjalp av teorier.

Kvale papekar hur viktig reliabiliteten ar — hur matningarna utfors och hur noggrann man ar vid
bearbetningen av informationen under undersokningens alla sju steg fran tematisering till
rapportering. Lundequist formulerade reliabilitet som “palitlighet, ... att en matmetod ar okanslig
for slumpens inverkan. Reliabiliteten &r hog nar testen ger samma resultat vid upprepade
mdtningar. ”(1995, $.38). Vid kvalitativa undersokningar ar det generellt svart att uppna hog
reliabilitet men jag har forsokt att 6ka métresultatens reliabilitet genom att folja upp mina
intervjuer med telefonsamtal och begara ett godkannande av den utskrivna intervjun. Darmed
gavs det mdjlighet for intervjuobjekten att dndra sina uttalanden och att minska paverkan av de
intervjuades sinnesstamningar eller andra yttre faktorer. Det faktum att jag stallde nagorlunda

samma fragor till alla jag intervjuade bor ocksa har ckat uppsatsens reliabilitet.

Validiteten eller giltigheten, har jag haft for 6gonen under hela arbetsprocessen. Min
utgangspunkt var Kvales lista om validitet genom arbetets sju stadier (Kvale, 1997, s.214).
Lundequist definierar validitet som “giltighet, ... matinstrumentets férmaga att mata det som det
pastds méata”(Ibid.). Aterigen kan jag ndmna uppfoljningssamtalen som ett sétt att oka
validiteten. Dessa samtal samt att vissa intervjuade som en sorts “deltagarkontroll” senare fick
lasa genom min fardiga uppsats dar jag tolkade resultaten, var nagra satt att oka uppsatsens

validitet.

2.1.7 Rapportering

Jag har forsokt ha uppsatsens framtida lasare i atanke vid skrivandet av denna kandidatuppsats.
Malet med uppsatsen ar att formedla hudterapeuternas tankar och bekymmer samt min tolkning
och analys till intresserade lasare. Som malgrupp ser jag institutionens larare, andra studenter,
hudterapeuter och annat branschfolk. Jag forsokte skriva pa ett vetenskapligt korrekt men
samtidigt underhallande satt. Vid utskriften av intervjuerna forsokte jag aterge mina
respondenters egna uttryck och ord i den man jag kunde. Genom att anonymisera dem och inte
avsloja for mycket om deras bakgrund och nuvarande situation vill jag virna om

intervjupersonernas konfidelitet.
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2.2 Litteraturstudie

Litteraturinsamlingen pagick i borjan parallellt med empiriarbetet. Motivationslitteratur var det
forsta omradet jag studerade for att kunna stalla relevanta men inte ledande fragor. Bruzelius &
Skarvads bok Integrerad organisationslara samt en tidigare kursbok, Usunier & Lees Marketing
Across Culture ar bocker som varit till stor hjalp vid studerandet av motivationsteorier. Under
intervjuernas gang insag jag hur viktig litteraturen om tjansten och tjansteegenskapen ar och efter
tva genomforda intervjuer borjade jag frascha upp mitt minne och lyfta fram delar av Service
Management-litteraturen som har forekommit under tidigare kurser. En stor del av den anvanda

litteraturen hittade jag pd Lunds Universitets Elektroniska Bibliotek, ELIN.

For tillvagagangssattet studerade jag Steinar Kvales bok som jag namnde i detta avsnitts forsta
del.

Fore intervjuerna besokte jag olika hemsidor pa Internet for att fa en uppfattning om till exempel
utbildningskrav, utbildningskostnad, intresseorganisationer och allman branschinformation och
darmed fa en bild om branschen och hudterapeuternas arbetssituation. For att hitta till dessa
hemsidor anvande jag mig av Googles sékmotor pa Internet. For att kunna definiera begrepp som
behandling och hudterapeut anvande jag mig av Arbetsformedlingens hemsidas

yrkesbeskrivning.
Jag vill framhdva att vissa, i kéllférteckningen listade artiklar samt Hochschilds bok, har inte
anvants direkt i uppsatsen. Men trots att jag inte hénvisar till dem i texten, har dessa hjalpt mig att

forsta innebdrden av vissa teorier och tankar och de kan vara till stor hjalp for lasarna ifall de vill

fordjupa sig i dessa amnen eller vill fa dessa forklarade.

2.3 Kéllkritik och sjalvkritik

2.3.1 Kallkritik

Trots att respondenterna har lovats anonymitet, kan deras uttalande ha paverkats av vetskapen att
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uppsatsen kommer att vara tillganglig pa Internet. Sanningsinnehallet i deras berattelse kan jag

inte bedéma men det speglar i alla fall deras upplevelser kring de undersékta &mnena.

Antalet djupintervjuer som genomfordes blev fyra och det kan tyckas vara for litet for att kunna
besvara uppsatsens fragor pa ett generellt satt. Kvale skriver dock att ”...man bér koncentrera sig
pa ett fatal intensiva fallstudier om syftet ar att erhalla generell kunskap” (K vale, 1997, s.98) och

det har jag forsokt gora.

2.3.2 Sjalvkritik

Jag ar val medveten om att analysen hade vunnit pA om empirin hade inkluderat djupintervjuer
med kvinnor som av olika anledningar nu slutat att arbeta som hudterapeuter eller bara hade tagit
en “time-out”. I sa fall kunde dven en jamforelse ha gjorts mellan de bada sidorna och kanske
man sett skillnaderna mellan dem. Nu &r jag hanvisad till de fyra kvinnornas beréttelse vilka

lyckats halla sig kvar pa yrkesbanan i manga ar.

Arbetsprocessens alla sju steg genomsyrades av mina personliga uppfattningar. Teorierna jag
valde, intervjufragorna som stélldes, hur svaren tolkades och vilka slutsatser jag kom fram till
speglar alla mina personliga beddmningar. Trots dessa begransningar har jag dock systematiskt
stravat efter att gora objektiva bedomningar och tolkningar genom att lata det skrivna materialet
vila ett tag for att undersckas lite senare med farska tankar, genom att lata andra i min omgivning
lasa genom delar av analysen for deras beddmning och inte minst genom att diskutera med min

handledare.
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3 Teori

Den teoretiska ramen fokuserar pa tjansterelationer och emotional labour samt en del litteratur
om motivation, vilket jag ansag vara relevant med hansyn till syftet. Har forklaras viktigaste

begrepp och definition samt presenteras vissa teorier. Kapitlet avslutas med en sammanfattning.

Jag kommer att presentera dessa tre teorier var och for sig men jag anser att det finns samband
mellan dem och att ndgra av dess uttrycksformer kan Gverlappa varandra. Det sambandet

illustrerar jag i figur 2.

Kénsloarbete Tjénsterelationer

Arbetsmotivation

Figur 2. Sambandet mellan k&nsloarbetet, tjanstrelationer och arbetsmotivation i high-touch serviceméten 1

Forekomsten av, exempelvis, sdllskaplighet i manniskonara tjanster, kan ses som ett verktyg for
att kunna hantera kénsloarbetet, en fas och uttrycksform i tjansterelationerna men kan aven vara
en motivationsfaktor for vissa att soka sig till high-touch yrken. Hur relationen mellan dessa

teorier ser ut i praktiken &mnar jag att undersoka langre fram i kapitel 4 med hjéalp av empirin.

3.1 Tjansterelationer i manniskonara tjanster

Service innebar alltid kontakt med kunderna. Denna kontakt kan paga under en langre tid som
under en flygresa eller vara kortvarig som nar man bokar en biobiljett via telefon. Kontakten kan

ocksa vara indirekt som till exempel ett telefonsamtal dar man anvéander telebolagets tjanst utan
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att faktiskt mota dem. Men i varje fall leder tjansteprocessen till en servicerelation — alltsa nagon

formav samverkan mellan kund och tjansteleverantor (Grénroos, 2002, s.33).

Relationer mellan kunden och tjansteutdvaren ar flitigt diskuterat i litteraturen da det &r en
kombination av tva foreteelser med unika egenskaper: tjanster och relationer. Vissa forskare,
som Bendapudi & Berry, skiljer mellan funktionellt motiverade och socialt motiverade relationer.
Andra forskare - Mars & Nicod - menar att vissa servicemoten liknar mer moten mellan vanner
an ekonomiska transaktioner. Forskning om serviceméten av Crosby, Evans, and Cowles
indikerar att en émsesidig sjalvutlamning, som ar en viktig faktor i vanskapsforhallanden, kan
positivt bidra till den tillfredsstallelsen parterna upplever med ett kommersiellt utbyte. Enligt
forskning av Hays och Hornstein & Truesdell ar sjalvutiamningens kvalitet och kvantitet den
faktor som skiljer bekantskap fran vanskap. Slutligen finns det forskning av Goodwin and
Gremler som visar att vissa kunder betraktar vissa tjansteutovare de ar kunder hos, som sina

vanner.

Som Arnould, E; Price, L & Deibler, S L péapekar, driver vissa tjanstesituationer som lakarbesok
eller harfrisering fram intimitet. | deras undersokning uppgav 39,7 % av de tillfragade att de
betraktar sina harfrisorer som véinner. Annu fler av hérfrisorerna, 68 procent betraktade sina
kunder som vidnner dven om frisorerna var medvetna om att “vinskapen tar slut vid dorren
(salongens)”. Kunderna uppgav att de kédnner en sorts intimitet med friséren (kdnner
honom/henne val), de tror att harfrisren bryr sig om dem och kanske som en konsekvens av
detta, de kanner sig bekvama med att dela med sig av sina kanslor. Manga uppgav ocksa att de
brukar ge sma presenter till sina harstylister och de tror att dessa atergaldar det med att ge lite
extra i sina arbeten. Dessa forskare papekade det intressanta att dessa sma gester ses som en matt
pa vanskap och inte som en separat faktor. De betraktar denna kommersiella vinskap som en

viktig art av marknadsforing (Price, Arnould och Deibler).

Tjansterelationer framstills ofta som tvapartsrelationer och det anvands olika metaforiska
illustrationer som “dktenskap”, “vinskap” trots att ett dktenskap eller vinskap baseras vanligtvis
pa fullandade och harmoniska parférhallanden men en tjanstrelation ar sallan jamlik (Andersson

Cederholm och Gyimothy i Corvellec och Lindquist, 2005, s.47). Price och Arnould hittade
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exempel pa ojamlika tjansterelationer i kommersiell vanskap dar kunder och tjansteutovare kom
fran olika sociala varldar. Dessa skillnader visade sig dock inte vara o6verbryggbara utan kunde

till och med anvandas for att stdrka relationen (Arnould & Price, 1999) .

Etnologen Tom O Dell har forskat om spa-kulturen dér ojamlikheten mellan tjinsteutdvaren och
kunden visar sig klart och tydligt. Spa-anstallda utfor ett fysiskt och psykiskt krdvande arbete for
att skamma bort kunden som ar dar for att konsumera lyx. Han papekar i boken Servicemotet -
Multidisciplindra 6ppningar att tjansterna som erbjuds pa ett spa har vissa unika egenskaper som
skiljer dem fran andra tjansteegenskaper. De flesta spa-anlaggningar har som affarsidé att snabbt
paverka manniskors emotionella tillstind med hjalp av en diskurs av langsamhet. Som
behandlingsformer anvands i hog grad standardiserade tekniker och personalomsattningen &r
ocksa stor. Han benamner det som massproducering av snabbverkande lugn. Tjansteutdvaren pa
ett spa arbetar i vissa behandlingar med gastens mer eller mindre nakna kropp och O'Dell
papekar att det ar viktigt i dessa tjansteméten att personalen beter sig pa ett satt som far kunden
att glomma sin nakenhet. Men han belyser ocksa att spa-anliggningarnas lonsamhetskrav kan
forsdtta sina anstdllda i en stressig situation dar de hamnar i “kulturella och ekonomiska
missforhallanden som de egentligen ska behandla” (O Dell i Corwellec och Lindquist, 2005,
s.80).

Manniskondra tjanster beskrivs av Hasenfeld som tjanster med ménsklig interaktion dar inte bara
utdvaren utan dven “ramaterialet” som ska transformeras under tjansteprocessen ar en manniska
(Austin, 2002, s.30). Som Persson och Westrup papekar, karaktariseras dessa tjanster av
fortroende, tillit och respekt som skapas genom kommunikation och baseras pa deltagarnas,
tjansteproducentens och kundens, erfarenheter, varderingar och forvantningar. Tjansteutdvaren ar
sitt eget redskap i manniskondra tjanster och hon/han maste anpassa sin kommunikation och
emotionella deltagande till varje enskild individs behov. Trots att de utfor arbetsmoment som ofta
upprepas, innebér det inte att samma relationsarbete upprepas (Persson och Westrup i Corvellec
och Lindquist, 2005, s.98-105).

Manniskonéra tjdnster dr ofta dven “high-touch” services som dr beroende av den personal i

tjansteprocessen som producerar den. I motsats till dessa personalintensiva arbeten finns de
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hogteknologiska eller “high-tech” tjanster som framst baseras péd olika slags fysiska resurser

(Gronroos, 2002, s. 62).

3.2 Emotional labour

Forra avsnittet handlade om tjansterelationer och ojdmlikheten i dessa samt om ménniskondra
tjanster dar tjansteutovaren anpassar kommunikationen och den emotionella inblandningen till
sina kunder. Manga anstallda i dessa méanniskondra tjanster utfor, oftast omedvetet, ett
kénsloarbete. Begreppet kansloarbete, eller emotional labour myntades 1983 av Arlie Russel
Hochschild och beskriver den process dar anstillda speglar vissa kanslor, som kanske inte &r
identiska med de kéanslor de faktiskt upplever, for att de pa grund av det arbete de utfor forvantas

ha ett passande emotionellt beteende (Austin, 2007, s.680).

”The term emotional labour describes the process in which employees display particular emotions (which may not
correspond to the emotions they are actually experiencing) in response to job-related expectations of appropriate

emotional behaviour” (Hochschild).

Emotional labour (EL), eller ké&nsloarbete har flera aspekter. Hochschild betonar att det kan
medfora att man ska dolja sina kdnslor for att presentera foretagets leende ansikte. | vissa yrken
betyder kansloarbetet att fa betalt for att se bra ut, le, visa omtanke och vara artig (Fineman i
Clegg, Hardy och Nord, 1998, s. 544). Som Mirchandani péapekade i sin forskning, &r
kénsloarbetet ofta en osynlig dimension av relationsarbetet som ménniskor utfor som en del av
sina betalda arbeten (Mirchandani, 2003, s.721). Gimlin gjorde en undersokning av
kosmetologers relationsbyggande med sina kunder och fann att hudterapeuter under sina
tjanstemoten anstrangde sig att skapa en personlig relation, lyssnade pa kunderna och gjorde

ansprak pa emotionell bindning (Gimlin, 1996, s. 512).

Konceptet kansloarbete har flitigt anvéants vid beskrivning av olika arbetssituationer inom vard
och omsorg men aven av andra arbeten. Som flera forskare, bland andra Frost, papekat aterfinns
emotional labour oftast i kvinnodominerade yrken och betraktas som kvinnoarbete. Feministiska
forskare framhaver ur deras perspektiv att dessa beteenden och attityder ofta stalls som krav for

vissa jobb men utan att det skulle erkdannas eller belonas extra (Mirchandani, 2003:726) och att
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det finns ett antagande att utforandet av emotional labour kraver varken talang eller utbildning da
det ingar i det naturliga, feminina beteendet (Tancred, 1995:17). Emellertid &r det viktigt att
papeka att manga man ocksa utbvar yrken som kraver EL samt att EL inte nodvandigtvis
involverar emotionell disharmoni. Zerbe menar att diskrepansen mellan k&nslorna man faktiskt
har och de man visar upp ér en sorts emotionell forfalskning (“emotive faking”). Han papekar
ocksa att inom EL kan det finnas ett ytterligare gap mellan de kénslor man visar upp (och darmed
tros vara forvantade) och mellan de kanslor som faktiskt forvantas utifran, fran kunderna eller
fran foretagsledningen (Toerien & Kitzinger, 2007, s.162f).

Vissa tjansteutovare maste ligga ner stora anstrangningar for att kunna hantera den
kansloméassiga spanning som uppstar nar de ska utfora ett rutinarbete som kanske for kunden &r
en ovanlig och extraordindr upplevelse. Mars & Nicod gjorde i denna kontext distinktionen
mellan “boundary closed transactions” och ‘“boundary open transactions”. De sa kallade
“poundary closed” transaktionerna sker utan nigra forvintningar pd vinskap, medan de sa
kallade ‘“boundary open” transaktionerna liknar vinskapsmdten och 1 dessa situationer forvéntas
tjansteutdvaren att aktivt engagera sig och dela kundens kanslor pd ett satt som overskrider
kommersiella granser (Mars & Nicod, 1986, s. 874f). Hochschild har dock papekat att medan
tjansteutovaren forvantas behandla kunden som en van, finns inte samma forvantningar pa
kundens beteende gentemot tjansteutdvaren: ’kunden dr kungen” och obalansen finns ddr under

hela transaktionen (Hochschild, 1983).

Hochschild visade ocksa genom sin studie att nar en arbetare inte for tillfallet hade de kéanslor
som arbetet kravde, hanterades dissonansen pa tva olika séatt. Vissa visade helt enkelt upp de
passande kénslorna, vilket hon kallade for surface acting” medan andra “trollade upp” dessa
kénslor inombords och detta betecknades som “deep acting”. Grandey forklarade skillnaden
mellan dem med att beskriva surface acting som om man “trycker ner” sina egna kénslor till
forman for en emotionell mask, medan man vid deep acting ndstan “pumpar upp” de Onskade
ké&nslorna och forsoker stalla upp dessa i linje med de k&nslor man redan har (Brotheridge & Lee,
2003, 5.366).

Konflikten mellan de genuint upplevda kanslorna och kanslorna man forvéintas spegla pa grund
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av arbetet man utfor betecknas som “Emotional dissonance”. Denna dissonans och indirekta
skillnad mellan om man bara agerar pa ytan eller pa djupet kan paverka personalens valmaende
och kan resultera i psykologiska anstrangningar, obehagskénsla, anspanning, édngsla, k&nslan att
man har tappat den emotionella kontrollen och i varsta fall aven till utbrandhet som forskningen
av bland andra Ashforth & Tomiuk, Hochschild samt Zerbe fann det. Surface acting kan
signifikant associeras med, bland andra, negativa kénslor samt behovet av att kontrollera och
gomma egna kanslor vilket kan leda till emotionell utmattning (Brotheridge & Lee, 2003, s.366).
Vilket agerande man valjer kan bero pa vilket arbete man utfor och vad foretaget man ar anstalld
i har for forvantningar pa arbetets utforande. Men valet mellan deep eller surface acting verkar
ocksa vara beroende av i vilken man man identifierar sig med sin arbetsroll: ju hogre denna
identifikation &r, desto storre sannolikhet att man véljer “deep acting” (Ibid.). Enligt forskning av
Ashforth and Humprey bildar detta samband mellan rollidentifikation och deep acting en cirkel
som fornyar sig sjalv — hog rollidentifikation leder till internalisering av de dnskvérda kanslorna
genom deep acting vilket i sin tur leder till forstarkt rollidentifikation (Hunter & Smith, 2007, s.
860).

Hochschild betonade de negativa aspekterna av kansloarbetet och de flesta, men inte alla
undersokningar som gjordes efterat, bekraftade forekomsten av dessa daliga konsekvenser. Det
utfordes ocksa analyser om forekomsten av kansloarbetets positiva effekter i yrken dar
tjansteutdvarna forvantas uttrycka positiva k&nslor, men resultatet har varit skiftande (Zapf &
Holz, 2007, s. 8).

Kansloarbetet kan ta sig an manga uttrycksformer. Toerien och Kitzinger koncentrerade sig pa
hur hudterapeuter anvander smapratet som en del av EL. Trots uttrycket, ar detta smaprat en
essentiell del av behandlingen och sjélva karnan i den emotionella dimensionen. Smapratet ska
for kunden kénnas spontant, inte inévat och bor helst vara personligt samtidigt som det ar en
opersonlig handling s& som i de undersokta fall, 6gonbrynsplockning, som utfors nastan pa rutin.
Deras pastaende ar att emotional labour aven kan genomféras via planeringen av muntliga och
fysiska handlingar genom vilka hudterapeuten utfor sitt arbete (Toerien & Kitzinger, 2007 1I., s.
163).
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Smapratet ar aven ett typexempel pa vad sociologen Georg Simmel (1949) kallar for
sallskaplighet eller sociability (Geselligkeit) dar man umgas med andra manniskor for inget annat

skal &n for sjalva umgangets skull. Han definierar det som foljande:

“a distinct social form that distils out of the realities of social life the pure essence of association, of the associative
process as a value and a satisfaction’(...) “Sociability in its pure form has no ulterior end, no content, and no result

outside itself, it is oriented completely about personalities.” (Simmel, 1949:255).

Han menar att sallskaplighet ar en grundldggande mansklig impuls, oberoende av rationella eller
ekonomiska intressen. Denna lattsamma, dverflodiga sociala lek kan ta sig olika uttrycksformer
som vitsighet, kvicka kommentarer eller flortandet och uppstar ofta i avkopplingsaktiviteter som
till exempel vid kortlek, sport eller musik (Ducheneaut, Moore & Nickell, 2007, s.131). De
djupaste personliga egenskaperna, likaledes vilket humor man ar pa, vilka svarigheter i livet man
befinner sig i eller ens personliga vérderingar ar exkluderade fran denna obekymrade

umgéngesform och &r reserverade for djupare relationer (Simmel, 1949, s. 256).

3. 3 Arbetsmotivation

Som forra avsnittet visar, staller tjansterelationer i high-touch moten hdga krav pa
tjansteutdvaren. Den inte séllan fysiskt anstrangande tekniska aspekten av yrket, kompletteras
ofta med den funktionella sidans lika kravande emotionella arbete. Vad som motiverar ménniskor
att utfora sina mer eller mindre anstrdngande arbeten diskuteras mycket i facklitteraturen. De
flesta arbeten underséker amnet ur ett managementperspektiv for att ta reda pa hur ledningen
battre kan motivera sina medarbetare. En mindre del av litteraturen avhandlar arbetsmotivationen

hos egenforetagare.

Jag borjar min litteraturgenomgang med definitionen av motivation som fdljs av presentationen
av Maslows behovspyramid som betraktas som den mest kdnda teorin om motivation. Dérefter
presenterar jag kortfattat Fredrik Herzbergs och Edgar Scheins tankar om arbetsmotivation.
Maslows och Scheins arbete handlar inte direkt om arbetsmotivation utan om motivation i
allmanhet men jag anser det relevant i mitt arbete da dessa teorier langre fram kan hjélpa oss att
forsta mina respondenters drivkrafter. ~ Senare presenterar jag nagra forskningar om

egenforetagarnas motivation.
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Motivation kan definieras som en psykologisk process som styr, stimulerar och uppratthaller

agerandet eller somen inre l&ngtan efter att anstranga sig (Grant, 2008, s. 48).

Allmant kan man sdga att vi motiveras till att arbeta for att vi vill skaffa oss nagonting som vikan
fa med hjalp av arbetet. Det vi far ut av arbetet paverkar var moral, motivation och livskvalitet.
Ménniskor ar olika med olika vérderingar och behov och darfor varierar motivationsfaktorerna
ocksa. Dessutom andras vara drivkrafter under livet, beroende pa viken livssituation vi befinner
0ss i. (Stanley, 2008, s.5f1).

De flesta teorier om motivation utgar ifran att manniskan alltid &r ute efter att maximera sin egen
nytta, &r hedonistisk och kalkylerande. Som en motsats till dessa tankar har det kommit upp
motivationsteorier som betraktar individen som altruistiska som stravar efter kollektivens nytta.
Deutsch papekade att en individ kan i en och samma situation motiveras bade av att tillfredsstalla
sina egna behov och samtidigt bry sig om andra ménniskors nytta och kallade detta for ett
kollektivistiskt beteende (Shamir, 1990, s. 314f).

Abraham Maslow skapade en modell i form av en pyramid som ar indelad i fem behovsomraden.
Grundprincipen i modellen &r att det behov som ligger lagst i pyramiden maste bli tillfredstallt,
innan individen kan komma upp till nasta niva. Nar de grundlaggande behoven pa varje niva ar
tillfredstallda uppstar darmed motiv att forsoka na nasta steg i pyramiden och fa ytterligare
tillfredstallelse (Usunier, 2004, s. 89). Se figur nedan.

Sjalvforverkligande

Uppskattning

Sociala behov

Sékerhet, trygghet

Fysiska behov

Figur 1. Behovspyramiden enligt Maslow
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Dessa fem kategorier av grundlaggande behov kan sammanfattas kort som foljande:

1. Fysiska behov - utgér den lagsta nivan i behovspyramiden och betyder ménniskans
grundlaggande behov sasom tillganglighet pa mat, vatten, somn, tak 6ver huvudet etc.

2. Sakerhetsbehov - ar nasta niva i pyramiden. Detta innebar att manniskan har ett behov att
skydda sig mot yttre hot och faror.

3. Kontaktbehov - den tredje nivan i pyramiden, uttrycker manniskans behov att hora till en
grupp eller till enannan individ genom att skapa vanskap, samharighet eller kérlek.

4. Uppskattning — och statusbehov - ar nést sist niva och bestar av tva typer av behov:
Individens behov att fa uppskattning som person, att uppleva egen sjalvtillit,
sjalvstandighet och frihet;

Individens behov att fa status som person och respekt fran sin omgivning.

5. Behov av sjalvforverkligande - ar den hdgsta nivan i behovspyramiden. Detta innebar

individens stravan att na sina hogsta mal sasom utveckling av sin personlighet, att nd

individuella mal i livet, harmoni i livssituation och arbetsgladje, etc. (Usunier, 2005, s.88)

Tillimpad pa arbetslivet brukar de fysiologiska behoven motsvara I6n och andra arbetsmiljo-
forutsattningar. Trygghetsbehoven pd andra steget motsvarar anstallningstrygghet medan det
tredje ar jamforbar med gott samarbete och goda relationer till kollegorna. Den fjarde nivan
handlar om uppskattning i form av personlig utveckling, framgang, erkannande. Till sist pa
pyramidens topp sjalvforverkligande som mojlighet att forverkliga sina talanger i arbetet
(Abrahamsson & Andersson, 1999, s. 89).

Fredrik Herzberg uppmérksammade att det finns en tydlig skillnad mellan arbetssituation och
arbetsinnehall. Han gjorde distinktionen mellan hygienfaktorer och motivationsfaktorer (eller
med andra ord motivatorer). Hygienfaktorerna ar forhallanden och villkor i sjdlva
arbetsomgivningen som maste vara uppfyllda for att en individ inte skall vantrivas. Sadana
faktorer ar till exempel 16n och arbetsmiljo. Exempel pa hygienfaktorer ar arbetsplatsens
utformning, status, foretagspolicy och mellanmanskliga forhallanden. Motivationsfaktorerna ar
relaterade till sjalva arbetsuppgiften. Nar de &r tillfredsstallda, blir det mojligt for individen att
verkligen trivas och k&nna motivation for en arbetsuppgift. Bland andra &r erkdnnande,

utveckling, tillfredsstallelse genom att utfora ett arbete och kontroll 6ver sin egen arbetssituation
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motivationsfaktorer. Herzberg menade att varje medarbetare stiller sig standigt tva fragor i
forhallande till sin arbetsplats och sitt arbete: Behandlas jag val? (hygienfaktorer) och Anvands
jag val? (motivationsfaktorer). Olika motiv har stor vikt for individers satt att tdnka och agera.
Dock handlar inte individer enbart for att deras motiv tvingar dematt bete sig pa ett visst sétt och
darmed kan vi faststalla att det inte rader nagon absolut orsak-verkan-relation mellan motiv och
handling. Manniskan ar en medveten, tankande och reflekterande varelse som fattar beslut och
gor nagot med utgangspunkt i sin subjektivt upplevda verklighet. Vi stravar efter att forverkliga
vara mal och dnskningar och utifran det satt vi uppfattar situationen agerar vi. For att forsta vad
en person gér maste vi kanna till hennes varderingar, forestallningar, attityder, motiv och
intressen (Bruzelius & Skérvad, 1995, s. 252f).

Edgar Schein klassificerade manniskor med utgangspunkt fran primar motivationskélla. Han
grupperade manniskor i fem olika kategorier. Den forsta gruppen kallade han for ”den
ekonomiska ménniskan” som drivs framst av ekonomiska motiv. Dessutom skiljde han mellan
”den sociala manniskan” som hamtar kraft och inspiration i huvudsak ur interaktion och samspel
med andra, “den sjalvforverkligande manniskan som drivs av att sjalvstandigt och framgangsrikt
gora ett bra arbete, “den komplexa ménniskan som drivs av olika motiv iolika sammanhang och
vid olika tidpunkter samt “den psykologiska médnniskan vars framsta drivkraft &r att via arbetet
kunna forverkliga den ideala identiteten, med andra ord séttet personen i fraga vill bli uppfattad
pd. En person kan naturligtvis tillhora olika kategorier samtidigt eller i lika tider. (Bruzelius &
Skérvad, 1995, s.250)

Schein myntade &ven teorin om karriirankare, “career anchors” for att battre kunna forsta
karriarmotivationer. Han definierar det som sjalvforvarvade talanger, motiv och vérderingar som
utvecklas av ens liv och yrkeserfarenheter och hjalper individen att formulera svar pa tva viktiga
fragor angdende framtida arbete: ”vad ar det jag verkligen vill?”” och vad vill jag inte avsta ifrdn
om jag maste vilja?” Schein menar att det finns vésentliga skillnader mellan en persons
ursprungliga yrkesval och det pafoljande formandet av ens yrkesidentitet. Tidiga yrkesval
baseras ofta pa bristfallig information, medan man efter nagra ar i yrket kan ha upptéckt vilka
behov, fardigheter och vérderingar man sjalv besitter och gor da andra val. Schein benamner
dessa yrkespreferenser som karriarankare, da de initialt slar fast nagorlunda starka granser inom
vilka framtidens karriarbeslut kan fattas (Wong, 2007, s. 1212f). Han beskrev atta olika ankare:
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Personer med (1) den tekniska/funktionella kompetensen bygger sin identitet pa utdvandet av sina
fardigheter och kanner sig som mest ndjda nar de upplever utmaningar i yrket for att kunna
forbattra sig pa dessa omraden. Folk med (2) ledarkompetens vill vara ansvariga for det totala
resultat och identifierar sig och sina arbeten med den organisationen de jobbar for.
Anstallningstrygghet och ekonomisk sakerhet betyder framgang for de som soker (3) sakerhet
och stabilitet. For personer i den fjarde kategorin ar flexibilitet om arbetstid och arbetsmetoder
valdigt viktig och manga som tillhér denna kategori Oppnar eget verksamhet for att uppna
kénslan av autonomi. (5) Entreprendrskreativa ménniskor vill bevisa for omvérlden att de kan
skapa ett foretag helt och hallet av egna anstrangningar. Mojligt att de jobbar for andra medan de
lar sig och bygger upp for framtida mojligheter men de planerar att driva eget sa snart som
mojligt. Folk med kompetens for (6) service och engagemang missar inte mojligheter till ett
arbete dar man kan skapa ett varde som gor varlden till ett battre stalle att leva pa. Personer som
gillar (7) utmaningar vill ha yrken eller karriar som tillater dem att forsoka sig pa omoéjliga
utmaningar. Allting som &r enkelt uppfattar de som trakigt. Om man hor till den sista kategorin,
(8) livsstil, sa vill man integrera storre livsomraden med varandra och soker karriarmojligheter
som tillater flexibilitet. Framgang definieras da som nagot storre dn bara framsteg inom
arbetslivet och identiteten & mer beroende av hur ens liv ser ut totalt &n av ens arbete (Overman,
1993, s.56f).

Bland de som har skrivit om entreprenérsmotivation finns Feldman, D & Bolino, M. som gjorde
en undersokning i USA och dess relevans i Sverige kan darfor vara begréansad. De fann att bland
anledningarna till att man startade eget fanns 6nskan om storre frihet, 6nskan att kunna anvanda
sina fardigheter och kunskaper, mdjligheten att genom att driva eget kunna styra éver hur och var
man vill leva samt mojligheten att anvanda ens egen kreativitet. De fann ocksa att bland Scheins
fem karridrankare var det fjarde, autonomi och oberoende starkt representerat som dominant
faktor hos 46 procent av respondenterna. Den nést mest representerade faktorn var hans femte,
entreprendrskreativitet. De motiverades till att driva eget for att kunna forverkliga sina idéer. Den
tredje drivande faktorn var hos 21 procent av respondenterna behovet av sakerhet och stabilitet.
For dessa individer var den storsta anledningen for att 6ppna eget att kunna behalla ett stabilt och

tryggt liv (Feldman & Bolino, 2000).
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| en liknande undersokning tidigare fann Case (1992) att egenforetagare drivs bade av en sorts
flykt ifran den traditionella organisatoriska byrakratin och av mojligheten att fa storre inkomster.
Andra undersokningar i USA, av bland andra Dyer eller av Kolvereid, fann att foretagare i hdgre
utstrackning &n anstdllda kannetecknades av kontrollbehov, prestationsbehov och hdgre

osékerhetstolerans (lbid).

Stephens and Feldmans undersokning om kvinnligt foretagande visade att manga kvinnor valde
osdkerheten att driva eget framfor tryggheten en anstilining kan ge for att kunna balansera
familjens och arbetslivets krav. Vissa andra kvinnor valde foretagandet som ett satt att kringga

diskriminering pa arbetsplatserna (Ibid).

| ett numera klassiskt arbete fran ar 1934 skrev Schumpeter att entreprendrer drivs av tre
motivationsfaktorer: processen dar en viss social status som kan uppnas eller forloras med
foretagandet betecknade han som “drommen och viljan att hitta ett privat kungadome™; med
uttrycket “viljan att erdvra” syftade han pé sociala ambitioner; till sist ”glddjen i skapandet” som
han betecknade som en inneboende, individualistisk langtan. David Goss ar kritisk till vissa delar
av Schumpeters arbete liksom till traditionerna i forskningen kring entreprendrskap, da han
framhéaver att forklaringarna till foretagandet ska inte bara sdékas inom foretagarnas personliga

egenskaper utan lika mycket i den sociala och kulturella kontexten (Goss, 2005, s.616ff).

3.4 Sammanfattning av teori

Ett centralt mantra i service management litteraturen ar att kvaliteten hos en viss tjanst ar vad
kunden upplever att den ar (Gronroos, 2002, s.75). | manniskonara tjanster star kvaliteten i den
upplevda tjansterelationen for en mycket vasentlig del av kundens serviceupplevelse. | high-
touch yrken som mitt arbete undersoker, pagar interaktionen mellan kunden och tjansteutovaren
under sa gott som hela tjanstemotet och tillfredstallande relationer leder manga ganger till en

sorts kommersiell vanskap med olika grad av sjalvutlamning.

Den funktionella delen av hudterapeuternas arbete innebar ett utpraglat kansloarbete dar negativa

kanslor inte bor uttryckas och positiva ska trollas fram. Den eventuella emotionella dissonansen
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kan hanteras med hjalp av surface eller deep acting. Kénsloarbetet kan ta olika uttrycksformer i
praktiken som till exempel smapratet och sallskapligheten. Den undersokta litteraturen framhaver

oftast att emotionellt arbete kan leda till utbraéndhet och till andra negativa konsekvenser

Litteraturen om arbetsmotivation framhdver att motivationsfaktorerna varieras inte bara mellan
individer utan &ven beroende pa vilken fas i livet individen befinner sig. Enligt Maslow har
méanniskor fem olika sorters behov som star i underordnad stallning till varandra. Herzberg skiljer
mellan hygienfaktorer som rér arbetsomgivningen och motivationsfaktorer som relaterar till
arbetsuppgiften. Schein utvecklade sin teori om Kkarridgrankare med tanke pa att individens
utveckling inte slutar efter att man har gjort sitt forsta val av yrke, utan nyforvarvade fardigheter
byggs pa de gamla och kanske nya yrkespreferenser utvecklas. Schein har ocksa gjort fem

grupperingar beroende pa ens framsta motivationsfaktor.
Vissa forskare menar att personer som driver egen verksamhet istallet for att ta en anstallning,

motiveras av andra faktorer. Bland anledningarna till att éppna eget foretag namndes saval

personliga som sociala orsaker.
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4 Analys

| min analys avser jag tolka min empiri med betoning pa tjansterelationerna, erfarenhet av
emotionellt arbete och arbetsmotivation.

Det finns en tydlig yrkesstolthet i mina respondenters beskrivning av deras yrkesliv. De
framhdver den tekniska biten av arbetet som en utmaning och friheten att bestdmma 6ver sina
arbetstider som en stor fordel gentemot andra arbetsformer. Relationerna till kunderna tar ibland
formen av en kommersiell vanskap som kan inkludera en 6msesidig sjalvutlamning men kan &ven
visa sig vara byggd pa asymmetri i status med betoning pa en konventionell betjant — betjanad

relation.

4.1 Tjansterelationer

Det ar idag populart att siga att man ska investera i relationer. Aktenskapsproblem, konflikter
mellan barn och foraldrar, vanskap, arbetsforhallanden, sa gott som alla sorters relationer kan
forbattras bara man investerar tid, energi och ibland pengar i dem. Tjansterelationer bor inte vara
undantag och jag @mnar nu illustrera hur mina respondenter investerar kdnslor och anvander olika
taktiker for att bygga pa dessa relationer som ibland kan utvecklas till kommersiell vanskap. For
att belysa hur mycket dessa tjansterelationer betyder for hudterapeuterna kommer jag att
diskutera deras starka motstand mot att ta anstallning pa ett spa da motstandet till stor del

motiveras med att de dar radande arbetsforhallandena omajliggér byggandet att kundrelationer.

4.1.1 Sjalvutlamning - sjalslig och kroppslig- 6msesidig och ensidig

Min empiri stodjer vad flera forskningar har papekat, att msesidig sjalvutiamning kan bidra till
att bade kunden och tjansteutdvaren blir ndjdare med tjanstemotet. Min respondent Mona
upplevde vissa av sina kunders sjalvutlamning och fortroendet de visade for henne, som en

sarskild forman.

"Ndr jag gick utbildningen i Kopenhamn, var det inte sa vanligt med hudterapi, kunderna var av
en viss typ, om du forstar vad jag menar. Det var ett privilegium att a2 ha dem som kunder.

Manga av dem hade en viss status och folk sag upp till dem, men de madde inte sa bra egentligen.

33



Efter att ha gatt hos mig ett tag, borjade de sedan Gppna sig och beratta om sitt liv. Man kande

sig utvald da, att kunna fd en inblick i deras liv, som inte mdanga hade inblick i.” Mona

Hennes citat & dven en illustration pd den sortens kommersiell vanskap dar kund och
tjansteutdvare kommer fran olika sociala varldar och skillnaderna mellan dem anvéands for att
starka relationen (Price m fl., 1995).

”Det fanns inte s& manga behandlingar som nu. Det var rengdring, anga, massage och masker av
olika slag. Men det rackte. De kom inte for behandlingens skull, eller jo, kanske for massagen. En
sa en gang att min massage ar den enda beréring hon far. Jag var helt paff, hon var en parant
och ja, snygg dam d4, inte ens 50. Man var sjalv ung da, hade man och smabarn, trodde inte att

det kan vara sant. Men det vet man ju nu (skratt).” Mona

Kundens intima sjalvutiamning gar helt i linje med vad Price med flera andra forskare beskrev.
Mona upplevde dessa bekannelser som en forman, tolkade som en gemenskap med dessa kvinnor
som “ménga sig upp till”. Nar Mona senare har gatt genom sin skilsméssa och kénde behovet av
att prata om sina problem for kunderna, fick hon dock erfara att sjalvutlamningen &r endast
omsesidig i vanskapsforhallandena och det var tydligen inte s3 hennes kunder betraktade deras

tjansterelation.

“Jag ndmnde for vissa av kunderna hur svart jag hade det ekonomiskt, ja, jag antydde det ibland.
Jag var sa naiv, trodde nagonstans att vi var lite som kompisar, de har ju beréattat s mycket
intimt for mig genom aren. Men det var bara en inbillning fran min sida, det forstod jag da. De
ville inte hora det. Jag ville inte ha hjalp fran dem eller sa, tvartom. Trodde ndgonstans i min
enfald att om de far hora om mina problem, om hur svart det &r att vara ensamstaende yrkestjej,
trodde da, att de kunde ma béttre och, ja, fa lite perspektiv pa sina liv. Men sa fort jag borjade

prata om pengar och sd, sd stelnade de till i kroppen. De ville inte héra om det” Mona
Hennes beskrivning av vissa gasters kraftiga motvilja mot att lyssna pa hennes problem, vilka ter

sig i uttryck till och med pa ett fysiskt satt (de stelnar till i kroppen) ar ett starkt uttryck for

obalansen som kan uppsta i vissa kommersiella relationer. Denna asymmetri i sjalvutlamning ar
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ett uttryck for statusskillnader dar tjansteutovaren forvantas lyssna pa sina kunder men sjalv inte

besvara dem med sina egna problem.

| Marias, min andra respondents, berattelse om gasternas sjalvutlimning kan ocksa en
obalans kdnnas, men i den obalansen &r det hon som &r den starkare parten somska ta hand

om gasten.

”En behandlingssituation dr dven en sorts psykologisk process dar gasten klar av sig, mer
eller mindre, bokstavligen eller bara symboliskt, man &ar bar. Nar han eller hon lagger sig
pd britsen sa dr det lite "nu dr jag hdr, ta hand om mig”. Det handlar om mindfulness.”

Maria

| Marias beskrivning ar gasten den utsatta, det &r den som blir naken, pa bade ett fysiskt och
psykologiskt sétt och lamnar 6ver sig. Maria tar hand om gasten, hon forser den med energi och
livskraft pa ett satt som kan liknas vid en mor-barn metafor. Hon séger sjalv att hon drivs av

viljan att andra ska se upp till henne.

"Klart, man motiveras av egoistiska skdl ocksa, man vill kdnna sig god, nagon som andra ser

upp till, man vill vara bdst.”Maria

Det uttalandet kombinerat med hennes utpraglade engagemang i gasternas valmaende forstarker
den moderliga bilden. Det finns nagon sorts varme i hennes sétt att beratta om hur hon tar hand
om gastens emotionella sjalvutlamning och hur hon ser pa gastens behov av att Maria ska ta hand

om henne.

Det finns en intressant kontrast i hennes kommentarer mellan hur hon hanterar den kroppsliga
och den sjalsliga nakenheten. Medan hon valkomnar den sjélsliga sjalvutiamningen visar hon en
tydlig distans till gdsternas nakenhet, som kan ses som den kroppsliga formen av
sjalvutlamningen. Tom O Dell framhéver i sin forskning om spa-kulturen att det &ar viktigt att
personalen kan hantera gasternas (fysiska) nakenhet och att de skapar en avslappnande atmosfar
kring nakenhet.
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"Ndr kunden klir av sig haller jag upp ett badlakan att linda sig i och jag vrider bort huvudet.

Genom att vara professionell och visa tydlig distans (hanterar jag gdstens nakenhet).”Maria

Maria framhaver alltsa den professionella distansen som det béasta sattet att hantera den fysiska
nakenheten. Hennes kyligare attityd mot nakenheten kan dock ha sina fordelar ocksa i situationer
da hon maste vara bestamd och saga ifran nar vissa manliga gaster feltolkar massagen och hennes

“tar hand om dig” instidllning.

"Det dr ganska vanligt med mdn som medvetet “missforstar” massagen och far erektion till
exempel. D& sager jag ifran valdigt bestamt och i fortsattningen har jag aldrig ledig tid nar de
ringer for att boka. Jag hade en kollega pa utbildningen som rakade ut for en man som fick
erektion medan hon masserade honom. Hon skojade bort det genom att lagga pa en handduk och
sdga “nu blev ett litet tdlt”. Men man kan inte skoja bort det med alla mdn. Vissa provocerar

ganska oppet.”

Mitt tredje intervjuobjekt, Charlotte mandvrerar géasternas nakenhet med en annorlunda

instalining.

“Hur man hanterar gésternas nakenhet ar en fraga om hur man sjalv ar. P& utbildningen
pratade de om att halla upp en handduk for gasten och titta bort och jag sa, vadda, jag brukar ju
prata med gasten medan de klar av sig, sa alla skrattade och sa att ja, men da far du ju gasten

att bli avslappnad. Sa det handlar mycket om hur man dr sjdlv.” Charlotte

Charlotte verkar ha en oproblematisk och osentimental installning till nakenhet och kanske ser
hon inte ens den som en form av sjalvutlamning. Hon har dessutom alltid haft formanen att driva
egen salong och hade tidvis aven receptionsanstillda som salde salongens produkter. Det enda
indirekta exemplet pa ojamnheter som kan forekomma i tjansterelationer handlar om de mellan

hennes kunder och hennes anstallda.

”Jag har inte triffat pa besvarliga gaster. Medan jag hade en salong i Malmd, kunde det

handa att man ringde och missforstod vad det var fér massage vi erbjod, men det blev aldrig
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mer an sa. Det fanns kanske nagra gaster som kunde vara otrevliga mot tjejen i receptionen
och kanske klaga éver ndagonting, typ, "jamen denna krdm dr ju inte full”’, men nér jag sedan

kom ut (ur behandlingsrummet) och pratade med dem, sd var de trevliga mot mig.” Charlotte

Hon var alltsa chefen, &ven om nog hon nog inte sag sig som en, men gasterna verkar har varit

medvetna om det och visade henne respekten de inte gav receptionskvinnan.

Mona, Maria och Charlotte har var sin taktik att ta till for att hantera obalansen som uppstar i
behandlingssituationer. Monas omhandertagande av kvinnor som hade hégre social status &n hon
sjalv och deras sjélsliga utlimnande upplevde hon som en utjgmnande faktor for skillnaderna
dem emellan. FOr Maria &r gasternas sjalvutlamning en faktor som forstarker obalansen dar hon

ar den starka parten, medan Charlotte hade en kanske omedveten auktoritet i sin chefsposition.

4.1.2 Kommersiell vanskap

Vanskap anvands ofta som metafor vid beskrivningar av tjansterelationer och, som framférallt
Price, Arnould & Deibler (1995) har bevisat, kan bade kunder och tjansteutovare uppleva vissa
servicerelationer som vénskap. Bland de intervjuade hudterapeuterna har Charlotte uttalat sig for

vanskapsliknande forhallanden.

”... Relationen med kunderna, det ar sa viktigt. Vissa av mina kunder tréffar jag oftare &n mina

kompisar. Vissa gdster dr sa hdrligt verbala, vi pratar mycket och det dr sd kul.” Charlotte

Charlotte framhaver alltsa kvantiteten och de frekventa besoken i jamforelse med sina
vanskapsforhallanden, men inte kvaliteten i dessa serviceméten. Vi far inte reda pa hur mycket
intimitet eller sjalvutlimning som pagar i dessa samtal, men man far intrycket att det handlar mer
om roliga, lattare konversationer for att ha det roligt. Hennes kommentar "Vissa gdster dr sd
héirligt verbala, vi pratar mycket och det dir sd kul” kan tolkas som ett exempel pa relationer som
inte bara &r funktionellt utan dven socialt motiverade for att anvanda distinktioner som bland
andra Bendapudi & Berry (1997) gjorde. Vi kan bendmna Charlottes vissa, roliga
tjansterelationer som kommersiell vanskap dar kommunikationen &r k&rnan och dér

tjanstemotena kan liknas vanskapsmoten. Bredvid Charlottes tjejiga, lattsamma smaprat ar
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Marias moderliga omhandertagande, illustrerat i fOrra awvsnittet, ytterligare en konkret

uttrycksform for kommersiell vanskap.

| motsats till Charlotte och Maria, ger intervjun med den fjarde hudterapeuten, Linda, inte manga
indikationer pa att hon skulle uppleva eller strava efter kommersiell vanskap med sina kunder.
Hennes beskrivning av sitt jobb framhaver de tekniska aspekterna och fastan hon ndémner att hon
gillar sina kunder, det uttalandet gors nastan i forbifarten men i samma veva forklarar hon sig

ocksa gilla behandlingarna och arbetsformen.

”Jag har aldrig angrat ens for en sekund att jag valde det yrket. Jag tycker om det, tycker om

kunderna, tycker om att ldra mig nya behandlingar, tycker om att vara oberoende.” Linda

Linda ger alltsa intrycket att vara fokuserad pa de funktionellt motiverade relationerna.

Hon verkar ha en hdg professionell distans och det verkar nastan som om hon forsoker avskarma
sig fran sina kunder. Hon erbjuder hand- och fotmassage och homeopati som nagot extra, medan
manga av hennes kollegor satsar pa just relationsbyggandet som ett kitt som ska binda kunderna
till dem. Dock har hon ett kort uttalande i nasta kommentar som avviker fran hennes mer

pragmatiska installning:

"En behandling handlar mycket om att skdamma bort kunden. Hon betalar fem-sexhundra
(kronor) for en behandling och min uppgift ar att f4 henne att lyfta, du vet. Jag brukar till

exempel bjuda pa hand- eller fotmassage, det dir viildigt uppskattat.” Linda

“Att fa henne att lyfta” ér nistan det enda uttrycket i hela intervjun med Linda som handlar om
gasternas sjalsliga valbefinnande. Hon anser det vara hennes uppgift att dstadkomma det och ar
alltsa medveten om att hennes arbete har en annan, icke pataglig dimension ocksa men hon
anvander fysiska och inte emotionella knep (hand- eller fotmassage) for att lyfta sina gaster till

denna dimension.

| Marias uttalande kan ocksa en viss distans utlasas. Hon vill hjalpa sina kunder, men hjalpen

kommer mer fran ett narmast moderligt och inte véinskapligt satt och jag har inte hittat
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indikationer pa kommersiell vanskap bland hennes uttalanden.

Monas ovan citerade uttalanden ger oss bilden av att hon trodde sig uppleva vanskap med sina
kunder i borjan av sin karriar, men insag senare att sa inte var fallet och hon har dndrat sin

instalining.

“Efterat blev det lite bdttre ett tag och jag kunde leva pa affdren. Men jag har blivit tuffare.
Borjade se mina kunder som kunder och inte langre som kompisar. Jag larde mig att ta betalt for
mitt arbete. Det var da jag borjade med fargkonsultation ocksa. Jag tankte, ok, ni vill bli

ompysslade och jag vill tjdna pengar, vi kombinerar de tva. ”Mona

Hennes kommentar kan vara exempel pa kommersiell vanskap med betoning pa kommers, men

kan ocksa handla om en attitydanpassning.

4.1.3 Tjansterelationer kontra produktivitet

Mina respondenter har alla stamgaster som lojalt atervander till dem pa gamla och nya
behandlingar. Men rent ekonomiskt &r det ingen storre skillnad mellan att ha fem kunder som
atervander fyra ganger eller mellan 20 nya kunder under samma period. Det senare ar vanligt pa
storre spaanlaggningar som mina intervjuobjekt hade starka och bestamda asikter om. En spa-
anstalld har minimala mojligheter att bygga upp relationer med kunderna pa grund av den stora
kundomsattningen. Tom O'Dells (2005) forskning om spa belyser problematiken i
“massproducering av snabbverkande lugn”. Spa anldggningarnas affarsidé om att snabbt paverka
gasterna med hjélp av en diskurs av langsamhet leder till ett spackat schema for en spa-besokare
som maste vara noga med att komma i tid pa behandlingar for att inte stéra produktionsflodet.

Tre intervjuobjekt uttryckte ett starkt missnoje kring arbetsforhallandena pa spa.

"Det dr alldeles for mycket lopande band (nu i branschen), vart tar det personliga
omhéndertagandet vagen? Hur kanner gésten att man har brytt sig om henne? Sarskilt pa stora
spa, man fick fem minuter mellan kunderna. Jag vantrivdes sa starkt dar. Spa-tanken handlar om
ro och lugn, kunden upplever ju att terapeuten ar stressad. Den ar ju sa cynisk, deras syn pa

medarbetarna.” Maria
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Maria har personlig erfarenhet av arbetet pa spa da hon har jobbat kortare perioder pa tva av dem.
Hon ar valdigt kritisk mot den ndrmast avhumaniserande processen av bade kunder och anstallda,

som pagar, delvis bakom kulisserna, pa vissa spa anlaggningar.

“Man far inte tid for kunden, det dr hela tiden “skynda dig, skynda dig”, vad far man for relation

med kunderna da? Kommer de ihdag mig? Jag blir bara en bricka i spelet. ”Maria

Charlotte har bara andrahandsinformation om arbetet pa spa men den informationen ar lik Marias
erfarenhet. Hon anger bristen pa relation till gasterna som huvudargument mot att ta anstallning
pa ett spa och stressen som blir en konsekvens av spa-ledningens jakt pa tidseffektivitet. Tom
ODell papekar i sin forskning att personalomsattningen pa spa ar oftast stor da personalen inte

orkar med det utmattande arbetstempot under l&angre tid och séger upp sig.

“Har tdnkt pa att s6ka jobb pd ett spa, men blev sedan avrddd fran det. En tjiej som har jobbat
dar har berattat hur det ar, att hon fick panik, s& korigt det var. Och sedan pa spa, hur ofta
traffar man samma gast? Kanske kommer hon tillbaka efter ett ar, men det dr inte sikert...” .

Charlotte

Lena Mossberg forklarar den bristande kundlojaliteten i dagens spaanldaggningar med att vid alla
upplevelser ar livslangden ett problem. Dagens upplevelsesuccé kan svalna snabbt och vara ute i
morgon. Kunden har da testat det unika konceptet och blivit en erfarenhet rikare men det ar inget
som sager att denna kund vill gora ett aterbesok. Nasta gang vet kunden vad som véntar och
overraskningsmomentet har avtagit i betydelse. Ar det nyhetens behag kunden soker, sd fortsatter

kanske jakten pa nya spannande dventyr (Mossberg, 2003, s. 46).

Mona som tidvis har haft ekonomiska bekymmer under sin yrkeskarriar blev attraherad av

mojligheten av att fa en nagorlunda trygg anstéllning, men lyckades inte fa den.

“Jag har funderat pa att bérja jobba pad spa. Ja, jag kan ju berdtta, jag har sékt ndgra jobb ddr

men fick inte det. Vet inte om jag var for gammal eller vad men ar inte heller sd sugen pa att
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jobba dar. Horde att I6nen var dalig och s maste man &nda vara dar hela dagarna. Jag ar inte

van vid det. Jag vill finnas ddr for mina tjejer, de flyttar ju snart hemifran.”Mona

Frihet kontra anstalining, sjalvbestimmande kontra stress, ekonomisk osékerhet kontra fix om an
dalig 16n, tid for familjen kontra fast arbetstid ar motsatsforhallanden som fler &n Mona har
funderat 6ver och som ar ett stort dilemma for manga i arbetslivet. Ett dagsaktuellt och just nu
lika trendigt som kritiserat uttryck &ar “livspusslet” dar man jagar mojligheter att lagga ihop
pusselbitarna bestaende av exempelvis hemarbete, familj, jobb, traning, fritid pa ett sétt att alla
blir néjda. Och da pratar vi endast om de tekniska svarigheterna med logistik, pendling, fysisk
narvaro. Dessutom maste vi dven vara tillrackliga pa ett emotionellt plan, vara narvarande och
fokuserade pa det vi gor, strava efter att lyssna och ge feedback och visa att vi bryr oss om den
andra. | nasta avsnitt undersoker jag hur mina intervjuobjekt upplevde de emotionella aspekterna

av sina arbeten.
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4.2 Emotional labour

4.2.1 Beteendeanpassning

Bland intervjuerna innehaller Marias kommentarer flera exempel pa en emotionell attityd i jobbet
och mot sina kunder. Hon markerade i intervjun att man ska bete sig pa ett visst sétt i hennes
yrke, hur viktigt det &r att visa att man bryr sig om, att man dr “caretaking”, att man tar hand om
och skammer bort kunderna, inte bara fysiskt utan kanske framforallt psykiskt, sa att kunden ska

langta efter att atervanda till nasta besok.

” ... Jag vill att gasten ska ga darifran med en (djup suck), en valbefinnandets suck, en kansla av

att " jag kan leva pd det hdr i ndgra dagar till”.” Maria

Vagen till en lyckad behandling gar for Maria inte bara genom det rent tekniska utan hon betonar

genom intervjun den emotionella aspekten av arbetet som ett hjalpmedel for att fa kunden att ma
bra.

Maria hade ett annat, spontant uttalande som kan sta som exempel pa att hon inte ser sig sjalv
“skadespela” ijobbet:

”Om jag hade blivit attraherad av en gdst sa hade jag sagt det till honom “jag dr ledsen men jag
kan inte fortsdtta att massera dig dad jag har fdatt andra kdnslor for dig.” Jag hade inte kunnat
fortsatta att ha honom som gést, det ar inte professionellt. Jag ar ensamstdende, s jag har
faktiskt tdnkt pa hur det skulle vara om detta skulle intrdffa.” Maria

Har uttrycker hon ett starkt motstand mot att dolja sina kanslor da hon anser sig aldrig kunna eller
vilja visa upp ett professionellt beteende samtidigt som hon har “oprofessionella” kénslor i
forhallande till kunden.

Linda hade en indirekt upplevelse av en tjansteutdvarens behov av att undertrycka sina kanslor:

“Jag kan inte sdga att jag har haft jobbiga kunder. Men jag vet att min man har. Han dr ju
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massOr och det hander att vissa damer uppvaktar honom véldigt intensivt och vill ha nagonting
mer. Men vad ska man gora. Det ar vad vi lever pa. Han maste hantera det forsiktigt for han har

inte rad att forlora kunder. Pa det sdttet tycker jag att han har det svdrare.” Linda

Lindas man, masséren, maste alltsd dolja sina kdnslor mot de uppvaktande damerna och han
maste gora det pa ett satt sa att han inte sarar deras kanslor och kan behalla dem som kunder. Hur

hennes man mar av detta beteende framkommer dock inte av hennes svar.

Att délja sina kéanslor behovde Mona ocksa gora ndr hon gick genom sin skilsmassa. Hennes
uttalande om gasternas negativa reaktion pa hennes sjalvutlimnande (Under avsnitt 4.1.1, s.33) ar
ett exempel pa vad Mars & Nicod kallade for boundary open transactions dar tjansteutdvaren
forvantas engagera sig i kundens situation i nagot som liknar vanskapsmdten. Hochschilds
framh&ver dock obalansen i att kunden inte forvantas behandla och betrakta personalen som en
van precis som Mona fick erfara det. Hon blev skdrrad ndar hon upptickte skuggsidorna av

kénsloarbetet och upplevde en stark emotionell dissonans:

“Jag mddde sa ddligt efter skilsmdssan och hade sa svdrt for att lyssna pd deras (kundernas)
problem. Jag ténkte, ok, din man bedrar dig, so what? Han betalar &nda dina rakningar ... Jag
hade det sa svart under denna tid. Jag kommer sa val ihag, an idag, nar mina déttrar var atta och

tio ar och vi dt bara pasta och grot i en mdnad for jag hade inte rad med nagot annat.” Mona

Mona hade en kommentar som visar att hon medvetet anpassat sitt beteende till kundernas
forvantningar redan i borjan av sin karridr, men det verkar inte har orsakat nagon sorts emotionell

spanning inom henne da:
“De (kunderna) ville bli ompysslade, héora senaste skvaller, beklaga sig ibland — det var mer en
psykologisk grej. Jag upptackte efter ett tag vad de ville hoéra. Jag brukade ge dem

komplimanger, det var de sd utsvultna pa.” Mona

Hennes citat ar aven exempel pa vad Hochschild (1983) kallade for surface acting/deep acting da

emotional labour hanteras genom att man fortrycker de negativa kénslorna eller genom att pumpa
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upp de 6nskvarda.

Mona hade starkaste beréttelsen om situationer med emotionell dissonans. Hennes kommentarer
vittnar om att hon, i borjan av sin karridr, inte upplevde ndgot sorts behov av att anpassa sina
kénslor till sina kunder kanske som en foljd av att hon verkar har haft hog rollidentifikation med
sin yrkesroll. Aven om hon kanske upplevde ndgonting vagt, kan det ha resulterat i en otvingad
och oreflekterad deep acting som i sin tur kan ha forstarkt hennes rollidentifikation.

Under hennes skilsméassa, da hon upptéckte den emotionella dissonansen hon tidigare inte behovt
uppleva, behdvde hon léara sig att kunna arbeta med den emotionella spanningen och huruvida
hon ska hantera det med hjélp av surface eller deep acting. Da det har gatt mer &n tio ar sedan
skilsméassan och hon inte namnt nagra problem eller konflikter i sitt yrke darefter, kan det
formodas att hon nu agerar enligt deep acting och ar néjd med sin situation. Min synp unkt ar att
hade hon agerat enligt surface acting under den senaste tio aren, hade det formodligen resulterat i
nadgon sorts frustration eller annan sorts missnojdhet, vilket emellertid inte framkommit i

intervjun.

Linda gav inte mycket uttryck i sin intervju for vare sig emotionell labour i allmanhet eller
deep/surface acting i synnerhet. Hon verkar ha stor distans till sitt yrke, svag rollidentifikation
och hon verkar inte heller reflektera Over det emotionella arbetet hon utfér. D&remot
framkommer hennes ekonomiska syn pa arbetet som dominerande installning och det vacker
tanken om det finns samband mellan hdgre ekonomisk medvetenhet och en sorts immunitet mot

emotionell labours paverkan hos tjansteutdvaren.

4.2.2 Sallskaplighet

Med Marias fall vill jag illustrera hur smapratet under behandlingen kan vara en uttrycksform av
emotional labour sasom Toerien och Kitzingers pastar nar de sager att emotional labour dven kan
genomfdras via planeringen av muntliga och fysiska handlingar.

Maria haller nu pa att ga en utbildning for att bli samtalsterapeut. Syftet med utbildningen &r att
ha ett annat yrke nar kroppen inte langre orkar med jobbet som hudterapeut. Men en annan, minst
lika viktig anledning &r att anvédnda samtalet som en kompletterande funktion till de nuvarande

massage- och ansiktsbehandlingarna: ”man moter mycket minnen i muskler som kan aktualiseras
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i en viss situation.” En sadan situation kan aven vara en vanlig behandling da barndomsminnen,
tragiska upplevelser eller andra negativa hédndelser, som kanske fortrangts i det undermedvetna
men lagrats i kroppen, visar sig i form av muskelspanningar, smarta, eller pa nagot annat fysiskt
satt.

“"Man mdrker ndr nagon dr rddd for beroring... Jag har en formdga att kdnna andra mdnniskans
smarta. Det ar en bekréaftelse pa att jag gor ratt, har ratt yrke. Inte for att jag gjorde fel som

ldrare heller, men jag har den lyhordheten som yrket kréiver.” Maria

Smapratet ar inte bara en uttrycksform for kansloarbetet utan dven for sallskaplighet. Denna kan i
sin tur betraktas som ett skadespeleri, en del i surface acting dar man helt enkelt visar upp de
passande kanslorna och fortrycker sina egna, eventuellt negativa tankar. Som Simmel framhavde,
inom sallskaplighetens former finns det inte utrymme for att uttrycka negativa kénslor eller

beratta om djupare kanslor, dessa ska yttras irelationer av annorlunda karak tr.

Sett ur séllskaplighetens perspektiv har Mona brutit mot dessa regler nar hon lattade sitt hjarta
infor sina kunder istallet for att visa upp en glad och lattsam fasad. Maria vill anvanda smapratet
malmedvetet for att hoja behandlingens funktionella kvalitet. Charlotte verkar vara en méastare pa
séllskaplighet och uppriktigt njuta av det medan Linda, som inte nAimnde den aspekten av sitt
arbete, varken pa ett positivt eller negativt satt, formodligen anvander séllskaplighet utan att
lagga nagon storre vikt vid det.

Smapratet leder in oss till en intressant iakttagelse, namligen hur viktigt kundens deltagande i
interaktionen ar, sett ur tjansteutdvarnas perspektiv. | deras beskrivning av ett lyckat tjansteméte
staller de krav, alla pa sitt olika satt, pd gasterna att aktivt delta och bidra till ett framgangsrikt
tjanstemdte. Som en bra gast, som gor att Maria kan kdnna sig ndjd med behandlingen, bor man
alltsa slappna av, lamna ut sig och 6ppna sig for henne sa att hon kan hjélpa.

Mona kande sig utvald ndar hennes kunder Gppet berdttade om sina liv och hon k&nde sig utvald
nar hon upplevde gemenskap med dem. Trots att hon blev besviken senare pa nagra av dessa,
verkar hon fortfarande forvanta sig en gemenskap med kunder som bor uppstd genom att de

berattar for henne omsina liv.
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Charlottes uttalande om att hon tycker att verbala géster ar hérliga, de pratar mycket och hon har
kul med dem, staller en intressant fraga, namligen om hon da upplever tystlatna gaster som

trakiga.

4.3 Arbetsmotivation

Analysen av empirin ur synvinkeln av arbetsmotivation delar jag upp i tre delar. | forsta delen
undersoker jag om jag hittar stod for Maslows behovspyramid och Herzbergs teori om
motivations- och hygiensfaktorer. | den andra delen analyseras materialet med hjélp av Scheins
karriarankare och till sist ar det forskningen av entreprendrers arbetsmotivation som &r under

luppen.

4.3.1 Analys - Maslows behovspyramid
Forsta och andra trappsteget i Maslows behovspyramid utgdrs av de grundldggande materiella

behoven. Tillampad pa arbetslivet brukar de tolkas som l6n och andra arbetsmiljoforutsattningar.

Att arbetet tidvis inte tillfredsstallde dessa grundldggande materiella behov har Mona pratat om.
“Direkt efter skilsmdssan blev det jdttesvart. Jag gick till och med till socialen men de sa
bara till mig sdlj huset och sdlj bilen, sen kan du fa bidrag”. Fick ingen hjdlp frdn

dem.”’Mona

Linda ger ett indirekt exempel pa pengarnas roll i arbetsmotivationen i det redan citerade
uttalandet (avsnitt ...sida..) om hennes mans alltfor uppvaktande kunder. ”’Men vad ska man
gora. Det ar vad vi lever pd.” uttrycker pa ett tydligt satt att jobbiga kunder hit eller dit,
ekonomin bestammer och &n sa lange har mannen inte rad att tacka nej till inkomsten fran dessa
damer.

Trots Charlottes uttalande “Man tjdnar inte sa stora pengar pd att jobba som hudterapeut”
angav hudterapeuter som inte jobbar just nu i yrket att de har slutat eller tagit en paus fran arbetet
da de inte fick ekonomin att ga ihop. De tyckte alla om arbetet i sig men sa lange den
grundlaggande ekonomiska tryggheten inte uppfylldes, kunde inte de positiva aspekterna av

jobbet vdga upp denna brist. Det dverensstammer med hur Maslow forklarade sin teori att sa
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lange behoven pa ett trappsteq inte uppfylls kan individen inte ga vidare i sin utveckling till nésta

trappsteg.

Pa behovspyramidens tredje och fjarde steg star det sociala behovet, samhdrighet med en grupp
eller individ, samt uppskattning som person. Ett gott samarbete och god relation med kunderna
motsvarar dessa behov. Eftersom hudterapeuterna ofta jobbar sjalva, anser jag att relationen till
kunderna ocksa hor till dessa behovsnivaer. Uppskattning som person tolkar jag i det fallet som

uppskattningen man far for sin yrkesroll.

Charlotte gav uttryck for dessa faktorer i formav gladjen i att ha kollegor, gladjen iatt ha trevliga
kunder samt gladjen isjélva arbetsmomentet.

“Relationen med kunderna, det dr sa viktigt.” “Jag behodver arbetskamrater. Det ar klart, &ar
man flera som jobbar ihop blir det ofta problem ocksa, men det &r roligare an att jobba sjalv. ”
Det ar jattekul att jobba med behandlingar. Nar man kan hjalpa ungdomar med svar acne, men
aven for vuxna, nar man ser forbattringar av huden efter behandlingar, att kunden ar néjd. Det

dr verkligen positivt och det kdnns kul att jobba.” Charlotte

Stoltheten och utmaningen i den tekniska aspekten av arbetet och ké&nslan av att har utfort

framgangsrika behandlingar har Linda ocksa gett uttryck for.

"Vad som motiverar mig? ...(ldng tystnad) Det dr ett kul jobb. Det dr kul med behandlingar, jag
gillar allting kring det. Jag far ett ansikte framfor mig och ett dekolletage och jag diagnosticerar
det och loser sedan problemet. Rengoring alskar jag till exempel. Gar genom varenda centimeter
av huden och missar inte en enda pormask. Det ar lite av ett detektivarbete (skratt). Jag vet att
jag ar skicklig pa det i motsats till manga, manga andra. Kunder har berattat om besok hos
andra kosmetologer dar de har blivit inflammerade efterat eller fatt utslag. Men aldrig hos mig.

Jag vet att jag kan mitt jobb.” Linda

Att kunden ska vara nojd ar en aterkommande motivationsfaktor och forutom Charlotte och

Linda pratar Maria ocksa om det.
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7 Jag vill gora ett bra jobb i forhallandet till behovet. Jag vill att gdisten ska gad ddrifran
med en (djup suck), en vilbefinnandets suck, en kdnsla av att ” jag kan leva pa det hdr i

ndgra dagar till”. Maria

Intressant att ingen av dem namner responsen fran kunderna som motivationsfaktor utan

det &r sjalva nojdheten som kunden upplever som ger den positiva kanslan.

Monas behov varierade med tiden. | borjan av hennes yrkeskarridr, innan hon fick ekonomiska
bekymmer, indikerar hennes redan citerade uttalande ... kunderna var av en viss typ, om du
forstar vad jag menar. Det var ett privilegium att fa ha dem som kunder. Manga av dem hade en
viss status och folk sag upp till dem...”" att kundrelationen for henne har varit forknippad med
status och identitet, vilken Maslow placerade pa pyramidens fjarde steg. Nar hennes livssituation
efter skilsmassan resulterade i ett storre kontaktbehov som Maslow ansag vara pa tredje nivan,

blev hon besviken pa kundernas reaktioner (se citat “Jag var sd naiv...”sid 34).

Pa Maslows pyramids femte och hogsta steg finns sjalvforverkligandet. Implementerat pa
arbetslivet motsvarar det mojligheter att forverkliga sina talanger. Varje hudterapeut har sin egen
karaktar, vardering och attityd till arbetet som skiljer henne fran de andra. De har sina egna

talanger och drommen om eget spa hade varit det ultimata, yrkesméassiga sjalvforverkligandet.

Berattelsen om deras drommar ar en kort sammanfattning av hur var och en ser pa sitt yrke, pa

kunderna och pa sig sjalv.

”Drémmen om en egen salong har jag nog kvar. Jag har inte tankt pa det pa lange, men nu nar
du fragar sd....Kanske néir mina téser* har flyttat hemifr&n, kan jag sélja huset och 6ppna n&gon

liten salong som jag kan hyra ut till andra och kan leva gott utan att jobba (skratt).” Mona

Att Mona inte definierar sin salong mer &n att den kan bli en inkomstkélla for framtiden, ar

kanske forstaeligt med tanke pa hennes negativa ekonomiska erfarenheter. En egen salong att

! Toser = flickor, skanskt uttryck
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hyra ut for andra kunde betyda en sdker och trygg inkomst for henne som sjalv alltid har hyrt

behandlingsrum hos andra.

Linda tanker ocksa framst i ekonomiska termer nar hon pratar om en eventuell salong.

“"Det ska vara rdtt sa stort. Det tror jag man behdver, annars kan man inte hdvda sig i
konkurrensen. Jag vill erbjuda “paketlosningar” till kunderna med ansiktsbehandlingar,
kroppsbehandlingar, massage, homeopati, make-up radgivning, meditationsméjligheter. Men
framforallt vill jag &ven attrahera man som kunder. Behovet (att koppla av) hos dem &r lika stort,
men de dr underrepresenterade bland kunderna. Ddr tror jag finns potential.” Linda

’

Lindas uttryck “hdvda sig i konkurrensen”, “paketlosningar”, “attrahera

12

nya kundgrupper,
“potential” ger 0ss bilden av en mycket medveten och driven ekonomisk personlighet som har en

realistisk och nyanserad bild av marknaden och konkurrenterna.

”Om det blir kiimpigt? Det vet jag inte, kanske. Men jag tinker mer pd att det blir skont. Attjag
kan utforma allting efter mina egna idéer. Har har jag bara mitt behandlingsrum som jag hyr,

det dr inte det samma.’Linda

“Det blir skont att kunna utforma allting som man vill” sdger Linda, nistan i forbifarten.
Forverkligandet av egna idéer ar ett satt att forverkliga sig sjalv och man far kanslan att den egna

salongen betyder mer &n bara som inkomstkélla.

Maria beskrev sin drémsalong pa foljande satt:

"Jag hade nu planer pd att ppna ett eget spa, men det gick inte i I&s, av olika anledningar. Det
skulle ha varit ett litet, familjart stalle. Inte familjart som for familjer, for det skulle inte vara
nagra barn déar, utan familjart som litet och avslappnat dar man kunde meditera och prata av sig
och fundera 6ver sitt liv och &ta nyttigt. Det skulle vara litet och intimt, med plats for max atta

personer. Men jag har inte gett upp hoppet dn.” Maria

Maria ger intryck av att vara en trygg och harmonisk person. | hennes beskrivning av en egen
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salong framhaver hon meditationen, mojligheten att “fundera over sitt liv”’ och “prata av sig”
som det hon vill erbjuda for sina framtida salongsbesokare. Salongen skulle vara en plats med

betoning pa sjalslig utveckling, en resa till pyramidens topp mot sjalvforverkligandet.

4.3.2 Analys - Scheins klassificering

Bade Maria och Mona har bytt yrke i vuxen alder, ndgot som Schein foresprakar da han i sin teori
om karridrankare menar att tidiga yrkesval ofta baseras pa bristfalliga informationer. Mona var
tvungen att limna sitt jobb som modell nar hon som 25-aring har uppnatt pensionsaldern for
yrket.

"Vad som har motiverat mig? Ja, det var ju det enda jag kunde goéra och jag var ju tvungen

att gora nagonting... "Mona

Hennes val att arbeta som kosmetolog var pa ett satt ett tvangsbeslut. Hon hade inte fullstandiga
betyg fran skolan men hade sparat ihop lite kapital fran sina ar som modell som hon kunde
investera i en utbildning och yrkesidentitet. Mona hade en begransad bas att fatta beslut pad men
hennes val indikerar anda att hon valde bort anstillningstrygghet och ekonomisk stabilitet
(Scheins tredje karriarankare) till forman for autonomi och sjalvstandighet (Scheins fjarde

karriarankare).

”Jag har ju anda haft det lite lyxigt. Inte i pengar men om man tanker pa arbetsmiljo och sa.

Jag kunde sluta efter en halv dag och ga hem och bara vara. Det ar lyx ” Mona

Det sistnamnda ankaret, sjalvstandigheten, i vart fall att jobba som egen foéretagare, 6verlappar
det attonde karridgrankaret, livsstil, dar man soker karriarmojligheter som tillater flexibilitet, i
Monas uttalanden, vad galler arbetstid.

Charlotte uppskattar ocksa friheten och flexibiliteten som féljer med sjalvbestammelsen.

“"Har man jobbat sjibvstdndigt i sa lang tid, dr det sedan jdttesvart att komma in i det hdr

med fem veckors semester, &ven om man som fdretagare inte brukade ta ut ens fem veckor.
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Men man blir van vid att "studiedag i skolan”, kryss i almanackan, “den dagen ska jag till

ldkaren”, kryss i almanackan. Sd det dr klart, friheten betyder mycket. ”Charlotte

Friheten, som hon sa bra papekar, betyder inte att man tar ut ledighet nar man vill utan sjalva
mojligheten att kunna géra det, &ven om man anda inte lever med den. Precis som manga andra
ensamforetagare, som far direkta ekonomiska konsekvenser av uttagen ledighet och
sjukskrivningar i form av bortfallen inkomst, var hon tidigare inte s& noga med att vila och det

resulterade senare i fysisk skada.

“Arbetet dr fysiskt krdvande, det dr ju det. Jag fick inflammation i bréstbenet som jag inte
kunde trana bort, det enda sattet att bli av med det var det att vila bort det. | borjan, nar man
ar ung, kor man bara pa, jobbar fran tta pa morgonen till nio pa kvallen. Ska jag fortsatta

att jobba sedan, blir jag noga med att ta fikapaus, dta lunch och vila allmdnt.” Charlotte

Hon har inte bytt karriar i vuxen alder an, men funderar 6ver att géra det.

”...Mojligt att jag kommer jobba med nagonting helt annat i ett par ar eller sa tills barnen
har blivit lite storre och sedan satsa fullt ut pa jobbet som hudterapeut. Kanske gar jag ihop
med en annan hudterapeut och vi 6ppnar nagonting tillsammans. Jag har gatt en utbildning
som har med tradgard att gora, sa kanske kommer jag att géra nagonting med den
utbildningen.” Charlotte

Det eventuella bytet motiveras med livsstilen, att hon vill vara dar for sina barn.

”Det dr svdrt att jobba som hudterapeut ndr man har barn. Jobba pd kvdillar och helger nar

man har barn och de behéver hjalp med laxa.... ” Charlotte
Enligt Schein méater de som har livsstil som karridrankare inte framgang i pengar utan ser pa hur

livet fungerar i sin helhet. Att ha tid for sina barn varderas hdgre an en enkelsidig livsstil med

fokus pa karriaren.
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Maria lamnade sitt jobb som larare for handikappade barn for att dela med sig till andra av
upplevelsen av vad en massage kan erbjuda for kropp och sjal. Hennes agerande gar i linjen med
Scheins sjatte karridrankare, service och engagemang, som handlar om individer som vill gora
vérlden till en béttre plats genom att skapa varde som gynnar andra manniskor. Beslutet att
erbjuda massage for alla kan ocksa stillas som exempel pa vad Deutsch (1973) kallade for ett
kollektivistiskt beteende dar en individ kan i en och samma situation motiveras bade av att

tillfredsstalla sina egna behov och samtidigt bry sig om andra manniskors nytta (Shamir, 1990).

Maria &r ocksa tydlig med att hon motiveras av att standigt utvecklas genom nya uppgifter och

nya problem som behdver losas.

“Jag vill alltid ha nya utmaningar, vill utvecklas. Jag dr fascinerad av att man har sa mdnga

gadvor inom sig, utan att veta om det, utan att utnyttja dessa forrdn man dr tvungen.” Maria

“Jag soker inte trygghet, jag vill ha spanning och utmaning och jag vill gora ett bra jobb. Jag
vill ha ett gott rykte. Maria

Utmaningar i yrket k&nnetecknar personer med det forsta Kkarridrankaret, den
tekniska/funktionella kompetensen dar man standigt vill forbattra sig genom att stéllas infér nya

problemlésningar i yrket.

4.3.3 Analys — undersékningar om fo retagandet

| avsnitt 3.3 skrev jag om Feldman och Bolinos undersékning i USA om egenftretagarnas
arbetsmotivation. De fann att Scheins fjarde karridrankare, autonomi och oberoende var en
dominant faktor bland deras respondenter. Min blygsamma empiri gar i samma linje, dar kanslan
av sjalvbestimmande var viktig for varje intervjuobjekt. Den n&st mest representerade
motivationsfaktorn i den amerikanska utredningen var det femte Karridrankaret,
entreprendrskreativitet, dar man drev eget for att kunna forverkliga sina idéer. Det fann jag ocksa
delvis belagg for i min undersékning. Varje hudterapeut drémmer om att driva en egen salong,
just med motiveringen att kunna realisera sina egna idéer. Samtidigt maste jag hoja en varningens

finger vid undersokningen av huruvida deras langtan efter en egen salong é&r en

52



motivationsfaktor. Vi har tidigare fatt se kosmetologernas starka motvilja mot att ta anstallning
pa spa och darmed finns inte manga andra vagar att ga &n att bli egenforetagare. Som sadana kan
de hyra in sig hos nagon i ensalong eller driva eget. Stravan efter att 6ppna eget kan darfor ocksa
handla om stravan efter battre ekonomi (fi hyresintakter fran andra som hyr in sig), lingtan efter

att forma sin omgivning efter egen smak, bygga upp ett namn och en image genom salongen.

En annan av Feldmans undersokning, denna gang med Stephens, fann, som atergivits under
avsnitt 3.3, att manga kvinnor driver eget for att kunna balansera familjens och arbetslivets krav.
Med det trendiga uttrycket, for att kunna hantera livspusslet. ”Kryss i almanackan” vid studiedag
och ldkarbesok, som Charlotte sa, &r ett satt att hantera dessa utmaningar. Case menar ocksa, att
manga egenforetagare flyr fran den traditionella arbetstiden och den traditionella organisatoriska
byrakratin. David Goss tycker likadant nar han sager att anledningarna till foretagandet aterfinns

aven i den sociala kontexten. Denna bild bekréaftades i min empiri.

“Jag dr mycket en frihetsdlskare. Jag kan inte jobba nio till fem.”’Maria

Maria ger har ett exempel pa Cases observation. Den vanliga arbetstiden “nio till fem” i
kombinationen med fem veckors betald semester, representerar for manga (mar)drommen om en
konventionell anstélining som Maria stéaller i kontrast till frihet. Men friheten handlar inte bara
om sjalvbestammande 6ver egen tid utan dven om karriar- och utvecklingsmojligheter, som Linda

ser det.

“Det dir skont att slippa ha chefer. Som student arbetade jag med allt mgjligt och jag har fatt
erfara hur mycket en dalig chef kan betyda for hur man mar. Det ser jag pa mina kunder ocksa.
De jobbar hart men motarbetas manga ganger av sina chefer eller sa kanner de sig forbisedda.

Da é&r jag glad att ha eget och vara min egen boss” Linda

Linda gav genom intervjun intryck av att vara en kvinna med starkt affarssinne och integritet.
Affarslivet ar inte alltid snallt mot medarbetare som har en stark vilja och starka asikter och som
eventuellt ifragasatter beslut fran hogre nivaer. Genom att driva eget ges det en mdjlighet att

komma runt hinder och begrédnsningar somandra staller upp for en. Men nackdelarna av att vara
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sinegen boss ar manga. Som egenforetagare omfattas man inte av de svenska
socialforsakringsreglerna pa samma satt somen anstalld. Man har till exempel fler karensdagar
vid sjukdom och vard av sjukt barn och ingen betald semester. Varje dag, varje timme en
hudterapeut gor nagot annat an jobbar med en kund ar en forlust av arbetsinkomst medan hyran

for salongen tickar vidare. Mona ar val medveten om detta men friheten prioriteras hogre.

“Trots att det kan vara kdrvt, kan jag inte tinka mig att géra ndgonting annat. Har man drivit
eget sa tanker man annorlunda. Man blir mer effektiv. Jag har kunder som jobbar i Malmo,
kommer till mig efter jobbet halv sex, sex, ar trétta och varit i gang sen morgonen. Da tanker
jag ibland, efter en hel dags arbete, hur mycket har de utrattat egentligen? Pendlingen tar en
timme. Sen fikar de och datorerna trasslar och sa. De har kanske jobbat effektivt i 4-5 timmar
max. Men de ar anda borta hemifran i nio-tio timmar och ar helt slut. Det har jag svart for.
Sen dr det klart, de har ju en fast lon och det kan jag avundas dem, men jag har min frihet.”

Mona

Frihet ar ett nyckelord inte bara i Monas, utan &ven i de andras beréttelse. Friheten kan anvandas
till mycket. FOr Linda betyder frihet delvis mojligheten att utforma salongens image med hjalp av
inredning. For Mona och Charlotte, med barn sombor hemma, ar det viktigt att kunna ta ledigt
for att ha tid for familjen. For Maria betyder frihet att hon inte behdver stressa utan later
behandlingen ta den tid som kravs tills bade kunden och honsjalv blir ndjd. Friheten anvands
alltsa till mycket men malet med den &r d4nda detsamma, som jag ser det. Friheten anvands for att
vara mer effektiv. Vi glommer det latt, men effektivitet definieras bredare &n inkomst per timme.
Effektivitet handlar ocksa om att erbjuda ratt tjanst till ratt kund, att kunna fungera i vardagslivet,

och att gora ett bra jobb for kunden vilket leder till storre balans i livet.
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5 Avslutande diskussion

Uppsatsens syfte var att beskriva och analysera mdten i manniskondra tjanster ur tjansteutdvarens
synvinkel med betoning pa deras upplevelse av tjansterelationer och kansloarbete samt deras
arbetsmotivation. Jag amnar nu sammanfatta mitt arbete och se hur uppsatsens tre fragor kan

besvaras.

Vilken roll spelar tjansterelationer i tjansteutévarens dagliga arbete?

Det forsta undersokte &mnet var tjansterelationer. Litteraturen betraktar kosmetologernas och
andra tjansteutdvares relationsbyggande och investeringar i ett lyckat tjanstemodte som en sorts
marknadsforing som kommer att bidra till att kunden atervinder och darmed Okar
tjansteutdvarens inkomster. Samtidigt gav mina respondenter uttryck for valdigt starkt motstand
mot att ta anstillning pa spa och den motviljan forklarades med spa-anlaggningarnas Iépande
band system dar gasterna levereras fram till en med for kort tid for behandling och for lite tid
mellan gasterna. Den upplaggningen omojliggdr for hudterapeuterna relationsbyggandet. En spa
anvander dock detta tidseffektiva system just for att 6ka l6nsamheten. Paradoxalt betyder alltsa
relationsbyggande okade inkomster for en fristiende kosmetolog, medan samma
relationsbyggande process skulle minska en spaanlaggnings intakter. Min empiri ger mer stod at
synen pa hudterapeuternas relationsbygge och kommersiell vanskap som konsekvenser som
uppstar i behandlingssituationens intimitet och vid frekventa besok. Jag hittade inte mycket grund
for synen pa deras satt att hantera tjansterelationer som marknadsforing. For tjansteutdvarna i min
empiri kommer marknadsforingens positiva effekter som gradde pa moset, men det framsta malet

med arbetet ar ett lyckat tjanstemote, ur bade kundens och kosmetologens synvinkel.

Hur paverkar emotional labour arbetssituationen i high-touch serviceméten?

Mina respondenter har vid flera tillfallen gett uttryck for kansloarbetet-dimensionen av sina
arbeten. Fastan de formodligen inte kanner till begreppet, ar de alla inforstadda med att de maste
spegla vissa kanslor, undertrycka andra och generellt anpassa sina beteenden enligt de
forvantningar kunderna och de sjalva ocksa har. Trots att de standigt aterkom till beteenden eller
foreteelser som ar en konsekvens av det EL de utfor, kunde jag inte identifiera nagon stark
medvetenhet om denna beteendeanpassning, vilket kan ses som ett stod for Mirchandanis

beskrivning av EL som en osynlig dimension av ett arbete.
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Hudterapeuter ar ett kvinnodominerat yrke. Trots mina forsok, har jag inte kunnat fa fram
information om huruvida det finns manliga utovare, men den kvinnliga dominansen bland bade
utovare och kunder ar dvertygande. EL betraktas av manga som en del av det naturliga kvinnliga
beteendet som varken kraver utbildning eller traning utan utfors nastan instinktivt av kvinnor. En
Overblick av en av de mest renommerade hudterapeut-utbildningarna bekréaftar den bilden:
ingenstans i den ettariga utbildningen namns emotional labour, behovet av re lationsbyggandet
eller den potentiella faran med kansloarbetet som i vérsta fall kan leda till psykologisk utmattning
och utbrandhet (www.gilda.se). Emotional labour utgér en viktig del av en hudterapeuts arbete

men det betraktas som nagonting man bor ha fallenhet for om man viéljer det yrket.

Aven om omfattande forskning pavisar sambandet mellan EL och stor risk for dess negativa
psykologiska konsekvenser, aterfann jag inte mycket bevis for det i min empiri. En viktig
anledning till det &r, enligt min uppfattning, att alla dessa kvinnor jobbar sjélvstandigt, driver
egen praktik och kan darmed styra hur manga kunder de tar emot och i viss man aven, vilka dessa
kunder ska bli.

I motsats till mina forvantningar framh&vdes vissa aspekter av kansloarbetet som den positiva
delen av yrket, mina respondenter gav uttryck for en gemenskap de upplevde med gasterna och

somdelvis &r ett resultat av den kdnsloméssiga inblandningen deras arbete kréver.

En intressant upptackt finns i hudterapeuternas beskrivning av en bra kund och det néstan
uttalade “kravet” pa gisterna att prata under behandlingen. En behandlings funktionella kvalitet
utgors delvis av smapratet och kunden maste aktivt delta i konversationen for att kosmetologen
ska uppleva det som ett lyckat tjanstemdte. Emotional labour stiller kravet pa kunden att prata,

oppna sig, beratta och bjuda pa sig.

Samtidigt far man poangtera att deras sinsemellan olika beskrivning av ett lyckat tjanstemote
belyser heterogeniteten bland tjansteutévare. Samma mangfald aterfinns bland kunderna. Vissa
kunder har ett storre behov av att prata, medan andra foredrar att slappna av. Vissa vill bygga upp

en vanskapsliknad relation med sin hudterapeut, andra vill behalla den professionella distansen.
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Vad motiverar hudterapeuterna att utfOra sina arbeten i ett high-touch servicemote?
Uppsatsens empiri analyserades med betoning pa Maslows och Scheins motivationsteorier samt
av enstaka amerikanska undersokningar om foretagarnas arbetsmotivation. Jag fann att teorin om

arbetsmotivation inte bara kunde tillampas utan &ven nyanseras med hjélp av min empiri.

Sa lange de forsta basbehoven i Maslows behovspyramid — tillimpade pa arbetslivet 16n och
andra arbetsforhallandena - inte tillfredstalldes, kunde inte min respondent, Mona, uppskatta goda
kundrelationer och deras uppskattning for hennes arbete. Inte heller kunde de avhoppade
hudterapeuterna fortsatta sina arbete, trots deras entusiasm for sjalva yrket, sa lange inte
ekonomin gick ihop och forsorjningen fick sdkras pa annat satt. Nar dock val ekonomin var
sékrad, kunde mina respondenter njuta av kdnslan av att har utfort ett bra arbete och av att ha
goda kundrelationer, dessa element var starka motivationsfaktorer. Drémmen om en egen salong
dar de far bestamma allt fran den minsta gardinen till det 6verfattande konceptet, ser jag som ett
uttryck for sjalvforverkligandet dar varje hudterapeuts unika personlighet och intresse kunde

materialiseras.

Jag fann dven Scheins teori om karridrankare som ett valfungerande praktiskt verktyg i analysen
av. mina respondenters motivation. Autonomi och sjalvstandighet, livsstil, service och
engagemang var motivationsfaktorer som Schein namner i sin teori och som jag aterfann bland

mina intervjuobjekts motivationsfaktorer.

Manga som jobbar inom hudterapi dr “tvingsforetagare” d& yrket inte erbjuder médnga
mojligheter till fast anstélining. Relevansen av den anvanda litteraturen om foretagarnas
motivation kan darfor vara begransad. Dock fann jag att sjalvbestammandet och frihet ndmndes
ofta i intervjuerna och betraktades som férdelar med att driva egen verksamhet. Flykten fran “den
traditionella arbetstiden och den traditionella organisatoriska byrdkratin”, som Case uttryckte det,
resulterar i en frihet som anvands for att kunna balansera vardagsliv och yrkesliv samt for att

kunna erbjuda en tillfredsstallande behandling.
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Tidigare, i kapitel 3 med Figur 2, har jag illustrerat kunskapsluckan i hur uppsatsens tre
huvudamnen, tjansterelationer, kansloarbete och arbetsmotivation éverlappar varandra baserat pa
deras uttrycksformer. Efter genomforda analyser anser jag att sambandet mellan dessa tre &mnen
finns och det kan illustreras och beskrivas enligt Figur 3.

Deep acting, smaprat,
sallskapslighet ~* Kaénsloarbete S

Tjansterelationer | Kommersiell vanskap,

intimitet,
/ sjalvutlamning

Autonomi, livsstil, serviceanda, frihet

Arbetsmotivation

Figur 3. Sambandet mellan kénsloarbetet, tjanstrelationer och arbetsmotivation i high-touch serviceméten 2.

| min empiri fann jag att flera av kénsloarbetets uttrycksformer, sasom smaprat, sallskapslighet
och deep acting forekommer i tjansteutdvarnas dagliga arbete och bidrar till att skapa en relation
mellan kund och hudterapeut. Vid frekventa besok synnerligen, men &ven vid enstaka besok kan

dessa resultera i olika graders sjalvutldmning som kan vara dmsesidig. Intimiteten och samtalen
leder till att nagon sorts tjansterelation uppstar. Relationen till kunderna, spannande besok och
aterbesok av dem samt arbetets kontinuerliga tekniska utmaning (exempelvis att behandla en
kund med hudproblem som kraver flera besok) &r faktorer i sig som gor tjansteutovarna
motiverade att utfora sina arbeten. Ett high-touch yrke, som hudterapeuternas, kraver ocksa en

tillrdckligt motiverad tjansteutdvare for att kunna hantera kansloarbetet.

Kortfattat kan alltsa ségas att kansloarbetet &r en viktig anledning till att tjansterelationer uppstar,
vilka i sin tur kan bidra sa positivt till arbetsupplevelsen att de blir i sig motivationsfaktorer for
att kunna utfora arbetet som hudterapeut. Samtidigt maste man vara motiverad for att kunna

hantera ett yrke som kraver kansloarbete och tjansterelationer och darmed &r cirkeln sluten.
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6. Avslutning

Jag hoppas att l&dsaren fann min uppsats intressant och kanske inspirerande for ytterligare
forskning. Materialet kunde undersokas ur andra synvinklar och med hjélp av andra teorier ocksa
och jag kanner att flera fragor dok upp under arbetets gang som kunde vara intressanta for vidare

diskussion.

En intressant upptackt var hur viktig kundens deltagande ir i tjdnstemdtet. Fragan “Hur ska en
kund bete sig for att tjinsteutovaren ska vara néjd med motet och relationen? ” kunde vara vérd

ytterligare undersokningar.

Sambandet mellan kansloarbetet och foretagandet ar ett annat intressant omrade. Ger autonomin
en sorts immunitet mot kdnsloarbetets skuggsidor? En sjalvstandig hudterapeut kan tacka nej till
jobbiga kunder, men denna mojlighet har inte en anstalld sjukskoterska. Men egentligen, har en
sjalvstandig foretagare verkligen autonomi pa det sattet? Det ar ju tveksamt om de verkligen kan

tacka nej till otrevliga kunder gang efter gang efter gang och anda 6verleva ekonomiskt.

Vad ar mina respondenter exempel pa? Pa ett satt &r de sjalvstandiga entreprendrer men visst kan
man ocksa betrakta dem som tvangsforetagare som kampar for att 6verleva. De kan ses bade som
representanter for den moderna kvinnan som driver egen verksamhet och pa dem som sitter fast i

kvinnofallan, dar verksamheten de driver mer &r en bisyssla &n en vasentlig inkomstkélla.

Vilken klass tillhor de? Mina intervjuobjekt har langa och kostsamma utbildningar och
vidareutbildningar bakom sig, men arbetet de utfor ar dnda kroppsligt med fokus att betjana
andra. Traditionellt befolkades ju tjanstebranschen av arbetare ur arbetarklassen men sa ar det
inte langre i dagens Sverige. Tjansteutdvare kommer nu allt oftare ur och tillhér medelklassen,
till viss del som en foljd av en allmant hogre utbildningsniva i samhéllet och att vissa tjanster

blivit mer komplicerade an forr.

Vilka sorters varderingar doljer sig bakom deras uttalanden? Sett ur det dominerande

samhéllsperspektivet verkar de inte vara framgangsrika. De far inga arliga utbetalningar i formav
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jattebelopp som bonusar. Ingen av dem verkar ha byggt upp nagon formdgenhet. Vissa av dem
kanner redan av kroppsliga akommor som en foljd av det fysiska arbetet. De hyr in sig hos andra,
jobbar hemifran, soker arbete, ar sjukskrivna. De far ingen tjanstebil. Men kanske &r de lyckliga
anda? Kan det vara sa att det a&r majoriteten av oss som hela tiden stréavar efter mer pengar och

status som har fel?

Syftet med uppsatsen var att besvara mina fragestallningar men jag kanner att tack vare mina
fantastiska respondenter som sa Gppenhjartigt talade om sina arbetsupplevelser och gav mig en
empiri som ar en guldgruva av iakttagelser, kanslor, erfarenheter och synpunkter, fick vi inblick i

saval enstaka livsoden som i storre samhéllsproblematik.

Tack for visat intresse!
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Bilaga 1 - Intervjuer

Intervju med ”"Maria”

“Maria” dr 53 4r, har jobbat 16 ar i yrket. Frdn borjan arbetade hon som specialldrare for fysiskt
handikappade barn och det var genom sitt davarande yrke hon kom i kontakt med massage. Hon
upplevde att hennes elever madde mycket bra av att bli masserade och kdnde att ”detta
valmaende borde ju alla uppleva”. I vuxen élder utbildade hon sig pa International Beauty School
of Sweden till massageterapeut. Under sitt jobb som massageterapeut kdnde hon behovet av “att
ha ytterligare ett ben att sta pa” och ville *fa en mer holistisk syn, en helhet i arbetet” och
utbildade sig darfor aven till hudterapeut. Hon hade en egen salong aren 1997-2004, och har
sedan arbetat kortare perioder pa tva stérre spa i Skane. Just nu arbetar hon vid behov pa ett
mindre spa men soker aven andra jobb inom yrket. Dessutom haller hon pa att utbilda sig till
samtalsterapeut. En anledning till den senare utbildningen ar att kunna arbeta med det &ven nar
hon blivit &ldre och kroppen inte langre klarar av jobbet som hudterapeut. Men enannan, minst
lika viktig anledning &r att anvanda samtalet som en kompletterande funktion till de nuvarande
massage- och ansiktsbehandlingarna: “man moter mycket minnen i muskler som kan aktualiseras
i en viss situation.” En sadan situation kan dven vara en vanlig behandling da barndomsminnen,
tragiska upplevelser eller andra negativa handelser, som kanske har fortrangts i det
undermedvetna men lagrats i kroppen, visar sig i formav muskelspanningar smarta, eller pa
nagot annat fysiskt satt. Hon beréattade om att hon ibland pa ett fysiskt satt kan kdnna den andra
méanniskans sméarta och ta 6ver det, befria gasten fran gamla smartor som har lagrats i kroppen

och glomts bort.

“En behandlingssituation ar aven en sorts psykologisk process dar gasten klar av sig,
mer eller mindre, bokstavligen eller bara symboliskt, man &r bar. Nar han eller hon
ldgger sig pd britsen sad dr det lite "nu dr jag hdr, ta hand om mig”. Det handlar om

’

mindfulness.’

”Det dir alldeles for mycket ytlighet i branschen, alldeles fér mycket. Manga gor det
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bara for ytlighet. Jag avskyr ytlighet i all sin form. Det &r inte fnissighet och sa jag ar
emot, men en behandling handlar inte om att jag satter pa en mask pa gasten och sen

’

kan hon ga. Skonheten kommer inifran. Det dr kdrnan i min hudterapi.’

Omatt jobba pa storre pa spa-anlaggningar:

“Det dr alldeles for mycket l6pande band (nu i branschen), vart tar det personliga
omhéandertagandet vagen? Hur k&nner gasten att man har brytt sig om henne? Sarskilt
pa stora spa, man fick fem minuter mellan kunderna. Jag vantrivdes sa starkt dar. Spa-
tanken handlar om ro och lugn, kunden upplever ju att terapeuten ar stressad. Den ar

ju sa cynisk, deras syn pd medarbetarna.”

”Man tjinar inte sa mycket, bara 100 kronor per timme, och sedan maste man ju kora

)

dit ocksa, det ville de inte betala extra for.’

“Man far inte tid for kunden, det dr hela tiden “skynda dig, skynda dig”, vad fdar man

for relation med kunderna da? Kommer de ihdg mig? Jag blir bara en bricka i spelet.”
Om friheten som frilans kontra tryggheten en anstélining kan ge:

“Jag soker inte trygghet, jag vill ha spdnning och utmaning och jag vill géra ett bra
jobb. Jag vill ha ett gott rykte. Jag ar 53 nu, men an idag, om jag soker jobb i Malmé
till exempel, blir jag utvald for mina tankar, for att jag har en annan profil. Jag kéanner
att jag gor det ratta, jag ger bara mig sjalv, behover inte forstalla mig. Det ar inte
efterfragat pa stora spa, dar tittar de bara pa det tekniska, de anstaller nagon bara for

deras eget skull, inte for gdsternas.”

“Jag hade en ekonomisk trygghet att falla tillbaka till (néir jag bytte karridr frdn
larare). Jag har inte behovt ta upp studielan till exempel. Det &r mojligt att jag inte
hade gett mig in i det om jag inte hade haft denna trygghet.”



"Genom att driva eget, kan jag styra hur jag vill ldgga upp mitt arbete, min tid. Jag
kan utforma miljon pa min arbetsplats, tanka pa farger, doft, musik, textilier. Det

kommer man inte ens i narheten av att bestamma ndr man dr anstdlld.”

Maris har beréttat, med mycket medkénsla och nastan sorg irgstet, omen kund hon hade som la
sig ner pa behandlingsbritsen avkladd men med armarna i kors 6ver brostet och kunde inte forma

sig sjalv varken att lagga armarna pa britsen eller koppla av i kroppen. Hela hennes kropp var

spand och massagen kunde inte utforas.

"Det dr en frustrerande kdnsla ndr man inte kan hjdlpa en kund. Man vill sa gdrna

vara en formedlare, en link, nagon som kan hjdlpa.”

Om motivationen i allméanhet:

7 Jag vill gora ett bra jobb i forhallandet till behovet. Jag vill att gdsten ska ga

ddrifran med en (djup suck), en vilbefinnandets suck, en kdnsla av att ” jag kan leva

pa det hdr i nagra dagar till”.”

“Klart, man motiveras av egoistiska skl ocksa, man vill kanna sig god, ndgon som andra

ser upp till, man vill vara bdst.”

” Man mdrker ndr ndgon dr rdadd for beroring... Jag har en formdga att kdnna andra
manniskans smarta. Det ar en bekréaftelse pa att jag gor ratt, har réatt yrke. Inte for att

’

jag gjorde fel som ldrare heller, men jag har den lyhérdheten som yrket krdver.’

’

“Jag dr mycket en frihetsdlskare. Jag kan inte jobba nio till fem.’

"Ensamheten i jobbet kan vara en nackdel. Det dr bra om man har en vininna att rvinga till

och fraga ’hur gor du det eller det”. Annars ar jag en ensamvarg, jag saknar inte att ha

’

kollegor.’
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“Jag vill alltid ha nya utmaningar, vill utvecklas. Jag dr fascinerad av att man har sa mdnga

)

gavor inom sig, utan att veta om det, utan att utnyttja dessa forran man dr tvungen.’

Om besvérliga kunder och situationer:

"Ndr kunden kldr av sig haller jag upp ett badlakan att linda sig i och jag vrider bort
huvudet. Genom att vara professionell och visa tydlig distans (hanterar jag gastens

nakenhet).”

"Det dr ganska vanligt med mdn som medvetet "missforstar” massagen och fdr
erektion till exempel. Da sager jag ifran valdigt bestamt och i fortsattningen har jag
aldrig ledig tid nar de ringer for att boka. Jag hade en kollega pa utbildningen som
rakade ut for en man som fick erektion medan hon masserade honom. Hon skojade bort
det genom att ldgga pa en handduk och sdga “nu blev ett litet tdilt”. Men man kan inte

skoja bort det med alla mdn. Vissa provocerar ganska oppet.”

”Om jag hade blivit attraherad av en gdst sa hade jag sagt det till honom “jag dr
ledsen men jag kan inte fortsdtta att massera dig dd jag har fdtt andra kdnslor for dig.”
Jag hade inte kunnat fortsatta att ha honom som gast, det ar inte professionellt. Jag ar

ensamstaende, sa jag har faktiskt tankt pa hur det skulle vara om detta skulle intrdffa.”

“Jag hade nu planer pad att oppna ett eget spa, men det gick inte i lds, av olika anledningar.
Det skulle ha varit ett litet, familjart stélle. Inte familjart som for familjer, for det skulle
inte vara nagra barn dar, utan familjart som litet och avslappnat dar man kunde meditera
och prata av sig och fundera dver sitt liv och &ta nyttigt. Det skulle vara litet och intimt,

med plats for max dtta personer. Men jag har inte gett upp hoppet dn.”
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Intervju med “Charlotte™

“Charlotte” dr 37 ar. Direkt efter gymnasiet paborjade hon en hudterapeut- utbildning i
Kopenhamn. Hon har drivit tre egna salonger dar andra —frisorer, akupunktorer, massorer - fick
hyra in sig. Hon salde sin salong for tre ar sedan nar hon skulle bli mammaledig och har sedan
dess jobbat hemifran. For narvarande ar hon sjukskriven pa grund av arbetsskada.

Valet av yrket motiverar hon med att hon har alltid varit inne pa det har med make-up och s3”

och det var den enda utbildningen som var i narheten av hennes dnskemal att kunna jobba med

make-up.

>Tills sist inneholl inte utbildningen sa mycket om make-up, utan det fick jag lara mig efterat
i en annan utbildning, men det var da jag har fick upp 6gonen fér huden och upptéckte hur
spannande det ar med ansiktsbehandlingar. Vid den tiden gick inte ungdomarna pa

ansiktsbehandlingar som de gor idag, sa jag visste ingenting om det tidigare.”

Under sina 17 ar i yrket har hon startat egen verksamhet tre ganger utan nigon som helst bidrag
eller andra sorters ekonomisk stod fran myndigheter. Hennes pappa och senare hennes man har

hjalpt till att starta verksamheten.

“Med tiden lar man sig att sélja, bade ens egna kunskaper och produkterna, dels for att man
ser att de fungerar men aven for att det behovs for att (verksamheten ska) 6verleva. Men i

borjan var det jdttesvart, jag dr ingen sdljare egentligen.”

Pa fragan om hennes motivationsfaktorer i arbetet framhaver hon resultatet av arbetet och

relationen med kunderna.

”Det ar jattekul att jobba med behandlingar. Nar man kan hjélpa ungdomar med svar acne,
men aven for vuxna, nar man ser forbattringar av huden efter behandlingar, att kunden ar

)

nojd. Det dr verkligen positivt och det kdnns kul att jobba.’

“Man tjdnar inte sd stora pengar pd att jobba som hudterapeut.”
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Pé fraga om arbetskamrater, svarar “Charlotte™ sa har:

“Jag behover arbetskamrater. Det dr klart, dr man flera som jobbar ihop blir det ofta
problem ocksa, men det &r roligare an att jobba sjélv. I borjan gick det bra att jobba

hemifran sjcilv, men sen blev det svart (att jobba ensam).”

Om arbetssituationen generellt:

“Arbetet dr fysiskt krdvande, det dr ju det. Jag fick inflammation i bréstbenet som jag inte
kunde trana bort, det enda sattet att bli av med det var det att vila bort det. | bérjan, nar man
ar ung, kor man bara pa, jobbar fran atta pa morgonen till nio pa kvallen. Ska jag fortsatta

att jobba sedan, blir jag noga med att ta fikapaus, dta lunch och vila allmdnt.”

”Det dr svdrt att jobba som hudterapeut néir man har barn. Jobba pa kvallar och helger nar
man har barn och de behdver hjéalp med laxa. Méjligt att jag kommer jobba med nagonting
helt annat i ett par ar eller sa tills barnen har blivit lite stérre och sedan satsa fullt ut pa
jobbet som hudterapeut. Kanske gar jag ihop med en annan hudterapeut och vi éppnar
nagonting tillsammans. Jag har gatt en utbildning som har med tradgard att gora, sa kanske

’

kommer jag att gora nagonting med den utbildningen.’

“Har man jobbat sjdlvstindigt i sd lang tid, dr det sedan jdttesvart att komma in i det har
med fem veckors semester, aven om man som foretagare inte brukade ta ut ens fem veckor.
Men man blir van vid att “studiedag i skolan”, kryss i almanackan, “den dagen ska jag till

likaren”, kryss i almanackan. Sa det ar klart, frineten betyder mycket.”

“Har tdnkt pa att séka jobb pa ett spa, men blev sedan avradd frdn det. En tjej som har
jobbat dar har beréattat hur det ar, att hon fick panik, sa korigt det var. Och sedan pa spa, hur
ofta traffar man samma gast? Kanske kommen hon tilloaka efter ett ar, men det &r inte
sakert. Relationen med kunderna, det &ar sa viktigt. Vissa av mina kunder traffar jag oftare &n

mina kompisar. Vissa gdster dr sd hdrligt verbala, vi pratar mycket och det dr sa kul.”
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”Hur man hanterar giisternas nakenhet ar en fraga om hur man sjalv ar. Pa utbildningen
pratade de om att halla upp en handduk for gasten och titta bort och jag sa, vadda, jag
brukar ju prata med gasten medan de klar av sig, sa alla skrattade och sa att ja, men da far

du ju gasten att bli avslappnad. Sa det handlar mycket om hur man dr sjéibv.”

“Jag har inte triffat pa besvdrliga gdster. Medan jag hade en salong i Malmo, kunde det
hénda att man ringde och missforstod vad det var fér massage vi erbjod, men det blev aldrig
mer &an sa. Det fanns kanske nagra géaster som kunde vara otrevliga mot tjejen i receptionen
och kanske klaga 6ver nagonting, typ, “jamen denna krédm dir ju inte full”, men nar jag sedan

kom ut (ur behandlingsrummet) och pratade med dem, sd var de trevliga mot mig.”

”4r medlem i Sveriges Hudterapeuternas Riksférbund. Jag har inte varit s jatteaktiv pa att

soka hjalp ifran dem. Men man far en tidning varje manad om man ar medlem, de skriver om

)

nya produkter och behandlingar, och det dr jdttebra.’
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Intervju med "Mona”

“Mona” ir 48 &r och har jobbat 120 ar i yrket. Hon flyttade som 19-aring utomlands for att jobba
som modell. Efter att har bott i Italien, Frankrike och en kortare tid i USA, atervande hon till
Sverige som 25-aring och fortsatte sin karriar i Sverige vilken resulterade i en del omslagsbilder
till damtidningar. Ett urval av dessa bilder hanger nu pa vaggen till hennes lilla behandlingsrum.
Eller, réttare sagt, hingde. "Mona” har precis flyttat hem sin verksamhet till ett litet rum i sin
villa dar hon bor sjalv med sina tva dottrar.

“Mona” utbildade sig i Kdpenhamn efter att har dtervint till Sverige. Utbildningen finansierade
hon med en delav sina besparingar som hon hade kvar efter modellandet. Férutom sin
hudvardsutbildning & hon aven en fargkonsult vilket innebar att hon med hjalp av tygprover i
olika farger kan analysera en kunds naturliga farger (6gon- och harfarg, hudens nyans) och

komma med forslag till vilka farger kunden bor béra for att framhéva sin egen lyster.

Ndir jag gick utbildningen i Kopenhamn, var det inte sa vanligt med hudterapi, kunderna
var av en viss typ, om du forstar vad jag menar. Det var ett privilegium att f4 ha dem som
kunder. Manga av dem hade en viss status och folk sag upp till dem, men de madde inte sa
bra egentligen. Efter att ha gatt hos mig ett tag, borjade de sedan 6ppna sig och beratta om
sitt liv. Man kande sig utvald d4, att kunna fa en inblick i deras liv, som inte manga hade
inblick i.”

”Det fanns inte s& manga behandlingar som nu. Det var rengéring, anga, massage och
masker av olika slag. Men det rackte. De kom inte for behandlingens skull, eller jo, kanske
for massagen. En sa en gang att min massage ar den enda beréring hon far. Jag var helt paff,
hon var en parant och ja, snygg dam d3, inte ens 50. Man var sjalv ung da, hade man och

smabarn, trodde inte att det kan vara sant. Men det vet man ju nu (skratt).”

“De (kunderna) ville bli ompysslade, hora senaste skvaller, beklaga sig ibland — det var mer
en psykologisk grej. Jag upptackte efter ett tag vad de ville héra. Jag brukade ge dem

’

komplimanger, det var de sa utsvultna pd.’
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“Efter ett tag har jag byggt upp min kundkrets som kom regelbundet och jag tjdnade sa att
det rackte. Jag har inget affarssinne egentligen. Jag tankte aldrig pa att jag skulle expandera
eller uthilda mig vidare eller sa. Eller, jo, jag ville 6ppna eget, den drémmen hade jag lange.

Men sen kom skilsmdssan (frdan sin man) och det blev knapert.”

“Direkt efter skilsmdssan blev det jdttesvart. Jag gick till och med till socialen men de sa

bara till mig ’sdlj huset och sdlj bilen, sen kan du fd bidrag”. Fick ingen hjdlp frdan dem.”

“Jag madde sa ddligt efter skilsmdssan och hade sa svart for att lyssna pa deras (kundernas)
problem. Jag tankte, ok, din man bedrar dig, so what? Han betalar anda dina rakningar ...
Jag hade det sa svart under denna tid. Jag kommer sa val ihag, an idag, nar mina dottrar var
atta och tio ar och vi at bara pasta och grot i en manad for jag hade inte rad med nagot

annat.”

”Jag nimnde for vissa av kunderna hur svart jag hade det ekonomiskt, ja, jag antydde det
ibland. Jag var sa naiv, trodde nagonstans att vivar lite som kompisar, de har ju berattat sa
mycket intimt fér mig genom aren. Men det var bara en inbillning fran min sida, det forstod
jag da. De ville inte hora det. Jag ville inte ha hjalp fran dem eller s, tvartom. Trodde
nagonstans i min enfald att om de far hdra om mina problem, om hur svart det &r att vara
ensamstaende yrkestjej, trodde da, att de kunde ma battre och, ja, fa lite perspektiv pa sina
liv. Men sa fort jag borjade prata om pengar och sa, sa stelnade de till i kroppen. De ville

inte hora om det.”

“Efterdt blev det lite bdittre ett tag och jag kunde leva pa afféiren. Men jag har blivit tuffare.
Borjade se mina kunder som kunder och inte langre som kompisar. Jag larde mig att ta
betalt for mitt arbete. Det var da jag borjade med fargkonsultation ocksa. Jag tankte, ok, ni

’

vill bli ompysslade och jag vill tjdna pengar, vi kombinerar de tva.’

”Konstigt egentligen, men sd fort spa och wellness och allt detta har blivit populart, sa

bdrjade jag tappa kunder. En del hade blivit fér gamla och slutade darfér men en del
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borjade daka ivdg till spa istdllet for ansiktsbehandlingar.”

"Jag har funderat pd att borja jobba pd spa. Ja, jag kan ju beratta, jag har sokt nagra jobb
dar men fick inte det. Vet inte om jag var for gammal eller vad men ar inte heller sa sugen pa
att jobba dar. Horde att 1onen ar dalig och sa maste man anda vara dar hela dagarna. Jag ar

inte van vid det. Jag vill finnas ddr for mina tjejer, de flyttar ju snart hemifran.”

“"Drommen om en egen salong har jag nog kvar. Jag har inte tdnkt pd det sd linge, men nu
ndr du fragar sd...Kanske néir mina toser har flyttat hemifran, kan jag sdlja huset och éppna

nagon liten salong som jag kan hyra ut till andra och leva gott utan att jobba *skratt*.”

“Vad som har motiverat mig? Ja, det var ju det enda jag kunde gora och jag var ju tvungen
att gora nagonting. Vad hade jag for alternativ? Jobba pa dagis eller inom aldrevarden?
Nej, tack. Jag har ju anda haft det lite lyxigt. Inte i pengar men om man tanker pa arbetsmiljo

1

och sa. Jag kunde sluta efter en halv dag och ga hem och bara vara. Det dr lyx.’

“Trots att det kan vara kdrvt, kan jag inte tdnka mig att gora ndgonting annat. Har man
drivit eget sa tanker man annorlunda. Man blir mer effektiv. Jag har kunder som jobbar i
Malmo, kommer till mig efter jobbet halv sex, sex, ar trétta och varit i gang sen morgonen.
Da tanker jag ibland, efter en hel dags arbete, hur mycket har de utrattat egentligen?
Pendlingen tar en timme. Sen fikar de och datorerna trasslar och sa. De har kanske jobbat
effektivt i 4-5 timmar max. Men de &r anda borta hemifran i nio-tio timmar och ar helt slut.
Det har jag svart for. Sen &r det klart, de har ju en fast 16n och det kan jag avundas dem, men

jag har min frihet.”

“Nej, jag vill inte att mina tjejer ska jobba med nagot sadant. De ska plugga vidare och bli

’

nagonting. Jag hade ju andra férutsdttningar dn de, hoppade av skolan tidigt och sa.’

“Kollegor har jag aldrig saknat. Jag hade ju kollegor dar jag hyrde in mig, men vi hade inte

sd mycket kontakt med varandra. De skotte sitt ochjag mitt.”
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Intervju med ”Linda”

Linda &r 44 ar, har arbetat i 14 ar i yrket. Hon utbildade sig privat i Stockholm och direkt efter
utbildningen borjade hon hyra in sig hos en frisors véldigt centralt beldgna salong i Malmé. Hon
hyrde salongen aven under sin mammaledighet for fem ar sedan men hyrde ut den iandra hand
till enannan hudterapeut. Hon jobbar for nérvarande deltid i samma salong. Férutom sin
utbildning som hudterapeut ar hon aven utbildad make-up artist och massor. Linda” gar nu pa en

homeopat-utbildning.

“"Homeopati dr verkligen styvmoderligt behandlat i Sverige, det betraktas som lurendrejeri, men
jag tror pa det. Jag vill inte sadla om till homeopat utan vill integrera det i mina behandlingar.
Mycket kan avlasas av huden, hur kroppen mar, men inte allting. Genom att anvanda
homeopatiska metoder, som till exempel irisdiagnostik, vill jag kunna ge mer fér pengarna. Och

sd tycker jag ocksd att det (homeopati) tillfor nagonting mer. Det blir som en ny dimension.”

Utbildningen och hyran under det forsta halvaret finansierade hon av sina egna besparingar fran

sitt ddvarande “kontorsjobb”.

7 Jag har aldrig dngrat ens fOr en sekund att jag valde det yrket. Jag tycker om det, tycker om

kunderna, tycker om att lira mig nya behandlingar, tycker om att vara oberoende.”

”En behandling handlar mycket om att skdmma bort kunden. Hon betalar fem-sexhundra
(kronor) for en behandling och min uppgift ar att fa henne att lyfta, du vet. Jag brukar till

exempel bjuda pa hand- eller fotmassage, det dir viildigt uppskattat.”

"Det dr skont att slippa ha chefer. Som student arbetade jag med allt mdjligt och jag har fatt
erfara hur mycket en dalig chef kan betyda for hur man mar. Det ser jag pa mina kunder ocksa.
De jobbar hart men motarbetas manga ganger av sina chefer eller sa kanner de sig forbisedda.

Da dr jag glad att ha eget och vara min egen boss.”

”Det dr kul med kollegor, men det ar ingenting som jag kunde sdga motiverar mig till att ga till
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jobbet. Man trdffar dem dnda inte sa mycket, antingen har jag kunder eller sa har de det.”

“Jag brydde mig aldrig om skvaller, det dr mycket sadant snack annars i branschen. Eller att

man skvallrar om sina kunder. Det tycker jag dr oprofessionellt. ”

“Min man dr ocksd i branschen, vi planerar att oppna eget. Ndista var hoppas jag att du kan

komma till var egen salong (skratt). ”

”Om det blir kampigt? Det vet jag inte, kanske. Men jag tanker mer pa att det blir skont. Att jag
kan utforma allting efter mina egna idéer. Har har jag bara mitt behandlingsrum som jag hyr,

1

det dr inte det samma.’

"Det (egna salongen) ska vara rdtt sa stort. Det tror jag man behéver, annars kan man inte
hévda sig i konkurrensen. Jag vill erbjuda “paketlosningar” till kunderna med
ansiktsbehandlingar, kroppsbehandlingar, massage, homeopati, make-up radgivning,
meditationsmdjligheter. Men framforallt vill jag aven attrahera man som kunder. Behovet (att

koppla av) hos dem ar lika stort, men de ar underrepresenterade bland kunderna. Dar tror jag

finns potential.”

“Vad som motiverar mig? ...(lang tystnad) Det dr ett kul jobb. Det dr kul med behandlingar, jag
gillar allting kring det. Jag far ett ansikte framfor mig och ett dekolletage och jag diagnosticerar
det och sedan léser problemet. Rengoring alskar jag till exempel. Gar genom varenda centimeter
av huden och missar inte en enda pormask. Det ar lite av ett detektivarbete (skratt). Jag vet att
jag ar skicklig pa det i motsats till manga, manga andra. Kunder har berattat om besok hos
andra kosmetologer dar de har blivit inflammerade efterat eller fatt utslag. Men aldrig hos mig.

Jag vet att jag kan mitt jobb.”

“Jag kan inte sdga att jag har haft jobbiga kunder. Men jag vet att min man har. Han &r ju
massor och det hander att vissa damer uppvaktar honom véldigt intensivt och vill ha nagonting
mer. Men vad ska man géra. Det &r vad vi lever pa. Han maste hantera det forsiktigt for han har

inte rad att forlora kunder. Pd det siittet tycker jag att han har det svdrare.”

76



”Linda” kommenterade senare ovan citerade uttalanden sa hér:
“Jag har funderat 6ver om jag vill att du ska ta bort det, men sen bestdmde jag mig for att du kan
skriva det. Det hor ju till bilden. Kunder &r kunder, &ven om de Gverskrider gransen mot oss, Vi

lever pa dem och det dr alltid en kdnslig balansgang.”

En sammanfattning av telefonintervjuerna

| sokningsprocessen efter intervjuobjekt har jag kommit i kontakt med fem kvinnor vars
mobiltelefonnummer jag har hittat i tidigare annonser, aldre telefonkataloger eller fran mitt &ldre
telefonregister. Efter att har ringt och presenterat mitt syfte har de sagt kort att de har slutat att
arbeta som hudterapeuter och tackade for mitt samtal. Jag stallde da alltid snabbt fragan vad
anledningen till avhoppet var och forklarade att deras svar hade varit valdigt intressant for
uppsatsens reliabilitet. Varje avhoppad hudterapeut svarade att det var ekonomin som tvingade
dematt sluta: de hade hyrt in sig pa salonger med fel lage, upplevde att konkurrensen var for stor
och tva av dem tyckte att kostnaden for att hyra in sig var for hdg och som nyetablerade &r de
svart att fa tjana tillrackligt mycket. De forklarade att de tyckte att jobbet ar/var jattekul och har
inte gett upp hoppet att jobba som hudterapeuter nagon gang i framtiden, men det var inte aktuellt
for tillfallet. Tva av dem gick nu en ny utbildning, en var arbetslés och tva jobbar med nagonting
annat utanfor branschen. Det intressanta var att ingen av dem har arbetat langre &n 18 manader

inom branschen innan de bestdmde sig eller kdnde sig tvungna for att sluta.
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