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Den hér uppsatsen handlar om fastighetsméaklares relationer till sina kunder. Om deras
vardagliga arbete och hur de upplever sin yrkesroll. Jag analyserar mitt material framst med
hjalp av tva olika teoretiska referensramar; dramaturgiskt perspektiv (Goffman, 1959) och
Arlie Russel Hochschilds teori om emotionellt arbete (1983). I min studie star
fastighetsméklares subjektiva upplevelse av yrkesrollen och mdten med kunder i fokus och i
konsekvens med detta arbetar jag med en kvalitativ forskningsansats. Mitt material bestar av
nio kvalitativa intervjuer med yrkesverksamma fastighetsméklare och av observationer i den

miljé som mina intervjupersoner arbetar i och i mgten med kunder.

Dramaturgisk ansats visar sig vara anvandbar for att forsta forutsattningar for maklarnas
mdten med kunder. Fastighetsméklaren méter sin kund i dennes hem och vilket stéller
speciella krav detta staller pa maklaren avseende den personliga fasaden och formaga att

definiera situationen.

Fastighetsméaklarnas emotionella arbete utgors framst av djupagerande, da som en del av
forberedelser infor kundmoten. For- och efterarbete pa kontoret menar jag skyddar méklarna

mot negativa effekter av emotionsarbetet.

Mina intervjupersoner uttrycker sig positiva till att krav pa hogskoleutbildning numera stalls.
Samtidigt talar mina intervjupersoner i 6vervagande kritiska termer om
fastighetsméklarutbildningen. Ett problem enligt mina intervjupersoner &r att man inte tar upp

salj pa utbildningen och darmed utesluts en for yrket avgorande kompetens.

Formagan att hantera kundernas krav pa tillganglighet ar betydelsefull. En strategi ar att
blanda in arbete i 6vriga livet. Ett forhallningssatt som sammanhénger med en hdg grad av
identifikation med yrkesrollen. Den andra innebér att maklaren forsoker satta granser for hur

tillganglig man ar for kunden.

Nyckelord: Intrycksstyrning, emotionellt arbete, yrkesidentitet
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1. Inledning

Den hér uppsatsen handlar om fastighetsmaklares relationer till sina kunder. Om deras
vardagliga arbete och hur de upplever sin yrkesroll. Jag analyserar mitt material framst med
hjalp av tva olika teoretiska referensramar; dramaturgiskt perspektiv (Goffman, 1959) och
Arlie Russel Hochschilds teori om emotionellt arbete (1983). De fastighetsméklare jag moter i
min studie har néstan uteslutande en individuellt baserad provisionslén dar métet med
kunden, och resultatet av detta mote, ar avgorande for méaklarens maojligheter till forsérjning.
Jag menar att ett dramaturgiskt perspektiv kan hjalpa oss att forsta nagra grundlaggande
forutsattningar for ett sadant arbete. Jag intresserar mig ocksa, som ovan namnts, for hur
emotioner anvands for att etablera kontakter och relationer med kunder. I min studie star
fastighetsméklares subjektiva upplevelse av yrkesrollen och méten med kunder i fokus och i
konsekvens med detta arbetar jag med en kvalitativ forskningsansats. Mitt material bestar av
nio kvalitativa intervjuer med yrkesverksamma fastighetsmaklare och av observationer i den
milj6 som mina intervjupersoner arbetar i och i méten med kunder. Genom att arbeta med
bade intervjuer och deltagande observationer har jag fatt en majlighet att gemensamt med

mina intervjupersoner utveckla en fordjupad forstaelse av deras yrkesmassiga vardag.

Uppsatsens disposition

Efter en inledning med syfte, avgransningar och fragestallning presenterar jag varfor jag
tycker att en studie av fastighetsméklaryrket &r intressant, bade i en samhéllskontext och
utifran sociologiska teoretiska perspektiv. Darpa foljer en kort genomgang av tidigare
forskning, dar jag konstaterar att forskning om méklaryrket med samhéllsvetenskapliga
utgangspunkter ar svarfunnen. Jag presenterar efter detta mina tva huvudsakliga teoretiska
utgangspunkter, som ocksa representerar de perspektiv pa fastighetsmaklaryrket som jag valt
att avgransa mig till. I kapitel fyra redogor jag for mina metodologiska ansatser, inledningsvis
nagot om kvalitativ metod mer allmént och darefter mina egna metodval, tillvagagangsstt,
metodologiska reflektioner och etiska dvervaganden. | kapitel fem redovisar jag det analytiska
arbetet med mitt empiriska material. Uppsatsen avslutas med en diskussion, dar studiens

viktigaste resultat lyfts fram och diskuteras i relation till inledande fragestallningar.



1:1 Syfte och avgransningar

Syftet med mitt arbete ar alltsa att undersoka fastighetsméaklares upplevelse av sin yrkesroll
och sina méten med kunder. Jag har valt att arbeta med kvalitativ forskningsstrategi och mitt
material bestar av intervjuer och observationer. De aspekter i fastighetsmaklarnas upplevelser
som jag sarskilt intresserar mig for ar hur de forbereder sig infor sina méten med kunder, hur
emotioner anvands for att salja tjansten och etablera kontakter och relationer med kunder men
ocksa hur méklarna etablerar granser i sina kundrelationer. Vissa avgransningar har av
nodvandighet gjorts och intressanta forhallanden i yrket far i konsekvens med detta inte plats i
detta arbete. Jag utforskar exempelvis inte hur rekrytering, traning (séljutbildningar och
introduktionsutbildningar) eller kontroll (de uppféljningssamtal som jag vet att mina
intervjupersoner har med sin chef varje vecka) gar till. Jag fordjupar mig inte heller i
diskussionen om fastighetsmaklarens roll som férmedlare mellan tva parter pa
bostadsmarknaden, den mellan séljare och kdpare. Ett annars vanligt &mne for studier om

fastighetsméklare.

1:2 Fragestallningar

Hur férbereder sig fastighetsmaklarna i min studie for sina méten med kunder?

Hur anvander sig fastighetsméklarna av emotionellt arbete for att etablera kontakt och
relationer till sina kunder?

Hur ser forutsattningar ut for fastighetsméklarna nar det galler att satta granser mellan arbete

och ovrigt liv?

2. Bakgrund

2:1 Fastighetsméklaryrket i ett sammanhang

Fastighetsmaklaryrket ar ett yrke i forandring, da det sedan nagra ar tillbaka kravs minst 2 ars
utbildning pa hdgskoleniva for att registreras som fastighetsmaklare.
(Fastighetsmaklarnamnden, september 2009). Fastighetsmaklaryrket skulle darigenom kunna
inordnas i det som kan urskiljas som en pre-profession, en tredje generation av professioner
som “idag forskningsanknyts och institutionaliseras vid de hogre larositena, framfor allt vid
de nya hogskolor och universitet som definierar sig som professionslarositen” (Brante, 2009,
s. 31). Avnamare for flera av dessa yrken aterfinns, till skillnad fran fallet for de klassiska

professionerna, inte langre i den offentliga sektorn utan pa marknaden. Fastighetsmaklarna
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erbjuder kvalitetsprodukter eller tjanster i vinstsyfte pa en sadan marknad och deras

kompetenser garanteras genom universitetsanknytningen.

Tjanstearbete — emotionellt arbete

Andelen sysselsatta inom tjanstesektorn i Sverige har standigt 6kat. Gemensamt for dessa
yrken &r “att arbetet inte bara bestdms i relation till en arbetsgivare utan dven i relation till en
kund, klient eller patient” (Allvin m.fl., 2006, s. 71). | dessa yrken stélls ofta krav pa
emotionellt arbete. I lagkvalificerade serviceyrken ar detta emotionsarbete ofta strikt reglerat
eller kontrollerat av organisationen. Genom det emotionella arbetet skall en viss kénsla skapas
hos kunden eller klienten, det sker en kommersialisering av kénslor. (Abiala, 2000, Fineman,
2008, Hochschild, 1983, Leppénen och Sellerberg 2010) Men &ven inom olika professioner
finns implicit forvantan eller krav pa “emotionell kompetens” (Allvin, m.fl., 2006, Fineman,
2000, Holm, 2001, Jackall, 2000, Leppanen 2006, Lindgren och Olsson, 2008, Lindgren och
Schlyter, 2005, Persson, 2003, Dahlgren och Starrin 2004). | boken Fastighetsférmedling
(Jingryd och Segergren, 2009) argumenterar forfattarna (som bada arbetar eller har arbetat pa
Fastighetsméaklarutbildningen i Malmg) for att det finns en ny komplexitet i
fastighetsméklaryrket och darmed en ny yrkesroll. Fastighetsmaklaren behdver inte endast ha
kompetens inom omraden som juridik och ekonomi. Motet med kunden kréaver ocksa
emotionell intelligens” och teoretiska kunskaper i psykologi och kommunikation.
Fastighetsmaklaryrket intar i min mening en sarstallning da det maste beskrivas som ett
séljyrke, dar flertalet verksamma har provisionsbaserad 16n. Samtidigt ar den tjanst som
erbjuds kvalificerad och uppfyller pa flera punkter definitioner av vad som kannetecknar en

profession (Brante, 2009).

Granser mellan arbete och ovrigt liv

Fastighetsméaklaryrket kan ocksa sagas vara intressant ur ytterligare en aspekt; frdgan om
arbetets gransldshet och relationen mellan arbete och ovrigt liv (Allvin m.fl, 2006,
Hochschild, 1997). Fastighetsmaklaryrket kannetecknas av flexibla granser mellan livets olika
sfarer i tid och rum och det blir upp till den enskilde maklaren att satta de granserna, oftast i
direkt relation till kunderna. Christena Nippert-Eng (1996) ser tva idealtypiska poler for
granssattning dar en innebér en uppdelning av livet och den andra innebér en langt driven
integration (i Allvin, 2006, s.126).



Betydelser av kon

Utbyggnaden av hdogskolan har inneburit att andelen kvinnor i grundutbildningen 6kat inom i
stort sett alla inriktningar (SOU 2004:43 s.103). Pa fastighetsmaklarprogrammet pa Malmo
Hogskola var exempelvis 65 av 114 studenter pa introduktionskursen ht 2010 kvinnor
(intervju med programansvarig). Bland yrkesverksamma maklare &r 59 procent av de
registrerade maklarna méan och 41 procent kvinnor. Upp till 40 ar &r 51 procent kvinnor,
mellan 40 och 55 ar ar 39 procent kvinnor och i gruppen 56 ar och aldre utgor kvinnornas

andel 24 procent. (Fastighetsmaklaren, 2010)

En av mina utgangspunkter i studien &r att kén har betydelse i organisationer, likval som i alla
andra arenor for socialt liv (Alvesson & Due Billing, 1997, Davies, 2001). Da fler kvinnor
kommer in i ett yrke betyder detta att konsordningen i arbetsorganisationerna paverkas. Det
kan galla hur fordelningen mellan kvinnor och mén ser ut pa olika positioner i organisationen
(konsstruktur), men ocksa den symboliska ordningen, hur det som vi uppfattar som
“kvinnligt” och ”manligt” uppfattas, aterskapas eller féréandras i organisationen (Wahl m.fl.,
2001).

2:2 Tidigare forskning

En artikelsokning utifran begreppen fastighetsmaklare (Real Estate Agents) och professioner
ger en viss indikation pa att det ofta ar frgor av etisk karaktar som studeras. James R. Webb
(2000) undersoker exempelvis (i en nordamerikansk kontext) hur fastighetsmaklare uppfattar
sin professionella image och hur méaklare upplever andras bild av deras professionella
kompetens. Johannes Brinkman (2009) anvander sociologisk rollteori for att forsta och
forklara de olika etiska utmaningar som norska fastighetsmaklare star infér. Brinkman
foreslar att etiska utmaningar hos méklare kan beskrivas och forstas som system av

’conflicting roles with associated rights and duties”(s. 65).

Jag har funnit en intressant studie med utgangspunkt i teori om emotionellt arbete dar
fastighetsméklare finns med som en av de understkta yrkesgrupperna (Ashforth och Tomiuk,
2007). Forfattarna intresserar sig for relationen mellan upplevelse av autenticitet och
yrkesidentitet hos olika grupper av “front line” servicearbetare. Manga arbetsgivare forsoker

krava av sina medarbetare att de inte bara skall visa autentiska kanslor utan att de ocksa skall



hysa dem, en slags internalisering av servicerollen i sig. | studien visar sig fragan om identitet
ha en avgorande forklaringskraft. De intervjupersoner som upplever att de agerar (act) och
samtidigt upplever sig vara autentiska, identifierar sig antingen med yrkesrollen per se, eller
med specifika aspekter av denna roll. | sadana fall innebér att var sann mot uttrycksregler
ocksa att vara sann mot sig sjalv. Om man identifierar sig med yrkesrollen (djup autenticitet)
kan yt- och djupagerande bada anvandas for att halla uppe en varderad identitet nar nagon for
tillfallet inte k&nner det som forvantas. Studiens service arbetare upplever sig mer autentiska
nar de moéter kunder som &r vanliga, 6ppna arliga och samarbetsvilliga, ndr de inte behdver
uppratthalla organisatoriska normer som de misstycker med, nar de inte upplever ojamforbara
sinnestadmningar eller distraktion (exempelvis beroende av handelser och upplevelser i det
privata livet) och ndr de har en mer personlig relation till sina kunder. Emotionell dissonans

visar sig i studien sarskilt frekvent ndr negativa uttryck skall ges.

3. Teori
3:1 Ett dramaturgiskt perspektiv

Den forsta av tva teoretiska perspektiv som jag anvander mig ar Erving Goffmans (1959)
dramaturgiska perspektiv. Goffman underséker hur individen presenterar sig sjalv och sina
aktiviteter infor andra i vanliga konkreta sociala inrattningar. De kan vara fraga om familjen,
arbetsplatsen eller andra kommersiella sadana. Goffmans huvudhypotes &r att vi som
individer stravar efter att styra och kontrollera den uppfattning som andra bildar sig av 0ss. |
sin text arbetar Goffman framst med de éverforda uttrycken, de teatraliska och
situationsbundna, de icke-verbala och formodat oavsiktliga typen av kommunikation, det
intryck individen dverfor (give off expressions). Fér den mer begransade formen av
kommunikation anvander han begreppet (give expression), de framst verbala uttrycken vi
sander ut (ibid: 12). Deltagarna i en interaktion bidrar gemensamt till att en enda allmén
definition av en situation uppréttas. Detta betyder inte en reell samstdmmighet utan innebér
snarare ett ’givande och tagande” en 6verenskommelse om vems eller vilka ansprak som

tillfalligt ska favoriseras.

Fastighetsméklare ar ett saljyrke och fragan om det forsta intrycket betydelse ar intressant for
att forsta forutsattningar i ett sadant. Enligt Goffman innebar det forsta intrycket att vi som
individer projicerar en definition av situationen. Den allmanna formen for ett arrangemang, en

samstammighetsniva eller en preliminart fungerande enighet (ibid:18) ar densamma i olika
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slags situationer for interaktion. | vardagssituationer finns en 0msesidighet, menar Goffman.

Den professionella situationen préglas i stallet av en slags asymmetri, dar den professionelle,

beroende av sin egen socio- ekonomiska status, behover gripa tag i och behalla initiativet och
jag intresserar mig for hur fastighetsmaklaren arbetar med att ta ett sadant initiativ i motet

med sin kund.

Né&r vi moter andra individer ar vi intresserade av deras socioekonomiska stéllning, deras
uppfattning om sig sjalva och om mig, deras kompetens och palitlighet. Upplysningar om
individen gor det mojligt att i forvag veta vad vi kan véanta oss av honom eller henne. Vi kan

ocksa, med stod av tidigare erfarenheter, anvianda oss av “oprovade schablonuppfattningar”.

Nér jag som individ framtrader infor andra individer projicerar jag medvetet eller omedvetet
en definition av situationen och i denna ingar min jaguppfattning som en viktig del. Nar det
intrdffar ndgot som pa “ett expressivt sitt” dr oforenligt med det definierade intrycket far detta
konsekvenser pa de tre olika sociala plan samtidigt, den individuella personligheten, den
sociala interaktionen och samhallet (ibid:210). Fastighetsméklarna i min studie upplever att
deras yrke ofta kritiseras i dagspressen och individen. Den enskilde méaklaren kan uppleva att

sjalvbilden, som han eller hon byggt sin personlighet och yrkesroll kring blir misskrediterad.

Inramningen (the setting) for interaktionen bestar av mobler, dekor, ytplanering och andra
bakgrundsinslag. Denna ar platsbunden och fastighetsméaklaren agerar ofta utan en sadan egen
bakgrund eller inramning. For att skapa en bild av legitimitet behdver den personliga fasaden
vara extra tydlig, da dvrig inramning saknas i matet (ibid:49). Det viktigaste saljmotet for
méklaren ar det nar han eller hon besoker séljaren i dennes hem, sa kallat intag. Det &r alltsa
kundens viktiga attribut som maklaren forhaller sig till vilket innebér att méklaren kanske
behdver délja sina asikter (taktkansla) om hemmet eller huset (det ar kanske ett 500 000

kronors “ruckel” pa den skanska landsbygden).

| likhet med andra professionella innebér yrkesrollen att det som i realiteten gors for kunden
behdver dramatiseras, da det huvudsakligen ar dolt for denne. (ibid:35). Tjansten behover
synliggoras for kunden genom standiga aterkopplingar exempelvis kring hur budgivningen

framskrider.

I anknytning till Goffmans diskussion av frdmre och bakre regioner (bakom kulisserna), kan
konstateras att méaklaren inte har snabb tillgang till en bakre region och att den i stéllet kan

besta av den egna bilen och darefter forstas firmans kontor. Goffman talar om den bakre
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regionen som en buffert mellan den professionella och de deterministiska krav som stalls pa
honom eller henne (ibid:103).

3:2 Emotionellt arbete

Min andra teoretiska utgangspunkt hamtar jag fran Arlie Russel Hochschild (1983) som
undersoker den kommersialisering av k&nslor som hon menar k&nnetecknar serviceyrken i det
kapitalistiska samhallet. Hochschild lagger grunden till en teori om emotionellt arbete
(emotional labor) dar emotionellt arbete har tre gemensamma drag; kontakt ansikte mot
ansikte, den enskilde skall producera ett emotionellt tillstand hos den andre, arbetsgivaren
utovar kontroll 6ver den enskildes emotionella aktiviteter genom tréning eller 6vervakning av
nagot slag (Hochschild, 1983, s. 95-114). Att silja och kopa en bostad innebar for manga en
stor osakerhet och fastighetsméklaren behover i sina mdten med kunder producera ett
emotionellt tillstand hos sin kund, exempelvis en kénsla av trygghet.

Emotionellt arbete innebdr enligt Hochschild (ibid) att vi behdver frammana eller undertrycka
kénslor for att framkalla en k&nsla hos en annan och hon skiljer mellan ytagerande och
djupagerande, som ingetdera &r uttryck for spontana kénslor. Med ytligt emotionellt agerande
avser Hochschild (ibid) att man latsas kdnna nagot som man inte kanner, man visar upp ett
bistert ansikte nar man egentligen kanner sig glad. Hon etablerar begreppet emotiv dissonans,
d.v.s. skillnaden mellan det man kanner och det man visar upp. Vid djupt emotionellt
agerande ar de kanslor som uttrycks resultat av en frammanad kansla och de blir da ett resultat
av ett arbete med kanslor. Ett exempel pa detta kan vara fastighetsmaklaren som pa vag till ett
kundmote lyssnar pa musik pa radion. Vid djupt emotionellt agerande har jag som individ lart
mig att skapa en inre gestalt av en kansla (ibid: s 39-42). Jag kommer som individ ihdg mina
erfarenheter pa ett kanslomassigt satt, minnet racker dock inte utan kanslan maste vara verklig

i detta nu.

En annan byggsten i Hochschilds teori ar kansloregler (ibid: 56 ff). Hon foreslar att vi
forhaller oss till det som finns mellan ”vad kdnner jag” och “vad borde jag kdnna”, vid denna
punkt kanner vi lattast igen emotionskonventioner. Vi kanner igen regler pa det satt vara

kanslouttryck tas emot av andra, hur andra ménniskor varderar dem.



Hochschild (ibid) intresserar sig for vad som hander nar vara kanslor kommersialiseras och
regler for vad man skall kdnna, hur man skall kdnna och vilka uttryck det tar sig bestams av
en organisation, av arbetsgivaren (Leppanen, 2006, Wettergren m.fl. 2008)? Tre
forhallningssatt identifieras av Hochschild; i det forsta identifierar sig individen alltfor
helhjartat med arbetet, i ett andra gér den enskilde en klar atskillnad mellan sig sjalv, sin
identitet och arbetet och i det tredje &r individen alltfér oengagerad i arbetet med risk att
uppfattas som cynisk i relation till de personer hon skall hjalpa. Alla tre forhallningssatten kan
medfora negativa konsekvenser for individen, men dessa minskar med 6kad kontroll dver

arbetssituationen.

Hochschild (1983) for ocksa ett resonemang om emotionsarbetets konsmassiga karaktar. Hon
menar att kommersialiseringen av det privata séttet att anvanda kanslor paverkar man och
kvinnor pa olika sétt och att formagan att hantera kanslor historiskt sett framst varit en fraga
for kvinnor. En intressant fraga i min studie & om kvinnliga fastighetsmaklare forvantar av

sig sjalva och forvéntas av sina kunder att arbeta mera med sina och kundernas kanslor?

4. Metod

4:1 Kvalitativ forskningsansats

Kvalitativ forskning ar lyhdrd for hur den sociala verkligheten konstrueras och ett sérskilt
intresse riktas mot relationen mellan forskaren och de ménniskor och miljéer som studeras.
Kvalitativ forskning kannetecknas av en mangfald avseende bade metodfragor och teoretiska
utgangspunkter. Gubrium och Holstein (1997) véljer att tala om olika inriktningar for
kvalitativ metod som en sorts sprak . Olika kvalitativa metoder &r inte bara en fraga om
tekniker for insamling av material utan innebér ocksa sétt att forsta verkligheten och
forestallningar om hur vérlden &r beskaffad. De konstruerar pa sa satt en slags empirisk
horisont. Kvalitativa forskares intresse for komplex interaktion och meningsskapande

forutsatter en tolerans for komplexitet da den sociala varlden ar komplex.

Mike Crang och lan Cook (2007) definierar kvalitativ forsknings huvudintresse varande att
forsta delar av varlden mer eller mindre som de forstas av de méanniskor som lever dem i sina
dagliga liv. Om forskaren ar innesluten i inte ett utan i multipla sammanhang sa ar aven
subjekten i hennes forskning det. Var identitet formas av kon, klass och ras och den kan inte

forstas utan att vi forstar hur dessa kategorier bidragit till att forma den (Esseveld, 2008). Det
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ar dock inte tillrackligt att jag som forskare identifierar var en person ar eller befinner sig i
bade social och rumslig bemérkelse. Vi behdver ocksa forsta var personen kommit ifran och
var hon ar pa vég, och var pa denna vég jag som forskare moter henne (Crang & Cook, 2007).
De fastighetsmaklare som jag moéter i min egen studie befinner sig inte endast i ett
yrkesmaéssigt sammanhang, i en viss organisation, i relation till kunder och kollegor. Deras
sammanhang utgors ocksa av de tidigare erfarenheter de gjort i sitt eget liv i familjen, bland
véanner och i utbildningssammanhang. Mitt antagande i arbetet med min egen studie &r att de
personer jag moter &r handlande subjekt som aktivt reflekterar 6ver sina liv. Samtidigt som
dessa reflektioner, och de handlingar som foljer pa dem, formats av vissa ramar. Dock delar
jag inte antagandet att dessa reflektioner och handlingar bestams av dessa ramar eller

strukturella faktorer.

Ovan namndes den kvalitativa forskningens relation till det subjektiva. Den kvalitativa
forskningens relation till det ”objektiva”, det mitbara, det rigordsa eller exakta och
mojligheten att dra valida slutsatser och generaliserbara resultat som ségs kanneteckna
kvantitativ metod ar ocksa féremal for mycket diskussion (Sjoberg, 2008). Crang och Cook
(2007) foreslar helt enkelt att det bor vara en uppgift for alla forskare att erkéanna och hantera
sin egen situerade subjektivitet” (ibid:13) snarare an att forsoka uppna en omajligt
distanserad “objektivitet”. Nér detta vil dr gjort blir subjektiviteten mindre av ett problem och
mer av en resurs for att na en djupare forstaelse i det egna forskningsarbetet. Katarina
Jacobsson (2008:166) foreslar en bred definition av begreppet validitet ”egenskapen att vara
solid, rimlig och valgrundad”, vilket kan beskriva egenskaper som é&r efterstravansvérda i

vilken undersékning som helst.

4.2 Metodval - Intervjuer och observationer i min egen studie

Da méklarnas subjektiva upplevelse av sin yrkesroll och sina relationer till kunder star i fokus
for mitt intresse, har kvalitativa intervjuer tillsammans med observationer utgjort mitt
material. Crang & Cook (2007) beskriver svarigheter att na sensitivitet och ett intersubjektivt
utforskande av den intervjuades vardagliga liv vid enskilda intervjuer. En mojlighet att na ett
storre djup ar att genomfdra serier av intervjuer eller att géra saker med sina intervjupersoner.
Genom avgransningen till ett foretag blir min kdnnedom om den specifika miljén en del av
min forforstaelse och i intervjuerna kommer jag att gemensamt med mina intervjupersoner

kunna fordjupa denna forstaelse.
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Val av metod for insamling av data betyder att jag som forskare har gjort ett antal teoretiskt
fargade antaganden om verkligheten (Lundin, 2008), teorier som inte kan betraktas vara sanna
eller falska utan som for ett visst syfte mer eller mindre anvandbara. Min fraga ar: Vilken
metod kan innebéra att jag far ett material av sa god kvalitet som mojligt? Och hur behover
jag arbeta i min metodologiska verksamhet for att uppna en sadan kvalitet? Genom att vélja
ett foretag mojliggors en djupare forstaelse for den specifika miljons betydelse, for den
enskildes upplevelse av handlingsutrymme och yrkesidentitet samt en forstaelse for hur den
foretagskultur som rader kan paverka mina intervjupersoner. Detta rimmar for min del vl
med tankar om kvalitativa metoders fortjanster, det &r det specifika och inte det universella

hos ett fenomen som lyfts fram.

Fragorna i en kvalitativ forskning handlar om vad som héander, vad manniskor gor, vilken
mening manniskor l&gger i det de gor. (Gubrium & Holstein. 1997). I intervjuerna har jag
stallt fragor, och foljdfragor, som fatt den person jag intervjuar att beratta om vardagliga ting
och om hur saker gors och upplevs (Crang & Cook, 2007). Det ar den som bli intervjuad som
ar expert pa sig sjalv, sin kunskap, sin forstaelse och sina kanslor. Forskaren maste kunna
satta sig in i intervjupersonens roll och forsoka forsta situationen ur hennes perspektiv (Ryen,
2004). Samtidigt skulle jag s&ga att jag inte i mina intervjuer velat betona det individuella
utan pa sociala monster och sammanhang” (Widerberg, 2008, s. 67) | mina intervjuer har jag
fokuserat mycket pa hur - fragor. Hur nagot praktiseras eller utfors i enlighet med Dorothy E.

Smiths tankar om sociologisk forskning (i Widerberg, 2008).

4:3 Tillvagagangssatt

Jag tog inledningsvis kontakt med en person pa en central position pa ett storre
fastighetsmaklarforetag i Sverige, en av de tva nyckelpersoner som jag ocksa gjort inledande,
mindre strukturerade samtal med. Jag forklarade mitt syfte med studien, fick ett positivt
mottagande och denna person formedlade sedan namn pa drygt 15 yrkesverksamma maklare.
Jag gjorde sjalv ett urval ur denna lista och ringde upp méklare for att fraga om de kunde
tanka sig att gora en intervju med mig. Jag valde att ringa, da min bedomning var att jag
annars skulle riskera ett alltfor stort bortfall. I nagra fall lamnade jag meddelande dar jag bad
personen kontakta mig. Efter att flera av de personer jag ringde upp avbdjt deltagande vande

jag mig till min andra kontaktperson, som formedlade ytterligare nagra namn pa
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yrkesverksamma maklare till mig. Jag skrev ocksa mejl till nagra av de personer jag tidigare
kontaktat for att forhdra mig om de trots allt inte skulle kunna delta i min studie, eller for att
be dem férmedla ytterligare namn. Ingen av mina tva nyckelpersoner vet vilka kollegor som
jag intervjuat och de har inte heller forsokt styra mitt urval. Under en dag foljde jag, i rollen
av praktikant, med en av mina intervjupersoner i arbetet pa kontoret och i méten med kunder.
Detta utgor mina observationer. Efter observationerna gjorde jag faltanteckningar och

observationsmaterialet kom att bli betydelsefullt for min vidare analys och intervjuarbete.

Min grupp av intervjupersoner kom att besta av 6 kvinnor och 3 man i aldern 22 till 40 ar.
Den minst erfarna personen har arbetat mindre &n ett ar som méklare och den mest erfarne
drygt 15 ar. Jag har haft ett bortfall da flera personer har avbojt intervjuer och att nagra svarat
nej pa min fraga om att folja dem i arbetet. Det &r svart att gora en bedomning av orsaken till
detta. En inte alltfor langsokt antagande ar att maklare ar mycket konkurrensutsatta och att
kritiska synpunkter pa kunder eller pa det egna foretaget kan upplevas som svara att framfora.
Eftersom jag arbetar pa fastighetsméaklarutbildningen, kan en del personer uppfatta det som att
jag kanske ska utvardera dem i deras arbete? Negativa eller kritiska synpunkter saknas dock
inte i mitt material. Har finns synpunkter pa arbetstider, pa anstallningsforhallanden, pa

utbildningen inte minst och dven pa ’besvarliga” kunder.

4:4 Metodologiska reflektioner

Katarina Jacobsson (2008) argumenterar for synen pa forskning som ett hantverk. Ett gediget
hantverk kanns alltid igen och en forskningsprocess utan angslan fran forskarens sida kan vara
ett tecken pa bristande formaga att reflektera ver detta egna hantverk och den kritik det kan
komma att utsattas for. Med inlevelseformaga och en kritisk diskussion av hur forskningen

kom till och min egen roll i denna tillkomst nar man en bra bit pa vagen.

| mitt eget arbete har relationen mellan teori och empiri utgjort ett &mne for funderingar.
Dramaturgisk ansats och teori om emotionsarbete har varit viktiga utgangspunkter, grundade i
min forforstaelse, men ocksa i tidigare forskning om service- och séljarbete. Samtidigt ville
jag i observationer och intervjuer arbeta utan att vara alltfor styrd av teoretiska
utgangspunkter, mitt inledande syfte var trots allt att utforska ett yrkes vardaglighet. Mina

observationer blev mindre omfattande pa grund av bortfall. Jag tror att detta gjort att mitt
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material och min analys blivit mer teoristyrda, da intervjuerna inneburit en hogre grad av

strukturering an vad observationer skulle gjort.

Kvalitén pa en intervju beror forstas pa vilken formaga jag har att skapa en tillit i motet, pa
min formaga att bade lyssna, fraga och utveckla forstaelsen for det amne som star i fokus
(Thomsson, 2002). Crang & Cook (2007) menar att intervjuer inte bor betraktas som en
separat metod, da all socialforskning inbegriper ett larande genom samtal. Intervjuer kan
darmed betraktas som bade en formell och en informell forskningsmetod. Bade jag och de
personer jag intervjuar ar vana samtalsledare. Jag har mangarig erfarenhet av att arbeta som
vagledare och coach och de &r vana att leda samtal med sina kunder. Trots detta &r det ar
ingen Overdrift att siga att jag vandats da jag lyssnat igenom mina intervjuer. Min samtalsstil
ar intensiv, och jag upplever att jag i nagra av intervjuerna stéller fér manga fragor i rad och
att jag dven avbryter mina intervjupersoner. Detta till trots upplever jag att jag som forskare

lyckas skapa ett klimat som ér tillatande genom min samtalsstil.

4:5 Det empiriska materialet och analysen av detta

Arbetet med att analysera mitt material har skett i flera steg, déar den forsta inneburit en
sortering utifran vissa variabler eller teman som jag uppfattat som centrala. Mitt syfte har varit
att forhalla mig empirinéra i min analys och detta har inneburit en pendling mellan delar och
helhet dar helhetsforstaelsen varit viktig for mig att formedla. Karen Davies (1999) beskriver
sin erfarenhet av kvalitativ forskning som en kombination av deduktivt och induktivt arbete.
Med sig in i forskningsarbetet har man teoretiska idéer och tankar. De teoretiska idéerna &r
dock inte fardigformulerade, men paverkar medvetet och omedvetet hur man tolkar det man
hor och ser. Efter inledande litteraturstudier och kontakter med nyckelpersoner samlade jag
in huvuddelen av mitt material. Ett arbetssatt som inneburit en vaxling mellan lasning,

insamling av material och analys (Widerberg, 2002).

Materialet

Mitt material bestar av flera slag; mindre strukturerade samtal med nyckelpersoner,
kvalitativa intervjuer och observation. Moten med fastighetsmaklarstudenter pad Malmo
Hogskola har utgjort en viktig del av min forforstaelse. Sarskilt med studenterna pa
uppdragsutbildningen har jag haft intressanta samtal om moten med kunder, vilka intryck man

som maéklare ger, hur kunders forvantningar och behov kan mdtas i den professionella rollen
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som maklare. Samtal med mina tva nyckelpersoner har bidragit till att jag fatt en bild av hur
mer centralt placerade personer i organisationen ser pa fragor som rekrytering,
personalutbildning, yrkets professionalisering, arbetsvillkor och kompetenskrav. Jag har
darefter under en dag i rollen som praktikant, foljt en fastighetsméklare i arbetet pa kontoret
och i méten med kunder. Jag har genomfort kvalitativa intervjuer med nio yrkesverksamma
maklare, och dessa har kommit att utgéra huvuddelen av mitt material. Intervjuerna gjordes
efter mina observationer, vilket gav mig en forstaelse for arbetets organisering och innehall i
arbetet med intervjuerna. Intervjuerna var strukturerade utifran nagra frageomraden dar métet
med kunden, forberedelse infor kundmaoten och gréanser i relationer till kunderna utgjort en
viktig del. Jag har ocksa stallt fragor om hur det vardagliga arbetet organiseras, om relation
till fastighetsmaklarutbildningen och hur det kom sig att intervjupersonen blev méklare.
Bakgrundfragor har i 6vrigt handlat om intervjupersonens tidigare arbetslivserfarenhet och
om vad foraldrar och syskon arbetar eller har arbetat med. Jag har bett intervjupersonerna
berétta om konkreta méten med kunder, om moten som vackt positiva alternativt negativa

kanslor. Hur saker gors i det dagliga arbetet har statt i fokus for mitt intresse.

Sju av intervjuer spelades in och transkriberades. | tva av intervjuerna skrev jag i stéllet
anteckningar under intervjun och dessa anteckningar gick jag sedan igenom direkt efter mitt
mote med maklaren. Analyser av intervjuerna skedde sedan i tva steg. Forst gjorde jag som
ovan sagt en inledande innehallsanalys da jag ville sortera materialet efter vissa teman som
jag upplevde som centrala. Jag ville ge mitt eget material en ’chans” (Widerberg, 2002) och

inte lata mig vagledas alltfor mycket av studier med likartad inriktning.

4.6 Etiska Overvaganden

Vetenskapsradets etiska regler for humanistisk och samhallsvetenskaplig forskning kan
sammanfattas i fyra krav: informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och
nyttjandekravet (Vetenskapsradet, 2010). Jag har fatt tilltrade till miljon genom mina
intervjupersoners 6verordnade for vilka jag ar kand som larare pd Malmo Hogskola, bland
annat pa utbildningen for fastighetsméaklare. Jag vet att detta &r en viktig faktor for min
majlighet till tilltrade da fastighetsméklarforetagen generellt ar intresserade av samarbete med
utbildningen, delvis som ett led i deras marknadsféring och rekrytering av nya medarbetare.
Samtidigt kommer denna min ingang genom deras 6verordnade att paverka motet mellan mig

och mina intervjupersoner. Har ser jag en konflikt i mitt tillvagagangssatt, da jag valt att
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forsoka na intervjupersoner genom deras organisatoriska hemvist. Val av plats for
intervjuerna kommer att paverka bade mig och mina intervjupersoner. Jag lat mina
intervjupersoner valja plats och i mojligast man tid for intervjun, och de valde samtliga att
mota mig pa sin arbetsplats.

Jag har tydliggjort for mina intervjupersoner att mitt material kommer att presenteras pa ett
sétt som inte mojliggor identifiering av enskilda personer och att det material som samlats inte
kommer att vara tillgangligt for obehoriga. Jag har ocksa informerat mina intervjupersoner om
att deras Overordnade inte har kdnnedom om mitt urval. Jag har valt att inte redovisa ett antal
kontextuella forhallanden, trots att jag forstar deras betydelse for mina intervjupersoner och
darmed for mitt resultat. Om jag presenterade dem skulle foretaget bli méjligt att identifiera,

vilket har inte varit onskvart.

5. Analys
5:1 Inledning

Jag inleder detta kapitel med hjalp av fyra teman som ocksa utgor rubriker i den foljande
texten; Inramningen, Motet - att definiera situationen, Motet — att arbeta med kénslor, samt
Granser och tillganglighet. Texten ar organiserad utifran de teman som jag i min inledande
analys av det empiriska materialet fann centrala. Mitt mal har varit att genom ett explorativt
arbetssatt undersoka forutsattningar och upplevelser av hur fastighetsmaklare ser pa sin
yrkesroll och sina méten med kunder. Den inledande observationen gav mig en vérdefull

inblick i sadana forutsattningar.

Inramningen handlar om var fastighetsmaklaren méter sin kund och vilka speciella krav detta
staller pA maklaren avseende den personliga fasaden. Den bakre regionen (bakom kulisserna)
ar for fastighetsmaklaren framst kontoret dar maklarnas emotionella arbete hanteras och dar

kundmaoten for- och efterarbetas.

Férmagan att gripa tag i och behalla initiativet i det motet och darigenom definiera det och
skapa ett intryck av legitimitet ar framtradande i mitt material. Fastighetsmaklarna méter
kunder med olika social bakgrund och med olika uppfattningar om vad en fastighetsmaklare

ar och vilken kompetens denne besitter. Fragan om vad fastighetsmaklaren representerar
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infor sig sjdlv och kunden leder mig till relationen mellan den “traditionelle méklare” och den

yrkesroll som nu vaxer fram genom nya utbildningskrav.

Vikten av att kunna lasa och hantera kunder ar framtradande i mitt material. Det ar formagor
som hér delvis konstrueras som kvinnliga. Infér kundmaoten beskrivs framst djupt emotionellt

agerande av mina intervjupersoner.

Min avslutande del av analysen handlar om hur fastighetsméaklarna i min studie hanterar
fragan om tillganglighet i tid och rum och hur fragan om tillganglighet i relation till kunderna

hanger samman med hur maklaren identifierar sig med sin yrkesroll.

5:2 Inramningen

Mina intervjupersoner har sjdlva fatt valja plats for genomforande av intervjun, och samtliga
har valt att mGta mig pa sin arbetsplats. Detta har inneburit att jag ofta tagits emot som en
presumtiv kund, da kollegorna pa kontoret inte alltid varit informerade om vem jag &r. De
platser dér jag gjort intervjuerna utgor ett av foretagens “’skyltfonster”. Maklarna sitter i en
Oppen kontorsmiljo med stora fonster ut mot gatan, och ibland har intervjun genomforts i rum
som ar mer eller mindre 6ppna med glasrutor som vetter mot resten av lokalerna. Det &r dock
mera séllan som fastighetsméklarna har sitt forsta méte med en kund i den har miljon,
kannetecknade for deras forsta méten ar istéllet att de sker i kundens hem, eller da de visar en
lagenhet eller ett hus till forsaljning. Manga forsta samtal sker per telefon, pa kundens initiativ

eller i marknadsforingssyfte.

Legitimitet

Fragan om inramning (Goffman, 1959) for kundmatet utgor enligt min mening en
grundlaggande forutsattning for att vi ska forsta méklaren i hennes eller hans arbete. Denna &r
platsbunden och fastighetsmaklaren kan till skillnad frdn manga andra saljare/professionella,
kan inte agera med en sddan egen bakgrund eller inramning. Det viktigaste saljmaétet for
maklaren &r i stallet det nar han eller hon besoker séljaren i dennes hem. Det &r alltsa kundens
viktiga attribut som maklaren forhaller sig till och detta innebér alltifran att maklaren kanske

behdver délja sina asikter (taktkénsla) om hemmet eller huset.
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Den personliga fasaden behover vara tydlig da 6vrig inramning saknas i motet. Allt for att
skapa en bild av legitimitet (Goffman, 1959 s.49). | mina intervjuer staller jag fragor om
klader och andra attribut, exempelvis méklarens bil. Hur man som maklare ska kla sig &r
foremal for en hel del funderingar hos mina intervjupersoner, oavsett om fokus ligger pa
kundens forvantningar eller om man beskriver att man har ett eget satt att kl& sig, klader
fungerar som ett uttryck for egen individualitet.

»Ja det &r ju, egentligen tycker jag inte det ar okey att jag har jeans pa mig idag. Egentligen
tycker jag inte det, men samtidigt blir det for mycket att g& omkring i skjorta och kostymbyxor.
Antingen har jag jeans och skjorta eller jeans och kavaj eller lattare tréja och kostym. Det ar

jattesvart med klader, det ar otroligt svart”

Bakom kulisserna

I anslutning till Goffmans (1959) diskussion av framre och bakre regioner (bakom kulisserna,
5.103) kan konstateras att méaklaren inte har snabb tillgang till en bakre region utan den i
stallet kan besta av den egna bilen och darefter forstas firmans kontor. Goffman (ibid) talar
om den bakre regionen som en buffert mellan den professionelle och de deterministiska krav
som stalls pa honom eller henne. Kontoret eller butiken utgor for maklarna jag méter en sadan
bakre region dar det sker ett intensivt sampel kring de olika uppdragen. Hér “’kalibreras”
prishilder pa objekt, har forbereds moten med kunder och har hanteras en del av effekterna av
méaklarnas emotionsarbete i och med att kundmdtena for — och efterarbetas pa kontoret
tillsammans med kollegorna. Infér exempelvis en vérdering kan forberedelsen innebéra att
forestalla sig kundens forvantningar pa den varderingen, ett djupagerande (Hochschild 1983).
| ett av de kundmaten jag deltog i hade kunden exempelvis belanat sin fastighet for att gora en
renovering och hon befann sig i en situation dar méklarens besked var av yttersta vikt for
vidare lanediskussioner med banken. Kunderna har oftast specifika forvantningar pa motet
med méklaren som behdver hanteras. Det arbete som gors pa kontoret menar jag utgor ett
skydd mot de negativa effekter som méklarnas kundméten kan ha i form av emotiv dissonans.
Under mina observationer lade jag marke till att en del inkommande klagomal behover
hanteras med det slags talamod som kéannetecknar ett organisatoriskt accepterat kanslouttryck
(se Leppénen, 2006).

18



5:3 Matet - att definiera situationen

Gripa tag i och behalla initiativet

Enligt Goffman (1959) innebéar det forsta intrycket att vi som individer projicerar en
definition av situationen. Den professionella situationen praglas av en slags asymmetri, dar
den professionelle, beroende av sin egen socio- ekonomiska status, behdver gripa tag i och
behalla initiativet. Det &r skillnad pa de olika slags méten som maklaren har med sina kunder
och i mina observationer lade jag marke till att méaklaren var betydligt mer aterhallsam med

responsen till kunden under en vardering i jamforelse med ett intagsmote senare den dagen.

Den vanligaste strategin for maklarna i min studie &r att ta reda pa sa mycket som mojligt
innan kundmétet och att sedan inleda motet med att ta reda pa “varfor jag som méklare ar
hir”. Det finns ingen anledning att médklaren borjar berdtta om hur de gar tillviga vid en
formedling om kunden bara vill ha en vardering. Kundmdtena blir olika men det finns en
grundstruktur som maklaren anvander sig av. Utgangspunkten i denna struktur ar att

inledningsvis fanga kundens forvéantningar.

»Jag vill borja med att satta mig ner en stund, vilket lage dom &r i och darefter titta pa bostaden.
Sen vet jag vilka fragor jag ska stalla. Det handlar om att fa dom att prata sa mycket som
mojligt”
Att forhallandet till méklaren paverkas av kundens sociala bakgrund ar nagot som mina
intervjupersoner talar mindre om, daremot mer om kundernas kon och alder. Om nagon kund
testar maklaren sa ar det exempelvis nastan undantagsvis i mina intervjupersoners
beskrivningar fraga om en man (ofta “siljare sjilv”). Det kan ocksa handla om manliga
kunder som markerar sin sociala och ekonomiska position genom att forklara att han skulle

kunna ombesorja forséljningen sjalv om bara tid funnes.

En av mina intervjupersoner beskriver ett méte som gick snett sa har. Forhallningssattet kan
sdgas representera en positiv strategi i en diskriminerande situation, dar sjalvkénslan halls
intakt (Wahl m.fl. 2001, s. 118)

”Det var en man i 35 ars aldern men han kiinde sig nog inte helt bekviim med... jag var mer en
ung snarta som kom for att géra nagot med foraldrarnas hus, sa det var viktigt att det blev sa bra
som mojligt. Men jag kande redan fran borjan att han hade bestamt sig for att jag var inget att
hanga i julgranen. Men att ja, ehh, valdigt mycket testa mig och jag kande redan fran borjan att
han kommer aldrig att anlita mig for att han behdver nan gammal gubbe i 50-arsaldern som

jobbat som méklare i 40 r. Det gér ju inte... (skratt) s& det var vil ett av mina katastrofmdten
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men just da nar man blir testad, det var kanske mitt tionde mote (som méklare min ant.) eller nat
sadant sa jag blev valdigt osaker sjalv och det syntes nog tydligt pa mig éven fast jag forsokte
verka eller jag hade ritt svar.” Ja ett riktigt skrapmote, da far man alltsd jag ar ganska ppen

och kom tillbaka hit (till kontoret min anm.) skrattade at det”

Goffman (1959) menar att ndr vi moter andra individer &r vi intresserade av deras
socioekonomiska stallning, deras uppfattning om sig sjalva och om mig, deras kompetens och
palitlighet. I mitt mote med studerande pa fastighetsmaklarutbildningen har jag vid ett flertal
tillfallen fatt intrycket att studenterna forhéller sig till det de kallar den ”gamla yrkesrollen”,
aldre, manliga fastighetsmaklare med ett inte alltid respektabelt yrkesutdvande. En intressant
fraga for mig ar om mina intervjupersoner sa att saga forhaller sig till en sadan tankt
”schablon” av méklaren hos kunden? Soker de ge ett respektabelt intryck dar deras
professionella bakgrund synliggors infor kunden pa olika séatt? Nagra av mina
intervjupersoner talar om bilden av den traditionelle méklaren “hésthandlaren eller
“bilhandlaren”, bilden av salj som nagot “smutsigt” och maskulint markt. For nagon kan det
vara en utmaning att med glimten i 6gat spela lite med den schablonen i mdtet med kunden.
Det skulle enligt mina intervjupersoner kunna utgora en resurs att vara kvinna i kundmatet da
hon slipper forhalla sig till kundens bild av den “traditionella” manliga miklaren. (jmf
Hochschild, 1983). Att fler kvinnor kommer in i maklaryrket sammanfaller med kraven pa
hogskoleutbildning, vilket gor fragan om kon i méklaryrket intressant. Vissa fortrogenheter
som ar viktiga for att skapa legitimitet i yrket & samtidigt traditionellt maskulint markta,
exempelvis att kunna hus. Det géller att ha med sig ”gummistévlarna i bakluckan” om man

ska ta sig fram over en lerig gardsplan.

| mina intervjuer ar séttet att tala om fastighetsmaklarutbildningen 6vervéagande kritiskt,
samtidigt som mina intervjupersoner talar om att det varit nédvandigt och positivt att stélla ett
krav pa hdgskoleutbildning for méklare. Ett problem att man inte tar upp salj pa
fastighetsmaklarutbildningen, det bidrar till bilden att sélj &r ndgot “icke respektabelt” och till
att man som blivande maklare darigenom inte forbereds for en vésentlig del i yrket. Det som
maklarna i mitt material beskriver som avgdrande komponenter i den professionella
kompetensen upplevs som utestangt i den akademiska utbildningen. Jag haller det for
sannolikt att sattet att tala om utbildningen i mina intervjuer, ar en spegling av hur det talas
om den pa foretaget och kanske i branschen och att detta speglar en intressant relation mellan

branschen och den akademiska utbildningsmiljén.
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Att skapa ett intryck av legitimitet

Uppfattningar som kunder och andra i omgivningen kan ha om méklare ar foremal for en del

tankar

“Det tror jag ar valdigt olika, jatte, jattestor skillnad hur folk tanker. Jag kan saga att manga av
mina kompisar tycker det ar ett jatteglassigt jobb. Tjanar hur bra som helst, de &r bara & glida

runt ungefar”
Kunder tar ofta upp fragan om méklarens arvode

”Vissa tar upp I6nen, om man da tar betalt. Dom tror att jag far alla dom pengarna, jag far inte
ens halften efter momsen ar dragen, sedan ska fotona. Jag kan mycket val saga, forr sa sa jag
inget om, men nu séager jag far inget betalt om jag inte siljer, jag hymlar inte med att jag inte har
fast 16n”

Legitimitet och social status ar, menar Goffman (1959), inte en materiell sak som man tar i
besittning och sedan ’skyltar med” (s.71). Mina intervjupersoner menar att det mest
avgorande for att skapa legitimitet i relation till kunden &r att komma mycket vél forberedd till
motet. FOrutom att snabbt bilda sig en uppfattning om skélet till férséljningen galler det att ha
en prisbild klar, det foérvéantar sig kunden. Det &r enligt mina intervjupersoner en fordel att
manga kunder ar omedvetna om hur mycket maklarna kan ta reda pa om fastigheten, lanebild
och annat av vikt. En presentation av en tankt forsaljningsprocess ger sedan bilden av hur
komplicerad den processen kan vara och vilka resurser for marknadsféring som maklaren med
sitt foretag tillnandahaller. Kunskap om byggnadskonstruktioner och vanliga problem i
byggnader fran olika tidepoker ar ocksa fortrogenheter som bidrar till att skapa legitimitet

enligt mina intervjupersoner.

5:4 Motet — att arbeta med kanslor

For Hochschild(1983) har det emotionella arbetet tre gemensamma drag. Kontakt ansikte mot
ansikte, att den enskilde skall producera ett emotionellt tillstand hos den andre samt att
arbetsgivaren utdvar kontroll éver den enskildes emotionella aktiviteter genom tréning eller
overvakning av nagot slag (s. 95-114). De méaklare jag moter har regelbundna individuella
uppfoljningsmoten med sina dverordnade och de har gatt saljutbildningar i foretagets
introduktionsprogram. Men deras méten med kunder sker pa platser dér organisationen inte pa

ett enkelt sétt kan 6vervaka sina medarbetare.
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Lasa kunden

Vikten av att i fastighetsmidklaryrket kunna “hantera” kunder, att kommunicera och att 14sa”
kunderna och forsta deras behov och 6nskningar ar framtradande i mitt material, ”man far
leva med dom”. Skélet till bostadsbyte kan variera; skilsmassor, dodsfall, forsta bostaden,
sdlja huset och kopa en lagenhet. Det galler att vara forberedd pa olika slags moten med

manniskor i vitt skilda situationer.

”Man kommer ju véldigt ndra manniskor, bade pa gott och ont far ju en nara relation till

ménniskor, siljare speciellt”

”Sen sé forbereder jag mig inte jattemycket pa sjdlva métet med méanniskor utan det tar jag nér
jag kommer dit. Jag forsoker avdramatisera det sa mycket som moéjligt for manga har en
uppfattning om méklare att det ar lite hogtidligt” ”Men sedan &r det ju viktigt att se alla. Om

dom har barn eller hundar sa ar det viktigt att se alla”.

Andra intervjupersoner beskriver sina forberedelser infor métet genom det som Hochschild
(1983) benamner djupagerande. Vid djupt emotionellt agerande ar de kanslor som uttrycks
resultat av en frammanad kansla och de blir da ett resultat av ett arbete med kanslor. Ett
exempel pa detta kan vara fastighetsmaklaren som pa vag till ett kundmate lyssnar pa bra
musik pa radion eller tittar pa en sarskild film for att komma i ”rdtt kénsla” eller stimning och

till ritt attityd”

”man har nog sina rutiner kanske ..., jag lyssnar nog alltid pa radio pa vagen dit, forsoker leta
upp nagon bra musik, garna nagot 6sigt ... s man &r lite uppe nar man kommer dit. For ofta &r
det ju sex pa kvallen eller sju pa kvallen efter en visning och sadar, sd man far ju inte visa att
man egentligen vill hem. Det ar jatteviktigt”

Fastighetsméaklaren kan ofta redan under telefonsamtalet hdra pa kundens rostlage vilken
omstandighet som rader och kan genom detta bilda sig en uppfattning om det kommande
motet.

”Forst har man ju pratat med dom i telefon, bdrjat bilda mig en uppfattning om personen. Ofta
hor man ju pa rostlaget om dom &r ledsna, glade, stressade eller strikta. Man kan redan dar
nastan kategorisera dom lite grann. Redan dar vet man och klart tar man ju anteckningar kring
detta, och om dom ser fram emot forsaljningen eller inte och sen sa ar det klart s& sonderar jag
terrdngen och tittar lite tillbaka vad har salts, vad kan man forvénta sig..”
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Livserfarenhet
Jag urskiljer olika satt att tala om formagan i relation till den egna personen: intuition,

livserfarenhet och personlig formaga att ta folk.

”jag har hallit pa sa lange att jag laser dom rakt igenom, jag vet precis, intuition. Jag kdnner igen
kroppssprak och tonlage, ansiktsuttryck sddant som dom inte sjalva ser. Jag &r alltid installd pa
kansligt l&ge. Det racker med valdigt lite for mig for att jag ska kdnna och uppfatta saker.
Behover inte vara sa starka bevis for saker, jag kanner, tar upp det valdigt snabbt, i mig sjalv.

Jag tar aldrig fel utan det blir som jag har tankt mig”

De méklare som har langre erfarenhet eller som &r &ldre talar om sin livserfarenhet som en
viktig del i sin kompetens. Nagon uttrycker sin forvaning over att si manga av
kurskamraterna pa utbildningen var sa unga, det maste vara svart att klara av yrket och
mdtena med kunder utan den livserfarenheten. Att kunna relatera till livets olika aspekter och

skeden &r en tillgang, ”man kan relatera till allt.

”séger oftast till kunden var vénlig och ta fram olika datum och olika dagar och tider som du
kan, sé ska jag jamfora med min kalender. S& genom att ge... genom att de far aterkomma med
ett antal forslag sa ar det alltid nagot forslag som passar dom. Dom far komma med ett antal
forslag sa det blir fortfarande pa deras initiativ, men jag kan siga att dar passar det mig. Sa jag
dlskar ju psykologi, och genom att inte stenstopa det direkt genom att ge en tid... och det har

alltid fungerat”

Den som &r yngre tvingas ocksa ibland mota kunders reaktioner pa den egna aldern. En fordel
i situationen kan vara att manga kunder inte ar medvetna om hur val forberedd maklaren ér till
sitt mote. Tillsammans med en formaga att arbeta med sina egna kanslor kan detta

kompensera for kundernas uppfattning om den laga aldern.

IP: ”Jag dr en vildigt kidnslosam person och det far man val styra in sig sjdlv. Ok nu &r jag pa det
hér, nu kanske jag ska vara mer sansad och ja, inte sa glad och alert. Inte alltid bra &ven om det
ar bra i andra fall... det far man styra véldigt”

I: &r det jobbigt att styra?

IP: nehej, det tycker jag inte eller... jag tycker det &r bra att vara kénslig sjdlv for da har man
storre forstaelse for att men Gud vilken situation den &r rolig de har kopt sitt forsta hus vad kul

for dom. Jag tror det &r bra att forsoka kénna med personerna s& mycket som det gér.”

23



Konstruktioner av kon — férmagan att forsta kunden

Formagan att forsta kunden innebar ocksa en mer stabil grund att sta pa da det inte gar sa bra
eller da man inte far uppdraget och detta behover utvéarderas. Mina intervjupersoner menar att
den som saknar en stabil sjalvkansla latt att hamnar i en nedatgaende spiral nar uppdragen blir
fa. Moten som fungerar och leder till resultat ger ofta en ”god magkénsla” redan pa plats. Man
brukar kunna se hur andra méanniskor ’speglas” i motet och vad de har for uppfattningar och
kanslor for saker och ting. Formaga att forsta den andre beskrivs av mina intervjupersoner
som nagot som finns i dem sjalva, med livserfarenhet foérvarvad eller med personlig formaga.
Det &r inget som de “ldrt” sig pa nagon utbildning. | mitt material konstrueras dessa
egenskaper i viss man ocksa som kvinnliga. Detta géller sarskilt mina manliga
intervjupersoner, som talar om att kvinnor har lattare for att sétta sig in i vissa av de
situationer som kunderna befinner sig i och att manliga méklare ar mer inriktade pa ’sil;”.

Kvinnor &r kanske lite mjukare i sina kundmoten, lite mer lyhdrda.

”om du ska salja at en dnka eller ensamstaende med tva barn tror jag absolut att en kvinna kan ta

det motet battre. Hon kan sétta sig in i situationen béttre &n vad en man kan gora, det tror jag

faktiskt”

En av mina utgangspunkter i studien har varit fragan om att fler kvinnor kommer in i
fastighetsméklaryrket. I mitt material finner jag en del konstruktioner av kén, hur kén
symboliskt tillskrivs vissa egenskaper, egenskaper som ocksa beskrivs som mycket vardefulla
for yrkesutovningen. Jag utgar ifran att kon konstrueras i métet mellan kund och maklare,
men ett intervjumaterial innebédr begransningar nér det géller att fa ”syn pa” hur den
konstruktionen sker, dartill skulle observationer fungera béttre som metod. Jag finner det
intressant att den “traditionelle maklaren” i mitt material representerar ett maskulint markt

’icke respektabel” yrkesroll och yrkesutdvande.

Ytligt emotionellt agerande och relationen till yrkesrollen
Det ar sallan att mina intervjupersoner beskriver kanslomassigt ytagerande men for nagon
som bor och arbetar i samma omrade som sina kunder kan métet ske i mataffaren runt hérnet

en lordag.
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”Nu maste jag tinka. Jag maste le en extra gang for log nagon mot dej var du sa trétt, men nu
kan det vara ndgon (kund, min anm) Hej! Hur daligt jag &n mar s& maste jag och hur trétt man

an dr sa ar det ndgon man kénner igen”

De méklare jag moter i min studie uttrycker genomgaende att de upplever sig som autentiska
nar de agerar i sin yrkesroll. Sahar beskriver en av mina yngre intervjupersoner sin upplevelse

av yrkesrollen:

”Nu med detta yrket har det ju blivit att man har blivit en annan person. Man véxer ju in i det
och pé sa sitt har jag ju &ndrat mig. Nu tror jag att jag ar mig sjalv nar jag ar ute. Det var jag inte

pé& dom forsta motena. Jag kan ju sjilv kiinna att jag har &ndrat mej”

Jag vill har anknyta till Ashforths och Tomiuks (2000) resonemang om att bade yt- och
djupagerande kan anvandas for att uppratthalla en varderad yrkesidentitet. De
fastighetsmaklare jag moter upplever séllan att de infor kunderna behover upprétthalla
organisatoriska normer som de misstycker med. Det finns dock arbetsuppgifter som kan
uppfattas som svara i relation till den yrkesroll man forvantar sig ha; att ringa kalla samtal, da
maéklaren ringer till personer som de inte alls vet om det finns ett intresse av kontakt med
fastighetsméklare, eller att dela ut reklamblad. 1 s&émre tider kan den slags arbetsuppgifter 6ka,
och det kan beskrivas som nagot som vécker kanslor av skam; att vara en forsaljare som
vilken forsaljare som helst. Sadana moten kan, i likhet med motet i livsmedelsaffaren,
framkalla emotionell dissonans. Denna tycks med mitt material som grund dock inte vara sa
frekvent hos mina intervjupersoner och det tycks kompenseras av det inflytande eller

upplevelse av kontroll de har i sin arbetssituation.

5:5 Granser och tillganglighet

”Miklare dr en livsstil, man skapar sig en personlighet som baseras till hundra procent pa en
sjalv ddr vissa sidor utvecklas”

Hochschild diskuterar tre olika forhallningssitt till arbetet som individen kan anta i relation
till sitt arbete (1983); i det forsta identifierar sig individen alltfor helhjartat med arbetet, i ett
andra gor den enskilde en klar atskillnad mellan sig sjalv, sin identitet och sitt arbete och i det
tredje ar individen alltfér oengagerad i arbetet med risk att uppfattas som cynisk i relation till

de personer hon skall hjalpa. Christena Nippert-Eng (1996) ser tva idealtypiska poler for
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granssattning dar en innebar en uppdelning av livet och den andra innebér en langt driven
integration (i Allvin, 2006, s.126).

Olika strategier

| mitt material finner jag enkelt uttryckt tva strategier nar det galler granser mellan arbete och
ovrigt liv. Den forsta strategin ar att blanda in arbete i 6vriga livet, och for den delen det
ovriga livet i arbetet. Ett forhallningssatt som jag ocksa relaterar till en hég grad av
identifikation med yrkesrollen. Det andra innebér att man som méaklare forsoker satta grénser
for hur tillgédnglig man &r for kunden, vilket framst tar sig uttryck i hur méklaren hanterar sin
telefon och “blockar” sin kalender. | anslutning till detta finner jag ocksa gransen sa att saga
explicitgors i tid och rum vilket sammanhanger med upplevelsen av att behdva vara
tillganglig for andras behov. De méklare jag moter arbetar forutom ”vanlig” kontorstid dven
2-4 kvallar per vecka samt sondagar. Pa sondagar ar det traditionsenligt visningar som galler,
en uppgift som beskrivs som mindre krdvande d&ven om denna inbegriper att etablera
relationer till presumtiva kunder (manga av dem som tittar pa objekt saljer ocksa). Pa kontoret
ringer maklarna en mangd samtal och man tar ocksa emot manga samtal av olika art. Det kan
vara kunder som har fragor om en aktuell budgivning, eller som ska boka sig pa en visning.
Men det ar ocksa fragor om stort och smatt, varav en del som inte pa ett sjalvklart satt hor
hemma pa maklarens bord. Det kan vara klagomal pa trasiga tvattmaskiner, sondriga

kakelplattor eller undermalig flyttstadning.

Blanda arbete och dvrigt liv

En langtgaende integrering innebéar att méklaren ar tillganglig i praktiken hela tiden, dven pa
semestern eller i den lokala livsmedelsbutiken. Genom att folja inkommande mejl och
missade samtal upplever dessa personer att deras stress minskar eller undviks, samtidigt som
de inte riskerar att missa viktiga samtal. Det mesta gar enligt dem snabbt att atgarda med ett
svar eller ett samtal och arbete samlas darigenom inte pa hog. Telefonen stangs aldrig av och
méklaren svarar i princip alltid eller aterkommer sa snart som mojligt. Under intensiva
perioder (budgivningen ar exempel pa intensiva skeden da tillgangligheten behdver vara i
princip obegransad) kan det stéra ”men & andra sidan har jag betalt for att vara tillganglig
hela tiden for dem”. Att ”blanda” arbete och vrigt liv innebér ocksé en mojlighet att anvinda

sig av den frihet som yrket kan erbjuda. Man kan géra arbete hemifran, ringa svara samtal,
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hamta pa dagis och jobba fardigt pa kvéllen. Man kan ta en lunch med en vén och ga till
friséren pa dagtid.

”Jag méar bra av att ha koll nu nér tekniken &r sddan att man har mail och allting i telefonen s
kan jag ha koll och jobba hemma. Vissa tycker det dr stressande for dom tycker dom jobbar hela
tiden, men om jag vet att jag har 7 mail och jag vet vad det &r, s vet jag till i morgon och det &r

inget som tar tid fran barnen att jag gar och kollar den”

Att blanda arbete med 6vrigt liv beskrivs av nagra av mina intervjupersoner som ett satt att
“slippa” uppehélla sig vid grinssittning och forvantningarna pa granser och i stallet leva med
arbetet. Mina intervjupersoner arbetar oftast ensam med sina uppdrag och det finns ingen som
kan ersatta om man inte sjalv ar pa plats. Bade kvinnor och man i min studie intar denna

strategi.
IP: “jag tror att jag far valdigt nojda kunder i och med att jag svarar sa sent pa kvallen alla dagar
i veckan”
I: Stressar det inte dig?
IP: ”neej, han (barnet min anm.) dr ju sa liten. Gér det inte att svara sa svarar jag inte men da
kanske jag ringer upp en halvtimme senare, och de (barnen) kan mérka att datorn &r uppe
standigt dar hemma, att jag svarar pa mail nér det klickar in sa far jag det gjort..”
I: Kénner du att du &r en stressad person?
IP: mindre stressad nu, nér jag inte dppnar min dator langre och det rasslar in 100 mail pa en

gang, for jag har ju betat av det under hela dygnet utan & kinna att det 4r ett jobb”.

Att sjalv bo pa den ort dar man &r verksam ar nagot som kan ses som en aspekt av en langt
gangen integrering mellan arbete och 6vrigt liv. Nagra av mina intervjupersoner gor det och
upplever det som en stor fordel i relation till bade kunderna (som uppskattar lokalkénnedom)

och det egna livet (promenadavstand till visningar).

Lite regler maste man ha — forsok att satta granser i tid och rum
Det andra forhallningssattet innebar att maklaren satter granser for sin tillganglighet och bland

mina intervjupersoner &r det i mitt material framst kvinnor som intar detta.

“efter k1 7 svarar jag ju inte i telefon pa vardagar ja, for d4 anser jag att da vill jag vara hemma,
da vill jag inte... och det kan vanta till dagen efter annars far dom faktiskt ringa mig tidigare.

122

Lite regler maste man ha
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Pa I6rdagar kopplar nagon om telefonen till privat lage. Telefonen & med men

“Visst kollar jag ibland, men da ska det vara for att jag sjalv vill kolla, och inte for att det

ringer...”

Forhallningssattet paverkas av mingden uppdrag. I tider av “1dgkonjunktur” kan strategin
upplevas som vansklig. En avvagning maste ocksa goras avseende hur viktigt telefonsamtalet
eller mejlet kan vara. | mitt material &r det ett forhallningssatt som i hogre grad tycks kréava att
maklaren forklarar for kunderna vad tjansten innebar nar kunden inte &r med. Yrkesrollen
innebér att det som i realiteten gors for kunden behéver dramatiseras, da det huvudsakligen ar
dolt for denne. (Goffman, 1959, s. 35). Tjansten behdver synliggdras for kunden genom olika
slags aterkopplingar exempelvis kring hur budgivningen framskrider. Under mina
observationer lagger jag marke till den formaga att hantera kundernas forvantningar pa

tillgénglighet som mina intervjupersoner utvecklar.

Det finns de kunder som tycker att maklarna ska vara tillgangliga alltid, och da far man

markera.

”man fér vara lite hdrdare mot dom s har galler det och vi maste fa den ledigheten (Gver helgen

min anm.) annars kan vi inte gora ett bra jobb”

Det intressanta i mitt material &r att den grans for arbetet som méklarna sétter hela tiden végs

mot den ekonomiska nyttan av att vara tillganglig.

6. Sammanfattning

Jag vill nu aterkoppla till mina inledande fragestallningar for att diskutera nagra vasentliga
delar i mitt resultat:

Ett dramaturgiskt perspektiv

En av mina inledande fragor i arbetet var hur fastighetsméaklaren forbereder sig infor motet
med sina kunder och om ett dramaturgiskt perspektiv skulle kunna bidra till en forstaelse av
denna viktiga aspekt av yrket. Mdétet med kunden ar ju avgérande for méklarens forsorjning,
da flertalet av mina intervjupersoner har individuellt baserad provisionslén. Inramningen
handlar om var fastighetsméaklaren moter sin kund och vilka speciella krav detta stéller pa
maklaren avseende den personliga fasaden. Den bakre regionen (bakom kulisserna) ar for

fastighetsméklaren framst kontoret dar méklarnas emotionella arbete hanteras och dar
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kundméten for- och efterarbetas. Tillgangen till den bakre regionen menar jag med mitt
material som grund utgor ett skydd mot de negativa effekter som méklarnas kundmoten kan
ha i form av emotiv dissonans. Under mina observationer lade jag marke till att en del
inkommande klagomal behéver hanteras med det slags talamod som kannetecknar ett
organisatoriskt accepterat kanslouttryck (se Leppanen, 2006).

FGrmagan att gripa tag i och behalla initiativet i det motet och darigenom definiera det och
skapa ett intryck av legitimitet &r framtrddande i mitt material. Fastighetsmaklarna moter
kunder med olika social bakgrund och med olika uppfattningar om vad en fastighetsmaklare
ar och vilken kompetens denne besitter. Kundmétena blir olika men det finns en
grundstruktur som gor att méklaren anvander sig av. Utgangspunkten i denna struktur &r att

inledningsvis fanga kundens forvéantningar.

Jag menar att en dramaturgisk teoretisk ansats varit mycket fruktbar for att studera &mnet for
denna studie. Mina observationer har blivit betydligt mindre omfattande &n jag inledningsvis
tankte mig, och jag tror att jag med hjélp av ett mer utvecklat etnografiskt arbetssétt skulle

kunna utforska dmnet ytterligare med ett intressant resultat.

En ny professionell identitet?

Fragan om vad fastighetsméklaren representerar infor sig sjalv och kunden leder mig till
relationen mellan den “traditionelle méklare” och den yrkesroll som nu véxer fram genom nya
utbildningskrav. Mina intervjupersoner uttrycker sig positiva till att krav pa
hdgskoleutbildning numera stélls. Samtidigt talar mina intervjupersoner i 6vervagande
kritiska termer om fastighetsmaklarutbildningen. Ett problem enligt mina intervjupersoner &r
att man inte tar upp sélj pa utbildningen, det bidrar till bilden att silj ir ngot “icke
respektabelt” Det som méklarna i mitt material beskriver som avgérande komponenter i den
professionella kompetensen upplevs som utestangt i den akademiska utbildningen och detta
speglar enligt min mening en intressant relation mellan branschen, den akademiska

utbildningsmiljon och méaklarnas professionella identitet.

Konstruktioner av kon- att hantera kunder

Den andra av mina fragor handlade om hur maklarna anvander sig av emotionellt arbete i sina
relationer till kunderna. Vikten av att kunna lasa och hantera kunder &r framtradande i mitt
material och det ar férmagor som till del konstrueras som personliga: egenskaper som

livserfarenhet, intuitiv formaga och en god sjalvkénsla Infor kundmoten beskrivs framst djupt
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emotionellt agerande av mina intervjupersoner, forberedelsen infér kundmaotet beskrivs som
avgorande och innebér att ta reda pa en mangd fakta om objektet, om prishild och annat. Men
det innebar ocksa att forbereda sig emotionellt. I mitt material finner jag en del konstruktioner
av kon, hur kén symboliskt tillskrivs vissa egenskaper, egenskaper som ocksa beskrivs som
mycket vardefulla for yrkesutévningen. Jag utgar ifran att kon konstrueras i motet mellan
kund och méaklare, men ett intervjumaterial innebdr begrénsningar nar det galler att fa ”syn
pa” hur den konstruktionen sker, dartill skulle observationer fungera battre som metod. Jag
finner det intressant att den “traditionelle miklaren” i mitt material representerar ett maskulint

markt "icke respektabel” yrkesroll och yrkesutévande.

Yrkesidentitet och emotionellt arbete

De fastighetsméklare jag moter upplever sallan att de infor kunderna behover uppratthalla
organisatoriska normer som de misstycker med. Det finns dock arbetsuppgifter som kan
uppfattas som svara utifran forvantningar pa yrkesrollen Eexempelvis att kontakta personer
som de inte alls vet om det finns ett intresse av kontakt med fastighetsméklare. Detta kan
vacka kanslor av skam; att vara en forséljare som vilken forsaljare som helst. Sddana moten
kan, i likhet med motet i livsmedelsaffaren, framkalla upplevelser av emotionell dissonans,
men detta tycks med mitt material som grund inte sa frekvent hos mina intervjupersoner och
det tycks kompenseras av det inflytande eller upplevelse av kontroll maklarna har i sin
arbetssituation. Jag vill har anknyta till Ashforths och Tomiuks (2000) resonemang om att

bade yt- och djupagerande kan anvandas for att uppratthalla en varderad yrkesidentitet.

Tillganglighet och granser

Den avslutande delen av analysen handlar om hur fastighetsméklarna i min studie hanterar
fragan om tillganglighet i tid och rum och hur frdgan om tillganglighet i relation till kunderna
hanger samman med hur méklaren identifierar sig med sin yrkesroll. | mina observationer
lade jag méarke till hur betydelsefull formagan att hantera kundernas krav pa tillganglighet &r.
En strategi ar att blanda in arbete i 6vriga livet, och for den delen det 6vriga livet i arbetet. Ett
forhallningssatt som jag relaterar till en hog grad av identifikation med yrkesrollen. Den andra
innebdr att maklaren forsoker satta granser for hur tillganglig man ar for kunden, vilket framst
tar sig uttryck i hur méklaren hanterar sin telefon och ”’blockar” sin kalender. Har forsoker

méklaren att sétta granser for kunderna, vilket innebar att de behdver forklara sin
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arbetssituation for dessa. | mitt material beskrivs strategin som beroende av hur konjunkturen

pa bostadsmarknaden ser ut.
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