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Abstract

Inkonsekventa resultat kring konsekvenserna av emotional labor lagger grunden for ett utokat
behov av vidare undersokningar av begreppet och dess konsekvenser for saval de anstéllda
personligen som for deras prestationer i de organisationer de verkar i. Da sjukskoterskeyrket
utgor en specifik kontext med emotioner som ett vanligt forekommande inslag i det dagliga
arbetet ar emotional labor i forhallande till sjukskoterskor i allmanhet, och sjukskoterskor
inom rehabilitering i synnerhet, en mycket intressant och i det senare fallet relativt outforskad
aspekt. Syftet med studien var att undersoka rehabiliteringssjukskéterskors anvéndning av
emotional labor, dess konsekvenser samt &ven organisatoriska och individuella moderatorer
som kan tankas paverka saval strategier for som konsekvenser av emotional labor. En
explorativ ansats utgjorde studiens metodologiska utgangspunkt och en fallstudie bestaende
av sex kvalitativa, semistrukturerade intervjuer fungerade som redskap. Resultatet indikerade
bland annat att emotional labor upplevdes som ett naturligt och ofta oreflekterat inslag i
sjukskaterskornas arbete. Konsekvenserna av det emotionella arbetet visade sig vara av saval
positiv som negativ karaktar. Forekomsten och graden av de olika moderatorerna emotionell
intelligens, negative affectivity, rollidentifiering, autonomi samt socialt stod varierade. Den
forhallandevis hoga forekomsten av emotionell intelligens, autonomi och socialt stod skulle
kunna bidra till sjukskoterskornas funktionella hantering av emotional labor och minska de
skadliga konsekvenserna av det emotionella arbetet. |1 egenskap av personalvetare far detta

implikationer for hur arbetsmiljon bor utformas.

Keywords: emotional labor, strategier, konsekvenser, moderatorer,

rehabiliteringssjukskoterskor.
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”Det &r en del av jobbet”
- forekomst, utférande och konsekvenser av samt moderatorer fér emotional labor
bland sjukskoterskor inom rehabiliteringsvarden.

Begreppet emotional labor myntades av Arlie Hochschild (1983), och hennes
forskning aterkommer som en standig referens i senare teorier och litteratur kring amnet.
Emotional labor innebar, enligt Hochschild, hanteringen av kénslor for att skapa ett offentligt
observerbart uttryck. Detta arbete kréver ett frammanande eller undantryckande av ké&nslor
for att uppratthalla en yttre fasad som skapar en 6nskvard sinnesstamning hos andra.
Litteraturen kring emotional labor géllande dess konsekvenser for saval arbetstagarna som de
organisatorer de tillhor ar ofta inkonsekvent (Kruml & Geddes, 2000). Emotional labor kan
leda till bra prestationer sett ur organisationens synvinkel, men kan ocksa ha negativa
konsekvenser for arbetstagarnas hélsa (Grandey, 2000). Utifran dessa tvetydiga implikationer
fran forskningen pa emotional labor foreligger ett behov av att ytterligare undersoka
emotional labor som begrepp samt forsoka klargora dess konsekvenser for anstallda som
anvander sig av det. Sjukskoterskeyrket ar ett intressant omrade i forhallande till emotional
labor pa grund av vardgivandets naturliga inslag av emotioner. Schaubroeck och Jones
(2000) menar att en dvervagande del av forskningen pa emotional labor har utgjorts av
fallstudier, och de efterfragade darfor fler kvantitativa studier. Forfattarna till denna studie
har dock funnit att en stor del av forskningen det senaste decenniet har berikats med
kvantitativa studier och darfor kan fallstudier aterigen vara ett lampligt tillvadgagangssatt att
undersdka emotional labor i specifika och nya kontexter. Arbetskontexten for sjukskoterskor
inom rehabilitering ar i manga avseenden olik den andra sjukskéterskor verkar i.
Rehabiliteringvarden fokuserar till stor del pa det friska i omvardnadsarbetet, och anlagger
ofta en helhetssyn pa patienter dar rehabiliteringen ses som en process utan klara skiljelinjer
mellan sjukt och friskt. Rehabiliteringsvarden utgor saledes en specifik form av
arbetsomraden for sjukskoterskor och innebér en, sa vitt forfattarna vet, outforskad del av
emotional labor.

Emotional labor

Litteraturen kring emotional labor skiljer sig till viss del at gallande
konceptualiseringen av emotionellt arbete. En del riktar in sig pa den inre kénsloprocessen
(Hochschild, 1983) medan andra istéllet har de anstélldas expressiva beteende i fokus
(Ashforth & Humphrey 1993; Morris & Feldman, 1996). Forfattare som har haft stor
inverkan pa forskningen kring emotional labor &r, férutom Hochschild (1983), dven Ashforth
och Humphrey (1993) samt Morris och Feldman (1996). Foreliggande studie kommer utga
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fran Grandeys (2000) modell vilken integrerar Hochschilds (1983), Ashforth och Humphreys
(1993) samt Morris och Feldmans (1996) definitioner av emotional labor, och ger en klar
overblick over saval foreliggande handelser som konsekvenser och moderatorer av emotional
labor. Grandeys modell kommer darfor fungera som en utgangspunkt i studiens fortsatta
redogorelse for, och undersdékning av, emotionellt arbete. Litteraturen kring emotional labor
benamner den anstalldes interaktionspartner pa en mangd olika satt, daribland kund, klient,
gast och patient beroende pa kontext. Forfattarna véljer fortsattningsvis, i likhet med Zapf
(2002:237) att arbeta utifran benamningen klient.

Ashforth och Humphrey (1993) definierar emotional labor som en handling utférd for
att uppvisa lampliga kanslor. Jamfort med Hochschild (1983) fokuserar de mer pa emotional
labor som ett observerbart beteende &n som hantering av kanslor och de lagger ocksa stor vikt
vid konsekvenser som ror effektivitet och prestation snarare &n individens halsa (Grandey,
2000). Morris och Feldman (1996) beskriver emotional labor som den anstrangning,
planering och kontroll som krévs for att uttrycka organisatoriskt énskvarda kanslor vid
personliga interaktioner. Fokus ligger har pa sociala faktorer som avgorande for upplevelsen
och uttrycket av ké&nslor. Hochschild (1983) skiljer mellan emotional labor och emotion
work. Emotional labor utférs mot en [6n och har darfor ett exchange value eller utbytesvérde,
den anstélldes professionella emotionsagerande i utbyte mot I6n fran foretaget, medan
emotion work eller emotion management syftar till samma agerande som férkommer &ven i
en privat kontext dar kanslorna och hur individen hanterar dem har ett use value, ett
anvandarvérde (Hochschild 1983:7).

Huynh, Alderson och Thompson (2008) har definierat emotional labor specifikt for
sjukskoterskor. Emotional labor beskrivs har som en process i vilken sjukskoterskan antar en
yrkesroll for att uttrycka kanslor i motet med patienter, bade genuina, djupa och ytliga
kanslor (Huynh et al., 2008). For sjukskoterskor innebar emotional labor saledes att
normalisera sina kanslor inom sin professionella roll och fa dem att stimma 6verens med
patienternas kanslor (Henderson, 2001). Det &r en process genom vilken sjukskoterskor
anammar en arbetsroll som kan uttrycka deras djupt saval som ytligt upplevda kanslor under
moten med patienter (Huynh et al., 2008). Trots att emotional labor kréver olika subtila
formagor och kompetenser att prestera béattre, namns emotional labor inte i den formella
arbetsbeskrivningen, utan tillhor en del av det obetalda kontextuella utférandet (Liu, Perrewg,
Hochwarter & Kacmar, 2004).

Arbeten som kréver emotional labor har tre gemensamma k&nnetecken (Hochschild,
1983). De innefattar kontakt med allmanheten, antingen ansikte mot ansikte eller via résten.
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Arbetstagaren forvantas i sadana arbeten skapa en viss sinnesstamning hos en annan person.
Slutligen aterfinns ett visst matt av kontroll dver de anstélldas emotionella aktiviteter
(Hochschild, 1983). Kruml och Geddes (2000) papekar dock att senare forskning inom
omradet har utékat konceptet emotional labor till att ocksa innefatta arbeten och professioner
dar arbetstagaren sjalv dvervakar sina egna emotionella uttryck. Ovanstaende tre kriterier
stammer val in pa yrken inom servicesektorn, helping professions, och fangar aven in
yrkesgrupper sasom exempelvis larare och poliser (Zapf, 2002). Helping professions (Zapf,
2002:240) kan s&gas omfatta yrken dér de anstélldas personliga relation med klienter ofta ar
mycket kanslomassigt kravande vilket fordrar en hég grad av empati och kanslomassig
involvering.

Forskning kring emotional labor har sin utgangspunkt i servicesektorn (Hochschild,
1983), men har senare kommit att expandera till allt fler yrkesgrupper. Sjukskoterskeyrket
innefattar ofta en betydande mangd kanslomassig involvering, vilket tidigare forskning
tydligt visat (Hendersen, 2001). Da forutsattningarna for emotional labor till stor del skiljer
sig at beroende pa kontext och vilket omrade sjukskoterskorna verkar i ansags det saledes
angeléget att ytterligare utforska anvandandet av emotional labor for en yrkeskategori vars
arbete till sa stor del praglas av emotioner. Kopplingen mellan kansloméssiga och fysiska
aspekter av valbefinnande leder till att sjukskaterskor maste méta saval patienternas fysiska
som psykiska behov. Emotional labor ar en viktig aspekt av vardgivande, da vardgivande
involverar kanslor och kanslor i sin tur innefattar personlig sarbarhet. Sjukskoterskor
upplever ofta starka emotioner i sitt arbete och anvéander ocksd medvetet saddana kanslor som
ett satt att utveckla och forbattra sitt yrkesutévande. En sa hog grad av personligt
engagemang som yrket kraver kan ha bade positiva och negativa konsekvenser (Henderson,
2001).

Det finns vissa forvantningar pa en anstalld om hur denna lampligast bor reagera
emotionellt gentemot klienter. Exempelvis forvantas flygvardinnor uppleva glada och
vanskapliga kénslor medan sjukskoterskor forvéantas kdnna sig empatiska och stédjande
(Grandey, 2000). Regler om lampliga kanslomassiga uttryck kallas enligt Ekman (1973, i
Ashforth & Humphrey, 1993; Zapf, 2002) display rules. Display rules innebar
beteendenormer som anvisar vilka kanslor som anses passande och &ven hur dessa kanslor
bor uttryckas infor andra méanniskor. 1 helping professions aterfinns sallan specifika regler
och policys kring lampligt uppforande. Daremot maste de professionella leva upp till tydliga
sociala normer och dven forvéantningar kring hur de som yrkesverksamma inom ett specifikt

omrade bor upptrada (Zapf, 2002). Dessa forvantningar kan vara antingen implicit eller
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explicit utlarda under utbildningen (Rafaeli & Sutton, 1987). Sociala normer formas ocksa
genom forvantningar fran klienter. Aven professionell erfarenhet kan frambringa ett visst
beteende, da forvantningar pa hdga prestationer resulterar i indirekta display rules (Zapf,
2002).

Strategier for att hantera emotional labor

Hochschild (1983) framhaller tva satt att hantera emotioner pa. Genom surface acting
justerar individen de ké&nsloyttringar som visas, och genom deep acting korrigeras medvetet
de egna kanslorna for att pa sa satt uppvisa ett 6nskvart kanslouttryck (Grandey 2000;
Hochschild, 1983; Zapf, 2002). Grandey (2000) utvecklar koncepten deep acting och surface
acting med hjélp av Gross (1998) teori om emotionell reglering, emotion regulation.
Emotionell reglering kan enligt Gross (1998) utféras pa tva olika huvudsétt, antecedent-
focused emotion regulation samt response-focused emotion regulation. Antecedenter innebér
olika aspekter som foregar uppkomsten av emotional labor, och genom den férsta metoden
antecedent-focused emotion regulation kan individen reglera antecedenterna till k&nslan
sasom situationen i sig eller uppfattningen av den for att pa sa satt justera sina kéanslor. For att
emotionellt arbete ska uppsta kravs det att dessa antecedenter finns representerade (Walker &
Avant, 2005). Om sjalva situationen inte ar paverkbar, kan individen istéallet reglera sina
kanslor genom att antingen dndra fokus i sin uppmarksamhet, helt enkelt fokusera pa nagot
positivt, eller férandra sattet situationen uppfattas pa. Bade dessa typer av kansloreglering har
stora likheter med Hochschilds (1983) koncept deep acting. Tankar och k&nslor modifieras
hér, precis som i deep acting, for att gora uttrycken av kénslor mer genuina. Enligt Gross
(1998) modell kan individen ocksa agna sig at metoden response-focused emotion regulation.
Istallet for att justera uppfattningen av situationen korrigerar individen det emotionella
uttrycket av sin reaktion till situationen. Detta kan ske genom att anpassa intensiteten av den
ké&nsla som visas eller genom att helt simulera kénslan, och stdmmer val 6verens med
begreppet surface acting (Hochschild, 1983).

Vid utférandet av surface acting regleras ansiktsuttryck, tonlége, gester och agerande
till att passa den aktuella situationen (Zapf, 2002). Det kan har forekomma en emotionell
dissonans mellan den upplevda kanslan och den uppvisade (Ashforth & Humphrey, 1993;
Johnson & Spector, 2007; Zapf, 2002), vilket tidigare forskning visat har en positiv
korrelation med utmattningssyndrom (Johnson & Spector, 2007; Liu, Prati, Perrewe & Ferris,
2008). Ocksa Hochschild (1983) menar att uppvisande av kanslor som genuint inte upplevs
kan leda till alienation av ens egna kanslor vilket kan resultera i psykisk ohdlsa. | vissa fall
kan dock palagda ansiktsuttryck under en ytlig korrigering av kénslor, sasom ett paklistrat
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leende, leda till att individen faktiskt upplever en dkta kénsla, sérskilt i de fall dar ett
tillrattalagt leende far klienter att le tillbaka (Rafaeli & Sutton, 1987; Zapf, 2002). Tillfalligt
spelade kénslor ar dock inte alltid tillrackligt i interaktionen med klienter eftersom personen
som interagerar med den anstéllde forvantar sig nagot mer &kta an en professionell och
socialt korrekt reaktion (Ashforth & Humphrey, 1993; Zapf, 2002). Exempelvis forvantar sig
anhoriga till patienter ofta ett 4kta engagemang och sympati fran personalen trots att bade
patient och anhdriga ar medvetna om att de anstéllda far betalt for sitt arbete som inkluderar
att ta hand om patienter (Zapf, 2002). | sadana situationer eftersoks vanligtvis nagonting mer
an ett ytligt korrigerande av kanslor (ibid.).

Deep acting delas av Hochschild (1983) in i tva underkategorier; active deep acting och
passive deep acting. Active deep acting forekommer nar individen aktivt forsoker styra vad
de kanner for att skapa den roll som efterfragas (Hochschild, 1983). Detta kraver en viss
anstrangning fran den anstéllde, bland annat genom att frammana minnen, bilder och tankar
for att skapa en specifik kdnsla (Ashforth & Humprey, 1993; Zapf, 2002). Genom att
antingen leva sig in i rollen som exempelvis sjukskoterska, flygvardinna eller servitris, eller
genom att tanka pa patienter, kunder eller gaster pa ett visst satt kan en mer genuin kansla
tillfalligt uppnas (Hochschild, 1983; Zapf, 2002). Passive deep acting, dven kallat genuine
feelings, uppstar vid tillfallen dar de kanslor som situationen kréaver &r akta och genuina hos
den anstallde, till exempel da en sjukskoterska upplever érlig sympati eller empati fér nagon
av sina patienter, och darfor inte behdver utfora en konstlad kansloreglering (Ashforth &
Humphrey, 1993; Hochschild, 1983). Zapf (2002) kallar detta for automatic emotion
regulation vilket innebdr att den emotionella responsen sker undermedvetet per automatik,
sjukskoterskan agerar utifran kanslan och det ar saledes inte ett medvetet styrt agerande.
Konceptet emotional labor kan berikas ytterligare genom att involvera social identity theory
(Tajfel & Turner, 1985). Arbetstagare som starkt identifierar sig med sina organisatoriska
eller yrkesmassiga roller och upplever dessa roller som en viktig och hégt véarderad del av sig
sjalva, har lattare att uppleva genuina kéanslor da de anpassar sig efter de forvantningar som
stélls pa rollen ifrdga. Aven om den sociala identifikationen inte ar sarskilt stark kan den
anstallde fortfarande uppleva genuina kanslor om normerna stdmmer éverens med de centrala
och viktiga delarna av ens personliga identitet, det vill sdga att som person vara exempelvis
utatriktad och empatisk.

Morris och Feldman (1996) menar att det alltid kréavs en viss grad av anstrangning da
kanslor ska visas. Pa de flesta arbetsplatser kréavs alltsa ett visst arbete for att en upplevd
kénsla ska kunna transformeras till en passande kansloyttring. Vidare definierar Morris och
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Feldman (1996) emotional labor genom fyra dimensioner. Den forsta ror frekvensen av
emotionella uttryck och kan ses som en viktig indikator pa hur mycket emotionellt arbete
som utfors. Denna dimension av emotionellt arbete & den mest undersokta (Zapf, 2002), och
innebdr att desto oftare en arbetsroll kréver socialt lampliga k&nsloyttringar, desto storre ar
organisationens krav pa reglerade uttryck av kanslor. Hogt rutinmassiga arbeten bor innefatta
en hogre frekvens av emotionella uttryck. Den andra dimensionen hanvisar till lyhdrdhet
infor de display rules som arbetet kraver. Denna lyhordhet bestar bade av varaktighet och
intensitet av emotionella uttryck. Emotionella uttryck som varar lange kraver mer
anstrangning och saledes mer emotionellt arbete (Morris & Feldman, 1996), bland annat pa
grund av att interaktionen blir mindre inévad och darmed kraver mer uppmarksamhet och
emotionell uthallighet (Hochschild, 1983). Emotionell intensitet syftar till hur starkt en
kansla upplevs eller uttrycks. Det &r i denna dimension av emotional labor som Hochschilds
(1983) begrepp deep och surface acting, enligt Morris och Feldman (1996), passar in. Ocksa
dessa forfattare framhaller att deep acting kraver storre anstrangning, da emotionell intensitet
ofta ar svar att simulera och intensiva kanslor da istallet medfor mer deep acting. Den tredje
dimensionen av Morris och Feldmans (1996) definition pekar pa variationen av emotionella
uttryck som arbetsrollen kréaver. Ju storre variation som uppvisas, desto mer emotionellt
arbete fordras. Ett frekvent alternerande av uppvisade emotioner kraver aktivt planerande,
forutsagande och évervakande fran den anstalldes sida. Som en fjarde dimension av
emotional labor aterfinns emotionell dissonans, av Hochschild (1983) preciserat som ett
tillstand dar de kanslor som visas star i kontrast till de kanslor som upplevs.

Sjalva arbetsmiljon eller en viss handelse pa arbetet kan ge upphov till en kansloméssig
reaktion, och darpa féljande beteende hos den anstéllde, som inte anses lampligt och istallet
krévs emotional labor for att reglera responsen. Aven om emotionellt arbete kan fungera vil
som ett satt att reglera det intryck en individ ger andra manniskor, kan detta arbete ocksa vara
skadligt for halsan. Studier har visat att bade surface och deep acting kan resultera i ett
onskvart emotionella uttryck, men att den ursprungliga emotionella responsen fortfarande
kan vara aktiv (Grandey, 2000). Genom att samordna Hochschilds (1983), Morris och
Feldmans (1993) samt Ashforth och Humphreys (1996) forskning pa emotional labor samt
involvera Gross (1998) emotion regulation theory har Grandey (2000) skapat en
begreppsmassig modell av emotionellt arbete. Saval Hochschild (1983), Morris och Feldman
(1993) samt Ashforth och Humphrey (1996) utgar ifran att emotioner hanteras pa

arbetsplatsen som ett sétt att leva upp till de display rules som anges av organisationen.
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Situational Cues Emotion Regulation Process Long-Term Congeguences
Emotional Labor
Interaction Expectations Individual Well-Being
*Frequency Decp Acting: Modify Feelings *Hurnout
*Duration #Attentional deployment *Job satisfaction
*Variety *Cognitive change
*Display rules
Organizational Well-Being,
Surface Acting:; Modify Expressions *Performance

Emoti vents *Response modulation *Withdrawzl behavior
*Positive cvents .
*Negative events 7 \

Individual Factors Organizational Factors

«Gender «Job autonomy

«Emotional expressivity *Supervisor support

«Emotional intelligence ~Coworker support

eAffectivity (NA/PA)

Figur 1. Grandeys modell kring vilka faktorer som samverkar under emotionell reglering i arbetslivet
ligger till grund for de individuella och organisatoriska moderatorer samt konsekvenser och strategier
vilka undersoks i foreliggande studie. Modellen har fungerat som inspiration, men savél avsteg fran som
tillagg till modellen har gjorts. (Grandey, 2000:101)

De situationshaserade variablerna inkluderar arbetstagarens interaktion med klienterna.
Har paverkar bade karaktaren av klientkontakten och organisationens display rules det
emotionella arbetet. Positiva och negativa handelser, antecedenter, som leder till emotionella
gensvar refererar till sdval permanenta som akuta handelser. Relevant for sjalva processen av
kansloreglering ar deep och surface acting samt deras motsvarigheter i emotion regulation
theory. | foreliggande studie inkluderas dven genuine feelings som ytterligare ett satt att
hantera det emotionella arbetet da genuin empati och genuina kénslor kan forvantas vara en
stor del av sjukskoterskors mote med patienter (Henderson, 2001; Huynh et al., 2008).
Processen paverkas utdver detta ocksa av individuella liksom organisatoriska moderatorer.
Konsekvenser av emotionellt arbete hanvisar dven till bade individuella och organisatoriska
foljder.

Olika arbetsroller medfor olika forvantningar pa den anstallde i interaktionen med
kunder. De kan variera i krav pa frekvens och varaktighet. Likasa kraver olika typer av
arbeten olika emotionella uttryck (Grandey, 2000), fran gladje och sympati till ilska eller
neutralitet (Hochschild, 1979). Dessa férvantningar pa de anstallda kontrolleras genom
organisationens display rules, informella eller formella normer (Hochschild, 1983). En
uppfattning om att organisationen forvantar sig specifika kénsloyttringar kan resultera i mer
reglering av kanslor fran den anstéalldes sida (Grandey, 2000). Plétsliga handelser i arbetet

har en omedelbar inverkan pa en arbetstagares kanslor, d&ven om den konstanta arbetsmiljon
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kan skapa ett bestaende behov av emotionellt arbete. I helping professions kan hanteringen av
saval trevliga som pafrestande kanslor ses som en betydelsefull del av arbetet. En situation
dar mycket negativa kénslor och kansliga dilemman ar involverade kan, trots dess
emotionella pafrestning, uppfattas som en utmaning (Zapf, 2002). En kanslomassig handelse
kan leda till 6kad emotionell korrigering om héandelsen vécker kanslor som gar stick i stav
med organisationens display rules (Grandey, 2000). Skapar handelsen daremot kénslor som
Overensstammer med organisationens normer kan den istéllet resultera i att reglerna lattare
efterfoljs och darmed minska den emotionella regleringen. En stdrre férekomst av negativa
héndelser kan leda till mer emotionell reglering och darmed till mer stress. Upprinnelsen till
de emotionella hédndelserna kan vara en klient, medarbetares eller chefs beteende likaval som
en helt personlig incident.
Konsekvenser av emotional labor

Trots att Hochschild (1983) har fastslagit att emotional labor faktiskt kan resultera i
onskvarda konsekvenser for den enskilde beroende pa hur det utférs, har mycket av
forskningen som inspirerats av Hochschild fokuserat pa de oférdelaktiga konsekvenserna av
det emotionella arbetet (Kruml & Geddes, 2000). Det finns bade positiva och negativa
konsekvenser av emotional labor. Positiva foljder yttrar sig exempelvis i arbets-
tillfredsstéllelse och personliga prestationer, medan negativa konsekvenser kan uppsta i form
av emotionell utmattning, depersonalisering och psykosomatiska symptom (Zapf, 2002).

Individernas upplevelse av emotionella erfarenheter skiljer sig ofta at beroende pa
olikheter mellan individerna (Liu et al., 2004). Nar individerna uppfattar k&nslouttryck olika,
torde &ven paverkan fran emotional labor variera (ibid.). Utforandet av emotional labor &r
dock, precis som andra kompetenser, enligt Newman, Guy och Mastracci (2009) nagonting
individen kan léra sig. Med rétt typ av traning och handledning kring hur emotionell
reglering och anstrangning kan utforas, kan arbetstagare lara sig utfora emotional labor pa ett
konstruktivt satt (Kruml och Geddes, 2000). Férmagan att hantera emotional labor &r i hogsta
grad 6nskvard da tidigare forskning har visat att konsekvenserna av oférmaga att hantera
emotional labor kan leda till bland annat stress, depressivitet, sjukskrivning,
depersonalisering och utmattningssyndrom (Ashforth & Humphrey, 1993; Erickson & Ritter,
2001; Humphrey, Pollack & Hawver, 2008; Johnson & Spector, 2007; Kruml & Geddes,
2000; Liu et al., 2008). Emotionell reglering och formagan att hantera kéanslor ar en central
del av helping professions, och utmattningssyndrom indikerar pa att de anstallda inte langre
kan reglera sina kanslor efter vad situationen kréver i interaktionen med klienter (Maslach
1978a, 1978b i Rafaeli & Sutton 1987; Zapf, 2002). For att undvika utmattningssyndrom
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orsakat av emotional labor behdvs en arbetsmiljo med en Iag grad av stressorer (Zapf, 2002),
och for att minska stressorer i arbetslivet bor de anstéllda erbjudas utmanande uppgifter med
mojlighet att kunna reglera nar och hur uppgifterna utfors, samt ha tillgang till samtlig
information runt uppgifterna (Morris & Feldman, 1996; Zapf, 2002). Tid och en stodjande
omgivning ar viktigt for att sjukskoterskor ska kunna reflektera over samt forsta och
diskutera det emotionella arbete som krévs i deras omvardande arbete (Huynh et al., 2008).

En stark identifiering med yrkesrollen kan bidra med fler stressorer da individer som
identifierar sig starkt med organisationen eller sin yrkesroll k&nner sig mer otillrdckliga om
de inte lyckas leva upp till rollen, &n individer som inte identifierar sig lika starkt med sin
yrkesroll. Det innebér att ju mer central identifieringen med yrket ar for individen, desto mer
sarbar blir individen for emotionellt kravande insatser (Ashforth & Humphrey, 1993).
Interaktion med patienter for personal inom vard och omsorg kan ofta vara svar och tung
eftersom personalen vanligtvis behandlar sjuka méanniskor (Maslach 1982a, 1982b i Zapf,
2002). Upplevelsen av att hela tiden utsattas for aggressivt beteende fran samma personer
som man forvantas betjana pa ett trevligt satt kraver konstant reglering av kanslor vilket i
slutdndan kraftigt kan reducera ens inre resurser (Hochschild, 1983). Nér arbetssituationen
resulterar i upprepade kansloméssiga reaktioner som den anstéllde maste reglera kan denne
uppleva emotionell utmattning eller minskad energi och trotthet. For att hantera dessa kanslor
kan den anstéllda ta avstand ifran klienterna genom att objektifiera eller depersonalisera dem
(ibid.).

En annan negativ konsekvens av emotional labor & emotionell dissonans (Ashforth &
Humphrey, 1993; Hochschild, 1983; Johnson & Spector, 2007; Liu et al., 2008; Zapf, 2002)
vilket kan ses som ytterligare en stressor i arbetslivet (Zapf, 2002). Emotionell dissonans ar
relativt vanligt férekommande, framforallt vid surface acting, da endast beteendet som visas
regleras, och inte k&nslorna bakom det visade beteendet (Ashforth & Humphrey, 1993).
Emotionell dissonans kan ses som en form av konflikt mellan individens privata personlighet
och dess yrkesroll, och uppstar nar individens egen kénslorespons inte stammer éverens med
forvantningarna pa individens yrkesroll (Morris & Feldman, 1996; Rafaeli & Sutton, 1987;
Zapf, 2002). Individer som upplever sin identitet ligga langt ifran de forvantningar pa
agerande som finns inom individens yrke upplever i storre utstrackning emotionell dissonans
och depersonalisering (Ashforth & Humphrey, 1993). Emotionell dissonans och emotionell
anstrangning kan ha olika konsekvenser pa antecedenter vid emotional labor, dar emotionell
dissonans har visat sig leda till utmattningssyndrom medan emotionell anstrangning

reducerar utmattningssyndrom (Kruml & Geddes, 2000). Anstallda som tillampar deep acting
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och lever sig in i sin yrkesroll upplever den emotionella regleringen som en anstrangning
snarare an som dissonans mellan emotioner, och mar oftast battre &n de som anvander sig av
surface acting (Johnson & Spector, 2007). En negativ konsekvens kan vara att deep acting
gor det svarare for individen att distansera sig sjalv fran sin yrkesroll (Van Maanen & Kunda,
1989 i Ashforth & Humphrey, 1993). Hog tidspress i arbeten som inkluderar emotional labor
Okar sannolikheten for surface acting och darmed emotionell dissonans (Hochschild, 1983).
Nér tidspressen i en organisation minskar, bor de anstallda ha mer tid och lust att forsoka
ké&nna de kanslor de férvantas uttrycka (Kruml & Geddes, 2000).

En del forskning har kunnat pavisa ett samband mellan emotional labor generellt och
valbefinnande pa jobbet, men resultaten har inte varit konsekventa (Johnson & Spector,
2007). Tidigare forskning har dock funnit ett samband mellan visade positiva kanslor under
emotional labor och 6kad job satisfaction, eftersom de positiva kanslorna fargat av sig pa de
anstélldas egna kénsloldagen (Cété & Morgan, 2002; Kruml & Geddes, 2000). Omvant géller
aven att i de fall dar anstéllda i storre utstrackning varit utsatta for visade negativa kanslor har
graden av job satisfaction minskat (Cété & Morgan, 2002). Kéansloregleringen anvénds inte
enbart for att justera den anstalldes emotioner, utan &ven for att frammana vissa kénslor hos
de klienter som tar emot tjansten, vilket innebar att emotional labor samt emotion work kan
betraktas som ett instrumentellt mal (Zapf, 2002). Genom att paverka klienters kanslor
influeras &ven klienternas tankeprocesser och beteende (Hochschild, 1983; Rafaeli & Sutton,
1987; Zapf, 2002), varpa emotion work kan underlatta sociala situationer som blir mer
forutsagbara. Situationer som kunnat bli genanta kan saledes undvikas genom att styra
beteendet (Ashforth & Humphrey, 1993; Zapf, 2002). Emotion work gor det ocksa lattare for
anstéllda att distansera sig till eventuella obekvama situationer (Ashforth & Humphrey,
1993).

Formagan att skilja mellan upplevda kanslor och kanslor som visas for andra kan vara
en hjalp i att utfora sitt arbete effektivt (Rafaeli & Sutton, 1987), och i de fall resultatet av
anstalldas kéansloreglering upplevs som genuina kanslor gentemot klienter, far emotional
labor dven en positiv effekt i servicesammanhang (Ashforth & Humphrey, 1993; Grandey,
2000; Hochschild, 1983). Anstélldas formaga att utdva emotion work som leder till 6kad
prestation (Huynh et al., 2008; Johnson & Spector, 2007; Rafaeli & Sutton, 1987; Zapf,
2002) innebér en vinst for organisationen, ofta direkt (Rafaeli & Sutton, 1987). En anstalld
som hanterar emotionell reglering pa ett framgangsrikt satt trivs battre med sitt jobb, det vill
saga upplever en dkad job satisfaction, vilket pa organisatorisk niva innebar att den anstéllde
blir mer effektiv och darmed Okar prestationen (Huynh et al., 2008; Johnson & Spector,
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2007; Rafaeli & Sutton, 1987; Zapf, 2002). Studier pa sjukskoterskor har funnit fler positiva
konsekvenser, sdsom personlig och professionell prestation samt en béattre kontakt med
patienter genom emotionellt engagemang (Huynh et al., 2008). Emotional labor innebar en
mojlighet att reglera sociala interaktioner pa arbetet, och kan ocksa 6ka bade individens tro
pa sin egen formaga att kunna utfora uppgiften samt effektiviteten (Ashforth & Humphrey,
1993).

Yrken som kraver en hog grad av emotionell reglering har ofta hog personal-
omsattning (Coté & Morgan, 2002), samt en hog grad av sa kallade withdrawalbeteenden
(Grandey, 2000:105; Morris & Feldman, 1996:1002). Withdrawalbeteenden innebér att den
anstallde antingen behover dra sig undan den offentliga arenan med klienter pa arbetsplatsen
for att ostort kunna prata med kollegor eller hdmta andan sjalv (Grandey, 2000), mer
drastiska beteenden sasom franvaro och utmattningssyndrom (Grandey, 2000; Morris &
Feldman, 1996) eller intention att saga upp sig (Coté & Morgan, 2002). Orsaker kan vara att
individer som behdver utfora en hog grad av surface acting i storre utstrackning soker sig till
ett annat yrke (Grandey, 2000), eller att individer som kontinuerligt behdver trycka undan
negativa kénslor upplever en minskad tillfredsstéllelse med jobbet (C6té & Morgan, 2002;
Eran & Galit, 2010). C6té och Morgan (2002) har visat att i de fall som graden av job
satisfaction okar, minskar &ven risken att den anstallde slutar. Vidare har Morris och Feldman
(1996) sammanstallt tidigare forskning vilken kunnat visa att en hdg grad av emotional labor
kan leda till emotionell utmattning som har samband med withdrawalbeteenden och minskad
produktivitet samt effektivitet.

Senare forskning har visat att emotionellt arbete inte nddvéndigtvis leder till negativa
konsekvenser for arbetstagaren, och att det kan finnas ett flertal modererande variabler.
Inkonsekventa resultat av olika undersokningar av det emotionella arbetets konsekvenser
tyder pa att det finns potentiella moderatorer som reducerar de negativa féljderna av
emotional labor (Duke, Goodman, Treadway & Breland, 2009).

Emotionell intelligens

Nagonting som tidigare forskning har visat underlattar utforandet av emotional labor &r
graden av emotionell intelligens, EI (Abraham, 1999; C6té, Miners & Moon, 2006; Eran &
Galit, 2010; Grandey, 2000; Humphrey et al., 2008; Joseph & Newman, 2010; Liu et al.,
2008). EI ar en kombination av kognitiv formaga, emotionell stabilitet och emotionell
medvetenhet som tillsammans med emotionell forstaelse, emotionell perception och
kansloreglering paverkar individens arbetsprestation (Joseph & Newman, 2010:56). EI kan

definieras som férmagan att kunna forsta och tolka saval sina egna som andras kanslor. Det
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innebar ocksa en formaga att hitta ett lampligt satt att hantera dessa kanslor pa, samt ett
passande forhallningssatt till situationen i sig. Denna formaga véxer i takt med graden av El
som individen besitter, vilket innebér att individer med en hdg grad av EI forfogar 6ver en
storre repertoar av ké&nslor och strategier som bidrar till att reglera individens ké&nslor. Detta
medfor i sin tur att individer med en hdg grad av El inte paverkas lika negativt av emotional
labor som individer med en lagre grad av EI (Abraham, 1999; C6té et al., 2006; Guy &
Newman, 2004; Liu et al., 2008). Exempelvis ar hog emotionell intelligens positivt relaterat
till deep acting medan negative affectivity korrelerar med surface acting (Liu et al., 2008).
Resultat fran EI-matningar bor dock behandlas varsamt med hansyn till miljofaktorer och
stora individuella variationer (Joseph & Newman, 2010).

Individer som har l&tt for att ta in sina klienters kanslor uppfattar att de sjélva uttrycker
akta kanslor och saledes minskar den emotionella dissonansen. De anstranger sig ocksa mer
for att uppleva de kanslor som anses lampliga for situationen vilket innebér att den
emotionella anstrangningen 6kar (Kruml & Geddes, 2000). Ju starkare det kansloméssiga
bandet mellan en anstélld och dennes klient ar, desto mer omedvetet emotionellt arbete utfors
(Hochschild, 1983; Morris & Feldman, 1996). Nar anstéllda knyter an till sina klienter pa ett
emotionellt plan ar det mer sannolikt att de ocksa uttrycker pa riktigt upplevda kanslor eller
forsoker kanna de kénslor som de anser borde uttryckas (Kruml & Geddes, 2000). Kruml och
Geddes (2000) har funnit att medarbetare med en hogre grad av arbetslivserfarenhet ar béattre
pa att kontrollera sina kanslor genom att framkalla 6nskade kénslor och visa lampliga
kénslouttryck.

Negative affectivity

Formagan att hantera emotional labor paverkas av ett flertal olika variabler, déribland
individens formaga att 6verlag ha ett grundlaggande positivt eller negativt forhallningssatt till
saker som intraffar (Duke et al., 2009). Tidigare forskning har kunnat pavisa ett positivt
samband mellan negative affectivity och emotional labor (Liu et al., 2004). Negative
affectivity innebdr en stabil tendens att uppleva negativa kénslor i olika situationer och vid
olika tidpunkter, medan positive affectivity refererar till individens formaga att generellt
uppleva positiva kénslolagen samt att visa dessa k&nsloldgen genom positivt beteende med en
social genomslagskraft (Duke et al., 2009; Grandey, 2000; Liu et al., 2004; Schaubroeck &
Jones, 2000). Individer med en hdg grad av negative affectivity har svarare att hantera
emotional labor, och upplever mindre job satisfaction medan individer med hdg grad av
positive affectivity upplever storre job satisfaction. De senare tenderar &ven att prestera béattre
pa arbetet (Duke et al., 2009). Man har vidare funnit att negative affectivity bidrar till en
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storre stressupplevelse av aggressiva klienters upptradande (Grandey, Dickter & Sin, 2004).
Generellt &r individer med hog grad av negative affectivity i stérre utstrdckning missnéjda
med sig sjalva, sin situation och tenderar dessutom att fokusera pa andras negativa sidor (Liu
et al., 2004; Salami, 2010) samt kan reagera starkt pa negativa handelser (Grandey, 2000). Da
emotional labor oftast forutsatter en formaga att fokusera pa positiva kanslor och att trycka
undan negativa, tenderar individer med en hdg grad av negative affectivity att uppleva en
storre dissonans mellan upplevd kénsla och efterfragad visad kansloyttring vilket medfér en
storre anstrangning och darmed 6kad emotional labor (Liu et al., 2004; Schaubroeck & Jones,
2000).

Autonomi

Autonomi anses vara ett grundldggande psykologiskt behov, nddvandigt for individens
valbefinnande (Schiiler, Sheldon & Fréhlich, 2009; Baard, Deci & Ryan, 2004; Deci & Ryan,
2008; Deci, Ryan & Williams, 1996). Autonomi kan definieras som graden av en
arbetstagares frihet och sjalvstandighet i utférandet av sina arbetsuppgifter (Hackman &
Oldham, 1975 i Morris & Feldman, 1996). Saledes syftar autonomi till valméjligheter och
upplevelsen av att sjalv kunna styra sitt arbete (Stone, Deci & Ryan, 2009).

| relation till emotional labor handlar autonomi om att arbetstagaren kan anpassa
organisationens display rules efter sin egen personliga stil. En mangd studier kring emotional
labor gor gallande att emotionellt arbete har en betydligt mindre skadlig inverkan pa anstallda
vars autonomi i arbetet &r stor. Ju mer handlingsutrymme en anstélld har gallande
kansloyttringar gentemot klienter, desto mindre emotional labor behdvs (Ashforth &
Humphrey, 1993; Hochschild, 1983; Morris & Feldman, 1997). Enligt Ashforth och
Humphrey (1993) har detta sin forklaring i att delar av arbetstagarens autentiska person ar
nérvarande i motet med klienten. Anstallda som ges viss frihet i hur de uttrycker
arbetsrelaterade kéanslor involverar delar av sina egna personligheter i interaktionen med
klienten. Pa sa satt upplever de mindre dissonans och anstrangning eftersom de uppvisar mer
av sina dkta kanslor (Kruml & Geddes, 2000; Morris & Feldman, 1996).

Miljon &r en viktig faktor att beakta vid hanteringen av kéanslor och kan paverka saval
nivan som typen av emotionellt arbete den anstéllde anvander (Grandey, 2000). Autonomy
support ar ett begrepp som syftar till en ledares forstaelse och lyhordhet infor den
underordnades situation. For att stodja de anstalldas autonomi kan ledaren till exempel
erbjuda valmojligheter och underlatta initiativtagande (Baard et al., 2004). Ju mer autonomt

ett beteende ar desto mer upplevs handlingen som nagot man &r personligt ansvarig for.
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Autonomistddjande handelser och kontexter underlattar autonom aktivitet som i sin tur
innebdr mindre anspénning och en mer positiv emotionell stimning (Deci & Ryan, 1987).

Enligt den inflytelserika och vitt anvénda krav- och kontrolimodellen (Karasek &
Theorell, 1990) ar hoga arbetskrav mer skadliga for arbetstagare som enbart har lite kontroll
over sin arbetssituation. Den ursprungliga modellen framhaller jobbkrav och kontroll som tva
faktorer av arbetsmiljon som paverkar en arbetstagares valbefinnande och psykiska
anspanning i jobbsituationen. Kombinationen av olika grader av krav och kontroll leder till
arbetssituationer med varierande nivaer av belastning och psykisk anspanning. Det ar
kontrollen som avgor huruvida ett arbete med hdga krav faktiskt resulterar i htg anspanning
for den anstallde. | arbeten som kraver hoga nivaer av emotionellt arbete fungerar autonomi
som ett satt att minska den emotionella utmattning som kan f6lja av emotional labor
(Wharton, 1993 i Johnson & Spector, 2007). Autonomi har visat sig vara en viktig moderator
i relationen mellan strategier for att hantera emotional labor och olika konsekvenser av det.
Oavsett om strategin bestar i en anvandning av deep acting eller surface acting upplever
arbetstagare med lite autonomi mindre arbetstillfredsstéllelse och valbefinnande an de med
stort handlingsutrymme. Upplevd kontroll dver hur organisationens display rules ska
efterlevas kan da leda till att det emotionella arbetet upplevs som en utmaning snarare &n en
belastning. Autonomi har ocksa visat sig korrelera med deep acting, vilket tyder pa att
arbetstagare som upplever en hdg grad av valfrihet i arbetet troligare valjer djupt agerande i
en situation som kréver emotionellt arbete (Johnson & Spector, 2007). Ju storre frihet de
anstéllda upplever att sjalva bestimma hur arbetsuppgifterna ska utféras, desto mindre
stressfullt upplever de dessutom interaktionen med aggressiva klienter (Grandey et al., 2004).
Socialt stod

Krav- och kontrollmodellen (Karasek & Theorell, 1990) utdkades senare med socialt
stod som en tredje dimension, betydande for huruvida hdga krav leder till h6g anspénning
eller inte. | definitionen av socialt stod ingar social interaktion med bade arbetskamrater och
chefer (ibid.). Att uppleva den omgivande sociala miljon som positiv kan betyda att behovet
av emotionellt arbete minskar. Om relationer till chef och kollegor ar givande och stodjande
kan det hjalpa arbetstagaren att oforstéallt kdnna de kanslor som forvéantas (Grandey, 2000).
Socialt stod fran medarbetare har visat sig vara relaterat till de situationer da emotionellt
arbete leder till tillfredstéllelse med arbetet (Zapf, 2002). Socialt stod stracker sig &ven
bortom stdd endast fran kollegor. Upplevt stod kan harstamma fran saval kollegor som chefer

och organisationen i sig (Duke et al., 2009).
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Trots begransat med empiriskt stod visar alltmer studier pa vikten av kontroll och
socialt stod som resurser i stressprocessen och bor saledes tas i beaktande som betydelsefulla
faktorer i diskussionen kring emotionellt arbete (Zapf, 2002). En del forskning (ibid.) har
utforts pa socialt stod specifikt i relation till emotional labor. Stodet kan i det avseendet vara
instrumentellt, genom exempelvis att som sjukskéterska ta 6ver en patient som en kollega
inte kan hantera eller komma 6verens med. Emotionellt socialt stod kan istéllet ga ut pa
stodjande samtal och diskussioner med en kollega. Det sociala stédets modererande effekt pa
exempelvis emotionell dissonans och emotionell utmattning har bevisats i en del studier
(Zapf, 2002). Exempelvis har den negativa korrelationen mellan emotionell dissonans och
arbetstillfredsstéllelse visats infinna sig endast da det sociala stodet varit lagt (Abraham, 2008
I Zapf, 2002). Detta indikerar att arbetstagare kan hantera den emotionella dissonansen med
hjélp av stod fran kollegor och chefer (Zapf, 2002).

Upplevt organisatoriskt stod innebar stod fran organisationen bestaende av hjélp att
prestera effektivt och hantera stressande situationer pa ett lampligt satt (Stinglhamber &
Vandeberghe, 2003 i Duke et al., 2009). Upplevt organisatoriskt stdd innebar en uppfattning
fran den anstélldes sida att organisationen bryr sig om de anstéllda och vardesétter deras
bidrag till organisationen (Rhoades & Eisenberger, 2002 i Duke et al., 2009). Ett flertal
studier bekraftar att organisatoriskt stod modererar relationen mellan olika stressorer och
saval personliga som arbetsrelaterade konsekvenser (Duke et al., 2009). Ett organisatoriskt
stodsystem kan innehalla arbetsforhallanden sdsom autonomi och copingstrategier for olika
stressorer (ibid.). Hoga nivaer av upplevt organisatoriskt stod 6kar arbetstillfredsstallelsen
for anstallda som anvander sig av emotionellt arbete. | situationer som innefattar hoga nivaer
av emotional labor presterar de arbetstagare som upplever det organisatoriska stodet som
stort, battre i sina arbeten (Duke et al., 2009).

Rollidentifiering

Huynh et al. (2008) har sammanstallt tidigare forskning som visat att rollidentifikation
ar den starkaste nyckelkomponenten vid emotional labor hos sjukskéterskor och lakare. Som
tidigare ndmnts i Huynh et al. (2008) definition av emotional labor for sjukskoterskor ar
rollidentifiering en central del av utférandet. Yrkesrollen kan fungera som en professionell
distans vid pafrestande situationer, samtidigt som rollen forankrar sjukskéterskornas
emotionella narvaro och forpliktelser under omsorgsarbete (ibid.). D& omsorgsarbete kan
medfora att det skapas relationer till vardtagarna kan det som vardgivare vara svart att skilja
mellan sin privata identitet och professionella identitet (Ekberg et al., 2006). Da vard- och

omsorgsyrken kan innefatta moment som ror intima sysslor kan processen att iklada sig en
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professionell roll, ett s& kallat professionellt kdansloavstangt lage, infor motet med
vardnadstagaren pa sa sitt “skydda” individen fran psykisk pafrestning (Poole & Isaacs,
1997). Forskning (Huynh et al., 2008) har visat att sjukskoterskor ofta efterstravar att utfora
ett genuint, akta omsorgsarbete da de upplever det vara en del av deras forvantade yrkesroll.
Manga sjukskoterskor framhaver emotionellt engagemang som avgorande for god
omvardnad och som en nédvéndig egenskap hos en sjukskoterska. Samtidigt poangteras
vikten av att lara sig balansera engagemang och objektivitet, speciellt under emotionellt
kravande omstandigheter (Henderson, 2001).

Ashforth och Humphrey (1993) menar att for individer som identifierar sig starkt med
sin yrkesroll far emotional labor inte en negativ paverkan pa individen, utan kan istallet
framja en kansla av self-expression och darmed ett subjektivt valmaende. Schaubroeck och
Jones (2000:167) bendmner en liknande egenskap emotionally adaptable. Self-expression kan
beskrivas sasom att individen genom att identifiera sig med sin yrkesroll fortfarande uttrycker
en del av sig sjalv i yrkesrollen trots utférd kénsloreglering, vilket minskar kanslan av
dissonans mellan visade kénslor och upplevda (Ashforth & Humphrey, 1993). Emotionally
adaptable innebdr att individen latt anpassar sina kénslor naturligt efter det situationen eller
kontexten kraver (Schaubroeck & Jones, 2000). Huynh et al. (2008) diskuterar forskning
inom helping professions vilken argumenterar for att rollidentifieringen inom helping
professions &r starkare dn organisatoriska normer vid emotional labor. Individer som ser sitt
yrke som en central och vardefull del av vilka de &r tenderar att uppfatta sig sjalva som mest
autentiska i yrkesrollen nar de agerar pa ett satt som bekraftar sin yrkesgrupps identitet,
exempelvis som séljare, servitor eller sjukskoterska (Ashforth & Humphrey, 1993;
Schaubroeck & Jones, 2000). Aven om individen inte har en stark social identitet gentemot
sin yrkesgrupp, kan de fortfarande uppleva en autentisk, genuin kénsla om kansloyttringarna
som forvantas stdammer 6verens med egenskaper i deras personliga identitet (Ashforth &
Humphrey, 1993; Schaubroeck & Jones, 2000).

Syfte och fragestéllningar

Den rehabilitering som utfors pa det sjukhus studien undersokte, fokuserar pa
neurologiska skador. Det kan rora sig om patienter med hjarnskador till foljd av stroke,
ryggmargsskador, kroniska neurologiska sjukdomar, post polio samt flerfunktionshinder. For
nagra av patienterna kan deras sjukdomstillstand medféra livslang vard, vilket skapar langa
relationer mellan patient och personal. Skadorna kan ofta medféra livsomvélvande
forandringar for patienterna vilka da, forutom fysiska men, dven gar igenom olika

emotionella bearbetningsfaser under rehabiliteringstiden. Sjukskoterskorna pa berérda
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avdelningar ingar i team som exempelvis kan besta av arbetsterapeut, sjukgymnast, kurator,
neuropsykolog samt 6verlakare. Tillsammans med patienten, och ibland anhériga, utformar
teamet gemensamma mal som patienten ska uppna med hjalp av rehabiliteringen.

Forskning kring emotional labor har fokuserat pa individuella faktorer som minskar
skadliga foljder av emotional labor och fa studier har undersokt hur organisationer kan bista
sina anstallda i arbeten som innefattar display rules (Duke et al., 2009). Arbetsrelaterade
variabler har visat sig ha stor inverkan pa hur en anstélld utfér emotional labor. De
organisatoriska variablernas betydelse for utférandet av emotional labor far konsekvenser for
arbetet med human resources genom tréning, utformande av arbetet samt rekrytering och
urval (Kruml & Geddes, 2000). | egenskap av personalvetare ligger det darmed i forfattarnas
intresse att fokusera pa de, i litteraturen nagot asidosatta, organisatoriska faktorerna som kan
paverka saval utférandet som konsekvenserna av emotional labor.

Syftet med studien var att undersdka huruvida sjukskdterskor inom rehabiliterings-
varden anvander sig av emotional labor, vilka strategier de anvander, samt eventuella
konsekvenser av emotional labor, saval personliga som professionella. Utdver detta lag
utgangspunkten aven i att kartlagga de individuella och organisatoriska faktorer som kan
paverka det emotionella arbetet. VVar 6nskan ar att resultatet ska bidra till en storre forstaelse
for emotional labor i forhallande till sjukskoterskor inom rehabilitering samt for den
organisatoriska kontextens inverkan pa de anstélldas valmaende. Detta utforskades med hjalp
av foljande fragestallningar:

e Anvander sig sjukskoterskor inom rehabiliteringsvarden av emotional labor och i sa
fall av vilka strategier?
e Vad far emotional labor for konsekvenser for dem personligen och for deras
professionella prestation?
e Vilka individuella och organisatoriska faktorer paverkar det emotionella arbetet och
dess konsekvenser i saval positiv som negativ bemarkelse?
Metod
Syftet med studien var att skapa en djupare forstaelse for den roll som emotional labor
spelar i rehabiliteringssjukskaterskors arbete. Da kvantitativ metod snarare fokuserar pa att
konstatera forekomsten av ett visst fenomen, var kvalitativ metod att foredra i féreliggande
studie dar en forstaelse for fenomenet efterstravas (Kvale & Brinkmann, 2009). Tidigare
forskning har pavisat forekomst av emotional labor inom vissa yrkesgrupper (i bland annat

Hochschild, 1983; Johnson & Spector, 1997) varfor det kunde antas att férekomsten av
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emotional labor var befintlig bland de sjukskoterskor som deltog i studien. Ett mojligt
angreppssétt for att hitta samband mellan emotional labor och olika konsekvenser och
moderatorer ar att anvanda kvantitativa matningar sasom frageformulér eller tester av
exempelvis emotionell intelligens och negative affectivity. Kvantitativa studier anvands dock
framst for att ange frekvenser medan kvalitativa studier lampar sig for studier dar malet ar att
forsoka forsta ett fenomen eller att urskilja monster (Trost, 2009). Da utgangspunkten i
foreliggande studie var att forsoka forsta sjukskoterskornas satt att resonera och reagera i
forhallande till emotional labor, tedde sig en kvalitativ studie lamplig. Malet var ocksa att
finna ett visst monster i intervjupersonernas handlande.

Vidare kan en kvalitativ metod fanga upp intervjupersonernas olika uppfattningar om
fenomenet vilket kan bidra till ytterligare kunskap om emotional labor pa den arbetsplats
individerna befinner sig, ndgonting som kan vara till hjalp for att underlatta utférandet av
emotional labor. Detta avsag studien fanga upp genom att fa en forstaelse for den kontext
individen befinner sig i, da ett fokus pa individens livsvarld kan skapa en béattre kannedom
om hur individen uppfattar situationer, sin omvérld och sig sjélv (Hartman, 2004). Att
emotional labor &r ett vanligt forekommande inslag i sjukskoterskeyrket var innan studiens
borjan redan kant och saledes valdes istéllet att koncentrera undersékningen kring
sjukskoterskornas egna uppfattning om det emotionella arbetet. Att soka kunskap om den
individuella upplevelsen kan dven resultera i praktiska, handgripliga forslag till hur
organisationen ska bemdta personalens anvandande av emotional labor, forbattra
organisatoriska forutsattningar, samt hjalpa individen att hantera emotional labor.

Da studiens d&ndamal var att forsoka se verkligheten ur respondenternas synvinkel for
att sedan forsoka tolka vad deras upplevelse kan tankas innebéra utifran den teoretiska
bakgrund kring emotional labor som inhdmtats ansags, i enlighet med Trost (2009),
kvalitativa intervjuer vara ett lampligt redskap. Tidigare forskning har pavisat olika
konsekvenser av emotional labor pa bade individuell och organisatorisk niva. Pa
organisatorisk niva kan exempelvis sambandet mellan emotional labor och job satisfaction
samt withdrawalbeteenden ndmnas, dar 6kad emotional labor leder till minskad job
satisfaction (C6té & Morgan, 2002; Kruml & Geddes, 2000), och 6kad tendens till
withdrawal (Coté & Morgan, 2002; Grandey, 2000; Morris & Feldman, 1996). Exempel pa
individniva &r det positiva sambandet mellan emotional labor och utmattningssyndrom,
depressivitet och stress (i bland annat Ashforth & Humphrey, 1993; Johnson & Spector,
2007; Kruml & Geddes, 2000; Liu et al., 2008) samt emotionell dissonans och
depersonalisering (Ashforth & Humphrey, 1993; Kruml & Geddes, 1998; Zapf, 2002). |
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studien var det darfor intressant och relevant att efterstrava en forstaelse och majlig
forklaring till fenomenet emotional labor och dess konsekvenser pa individuell saval som
organisatorisk niva. Aven individernas olika sétt att hantera emotional labor utgjorde en del
av studiens fokus.

En explorativ ansats formade studiens metodologiska utgangspunkt da studien utgick
ifran existerande teorier och litteratur kring emotional labor, medan empiriska data efter hand
kristalliserades i olika teman (Cohen, Manion & Morrison, 2007). Fallstudier l&mpar sig val
da fenomen och processer inom organisationer ska undersokas (Patel & Davidsson, 2003;
Repstad, 2007) och erbjuder aven mojlighet att parallellt med empirisk insamling av data
undersdka redan existerande teorier och etablerade begrepp (Repstad, 2007). Denna typ av
studie ansags anvandbar for att uppna undersékningens syfte. Fallstudier ar vidare
tillampbara da studien énskar skapa en forstaelse av ett visst fenomen eller en specifik
foreteelse (Jacobsen, 2002).

Da dialog, narhet och flexibilitet efterstravades med syfte att forklara och beskriva hur
individer konstruerar den omvarld de verkar i (Patel & Davidsson, 2003), i detta fall
rehabiliteringssjukskaterskornas upplevelse av sin arbetssituation i fraga om emotional labor,
ansags semistrukturerade intervjuer vara det basta alternativet da de erbjuder stor mgjlighet
till flexibilitet och ovantade vandningar i dialogen. Strukturerade intervjuer kan bli alltfor
sndva och intressanta utlagg kan darmed riskera att falla bort, helt 6ppna intervjuer hade
daremot kunnat utgora ett hot mot validiteten om respondenternas svar tagit helt olika
amnesvandningar. Genom en semistrukturerad intervju erbjods mojligheten till foljdfragor,
och den laga graden av standardisering tillat aven att fragornas ordningsféljd dndrades och att
vissa fragor uteslots (Cohen et al., 2007; Patel & Davidsson, 2003), anpassat efter hur
intervjun fortlopte. Kvale (1997) menar att tematiserade, halvstrukturerade intervjuer skapar
forutsattningar for ovantad data samt en mer ingaende forstaelse av individens upplevelser.
Vidare ansags en kvalitativ intervjustudie med en lag grad av standardisering lamplig som, i
motsats till standardiserade intervjuer dar fragorna och situationen ar likadan for alla
respondenter, ger stora mojligheter till variation. Exempelvis ges har frihet att variera
ordningsfoljden pa fragorna, formulera spontana foljdfragor utefter respondentens svar samt
formulera sig pa ett satt som passar intervjupersonen och situationen (Trost, 2009). Enligt
Trost (2009) kan en hog grad av strukturering i en intervju eller ett frageformuldr innebéra att
frageomradena pa forvag ar specificerade och att allt i intervjun kretsar kring det aktuella
amnet. En halvstrukturerad intervju ansags vara det basta alternativet i féreliggande studie, da

en mer l6s struktur med méjlighet till avvikningar fran de i forvag formulerade fragorna sags
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som en nodvandighet for att inte riskera att missa oforutsedda, potentiellt intressanta
aspekter. Mindre strukturerade intervjuer lampar sig ocksa nar malet ar att se saker ur
intervjupersonens perspektiv vilket krdver att en 6ppen relation etableras mellan
intervjuledare och respondent (Mertens, 1998).

Under hela intervjuforloppet, fran skapandet av intervjuguide till bearbetning av
insamlat material, efterstravades en medvetenhet kring Alvessons (2003) atta metaforer vilka
kritiserar radande uppfattning om intervjuer. Alvessons (2003) atta metaforer erbjuder en
omtolkning av existerande koncept runt intervjun som forskningsmetod och presenterar ett
pragmatiskt, reflexivt forhallningssatt till data som samlats in i intervjuerna, vilket studien
anvant sig av. Kortfattat innebar detta for foreliggande studie att olika tankbara tolkningar
togs i beaktande, hansyn togs till flera mojliga infallsvinklar, och studien efterstravade en vid
teoretisk forstaelse gallande komplikationer som kan uppkomma under en intervju (ibid.).
Tankbara komplikationer vid en intervjusituation kan exempelvis vara bias, ledande fragor,
asymmetrisk maktbalans, val av lokal eller tidpunkt pd dagen som kan péaverka intervju-
personernas sinnesstamning. D4 studiens forfattare var medvetna om dessa komplikationer
vidtogs atgarder for att minimera deras paverkan pa studiens resultat. Exempelvis undveks
ledande fragor och lokaler valdes ut som var lika ifraga om storlek och interior. Eventuell
inverkan fran tankbara komplikationer anses darfor inte ha paverkat studien kannbart. Vidare
fanns det en medvetenhet om intervjusituationens komplexitet, olika narvarande diskurser
och maktbalansen dem emellan samt sprakbruk (Alvesson, 2003).

Urval

| studien anvéndes ett kriterieurval (Merriam, 1994) och de kriterier som sattes upp
var att respondenterna skulle vara legitimerade sjukskoterskor samt arbeta inom
rehabilitering. Rehabiliteringvarden har, i jamforelse med exempelvis akutsjukvarden, ett
annat arbetssatt dar mojligheten att folja en patient under en langre tid kan skapa emotionella
band och kénslomassiga reaktioner som kan se annorlunda ut an fér andra typer av
omvardnad. For sjukskoterskor som arbetar inom rehabilitering kan darfor anvandandet av
emotional labor potentiellt vara annorlunda jamfort med kollegor i andra vardkontexter.
Undersokningen av just sjukskoterskor inom rehabiliteringsvarden gav ocksa mojlighet att
hitta en unik vinkling pa studien da detta ter sig vara en annu outforskad aspekt av emotional
labor i forhallande till sjukskoterskeyrket. Via HR-chefer pa Skanes Universitetssjukhus
formedlades information om studien till en avdelningsférestandare vid en

rehabiliteringsavdelning som darefter tog kontakt med forfattarna och ett samarbete inleddes.
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De sex respondenterna i studien var sjukskoterskor vid tva olika rehabiliterings-
avdelningar pa ett medelstort sjukhus i sodra Sverige. Tre respondenter arbetade pa den ena
avdelningen och tre respondenter pa den andra. Samtliga var kvinnor i olika aldrar mellan 25
och 65. Alla hade olika langa anstéllningstider och olika mangd arbetslivserfarenhet som
sjukskaterskor. Respondenternas exakta alder utelamnas i syfte att félja konfidentialitets-
kravet (Humanistisk-samhallsvetenskapliga forskningsradet, n.d.), det samma géller for den
exakta tiden dessa arbetat som sjukskoterskor. Att alla medverkande var kvinnor och i
varierande aldrar var inte avsiktligt planerat. Da anstallda inom varden till stérsta del utgors
av kvinnor, ansags respondenterna anda kunna sagas representera berord population varpa det
faktum att samtliga respondenter var kvinnor inte ansags utgora ett storre hot mot
reliabiliteten eller validiteten. Variationen i alder bidrog ocksa till en fér populationen
representativ spridning.

Material

Infor intervjun skapades en intervjuguide (se Bilaga 1) baserad pa centrala teman
hamtade fran teorin. Intervjufragorna organiserades under dessa teman och under varje fraga
angavs aven vad fragan syftade underséka med tanke att underlatta bade sjalva intervjun,
transkriberingsprocessen samt databearbetningen. Intervjun inleddes med ett antal inledande,
allmanna fragor i syfte att skapa en 6ppen atmosfar infor fortgaende intervju. Som
inspelningsapparatur under intervjuerna anvéandes en liten dator, Asus Eee PC 1015PEM med
10.1 tums skarm, i syfte att minimera eventuell paverkan inspelningsapparaturen kan ha pa
intervjupersonerna. Risken finns annars att intervjupersonen blir stord eller nervds av
inspelningsapparaten och darmed inte ger lika avslappnade, &rliga eller naturliga svar vilket
kan vara ett hot mot studiens validitet och reliabilitet. D& datorn som anvéndes var sa pass
liten och tyst samt diskret kunde stallas undan mot en vagg ansags valet av apparatur inte ha
paverkat intervjuerna kannbart. Fordelarna med inspelning av en intervju ar manga.
Mojligheten det ger att lyssna till tonfall och ordval upprepade ganger efter avslutad intervju
samt till 6kad koncentration och narvaro under sjalva intervjun da kravet pa noggranna
anteckningar minskar (Trost, 2009), &r nagra av de skal som Iag till grund for beslutet att
spela in intervjuerna.

Procedur

Intervjuguiden utformades utifran teorier fran tidigare forskning samt items fran
tidigare operationaliseringar av emotional labor. Inledande kontakt med respondenternas
arbetsplats togs via mail och foljdes sedan upp med telefonsamtal dar ett forsta méte
planerades. Chefen for den avdelning pa vilken respondenterna arbetade formedlade
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grundladggande information om studien till sina anstéllda. Vid det forsta motet med de
sjukskoterskor som via sin chef anmélt intresse informerades kort om forfattarna, studiens
huvudfokus, dess genomforande, syfte samt redovisning. Etiska riktlinjer och
tillvagagangssatt for intervjuerna avhandlades ocksa. Informationen kring sjélva begreppet
emotional labor reducerades medvetet for att underlatta 6ppenhet samt minska den eventuella
paverkan en forforstaelse om begreppet skulle kunna ha pa samtalsprocessen. Intervjuledaren
bor, i informationen om studien, inte forekomma de fragor som ska stallas under intervjun
och genom detta riskera att styra intervjupersonen i nagon riktning (Trost, 2009). Istallet
delgavs kommande respondenter endast sadan information som kunde betraktas som
nodvandig for att fa en rimlig uppfattning om syftet med studien. Tillfalle gavs ocksa till
eventuella fragor om studien fran respondenternas sida. Responsen vid informationsmétet var
positiv. Amnet emotional labor var okint men upplevdes intressant av samtliga deltagare.

En intervju utfordes direkt efter introduktionsmotet och resterande veckan darpa.
Samtliga respondenter fick fore intervjuns bérjan lasa och skriva under ett informerat
samtycke (se bilaga 2). Intervjuerna genomfordes i avskilda rum pa de tva avdelningarna och
varade mellan 35-45 minuter vardera. Med respondenternas samtycke spelades intervjuerna
in. En av forfattarna ledde intervjun medan den andra observerade, férde anteckningar samt
inflikade fragor vid behov. Rollerna alternerade mellan forfattarna, och respondenterna hade
informerats om upplagget innan pabdrjad intervju. Férdelarna med att vara tva intervjuledare
ansags i detta fall vara storre an eventuella nackdelar. Med relativt oerfarna intervjuledare
kan tvasamheten vara ett bra stod och ge mojlighet att emot ta stérre mangder information
(Trost, 2009). Dock hade forfattarna risken med en skev maktfordelning i atanke och lade
saledes stor vikt vid att forsoka skapa en 6ppen och avslappnad stamning i intervju-
situationen.

Efter att intervjuerna genomforts transkriberades intervjuerna ordagrant. Nar samtliga
intervjuer transkriberats kategoriserade forfattarna materialet (se bilaga 3), forst var for sig
och sedan tillsammans. Kategoriseringen utgjorde en grund for utformandet av resultatet.
Databearbetning

De inspelade intervjuerna transkriberades sa snart som majligt efter genomforandet
och inspelat material skrevs, i stort sett, i ordagrant ner. Inledande och avslutande smaprat
samt utlaggningar irrelevanta for studiens syfte uteslots dock. FOr kvalitativa studier finns
inte den stora méngd tekniker for analys och tolkning som ér tillganglig vid kvantitativa
metoder (Trost, 2009; Kvale, 1997). Dataanalys i kvalitativa studier ar en pagaende process,
att jamfora med kvantitativa studier da analysen vanligtvis sker i slutfasen (Mertens, 1998).
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Enligt Stainback och Stainback, 1988 (i Mertens, 1998) borjar analysen redan under
pagaende datainsamling da forskaren reflekterar Gver intryck samt mojliga monster och
gemensamma drag i materialet. Dataanalysen kan anses fardig nar regelbundenheter framstatt
och ingen ny information gar att frambringa med ytterligare analyser (Mertens, 1998).
Analysen av text fran teorier samt transkribering har i studien fokuserat bade pa manifest
innehall, manifest content, och pa latent innehall, latent content, med tyngdpunkt pa det
latenta (Graneheim & Lundman, 2003:106). En analys av manifest innehall beskriver
observerbara, uppenbara komponenter och hanterar innehallsaspekter. Latent innehallsanalys
behandlar relationsaspekter, samt en tolkning av textens underliggande mening (Graneheim
& Lundman, 2003). Enheten som analyserats, unit of analysis, har i studien varit varje
intervju for sig, dess olika teman och slutligen intervjuerna tillsammans. Detta for att
intervjuerna bade kan sagas vara stora nog for att erbjuda en helhet, och samtidigt sma nog
for att utgdra en mentalt greppbar kontext for meningsenheter under analysprocessen
(Graneheim & Lundman, 2003). Meningsenheter eller underkategorier, meaning unit, i den
aktuella studien, bildades av en konstellation i form av stycken, meningar eller ord som var
relaterade till varandra genom kontext och innehall. Bendmningen av meningsenheterna kan
utgoras av koder, och delar av texten som behandlar ett specifikt omrade eller problem, bade
i teoretiska avsnitt samt text som refererar till intervjuer. Detta bendmndes som
amnesomrade, content area, eller huvudkategorier.

Meningskategorisering ar enligt Kvale (1997) en anvandbar metod for bearbetningen
av kvalitativ data. Denna teknik anvandes som utgangspunkt i databearbetningen, jamforbart
med Mertens (1998) rekommendation att efter en forsta genomlasning dela in materialet i
mindre enheter. Kategorierna bor vara flexibla och éppna for modifiering under
databearbetningens gang. Att skapa kategorier ar enligt Graneheim och Lundman (2003)
kdrnan i en kvalitativ analys. Kategorierna avsag att svara pa frigan "Vad?”, samt att
redogora for studiens beskrivande innehallsniva och kan darfor betraktas som ett uttryck for
textens manifesta innehall. En tematisering utférdes, i enlighet med Graneheim och
Lundmans (2003) analysmodell, daremot pa en mer tolkande niva och utgjorde darmed
textens latenta innehdll samt avsags besvara fragan "Hur?”. Studiens teman utgjorde en rod
trad av underliggande meningar i form av koncentrerade meningsenheter, koder eller
kategorier.

Nyckelordet i bearbetningsprocessen &r, enligt Mertens (1998), jamforelse. Jamforelse
anvandes saledes i foreliggande studie for att skapa och definiera kategorier samt for att finna
monster och likheter. Efter den individuella genoml&sningen av materialet jamfordes
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forfattarnas intryck och reaktioner for att darefter utforma huvudkategorier med tillhérande
underkategorier att strukturera upp materialet i. De utarbetade kategorierna foljde i princip
tematiseringen i intervjuguiden, med Graneheim & Lundmans (2003) analysmetod som
grund. Kategoriseringen resulterade i nio huvudkategorier och 42 underkategorier (se bilaga
3). Huvudkategorierna bestod av de begrepp som studien fokuserat pa i saval
faktainhamtning som i intervjuguide. Exempel pa huvudkategori i aktuell studie ar ”Strategi
for att hantera emotional labor”. Underkategorierna bestod &ven de, till viss del, av begrepp
fran litteraturen kring emotional labor men ocksa av kortare pastaenden. Exempel pa
underkategori fran foregende huvudkategori #r deep acting” och “ventilerar med
kollegorna”. Bade begreppen och pastaendena raknades som férekommande dels om en
respondent tydligt uttryckt det, och dels om forfattarna ur transkriberingen kunde tolka att ett
visst fenomen stamde in pa respondenten. Forfattarna gjorde darefter en av varandra
oberoende beddmning av huruvida intervjumaterialet passade in i kategorierna och jamforde
sedan resultatet sinsemellan. Vid oenighet analyserades det aktuella materialet pa nytt och
vid samtliga tillfallen kunde en gemensam tolkning frambringas. Enligt Kvale (1997) skénker
meningskategorisering viss struktur till ett omfattande material, och metoden anvandes
saledes for att understddja bearbetningen av intervjuerna och dessutom ge en viss kvantitativ
uppfattning av dem. Ytterligare genomléasningar av det transkriberade materialet utférdes
som en forsakring om att inget betydelsefullt ignorerats. Meningskategoriseringen anvandes
som grundval for presentationen av resultatet.
Kvalitetsvardering

Da studien utgjorde en fallstudie efterstravades inte extern validitet eftersom syftet
var att skapa forstaelse for en specifik situation, i detta fall hur sjukskéterskor pa en
rehabiliteringsavdelning anvéander sig av samt hanterar emotional labor. Da kvalitativa
studier oftast inte har ett syfte inriktat pa matning sasom kvantitativa studier, diskuteras bland
forskare huruvida validitet och reliabilitet &r anvéndbara och relevanta for kvalitativa studier
(Bryman & Bell, 2005), med hansyn till det faktum att de flesta intervjuer inom kvalitativ
forskning fokuserar pa en specifik kontext samt ett specifikt fenomen (Kvale & Brinkmann,
2009). Forslag pa alternativa kriterier gallande kvalitativa studier erbjuds i form av akthet
istéllet for validitet, samt trovérdighet i stallet for reliabilitet (Bryman & Bell, 2003; Mertens,
1998). Aktuell studie har efterstravat att folja bade Bryman och Bells (2003) alternativa
kriterier sdval som Kvales (1997) reliabilitets- och validitetskriterier, for att fa en bred och

tillforlitlig kvalitetsvardering utifran ett kvalitativt perspektiv.
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Akthet refererar enligt Bryman och Bell (2005) till att &terge respondenters ésikter
och standpunkter korrekt, samt ge en rattvis bild av det som studien undersokt. For att
efterfolja detta har studien stravat efter att framstélla resultaten fran intervjuer samt kontexten
sa sakligt som majligt, med en medvetenhet om att egna asikter och studiens inriktning kan
ha praglat vilka amnen som behandlats. | syfte att sakra validiteten har ocksa noggrann
planering genomforts, och forfattarna har stravat efter en for syftet relevant utgangspunkt i
teori och litteratur (Kvale, 1997). Den interna validiteten eller studiens dkthet kontrollerades
vidare genom att uppmarksamt granska kallor, saval teori som val av respondenter, och dven
den information respondenterna gav (Jacobsen, 2002). For att kontrollera hallbarheten och
anvandbarheten i respondenternas uttalanden stélldes foljdfragor samt kontrollerande fragor
om nagot i respondenternas svar var otydligt. | syfte att ge en rattvis bild av emotional labor i
aktuell kontext efterstravades aven, i sa stor utstrackning det var mojligt, neutrala
formuleringar och darmed undveks ledande fragor som hade kunnat styra respondenterna.

Bryman och Bell (2005) delar in begreppet trovardighet, motsvarande reliabilitet, i fyra
bestandsdelar; 6verforbarhet, palitlighet, tillforlitlighet samt mojligheten att styrka och
bekréfta. Begreppet 6verforbarhet handlar om mojligheten att applicera resultaten fran en
studie till andra kontexter (Bryman & Bell, 2005; Graneheim & Lundman, 2003). D4 syftet
med en kvalitativ metod inte &r att generalisera eller kunna dverfora resultat, utan snarare
inriktar sig pa en specifik situation eller fenomen, har denna studie inte efterstravat
generaliserbarhet. Om studien 6nskas replikeras kan bade studiens beskrivning av kontext,
tillvagagangssatt samt bilagor med bland annat intervjuguide och kategorisering
ateranvandas. En noggrann beskrivning av studiens tillvagagangssatt, metod och de val som
gjorts syftar aven till att sékra studiens palitlighet genom att erbjuda andra forskare en
mojlighet till granskning av studien (Bryman & Bell, 2005; Graneheim & Lundman, 2003).
Tillforlitlighetsbegreppet berdr hur forskare beskriver den sociala kontexten och dess
verklighet. For att sékerstalla tillforlitlighet har studiens forfattare noga reflekterat over att
forskningen i den aktuella studien genomforts efter korrekta regler, samt 6ver i vilken
utstrackning forskaren har erbjudit respondenterna aterkoppling i syfte att forsakra att
forskaren uppfattat respondenternas verklighet korrekt (Bryman & Bell, 2005). Detta gjordes
genom grundliga beskrivningar av studiens tillvagagangssatt, och genom att under
intervjuerna standigt aterkoppla till respondenterna genom kontrollerande fragor. Kriteriet
gallande mojligheten att kunna styrka och bekrafta studiens innehall beror konstaterandet att
denna typ av studie inte kan uppna absolut objektivitet, vilket forskaren bor beakta under
studiens gang (Bryman & Bell, 2005). For att garantera en méjlighet att styrka och bekréafta
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har forfattarna till denna studie efterstravat en medvetenhet om den egna forforstaelsen, samt
forsokt att inte infoga egna varderingar for att undvika ett skevt eller vridet resultat. Efter
genomforda intervjuer anvandes transkriberingen for att ge en reliabel 6versattning fran tal
till skrift (Kvale, 1997). Bearbetning av transkriberat material utforde forfattarna forst pa var
sitt hall och sedan gemensamt i syfte att fa en sa korrekt och saklig bild av respondenternas
svar som majligt. Da forfattarna genom sin utbildning agerat intervjuare i forskningssyfte
tidigare, ansags genomforandet av intervjuerna halla en god kvalitet. Graneheim och
Lundmans (2003) metoder kring kvalitativ analys bidrog till att ge studien en hog grad av
trovardighet.

Etiska 6vervaganden

Forfattarna har genomgaende stravat efter att efterfolja de riktlinjer som stélls upp i
Forsknings- och individsskyddskravet (HSFR, n.d.). Forskningskravet innebar att all
forskning bor vara relevant och nyttoskapande. Nyttan med forskningen boér vdagas mot de
negativa konsekvenser den skulle kunna ha for de inblandade parterna. I detta fall anses
nyttan ligga i den kunskap som genereras angaende rehabiliteringssjukskoterskans
forhallande till, och anvéndning av, emotionellt arbete samt de implikationer detta kan ha for
utformning av arbetsmiljo och utveckling av personalpolitik. Risken for fysiskt obehag for
de involverade individerna ansags obefintlig och den psykiska pafrestning studien skulle
kunna ge upphov till beddmdes som minimal.

Individskyddskravet innefattar fyra krav; informations-, samtyckes-, konfidentialitets-
och nyttjandekravet (HSFR, n.d.). Informationskravet uppfylldes genom muntlig information
om studien, intervjuernas tillvagagangssatt samt respondenternas medverkan. Genom ett
samtyckesformulédr med alla nédvéndiga etiska 6vervéganden (se bilaga 2) uppfylldes
samtyckeskravet. Konfidentialitetskravet tillgodosags genom en muntlig, och genom
samtyckeskravet skriftlig, garanti att skydda deras personliga konfidentialitet studien igenom
och en forsékran om att identifiering av enskilda deltagare inte skulle vara mojlig i
slutrapporten. Enligt Trost (2009) har en intervjuledare tystnadsplikt i yrkesetisk bemaérkelse
om intervjupersonen uppfattar situationen sadan eller da intervjuledaren forsakrar diskretion.
| foreliggande studie foljdes rekommendationen da endast forfattarna hade tillgang till det
insamlade materialet och intervjupersonerna anonymiserades i slutrapporten. Nyttjandekravet
innebdr att resultatet av forskningen bara ska anvandas for vetenskapliga syften och detta
krav mottes genom att syftet inte kan ségas vara annat &n vetenskapligt. Rekommendationen
om att alla deltagare i en studie bor ges mojlighet att ta del av det slutliga resultatet (HSFR,
n.d.) foljdes, information om detta gavs vid ett flertal tillfallen och insamling av
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respondenternas e-postadresser skedde i samband med administreringen av
samtyckesformuléret. Enligt Trost (2009) ska man, vid anvéndning av citat, inte anvénda sig
av sadana som kan avsl6ja den intervjuades identitet. Ordagranna citat bor anvandas med
forsiktighet da det ar viktigt att varna om intervjupersonens integritet och Trost (2009)
framhaver att en viss korrigering av citat kan bli nédvandig, naturligtvis utan att foérvranga
inneborden. Dessa riktlinjer efterstravas i ifragavarande studie och saledes omvandlades de
redovisade citaten fran talsprak till skriftsprak.

Resultat

Studiens resultat redovisas genom att, utefter huvudkategorierna som framtagits under
meningskategoriseringen, beskriva det mest vasentliga som framkommit under varje
kategori. Saval kategoriseringen som de transkriberade intervjuerna samt intryck fran
intervjuerna har legat till grund for det beskrivande resultatet. Detta innebéar saledes att allt
som innefattas i resultatet inte gar att harledas ur kategoriseringstabellen. Vidare har citaten
forsetts med numrering helt oberoende av den ordning intervjupersonerna intervjuades i, for
att skydda konfedentialiteten.

Erfarenhet och arbetsuppgifter

Respondenterna i studien hade olika Iang arbetslivserfarenhet som sjukskoterskor,
inom rehabilitering samt inom 6vriga vardyrken. Erfarenheten strackte sig dver ett spann sa
langt som 40 ar. En méangd olika anledningar och ibland slumpen forde respondenterna till
sjukskoterskeyrket. Anledningen till varfor respondenterna arbetade med rehabilitering
skiljde sig ocksa at, det framkom dock att ett vanligt skél var viljan att arbeta med det friska
och se till hela ménniskans livssituation. “Man ser till hela ménniskan... sjukvdrd plus
friskvard, inte bara det sjuka utan en helhetssyn” (IP 4).

Den kontext i vilken respondenterna utforde emotional labor kan kortfattat ségas ha
varit en kombination av tva kategorier arbetsuppgifter; relations- eller omsorgsbetonade
uppgifter samt mer praktiska. Praktiska uppgifter kunde réra bland annat hantering av
lakemedel, dokumentation, vardplanering, vidarebefordring av information samt planering
infor helgpermission. Mer relations- eller omsorgsbetonade uppgifter kunde vara sjélva
omvardnaden om patienter, den samordnande rollen med kontakt med distriktssjukskoterska,
patienter och deras anhoriga, samt med kommuner. Det kunde dven vara teamarbete, att
erbjuda omsorg och god vard, lyssna in information fran kollegor kring vad som hant under
foregaende pass, med mera. “Ansvarar for att patienterna ska fdi god vird... vi arbetar i team

som tillsammans foljer en rehabiliteringsplan for att uppnd ett visst mal...” (1P 3).
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Emotional labor

Under intervjuerna framkom att arbetet som sjukskoterska hade en tydlig emotionell
paverkan pa de anstéllda. Det lades mer frekvent en tyngd pa den negativa emotionella
inverkan arbetet kunde ha, men det lyftes ocksa fram att yrket kunde ha bade en positiv och
en negativ paverkan pa respondenterna. Det var vanligt att respondenterna tog med sig tankar
fran arbetet hem, samt inte kunde slappa den emotionella inverkan yrket haft under dagen.
”... valdigt svart att slappa jobbet nar man kom hem” (IP 5).

De tillfallen da respondenterna kande igen sig sjélva eller ndgon narstaende i
patienternas livssituation eller alder hade en stark emotionell paverkan pa dem. ... man har
patienter som har en historia eller dlder ddr ndgot kommer ndra en sjdlv... da kan man ju bli
mer berord eftersom man mer personligen kan relatera till det” (1P 1).

Respondenterna hade vid olika tillfallen behévt dolja de egna kénslorna, vanligtvis
hade de behovt halla tillbaks ilska eller frustation men dven behévt délja nedstamdhet. “Jag
har fatt dolja kanslor infor patienter och anhériga néir man blivit arg...” (IP 5),”... man kan
ju inte sta och bli ledsen, det ar det ju ingen som mar bra av” (IP 4).

En del respondenter ansag dock det ocksa vara mycket behjalpligt att ibland sitta ner
och Oppet visa sig ledsen infor patienter. ”Man kan ju vara ledsen infor patienter och sitta
och gréata tillsammans med dem, man kan &ven anvanda kanslorna for att understodja
patienten och hjalpa dem komma igenom lite, det &r okej att vara ledsen, ven jag kan vara
ledsen” (IP 5).

Det fanns ocksa tillfallen dar de anstallda behovt visa spelade kéanslor och visa andra
reaktioner an sina reella kénslor, exempelvis att visa gladje och uppmuntran som genuint inte
upplevts. Vidare framkom motsatsen, att inte uppleva behovet av att spela kanslor. ... om
man vet att det &r nagot negativt sa kan man ju behdva délja det ibland och utstrala nagot
mer positivt” (IP 6), ”... jag kdnner inte att jag behover vara glad i situationer dar jag inte ar
det” (IP 1).

Det framgick dven, bland sjukskoterskor i studien, att emotionell reglering ses som
en del av arbetet och att det ofta sker per automatik. "Det [emotionell reglering] &ar en del av
jobbet” (IP 6), "Ja det [visa spelade ké&nslor] ingdr i professionen...” (IP 4).

Strategier for att hantera emotional labor

Sjukskaterskorna i foreliggande studie anvénde sig av olika strategier for att hantera
emotional labor. Att anvanda deep acting var vanligt forekommande, sa dven metoden att ga
in i enyrkesroll. ... att inte bara reglera ansiktsuttrycken utan forsoka soka inom mig” (IP

3), "Jag gdr nog in i min yrkesroll, nér jag tar pa mig kladerna ar jag en roll ” (1P 6).



”Det 4r en del av jobbet.” 34
- ... emotional labor bland sjukskoterskor inom rehabiliteringsvarden.

Det var inte lika vanligt att sjukskoterskorna anvande sig av surface acting, nagonting som
enbart verkade forekomma vid séllsynta tillfallen. ... det dr bara att bita ihop” (IP 5).

Genuine feelings forekom ocksa, dels i en sallsynt kombination med surface acting,
och dels i en mer vanligt forekommande kombination med deep acting. ... jag kdnner inte
att jag behdver anstranga mig for det [att visa ’ritt’ typ av kédnsla] utan det kommer naturligt
utifran hur situationen ar” (IP 1).

Metoder for att hantera yrkets emotionella paverkan var vanligen att ventilera med
sina kollegor, ofta under den dagliga avstamningen som forekom pa bada avdelningarna dar
personalen ventilerade vad som hant under dagen. “Man férsoker bolla det med sina kollegor
lite grann, kanske att man kan komma fram till ndgon strategi hur man kan hantera
situationen” (IP 3).

Mer handledning kring hur emotionell reglering kan utféras och hanteras pa
arbetsplatsen efterfragades ocksa, och tidigare erfarenheter av handledning kring att hantera
kanslor som kan uppkomma pa arbetsplatsen lyftes fram. ... dér skulle jag géiirna vilja ha
mer handledning, det blir manga funderingar, man kan ta med sig dem hem och tanka pa
det” (IP 4).

Erfarenhet, bade privat och inom arbetslivet, verkade underlatta hanteringen av
emotionell paverkan, sa aven antal ar inom yrket. Respondenterna var dverens om att deras
yrkesroll som sjukskéterskor underléttade utforandet av emotional labor. ... man tinker att
nu ar jag sjukskoterska och jag far ta det, det ar min roll” (IP 6), ... dd har jag littare att
stdnga av jobbet, och att lamna det privata” (IP 6).

Konsekvenser av emotional labor

Respondenterna ansag att forekomsten av emotional labor fick konsekvenser bade pa
en privat, personlig niva och for prestationen i yrkesutférandet. Formagan att utéva emotional
labor paverkade arbetsprestationen positivt da flera av respondenterna ansag att deras
formaga att reglera kanslor och reaktioner underlattade deras interaktioner med patienter.
”Om jag inte hade lyckats med att reglera mina kanslor hade jag varit en samre
sjukskaterska, det hjéalper arbetsprestationen” (IP 5), ... hade legat och gnagt dir ... hade
blivit hindrad | mizz jobb... det underldttar jobbet” (1P 3),”Kdnner man for mycket hade man
scikert gdtt ner sig... dd far man ju reglera s man inte kanner for mycket och inte for lite
heller” (IP 5).

Pa ett mer personligt plan upplevde respondenterna att utférandet av emotional labor
kunde medfora bade positiva och negativa konsekvenser. Negativa konsekvenser kunde
exempelvis vara en kansla av att vara oakta, och att uppleva skam &ver att agera pa ett sétt
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som gar tvartemot den reella kanslan. ... om den [emotionella regleringen] inte stammer
overens med vad man kéinner inuti sig... jag blir ndstan lite generad eller skamsen av att man
sager nagot man inte riktigt star for” (IP 1).

Positiva konsekvenser utgjordes bland annat av att formagan att utéva emotional
labor kunde underlatta i situationer aven utanfor arbetet. ”... man kan ju ha nytta av det i
verkliga livet sen, det kommer ju situationer har och dar, dar man inte kan bli férbannad
utan far le” (1P 3).

Respondenterna gav dverlag manga indikationer pa att de var ndjda med sin arbets-
situation och trivdes pa jobbet. “Jag har stannat for att det ar helt fantastiska kollegor ” (IP
6), "Detta dr en vildigt fin arbetsplats, jdttefin. Litet stdlle, bra scheman, bra personalanda
sa att saga” (IP 4).

| stort ansdg intervjupersonerna att de reagerade annorlunda gallande den emotionella
paverkan yrket har idag jamfort med i borjan av deras yrkesbana, dar en del anséag sig ha
blivit mer lugna med aren. Andra respondenter upplevde dock att med yrkeslivserfarenheten
kom en medvetenhet om fler tdnkbara negativa scenarion for patienternas del, vilket
medforde en stdrre oro.
Emotionell intelligens

Variabeln emotionell intelligens bedémdes dels utifran intervjupersonernas egna
uttalanden och dels utifran en tolkning av underliggande indikationer under hela intervjun
fran forfattarnas sida. Generellt ansag sig de intervjuade ha latt for att satta sig in i andra
manniskors kanslor. “Jag tror det, jag tror att det dr det jag ldgger krutet pd, man tanker sig
in i deras situation” (IP 6).

Overlag befanns det ocksé vara forhallandevis latt att hitta den kansla som passar
situationen vid tillfallen da de behovde anpassa sina kanslor efter situationen. “Férstdr man
problematiken bakom gar det ldttare att hitta rdtt kinsla” (IP 5).

Det framgick dock att férmagan till detta till viss del kunde vara beroende av den
specifika situationen. Fran forfattarnas sida bedémdes det i stort som att de svarande gav
manga indikationer pa en hog grad av emotionell intelligens. Vikten av att forsoka ha
forstaelse for patienter som betedde sig illa poangterades, da de manga ganger hade gatt
igenom traumatiska handelser och kunde behdva tid att landa i sin nya situation. Aven lang
erfarenhet betonades som en bidragande orsak till den goda formagan att satta sig i andra
manniskors situationer samt att ocksa lattare kunna forutse patienternas reaktioner. “Jag tror

att man ofta kan se ett ménster i deras kdnslor... jag vet hur det dr och vad som kommer” (1P

3).
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Negative affectivity

| stort bedomdes de svarande kunna tillskrivas en l1ag grad av negative affectivity och
saledes befanns en hdg grad av negative affectivity vara mindre vanligt forekommande.
Intervjuade med en lag grad av negative affectivity beskrev sig sjalva som relativt lugna vid
ovantade forandringar eller i nya situationer. Det framgick exempelvis att respondenterna inte
var radda for forandringar medan andra poéangterade vikten av att inte avfarda nagonting
innan man har gett det ett forsok. ~Jag ar ganska positivt lagd nar det géaller férandringar,
man ska inte forkasta ndagonting innan man provat det” (1P 6). Negative affectivity
indikerades av upplevd nervositet vid fordndringar samt av betoningen av kontroll som en
viktig dimension i livet.
Autonomi

| studien framkom att upplevelsen av sjalvstandighet i arbetet var stor. Det
framhavdes dock att autonomin ibland begrénsades av arbetsuppgifterna i sig eller andra
arbetsforhallanden. Exempelvis maste medicindelning och vissa besok ske vid faststallda
tidpunkter. Det poangterades ocksa att vid natt- och helgjobb kunde en mindre personalstyrka
begransa mojligheten att sjalv valja hur och nar arbetsuppgifterna ska utféras. | dvrigt ansags
det finnas goda mojligheter att 1agga upp arbetet efter eget huvud. "Vissa dterkommande
saker har den tid och placering pa dagen som de har, men det kanns fritt inom de
forutsdttningar vi har” (1P 1).

Intervjupersonerna menade ocksa att de i relativt stor utstrackning kunde paverka hur
och nér arbetsuppgifter som innefattar emotionell reglering skulle utforas. Aven har
betonades att en anpassning efter situationen maste ske och att det inte alltid var mgjligt att
exempelvis skjuta upp ett svart samtal med en patient.

Socialt stod

Upplevelsen av det sociala stodet fran kollegor och det sociala klimatet i allménhet pa
arbetsplatsen var blandad. Asikterna strackte sig mellan allt ifrdn att stimningen var jattebra
och samarbetet gott till att en viss osamja kunde uppsta och att det fanns en radsla kring vem
som kunde lita pa vem. “Just nu tycker jag det dr en jiittebra, lugn avdelning, inget brak
personalen emellan” (IP 4),”... och en viss oro for att folk pratar illa om varandra” (IP 1).

Det upplevda instrumentella stodet pa arbetsplatsen var forhallandevis stort.”... Om
det &r nagon patient som det liksom inte fungerar med sa kan man séga det, kan du ta hand
om honom idag. Jag tycker faktiskt att vi stottar varandra... vi hjdlps dat” (IP 2).

Mojligheten att fa hjalp med arbetsuppgifter som kénns tunga kunde dock, ocksa den,
begrénsas av arbetsbelastningen och det faktum att man ibland stod som ensam sjukskoterska
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pa avdelningen. Uppfattningen om huruvida det emotionella stodet var stort, det vill siga
mdjligheten till stodjande samtal med kollegor, varierade. Det framkom att respondenterna
emellanat valde ut specifika kollegor som det kéandes lattare att anfortro sig at men det
havdades ocksa att det alltid gick att finna stod hos kollegorna 6verlag. “Visst, vissa dagar
kanske det cir mycket... men har man haft en jobbig situation finns det alltid tid till att prata
om det” (IP 2).

Det sociala stodet fran den narmsta chefen upplevdes som relativt stort. Ett gott
fortroende for chefen foreldg ofta men det poangteras ocksa att chefen inte alltid var
forstahandsvalet nar det uppstod problem och att relationen till densamme inte alltid var god.
"Jag tycker att jag har en bra chef, vi har ett rdtt sd nira samarbete” (IP 3), " Jag skulle inte
vilja att ga till min chef... Jag skulle ga till mina kollegor” (1P 6).

Om det sociala stodet uppfattades som svagt fran saval kollegor som chef valde
vederborande respondent att istallet vanda sig till nagon utanfor arbetsplatsen och
organisationen. En viss efterfragan om mer stod och handledning fran chefens sida framkom
ocksa. Uppfattning om stodet fran arbetsplatsen och organisationen generellt var blandad.
Det varierande resultatet berodde till viss del pa att alla respondenter faktiskt inte hade nagon
sarskild erfarenhet av situationer dar socialt stod fran organisationen skulle kunna ha varit
aktuellt. VValet av person att vanda sig till skiftade, och det framkom dessutom att det inte
alltid helt tydlig stod klart vem som bar ansvaret for hjalpen. ... Det finns ju alltid en person
att vanda sig till, man ska bara vet vart” (IP 5).

| studien framkom att de blandade resultaten kring det sociala stodet fran saval
kollegor som chef och organisation klart kunde harledes fran respektive avdelning, dar svaren
fran vardera avdelning var sldende samstammiga.

Rollidentifiering

Uppfattningen om yrkets betydelse for den egna identiteten var hos sjukskoterskorna i
foreliggande studie blandad. Graden av identifikation med sjukskéterskerollen delade
respondenterna i tva lager. Det betonades att det, trots en stark rollidentifikation, var av
yttersta vikt att anda tydligt kunna skilja pa arbetsroll och privatliv. Det framkom ocksa att
identifikationen ibland var starkare med en allméant vardande roll an en roll specifikt som
sjukskoterska. Att arbeta inom nagot annat omrade an varden kunde anses véldigt fraimmande
for de intervjuade. ”Det héir omhdndertagandet, att man bryr sig om allt och alla” (1P 5).

Det poangterades dven att sjukskéterskerollen kommit till nytta i manga situationer
utanfor arbetsplatsen. Nar sjukskoterskeyrket inte ansags vara sarskilt viktigt for
respondenternas identiteter betonades att arbetet sags som just ett yrke och en arbetsroll och
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faktiskt inte var sarskilt avgorande for uppfattningen om dem sjalva som individer. ”Det dr
mitt jobb, det &r inte ett kall dar jag ar sjukskdoterska 24 timmar om dygnet” (IP 1).

Det framgick dock att det ibland ansags oundvikligt att en del patienter eller
situationer stannade kvar i tankarna aven efter arbetstid.

Diskussion

Syftet med genomford studie var att undersoka rehabiliteringssjukskoterskors
upplevelse av emotional labor, savél forekomsten och strategier for som konsekvenser av det
emotionella arbetet. Vidare avsag studien undersoka forekomsten och eventuella
konsekvenser av en uppséttning individuella och organisatoriska moderatorer. Som
individuella faktorer valdes emotionell intelligens, negative affectivity och rollidentifiering ut
som potentiella moderatorer av strategierna for samt effekterna av emotional labor.
Organisatoriska moderatorer i studiens fokus var graden av autonomi och socialt stod.
Fragestallningarna kretsade saledes kring om och hur sjukskoterskor inom rehabilitering
anvander sig av emotional labor, eventuella personliga och prestationsmaéssiga konsekvenser
samt ovan beskrivna moderatorers tankbara inverkan pa det emotionella arbetet och dess
konsekvenser.
Erfarenhet och arbetsuppgifter

Forekomsten av positiva och negativa handelser i arbetet har stor inverkan pa hur
mycket emotionell reglering personalen behdver utfora (Grandey, 2000). Arbetsplatsen
paverkar hur frekvent emotionella uttryck behover regleras, varaktigheten och intensiteten av
emotionella uttryck, samt variationen av emotionella uttryck den anstéllde behéver utéva
(Morris & Feldman, 1996). Saval den fysiska som psykosociala miljon péa respondenternas
arbetsplats upplevs av forfattarna till foreliggande studie som lugn och stillsam med god
stamning kollegorna emellan, nagot som dven respondenterna lyfter fram. Den begrénsade
forekomsten av det emotionella arbetets mojliga negativa konsekvenser har flera orsaker,
men den positiva arbetsmiljon kan definitivt vara en av de viktigaste. Maslach (1982a, 1982b
i Zapf, 2002) lyfter fram att for vardanstallda kan méten med patienter vara pafrestande da de
anstallda standigt moter sjuka klienter, men har skiljer sig rehabiliteringsavdelningarna
tydligt fran manga andra avdelningar inom vard och omsorg. Respondenterna betonar det
positiva i att arbeta med det friska hos patienter, vilket kan sdgas vara utmérkande for
rehabiliteringskontexten. Relationerna till klienter inom rehabiliteringvarden &r ofta
langvariga vilket skapar djupare relationer, nagonting som kan antas leda till farre
stressfyllda handelser da patienternas reaktioner blir lattare att forutsaga. Trots att arbetet
som sjukskoterska staller stora krav pa socialt lampliga kansloyttringar, upplevs kraven pa
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frekvensen av emotionella uttryck som Iag vilket kan tankas bero pa de langa och varaktiga
relationerna. Varaktighet och intensitet av emotionell reglering kan resultera i en emotionell
pafrestning (Morris & Feldman, 1996), nagonting som dock inte tycks vara fallet bland de
svarande i studien. Aven detta skulle delvis kunna bero pé de langvariga patientkontakterna.
Respondenternas olika typer av arbetsuppgifter, en variation mellan praktiska uppgifter och
relations- och omsorgsbetonade uppgifter, kan tankas vara en anledning till att pafrestningen
av det emotionella arbetet inte uppfattas vara alltfor tung. Den hoga forekomsten av positiva
antecedenter kan ocksa tankas vara en forklaring till varfor respondenterna beharskar
utforandet av emotionell reglering sa pass vél. Kruml och Geddes (2000) har pavisat att
erfarenhet ar en behjalplig faktor vid utférandet av emotional labor. Detta framkommer
genom att erfarna sjukskoterskor i studien ofta vet i vilken ordning patienternas reaktioner
kommer och da kan forbereda sig pa vilken typ av emotionell reglering som behéver utforas.
Den aktuella studien indikerar ocksa att arbetslivserfarenhet kan bidra med en kunskap om de
emotionella faser och reaktioner patienter vanligtvis genomgar under rehabilitering-
sprocessen.
Emotional labor

| foreliggande studie framgar att utférandet av emotional labor ar vanligt
forekommande. Resultatet bekréftar tidigare forskning som funnit att sjukskoterskeyrket
innebdr ett stort emotionellt engagemang (Hendersen, 2001). Emotionell reglering anses,
bland respondenter i studien, vara en naturlig del av sjukskoterskeyrket. Liu et al. (2004)
diskuterar problematiken kring att ett bra utférande av emotional labor forutsatter subtila
formagor och kompetenser, utan att det namns i den formella arbetsbeskrivningen och
darmed kan ségas utgdra obetalt arbete. | likhet med bland annat Hochschilds (1983)
definition av emotional labor, anvander respondenterna emotional labor bade genom att
framkalla och dolja kanslor for att skapa en socialt korrekt situation under interaktionen med
patienter. Respondenterna visar i somliga situationer arliga och genuina kanslor, i likhet med
Ashforth och Humphreys (1993) begrepp genuine feelings och Zapfs (2002) begrepp
automatic emotion regulation. I studien framgar att det emotionella arbetet paverkar
respondenternas arbetsprestation, vilket stammer vél dverens med tidigare forskning (Huynh
et al., 2008; Johnson & Spector, 2007; Rafaeli & Sutton, 1987; Zapf, 2002). Analysen pekar
ocksa pa att sociala faktorer i arbetsmiljon har en stark inverkan pa emotional labor, i linje
med Morris och Feldmans (1996) tolkning av emotional labor. Hochschild (1983) menar att
emotional labor har en negativ inverkan pa individen som utfor kansloregleringen, medan

Zapf (2002) betonar att emotionell reglering kan ses som en utmaning under ratt
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forutsattningar. Bada dessa infallsvinklar aterfinns bland skaterskorna i studien som har saval
positiva som negativa upplevelser om den emotionella regleringen.
Strategier for att hantera emotional labor

Huynh et al. (2008) definierar emotional labor som en process dér sjukskoterskor
under interaktionen med patienter gar in i en yrkesroll dar bade genuina, djupa och ytliga
kanslor anvands. Bland sjukskoterskorna i aktuell studie aterfinns samtliga namnda strategier
for att hantera emotional labor; surface acting och deep acting (Hochschild, 1983) samt
genuine feelings (Ashforth & Humphrey, 1993) eller automatic emotion regulation (Zapf,
2002). Den vanligast forekommande strategin bland respondenterna &r en kombination av
deep acting och genuine feelings, vilka bada i grunden berdr formagan att faktiskt uppleva
den aktuella kanslan och inte bara, genom yttre attribut, visa upp den. Surface acting som
strategival &r inte lika vanligt forkommande bland intervjupersonerna. Genuina kanslor kan
uppsta nar sjukskoterskor upplever en naturlig sympati eller empati for sina patienter
(Ashforth & Humphrey, 1993; Hochschild, 1983), vilket i studien kunde ta sig i uttryck
genom sjukskdoterskornas villighet att sitta ner och dppet visa sina egna kénslor och uppleva
patienterna sorg tillsammans med dem.

Resultaten kring férekomsten av emotional labor ar stundtals ndgot motstridiga. Vid
en forsta direkt fraga menade respondenterna att anvandandet av emotionell reglering inte var
sarskilt frekvent men ju langre intervjuerna framskred, desto mer tydde uttalandena pa en
upprepad anvandning av emotional labor. Forklaringen ligger formodligen i att emotional
labor sker sa naturligt och automatiskt for respondenterna att de inte uppfattar regleringen
som en anstrangning, nagot som kan indikera bade pé deep acting, genuine feelings, en hog
grad av emotionell intelligens, och det faktum att respondenterna gar in sa djupt i sin
yrkesroll att regleringen ses som en del av arbetsutférandet. | situationer dér patienter beter
sig aggressivt eller sarande forsoker respondenterna satta sig in i deras situation och finna
orsaken bakom beteendet. De visar stor forstaelse for patienternas frustration som ofta
grundar sig i en traumatisk handelse vilken foranlett patientens vistelse pa rehabiliterings-
avdelningen. De anvander sig da av antecedent-focused emotion regulation dar
respondenternas satt att se situationen i ett nytt ljus minskar den kansloméassiga paverkan
(Grandey, 2000). Hochschild (1983) menar att det tar pa emotionella resurser da en individ
utsatts for aggressivt beteende fran klienter vilka individen forvantas hjdlpa, nagonting som
respondenterna i foreliggande studie hanterar genom en kombination av antecedent-focused

emotion regulation samt att ventilera med kollegor. Dessa kombinerade strategier kan
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mojligtvis ocksa vara en forklaring till varfor de negativa konsekvenserna av emotional labor
inte &r sérskilt omfattande for de svarande.

Huynh et al. (2008) betonar vikten av omgivningens stod for sjukskoterskor samt
tillgangen till tid att reflektera 6ver emotionell reglering, aven tillsammans med andra, vilket
omfamnas pa berorda avdelningar genom dagliga avstamningar dar sjukskoterskorna kan ta
upp héndelser, situationer eller patienter som berért dem eller uppfattats belastande under
dagen. En viss efterfragan efter mer handledning kring hur emotionell reglering kan utféras
framkommer dock, samt kring hur hantering av de emotioner som oundvikligen uppkommer i
arbetet bast kan hanteras. Handledning har tidigare bevisats underlatta emotionell reglering,
da individer kan lara sig att utfora emotional labor pa ett bra satt (Kruml & Geddes, 2000).
Konsekvenser av emotional labor

Negativa konsekvenser av emotional labor &r bland de svarande fa, snarare
framkommer att den allméanna emotionella paverkan som sker i arbetet paverkar
respondenterna mer an sjalva regleringen. Detta ligger i linje med tidigare forskning som
framhaver den personliga sarbarhet det emotionella engagemanget frambringar i vardgivande
yrken (Henderson, 2001). Starkast inverkan pa sjukskéterskorna har de patienter vars
situationer har likheter med den de sjalva befinner sig i. Utmattningssyndrom orsakat av
emotional labor kan undvikas om arbetsplatsen har en Iag grad av stressorer (Zapf, 2002),
vilket enligt forfattarnas uppfattning den aktuella arbetsplatsen i stor man har, da
respondenterna uppvisar en forhallandevis lag grad av stress orsakad av saval arbetsuppgifter
som emotional labor. Stress orsakad av en stark yrkesrollidentifiering (Ashforth &
Humphrey, 1993) verkar ligga pa en lag niva bland respondenterna, aven i de fall en stark
identifiering med yrkesrollen foreligger. En tdnkbar anledning kan vara respondenternas
dagliga avstamningsmaten, dar tillfalle ges att diskutera och ta upp svara situationer som kan
ha bidragit till k&nslor av otillracklighet att leva upp till yrkesrollen.

Morris och Feldmans (1996) samt Rafaeli och Suttons (1987) beskrivning av
emotionell dissonans aterfinns band respondenterna vilka beskriver konceptet som en kansla
av att vara odkta nar den egna kénsloresponsen dr annorlunda an den férvéntade och en
kansloreglering saledes blir nddvandig. Forekomsten av emotionell dissonans anses dock
vara lag, vilket kan vara en foljd av att respondenterna mycket sallan anvander sig av surface
acting som ar den strategi vilken mest frekvent leder till emotionell dissonans (Ashforth &
Humphrey, 1993). Den begransade anvandningen av surface acting som framkommer i
studien skulle kunna forklaras av det faktum att arbetsmoment som inkluderar emotional

labor vanligtvis inte behover utforas under tidspress, nagonting som enligt tidigare forskning
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Okar sannolikheten for surface acting (Hochschild, 1983). Deep acting kan for somliga leda
till svarigheter att skapa en distans till yrkesrollen (Van Maanen & Kunda, 1989 i Ashforth &
Humphrey, 1993), nagonting som inte tycks foreligga i sarskilt stor omfattning bland
respondenterna i studien.

Sjukskoterskorna i berord studie ar 6verlag ndjda med sina kollegor och sin
arbetsplats, &ven om undantag finns, vilket pavisar en hog grad av job satisfaction.
Forklaringen kan tankas ligga i en kombination av deras goda formaga att utéva emotional
labor (Huynh et al., 2008; Johnson & Spector, 2007; Rafaeli & Sutton, 1987; Zapf, 2002)
samt den stora forekomsten av positiva antecedenter och fungerande moderatorer (Grandey,
2000). Respondenterna séger sig uttryckligen prestera béattre som sjukskoterskor till foljd av
formagan att reglera sina kanslor, vilket ligger helt i linje med tidigare forskningsresultat
(Huynh et al., 2008; Johnson & Spector, 2007; Rafaeli & Sutton, 1987; Zapf, 2002).
Resultatet i studien tycks indikera en slags cirkelverkan dér positiva antecedenter i en del av
yrket bidrar till fler upplevelser av positiva handelser dven inom andra delar av yrket. Studier
pa sjukskoterskor har ocksa visat att ett funktionellt utférande av emotional labor kan leda till
en battre kontakt med patienter vilket i sin tur kan leda till forbattrad prestation (Huynh et al.,
2008). Sjukskaterskorna i studien uppvisar inte tecken pa nagra drastiska withdrawal-
beteenden (Grandey, 2000), sasom viljan att sdga upp sig till foljd av for stor emotionell
belastning. Daremot férekommer withdrawalbeteenden i form av behov att dra sig undan,
ventilera med kollegor, samt en majlighet att 6verlata en svarhanterlig patient till nagon
kollega. Respondenternas mdéjlighet att dra sig undan samt lamna éver besvarliga patienter
har sannolikt stor betydelse for de berérda sjukskoterskornas valmaende, samt for deras ork
och férmaga att utdva emotional labor pa ett uppbyggligt sétt.

Emotionell intelligens

Enligt forfattarnas bedomning och respondenternas egna uttalanden ar graden av
emotionell intelligens hog bland deltagarna i studien. Da mycket forskning stodjer det faktum
att utférandet av emotional labor underlattas av emotionell intelligens (Abraham, 1999; Cote,
Miners & Moon, 2006; Eran & Galit, 2010; Grandey, 2000; Humphrey et al., 2008; Joseph &
Newman, 2010; Liu et al., 2008), kan intervjupersonernas fallenhet for att satta sig in i andra
manniskors ké&nslor och situationer vara en bidragande orsak till deras naturliga hantering av
emotionell reglering. Att de inte ens har reflekterat Gver den reglering av k&nslor som ibland
maste ske infor patienter och anhoriga tyder ocksa pa att de besitter en hog grad av
emotionell intelligens, da det for respondenterna ter sig naturligt att kdnna med patienten och

darmed ocksa hitta den kéansla som lampar sig for situationen. Genomgaende i intervjuerna
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lyfts positiva konsekvenser av emotional labor fram, negativa aspekter av arbetet anknyts
snarare till den emotionella paverkan arbetet som sadant kan ha, oavsett reglering av egna
kanslor. Resultatet gar helt i linje med tidigare forskning som framhéver att en hég grad av
emotionell intelligens gor individen mindre mottaglig for det emotionella arbetets negativa
konsekvenser (Abraham, 1999; C6té et al., 2006; Guy & Newman, 2004; Liu et al., 2008).
Vidare stodjer resultatet i aktuell studie tidigare funna korrelationer mellan deep acting och
hog emotionell intelligens (Liu et al., 2008), da respondenterna vanligtvis befattar sig med ett
djupt agerande under det emotionella arbetet. Ytterligare en bekréftelse av tidigare forskning
pa sambanden mellan emotionell intelligens och emotional labor &r det faktum att
respondenterna i studien inte upplever nagon betydande mangd emotionell dissonans i
samband med den kansloméssiga regleringen. Hoga nivaer av emotionell intelligens har
tidigare visat sig leda till att individen sjalv uppfattar sig uttrycka akta kéanslor, pa grund av
formagan att kanna av sina klienters kéanslor, och darmed minskar dissonansen (Kruml &
Geddes, 2000). Nivan av emotionell intelligens bland deltagarna i studien kan alltsa vara en
mojlig forklaring till den laga nivan av upplevd emotionell dissonans som féreligger, darmed
minskar de negativa konsekvenserna av emotional labor ytterligare. Dock ¢kar den
emotionella anstrangningen i arbetet i takt med att den emotionella intelligensen ékar (Kruml
& Geddes, 2008), nagot som till viss del ocksa framkommer i foreliggande studie.
Respondenter i studien beskriver tydligt sina forsok att alltid kdnna efter och sétta sig in sina
patienters upplevelser. Kanske kan det delvis vara denna anstrangning som leder till
svarigheten for vissa att slappa tankarna pa patienterna vid arbetsdagens slut.

Uppfattningen om att intervjupersonerna ibland utvecklar starka emotionella band till
sina patienter kan vara en bidragande orsak till den frekventa anvandningen av savél deep
acting som genuine feelings, ndgonting som ocksa tidigare uttryckts genom att emotionell
anknytning 6kar sannolikheten for bade deep acting och genuine feelings (Kruml & Geddes,
2000). Det kan spekuleras i om att de k&nslomassiga banden till patienter blir starkare for
sjukskaterskor inom rehabiliteringsvard an exempelvis sjukskoterskor inom akutvard, da
rehabiliteringsvarden ofta innebéar en langvarig sjukhusvistelse eller en stadigvarande och
aterkommande kontakt med vardenheten. Saledes kanske tid fungerar som en god
forutsattning att utveckla en kanslofylld relation mellan skoterska och patient. I studien
framgar att erfarenhet kan underlatta formagan att forutspa hur patienter ska reagera. En
forsiktig spekulation kan darmed gdras om huruvida emotionell intelligens kan forbattras
genom erfarenhet och att erfarenhet darmed kan underlatta hanteringen av emotional labor.
Formagan att hitta en kansla passande for den givna situationen kan, enligt vad som
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framkommer i undersékningen, underlattas av erfarenhet av hur patienter brukar k&nna och
reagera.
Negative affectivity

| intervjustudien befinns nivaerna av negative affectivity ligga pa en lag niva, vilket
delvis kan forklara respondenternas vanligtvis funktionella hantering av emotional labor.
Detta resultat kan ségas stamma vl 6verens med foregdende undersokningar som pavisat att
individer med en hog grad av negative affectivity har svarare att hantera emotional labor (Liu
et al., 2004; Schaubroeck & Jones, 2000). Vanligtvis kretsar det emotionella arbetet kring ett
framlyftande av positiva kanslor och ett undantryckande av negativa kanslor. Individer som
besitter en hdg grad av negative affectivity upplever saledes vanligtvis en storre emotionell
dissonans, nagonting som resulterar i 6kat emotionellt arbete (ibid.). Forekomsten av genuine
feelings bland respondenterna skulle mojligtvis kunna forklaras av det faktum att de i
grunden tenderar se handelser ur ett positivt perspektiv och darmed naturligt upplever den
kansla som de ocksa forvéntas uppvisa. Laga nivaer av saval negative affectivity som surface
acting bekraftar tidigare funna korrelationer mellan namnda variabler (Liu et al., 2008). Aven
det negativa sambandet mellan negative affectivity och job satisfaction (ibid.) kan sdgas
bestyrkas av resultatet i aktuell studie, dar manga indikationer pa arbetstillfredsstallelse gavs.
Autonomi

Den moderator som resulterar i starkast samstammighet bland respondenterna i
studien &r autonomi. Saval for arbetet i stort som for uppgifter vilka specifikt innefattar
emotional labor uppges handlingsutrymmet vara stort for de svarande. Flertalet studier har
bekraftat att autonomi betydligt minskar det emotionella arbetets skadliga inverkan pa
arbetstagarna (Morris & Feldman, 1996), och den hdga graden av autonomi pa den aktuella
arbetsplatsen kan saledes vara en av anledningarna till att negativa konsekvenser av
emotional labor sasom stress och utbrandhet lyser med sin franvaro. Handlingsutrymmet
géllande uppgifter som innefattar kansloyttringar gentemot klienter &r enligt
intervjupersonerna stort, vilket enligt tidigare forskning (Ashforth & Humphrey, 1993;
Hochschild, 1983; Morris & Feldman, 1997) leder till att mindre emotional labor behdver
utforas. Detta beror pa att mycket autonomi ger arbetstagaren frihet att involvera sin verkliga
personlighet i motet med klienten (Ashforth & Humphrey, 1993). Huruvida detta ar fallet
bland respondenterna i ifragavarande studie kan inte avgoras. Trots en frekvent anvandning
av genuine feelings finns inga beldgg for att de ocksa inkluderar sig sjalva som privat-
personer i sin arbetsprestation. Intervjupersonerna framhaver att i den man autonomin

begransas gor den det beroende pa arbetets natur och en liten personalstyrka. Att som chef
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forhoja de anstalldas autonomi kan ske genom att exempelvis uppmuntra initiativtagande och
erbjuda valmojligheter (Baard et al., 2004). Respondenternas autonomi begransas inte av
cheferna utan snarare av att arbetet som sadant kraver att vissa uppgifter maste utforas vid
specifika tidpunkter, vilket kan vara en forklaring till att handlingsutrymmet uppfattas som sa
pass stort.

Oavsett om strategin for att hantera emotional labor utgérs av deep acting eller
surface acting upplever arbetstagare med en hog grad av autonomi storre
arbetstillfredsstéllelse (Johnson & Spector, 2007), vilket leder fram till slutsatsen att
oberoende av strategival kan respondenternas héga job satisfaction harledas till det stora
handlingsutrymme de erbjuds. Autonomi i bemérkelsen att sjalv kunna vélja hur en
organisations, eller i det har fallet professions, display rules ska efterlevas kan resultera i att
det emotionella arbetet uppfattas som en utmaning for individen istéallet fér som en belastning
(Johnson & Spector, 2007). Autonomin i respondenternas arbete kan vara en forklaring till
deras oreflekterade forhallningssatt till emotional labor och deras uppfattning om den
emotionella regleringen som en naturlig del av yrket, vilket tyder pa en uppfattning om det
emotionella arbetet som en utmaning. Autonomins positiva samband med deep acting
(Johnson & Spector, 2007) kan vidare fungera som ytterligare en forklaring till
intervjupersonernas preferens for deep acting.

Socialt stod

En omgivande miljo som uppfattas positiv och stod fran chef och kollegor kan
resultera i ett minskat behov av emotional labor, da de forvantade kéanslorna lattare
uppkommer spontant (Grandey, 2000). En generell arbetstillfredsstéllelse bland de
intervjuade aterfinns visserligen men upplevelsen av det sociala klimatet och stédet var
overlag blandad, varpa ingen slutsats kan dras om huruvida det sociala stodet &r en
bakomliggande faktor till respondenternas anvéndning av genuine feelings. Det
instrumentella stodet fran kollegor upplevs som nagot starkare an det emotionella stodet
bland de svarande i studien. Det instrumentella stodet kan bara aterfinnas bland kollegor,
medan sjukskoterskorna for emotionellt stod kan valja att vanda sig ndgon annanstans. Det
faktum att instrumentellt stod finns tillgangligt kanske kan bidra till respondenternas positiva
hantering av emotional labor.

Forutom kollegialt och chefsméssigt stod kan ocksa upplevt organisatoriskt stod 6ka
arbetstillfredsstéllelsen och forbattra prestationen for arbetstagare som utfér emotional labor
(Duke et al., 2009). Uppfattningen om det organisatoriska stodet varierar bland
respondenterna, och det bor poéangteras att det inte alltid hade uppkommit situationer dér en
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asikt om stodet skulle kunna ha bildats. Mer handledning i hantering av emotional labor
efterfragas dock, vilket méjligtvis skulle kunna tyda pa att det organisatoriska stodet inte &r
fullt ut tillrackligt. Det faktum att organisatoriskt stod, forutom att underlatta utférandet av
emotional labor i sig, ocksa kan forbattra prestationen generellt torde vara ytterligare en
motivationsfaktor for beslutsfattare i en organisation att fundera 6ver méjliga vagar till en
forbattring av det sociala stodet. Precis som for autonomi har socialt stod visat sig ha en
modererande effekt pa saval emotionell dissonans som arbetstillfredsstéllelse (Zapf, 2002).
Det sociala stod som trots allt pavisats i studien kan alltsa, precis som autonomi, vara en
medverkande forklaring till att det emotionella arbetet resulterar i en forhallandevis 1&g niva
av negativa konsekvenser for de svarande. De tva moderatorernas anknytning till varandra
demonstreras ocksa genom att autonomi kan inga som en del av det organisatoriska stodet
(Duke et al., 2009). Saval autonomi som socialt stod kan betraktas som resurser i forhallande
till stress och man har tydligt kunna pavisa dessa faktorers positiva halsoeffekter (Zapf,
2002). Respondenternas upplevelse av individuell kontroll ver arbetsuppgifter och ett
forhallandevis starkt socialt stod verkar darmed vara positivt for dem pa ett generellt plan.
Rollidentifiering

En stark identifikation med yrkesrollen som sjukskéterska kan minska den negativa
paverkan som emotional labor kan ha, genom att individen uttrycker en del av sig sjalv under
den k&nsloméssiga regleringen. Detta minskar ddrmed den emotionella dissonansen
(Ashforth & Humphrey, 1993). Trots att respondenterna i en mycket varierande omfattning
identifierar sig som sjukskdterskor, och darmed inga tydliga monster kan urskiljas, tyder
resultatet pa att den emotionella dissonansen inte &r sarskilt stor. Ett genuint omsorgsarbete
och ett emotionellt engagemang anses, enligt tidigare forskning, vara en nddvandig egenskap
hos en sjukskoterska (Henderson, 2001). Respondenternas uttalanden om vikten av att
forsoka forsta patienternas situation och att formagan till en effektiv kansloreglering hjalper
dem i deras arbete tyder pa att studiens resultat bekraftar ovanstaende uppfattning.
Foregaende forskning lyfter dock ocksa fram betydelsen av att hitta en balans mellan
engagemang och objektivitet (Henderson, 2001), vilket aven i aktuell studie poéangteras fran
manga hall. Att skilja pa yrkes- och privatliv anses nodvandigt for sjukskoterskornas
valmaende. Forutom identifikation med yrket som en viktig moderator for konsekvenserna av
emotional labor, kan yrkesrollen ocksa vara anvandbar pa ett helt annat satt. Processen att ga
in i en professionell roll kan fungera som en professionell distans (Huynh et al., 2008) och
skydda” individen fran psykisk pafrestning vid motet med en patient (Poole & Isaacs, 1997).
Detta framkommer ocksa i foreliggande studie som en av strategierna for att inte paverkas
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alltfor mycket av tuffa situationer pa arbetsplatsen. De sjukskoterskor i intervjustudien som
upplever en stark identifiering med sin roll som sjukskoterska ar ocksa de som verkar
paverkas mest emotionellt av sitt arbete och dessutom ha svarast att skilja mellan arbets- och
privatliv. Saledes kan en rimlig slutsats i aktuell studie bli, att &ven om yrkesidentifikationen
till viss del kan minska det emotionella arbetets skadeverkningar, verkar det gora individen
mer sarbar for emotionell paverkan 6verlag och dessutom forminska chanserna att lyckas dra
en klar grans mellan yrkes- och privatliv. Inom sa kallade helping professions &r
rollidentifiering viktigare for utférandet av emotional labor &n vad organisationens display
rules ar (Huynh et al., 2008). Detta gar helt i linje med vad som framkommer under
intervjuerna i aktuell studie, dar sjukskoterskornas motivation att reglera sina kanslor infor
patienter snarare verkar komma fran en uppfattning om hur en sjukskoterska bor bete sig an
fran organisatoriska krav.
Avslutande kommentarer

Emotional labor férekommer utan tvekan pa respondenternas arbetsplats. Strategierna
for att hantera emotional labor varierar, vanligast tycks vara en kombination av deep acting
och genuine feelings. Studiens resultat bekraftar vad tidigare forskning funnit kring
forekomst, utfoérande, konsekvenser samt hantering av emotional labor, dven géllande
undersokta moderatorers inverkan. Darmed bor forskningsresultat pa sjukskoterskor i
allmanhet ocksa vara tillampbara pa sjukskéterskor inom rehabiliteringsvarden. En mojlig
skillnad ligger dock i varaktigheten och frekvensen av patientkontakterna. En del uttalanden
och konstateranden uppkom vid upprepade tillfallen under intervjustudiens gang och ar
darmed varda att reflektera djupare dver.

| studien framgick tydligt att moderatorerna for och konsekvenserna av emotional
labor standigt gar in i varandra. Exempelvis kan en handelse sprungen ur hog emotionell
intelligens leda till bade 6kad prestation och till 6kad job satisfaction. Detta kan bli en positiv
antecedent vilken i sin tur bidrar till ett battre utférande av emotional labor, mindre stress och
i forlangningen farre fall av utmattningssyndrom. Som personalvetare kan forfattarna
konstatera att en bra atgard, likt ringar pa vattnet, kan resultera i positiva konsekvenser dven
inom andra omraden. Tydligt blir att en gynnsam organisatorisk miljo skapar goda
forutsattningar for en valmaende personal, vilket leder till 6kad produktivitet och effektivitet.
| egenskap av personalvetare tydliggor detta ytterligare fordelarna for organisationer att satsa
pa organisatoriska faktorer sdisom autonomi och socialt stod. Férutom det uppenbara med att

dessa moderatorer underlattar utforandet av emotional labor hos personalen, vilket leder till
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valmaende i form av exempelvis farre sjukskrivningar, kan en satsning pa dessa faktorer aven
leda till battre prestation i stort och inte enbart géllande utférandet av emotional labor.

Erfarenhet, bade inom arbetslivet och privata upplevelser, underlattar emotionell
reglering da kunskapen om vad som véntar gor att sjukskoterskorna kan stélla in sig i forvag
pa saval patienternas som deras egna reaktioner. Vikten av erfarenhet vid utférandet av
emotional labor &r, som personalvetare, vard att betona i forhallande till diskussionen kring
alder och anstallningsbarhet dar yngre arbetskraft har tenderat att premieras. Den senaste
tiden har dock fordelarna med en mer senior profil belysts, exempelvis da ett flertal
bemanningsfirmor satsar enbart pa aldre, mer erfarna arbetstagare. | egenskap av
personalvetare ser forfattarna en blandning av aldrar som mycket fordelaktigt, dér seniorer
kan bidra med en ovarderlig arbetslivserfarenhet och kunskap om branschen.

Vidare ar tid en aterkommande faktor som bedéms bidra till respondenternas goda
utférande av emotional labor. Tid ges bade i form av reflektion och majligheten att ventilera
kring pafrestande handelser under de dagliga avstamningarna pa respondenternas
avdelningar, och aven i form av autonomi dér respondenterna till viss del kan styra 6ver nar
de vill utfora arbetsuppgifter som innefattar emotional labor. Autonomi och utrymme till
reflektion &r alltsa tva av ett flertal olika anledningar till personalens goda hantering av det
emotionella arbetet. Personalpolitiska implikationer av detta blir sdledes att sa langt som
majligt undvika underbemanning samt framja arbetstagarnas autonomi. Aven studiens
resultat kring det sociala stodet tyder pa vikten av att som personalvetare arbeta for en
stodjande psykosocial miljo i stort. Specifikt bor personer i ledande positioner inom en
organisation utbildas i vikten av socialt stod samt formagan att understdja arbetstagarnas
autonomi. Sammanfattnings kan en rimlig slutsats vara att den relativt hoga forekomsten av
bland annat socialt stod, autonomi och emotionell intelligens kan forklara
rehabiliteringssjukskoterskornas funktionella hantering av emotional labor samt den nast
intill totala avsaknaden av negativa konsekvenser som kan uppsta av emotional labor.
Studiens begransningar

Alvessons (2003) atta metaforer var studiens utgangspunkt under reflektioner kring vad
som kunnat paverka studien i sig, samt intervjuerna, at olika hall. Interaktionen i en
intervjusituation kan vara komplex (Alvesson, 2003), nagonting forfattarna till studien varit
val medvetna om vid beaktandet av vad som kan ha paverkat resultatet. Da bade
intervjuledarna och samtliga respondenter var kvinnor kan detta tankas ha paverkat
samspelet. Forfattarna upplevde dock ingen begransning av samspelet under intervjuernas
gang, snarare uppfattades miljon som 6ppen och tillatande. Det faktum att intervjuledarna
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hade en annan bakgrund och utbildning &n respondenterna kan i viss man tankas ha forsvarat
samtalet da olika kontexter ofta bidrar med olika sprak, annorlunda definitioner av begrepp,
samt varierande typer av forforstaelse kring situationer och begrepp som tas upp under
intervjun. Detta kan dock ha haft en positiv inverkan pa intervjusituationen, da en gemensam
forforstaelse kan innebara en risk for alltfor hastiga antaganden och slutsatser kring vad som
séags eller inte sags (Alvesson, 2003). Omvant kan det finnas en risk for att en gemensam
forstaelse kring vissa begrepp foreligger trots att sa inte &r fallet. Detta anses dock inte vara
ett 6verhangande problem i foreliggande studie da intervjuledare respektive respondenter
hade olika grader av forforstaelse och kunskap kring emotional labor. Intervjuledarna var
dessutom noga med att stélla foljdfragor och bekréftande fragor for att forsékra sig om att de
uppfattat respondenterna korrekt. Respondenternas och intervjuledarnas olika bakgrund kan
snarare ha bidragit till olika infallsvinklar. Somliga fragor kan varit nagot ledande vilket kan
ha paverkat respondenternas svar (Kvale & Brinkmann, 2009). Ibland ar det dock nodvandigt
med ledande fragor i syfte att fa fram specifik information (Kvale, 1997). Ledande fragor har
vid enstaka tillfallen anvénts oavsiktligt, men vanligare var att ledande fragor anvandes som
ett redskap for att komma at information som annars hade varit svaratkomlig. Exempelvis
ansags en viss ledning vara nodvandig i frageformuleringen av kontrollerande fragor. De
oavsiktligt ledande fragorna visade sig, efter genomlyssning av intervjuerna, vara fa och bor
saledes inte ha paverkat studiens resultat namnvart. Hur respondenterna reagerar pa
emotional labor, pafrestande patienter eller emotionellt tunga situationer kan tankas vara ett
kansligt omrade som kan uppfattas valdigt personligt. Social 6nskvardhet saval som en
onskan att skydda sin integritet kan styra svaren. Intervjuledarna poangterade darfér noga att
det var begreppet emotional labor som avsags undersokas med hjalp av respondenterna, och
inte att en analys av respondenterna i sig skulle genomforas. Intervjuledarnas férkunskap och
egna asikter om emotional labor kan ha paverkat bade de fragor som stalldes, samt hur
respondenternas svar tolkades. Medvetenheten om detta dilemma resulterade dock i att
forfattarna forholl sig sa neutrala och sakliga som majligt, bade i forhallande till
frageformulering och tolkning. Maktforhallandet i intervjuer &r, enligt Kvale (1997),
generellt assymetriskt da intervjuledaren till stor del styr samtalet och dess inriktning. Med
tva intervjuare och en intervjuperson narvarande i intervjusituationen kan maktférhallande
potentiellt snedvridas & mer. Detta motverkades genom att en intervjuare holl sig i
bakgrunden och vidare ansags fordelarna med att vara tva intervjuare 6vervaga. Forfattarna
upplevde stamningen som avslappnad och 6ppen och darmed ansags asymmetrins eventuella

inverkan pa intervjupersonernas svar vara minimal.
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Ytterligare en begrénsning med féreliggande studie ar det faktum att sjalvrapportering
anvants som enda metod. Vanligtvis rekommenderas méatningar fran ett flertal olika kéllor for
en mer valid uppskattning av det aktuella fenomenet (Shadish & Cook, 2001). | radande
studie efterfragades dock inre processer hos respondenterna som bast ansags kunna
rapporteras av individerna sjalva. Eventuella kompletterade metoder skulle kunna utgéras av
observation eller fysiska matningar av stressnivaer under utférandet av emotional labor.

Studiens externa validitet ar av ett flertal olika anledningar lag. Den begransade
omfattningen med endast sex intervjuer gor det svart att dra ndgra generella slutsatser
gallande sjukskoterskor inom rehabiliteringsvarden i allménhet. Inte ens en generalisering till
ovriga sjukskoterskor pa de aktuella avdelningarna ar genomforbar da det inte gar att avgora,
utifran ett begransat antal intervjuer, om intervjupersonernas upplevelse av emotional labor
stdimmer 6verens med 6vriga anstalldas. Intervjuerna gav dock tydliga indikationer i samma
riktning vilket gor det antagbart att ytterligare intervjuer inte skulle forandra, utan snarare
bekréfta, bilden av rehabiliteringssjukskoterskors forhallande till emotional labor. Ytterligare
skal till den begransade externa validiteten &r det faktum att det aktuella sjukhuset var
lokaliserat i en avskild miljo med vacker natur och en harmonisk omgivning. Ett antagande
kan goras att en sadan lugn miljo har en positiv paverkan pa sjukhusets anstallda och att en
liknande inverkan kanske inte gar att finna for sjukskoterskor som verkar i andra
rehabiliteringskontexter. Intervjupersonerna utgjordes av saval dag- som nattskoterskor,
aldersspridningen var stor, de hade olika lang erfarenhet samt arbetade pa tva olika
avdelningar och séledes kan de sdgas representera ett brett spektrum av
rehabiliteringssjukskoterskor. Respondenterna i respektive kategori ar dock for fa for att
generaliseringar grundade pa denna heterogenitet ska kunna goras. Det bor i sammanhanget
poangteras att malet med studien ingalunda var att kunna dra nagra generella slutsatser
applicerbara pa sjukskoterskor inom rehabilitering 6verlag.

| studien gjordes ingen fullvardig métning av variablerna emotionell intelligens och
negative affectivity varpa resultaten som beror dessa moderatorer bér behandlas med
forsiktighet. Items fran kvantitativa matningar av de tva begreppen anvandes som
utgangspunkt till fragorna gallande emotionell intelligens och negative affectivity men nagra
fullvéardiga métningar genomfordes inte. Anledningen till detta var studiens kvalitativa, i
motsats till kvantitativa, karaktér.

Intervjupersonerna i aktuell studie uttalade sig stundtals om héndelser och
uppfattningar med anknytning i tidigare erfarenheter fran annat vardarbete an just

rehabilitering. Forfattarna stravade, under saval intervjuforfarandet som under
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databearbetningen, efter en klar atskillnad mellan uttalanden rorande rehabilitering och
uttalanden géllande Gvriga varderfarenheter. Nagon garanti for att nagon enstaka
sammanblandning inte har forekommit kan dock inte lamnas, vilket sanker validiteten nagot
men anses inte ha paverka resultatet namnvart.

Det faktum att intervjupersonerna tillfragades om deltagande av var kontaktperson
tillika respondenternas chef skulle mojligtvis kunna paverka deras 6ppenhet under
intervjuerna da chefen var medveten om vilka arbetstagare som deltog i studien. Loftet om
konfidentialitet borde dock ha minskat risken fér ovanstaende problem. Nagonting som
forfattarna daremot inte kunnat paverka ar kontaktpersonens kriterier for urvalet av
tillfragade. En viss sannolikhet att en viss typ av anstallda tillfragats och dessutom att en viss
typ av anstallda stallde upp foreligger alltjamt. Detta kan saledes innebéra ett snedvridet urval
av personer med en generell positiv instéllning.

Poangteras bor ocksa att uttalanden om direkta kausalsamband i radande studie inte
kan goras. Endast mojliga forklaringar till individernas satt att hantera emotional labor och
till dess konsekvenser kan erbjudas.

Forslag till vidare forskning

Som tidigare namnts &r emotional labor i férhallande till sjukskoterskor inom
rehabiliteringsvarden en, sa vitt forfattarna vet, outforskad aspekt av fenomenet. Darmed ar
det angeldget att vidare undersoka pabdrjat forskningsomrade med hjalp av kvantitativa
metoder samt en betydligt stérre population. For att kunna dra generella slutsatsar och
bekrafta monster som svagt har kunnat urskonjas i aktuell studie, kravs fler och mer
omfattande studier som ocksa innefattar en storre uppsattning metoder. En kombination av
kvantitativ och kvalitativ metod skulle kunna utgéras av inledande observationer i syfte att
kartldgga beteendemonster samt eventuella antecedenter, efterfoljande enkéter for att
mojliggora generaliserbarhet samt djupintervjuer i syfte att skapa en djupare forstaelse av
individens upplevelse av emotional labor. Kvantitativa tester av individuella moderatorer
sasom emotionell intelligens och negative affectivity ger mer reliabla och valida méatningar
an vad som var majligt i ifrdgavarande studie. Ytterligare kunskap om emotional labor inom
rehabiliteringsvarden kan bidra till en battre anpassning av arbetsmiljon efter de
forutsattningar som foreligger.

En intressant fragestallning som uppstatt under studiens gang &ar huruvida genuina
ké&nslor som uppkommer i yrkesrollen stammer 6verens med de genuina kénslor individen
upplever i sitt privatliv. Det vill saga, om en god férmaga att skilja pa privat- och yrkesliv
och leva sig in i sin yrkesroll kan leda till att individen kan anvéanda sig av strategin genuine
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feelings enbart som sjukskoterska och alltsa inte kliva ur sin yrkesroll, s att kanslorna
”stannar” inom rollen. Genuine feelings behdver dé inte vara liktydigt med att de stiger ur sin
yrkesroll och anammar en mer personlig karaktar. Detta skulle i sa fall innebéra ett visst
skydd fran pafrestande emotioner och negativa konsekvenser av emotional labor.

En Gvervéagande del av forskningen pa emotional labor har genomforts inom service-
och vardyrken. Darmed blir det relevant att utoka forskningsomradet till att dven innefatta
andra yrkeskategorier och kontexter. Tjanstemannayrken finns exempelvis inte
respresenterade till en lika stor grad inom litteraturen kring emotional labor och utgér saledes

en intressant dimension av framtida forskning inom &mnet.
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BILAGA 1

Intervjuguide

1.

2.
3.
4.

Anvander sig respondenterna av EL? Deep/surface acting, genuine feelings.
Uppfattar de EL som en positivt eller negativ aspekt av sitt arbete?

Konsekvenser av EL? (Individuella och organisatoriska).

Vilka faktorer bidrar till positiv respektive negativ upplevelse av EL? Individuella
faktorer (EI, NA, rollidentifiering). Organisatoriska faktorer (autonomi, socialt stod).

Introduktion

Namn. Alder.

Hur lange har du arbetat som sjukskdterska?

Syftet ar att ta reda pa hur lange de varit ute i arbetslivet vilket vi antar paverkar hur
mycket de reflekterat 6ver sin roll som sjukskoterska, hur manga olika typer av
situationer de stott pa, och det kan dven tankas paverka ifall/hur val de hittat ett satt
att hantera eventuella negativa konsekvenser fran arbetet, sdasom emotionell
belastning.

Hur lange har du arbetat pa denna avdelning/detta sjukhus?
Syftet ar att ta reda pa hur val insatta/hur vana de ar vid den har typen av patienters
sjukdomsproblematik.

Vad bestar dina arbetsuppgifter och ansvarsomraden av i stort?
Syftet &r att ta reda pa hur stor emotionell belastning som kan kravas efter vad
tidigare forskning betonat som tyngre uppgifter.

Varfor har du valt att arbeta som sjukskoterska?

Motivation for arbetet, syfte att kanske kunna fanga upp eventuell rollidentifikation,
genuine feelings.

Hur kommer det sig att du arbetar just med rehabilitering?

Motivation for arbetet, eventuella karaktarsdrag.

Tema 1. Anvander sig respondenterna av EL? Deep och surface acting, genuine feelings.
Syftet ar att fanga upp forekomsten av EL, samt hur medvetna respondenterna ar 6ver det EL
de utfor, ser respondenterna det emotionella arbetet som en sjalvklar del av arbetet?

Har du nagon gang upplevt att ditt jobb paverkat dig emotionellt?
Om ja, i sa fall pa vilket satt? Om nej, blir du berord av ditt jobb pa nagot annat satt?

Finns det tillfallen d&r du har behovt dolja dina k&nslor infor patienter/anhoriga/
kollegor?

Exempel pa situation: Om du blir nedstamd/frustrerad Gver en patient och inte kan
visa det for patient/anhoriga. Nedstamd privat. Har svart for en patient.

Syftet ar att fanga upp forekomsten av EL.

Finns det tillfallen dar du behovt visa kanslor som du kanske egentligen inte ként?
Exempel pa situation: visa glada, trevliga kanslor nar du egentligen inte vill/ar glad.
Syftet ar att fanga upp eventuella genuine feelings, samt forekomsten av EL.
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e Foljdfraga till tva ovanstaende ifall respondenten enbart svarar ja: Skulle du vilja
beratta om en situation dar det varit extra patagligt?

e Hur hanterar du regleringen av kanslor? Exempel: Antar du en yrkesroll eller
anvander du en mer tillfallig hantering i just den specifika situationen?
Syftet ar att undersoka ifall respondenten anvander sig av deep eller surface acting.

e Om du har behdvt ge uttryck for en kénsla som du egentligen inte kant, vilken
metod/pa vilket satt visar du den kanslan utat?

Forsoker du att leva dig in i kénslan, eller justerar du dina uttryck?
Syftet ar att fanga forekomsten av deep och surface acting.

Tema 2. Uppfattar respondenterna EL som en positivt eller negativ aspekt av sitt
arbete?

Syftet &r att, i och med studiens déppna perspektiv och tidigare forsknings tvetydighet,
undersoka hur EL upplevs och ifall vissa aspekter (i sa fall vilka) upplevs som positiva eller
negativa.

e Hur kénner du infor de tillfallen dar du har behdvt reglera dina kanslor till att passa
situationen?

e Upplever du att det ibland kan vara positivt att reglera dina kéanslor pa jobbet?
Om ja, varfor? Pa vilket satt?

Tema 3. Konsekvenser av EL? Konsekvenser av EL (individuella: stress, emotionell
dissonans och job satisfaction och organisatoriska ur individens perspektiv: prestation och till
viss del withdrawal).

Syftet ar att undersoka vad de positiva/negativa aspekterna leder fram till (det
organisatoriska perspektivet undersoks fran individernas synvinkel).

e Vilka konsekvenser upplever du att den emotionella regleringen far for din
arbetsprestation?
Exempel pa situation:
Positiva? Negativa? Varfor positiva/negativa?

o Vilka konsekvenser upplever du att den emotionella regleringen far for dig
personligen?
Exempel pa situation:
Positiva? Negativa? Varfor positiva/negativa?

Syftet &r att undersoka forekomsten av eventuell stress, emotionell dissonans, job
satisfaction, och arbetsprestation. Skulle respondenten visa pa lag grad av job satisfaction,
vill vi undersdka om det foreligger ett samband med withdrawalbeteende.

Tema 4. Vilka faktorer bidrar till positiv respektive negativ upplevelse av EL?
Individuella faktorer (EI, NA, rollidentifiering) Organisatoriska faktorer (autonomi, socialt
stod) Syftet ar att undersoka ifall respondenternas svar stimmer 6verens med vad tidigare
forskning menar paverkar upplevelsen av EL.
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Har du latt att satta dig in i hur andra personer kanner sig och att tolka deras kénslor?

Ifall du behdver anpassa dina kanslor efter en viss situation, hur latt eller svart tycker
du det ar att hitta “rétt” kadnsla for situationen?

Syfte att fanga upp spektrum av emotionell intelligens: hantera och reglera sina egna
kanslor och aven bemdéta andras reaktioner och darefter &ndra sin respons.

Beskriv en situation dar du stallts infor nagot ovantat, till exempel en plétslig
forandring eller en situation dar du behovt andra ditt synsétt radikalt. For att
fortydliga fragan: Hur reagerar du, bade privat och i yrkeslivet, nar du stalls infor
plotsliga forandringar?

Foljdfraga: Kéande du dig radd eller sjalvsaker? Upprord eller inspirerad? Nervos eller
trygg/saker? Irriterad eller intresserad?

Syfte &ar att undersoka negative affectivity, med motsatsord hamtade fran PANAS
(positive and negative affect scale).

Har du mojlighet att vara sjélvstandig i ditt arbete (géllande arbetsuppgifter och
utforande)?
Syfte &r att undersoka férekomsten av autonomi.

| vilken utstrackning har du mojlighet att paverka hur och nar du utfor dina
arbetsuppgifter som kan innefatta emotionell reglering?

Exempel pa situation: Kan du vélja att byta patient med nagon av dina kollegor ifall
du inte klarar av patienten eller momentet?

Syftet &r att undersoka férekomsten av autonomi.

Har du mojlighet att paverka nar och hur du vill/behover utféra emotionell reglering?
Syftet ar att undersoka férekomsten av autonomi.

Hur uppfattar du klimatet bland kollegorna pé avdelningen?
Syftet ar att undersoka forekomsten av socialt stod generellt.

Finns det mojlighet att fa hjalp med arbetsuppgifter som kanns tunga?
Syftet ar att undersoka férekomsten av instrumentellt stod.

Kan du prata med dina kollegor om arbetet ifall nagot kanns tungt?
Syfte ar att undersoka férekomsten av emotionellt stdd, coworker.

Upplever du att det finns majlighet att fa stod fran arbetsplatsen om det behdvs/om
nagot kanns tungt?

Syfte &r att undersoka férekomsten av upplevt organisatoriskt stod, perceived
organizational support, POS.

Hur ar din relation till din narmsta chef, och hur upplever du stodet fran denne?
Syfte ar att undersoka férekomsten av socialt stdd, supervisor.
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e Hur viktigt ar ditt yrke som sjukskoterska for din identitet?
For att fortydliga fragan: Hur stor del av dig privat “4r” sjukskdterska?
Syfte &r att undersoka graden av eventuell rollidentifikation.

Avslut
e Till den som inte intervjuar: Louise/Sarah, har du nagot du vill fraga om?
Syftet ar att kontrollera att den intervjuande inte glomt eller missat nagon fraga, samt
fanga upp fler eventuella foljdfragor.

e Till respondenten: Ar det nagot du vill lagga till?
Ar det nagot du kanner att vi missat att fraga om som du garna vill lagga till?
Syftet ar att fanga upp tankar, funderingar eller skeenden som vi kan ha missat men
som anda kan vara viktiga for respondenten och for resultatet.

e Har du dvriga funderingar kring arbetet? Kring hur det presenteras?

e Vill du ta del utav fardigstallt arbete/resultat?
(Vi mailar i sa fall arbetet till respondenten).
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BILAGA 2

LUNDS UNIVERSITET 2011-04-20
Institutionen for psykologi
Intervju — Informerat samtycke

Syftet med uppsatsen, som denna intervju kommer anvandas till, ar att undersdka
forekomsten av och utférandet av emotionellt arbete (emotional labor) i relation till
sjukskoterskeyrket. Det innebdr i korthet en reglering av de egna kénslorna till att passa
situationen som yrket kraver, exempelvis vid bemdétandet av patienter. Det ar sjalva
utforandet av emotional labor vi vill undersoka djupare, med fokus pa de olika metoder
sjukskoterskor anvénder sig av i sitt yrkesutovande samt vilket resultat det ger.

Uppsatsen ingar i var magisterexamen, och kommer att publiceras och finnas tillganglig pa
internet via Lunds Universitets hemsida. Detta innebér att studien &r tillganglig for
allménheten, dven for Din arbetsplats och Dina kollegor.

Intervjun beraknas ta 45-60 minuter, och deltagandet &r helt frivilligt. Aven om intresse
anmalts kan deltagandet avbrytas nar som helst, bade innan, under och efter intervjun.
Detsamma géller ifall Du efter intervjun vill &ndra eller stryka nagonting som framkommit
under intervjun. Allting kommer att behandlas konfidentiellt, Du kommer vara helt anonym i
uppsatsen, det dr enbart vi som kommer veta vem som sagt vad, och i var uppsats kommer
olika individers svar inte kunna urskiljas. Det kan férekomma vissa citat fran intervjuerna,
men citaten kommer inte att kunna kopplas till nagon enskild individ. I de fall intervjun har
spelats in, kommer inspelat material att raderas omedelbart efter bearbetning.

Om Du 6nskar sa skickar vi garna den fardiga uppsatsen till Dig via mail nar uppsatsen ar
inlamnad och godkand. Lamna i sa fall din e-postadress nedan.

Jag har tagit del av ovanstaende information:

Namnteckning

E-postadress

Kontaktuppgifter:

Sarah Nelson Nordh
0738-307987
sarah.nelson.inbox@gmail.com

Louise Wikman
0702-710263
louise wikman@hotmail.com

Handledare: Cecilia Levin, Psykologiska Institutionen vid Lunds Universitet
Cecilia.Levin@psychology.lu.se
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BILAGA 3
Kategorisering
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Mojlig frekvens 0-6, n = 6
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Huvudkategori

Underkategori

Forekomst

Erfarenhet

Som sjukskaterska totalt lang (>5 ar)

Som sjukskaterska totalt kort (<5 ar)

Som sjukskaéterska inom rehabilitering lang (>5 ar)
Som sjukskaterska inom rehabilitering kort (<5ar)

Emotional labor

Arbetet* har en emotionell paverkan
Arbetet* har en positiv emotionell paverkan
Arbetet* har en negativ emotionell paverkan
Arbetet* paverkar bade positivt och negativt
Behdovt dolja kanslor

Behovt visa kénslor som ej upplevts

Strategi for att
hantera emotional
labor

Yrkesroll

Deep acting

Surface acting

Genuine feelings

Ventilerar med kollegor
Yrkesrollen underlattar hantering
Hantering blir lattare med aren

Konsekvenser av
emotional labor

Emotionell reglering paverkar prestationen positivt
Emotionell reglering upplevs negativt personligen
Emotionell reglering upplevs positivt personligen

SOl O PO ROOOWNORRPONWOOIRRNDN D

Emotionell Latt satta sig in i andras kéanslor

intelligens Latt for att hitta en passande kansla
Manga indikationer

Negative Lag grad av negative affectivity

affectivity HoOg grad av negative affectivity

Autonomi Sjalvstandig i arbetet
Autonomi gallande uppgifter som tydligt innefattar
emotional labor

Socialt stod Upplever socialt stod allmént (klimat)

Upplever inte socialt stod allmént (klimat)
Upplever socialt stod varken som bra eller daligt
Upplever instrumentellt stod fran kollegor
Upplever inte instrumentellt stod fran kollegor
Upplever emotionellt stod fran kollegor
Upplever inte emotionellt stod fran kollegor
Upplever socialt stod fran chef

Upplever inte socialt stod fran chef

Upplever organisatoriskt socialt stod

Upplever inte organisatoriskt socialt stod
Ingen erfarenhet av organisatoriskt socialt stod

Rollidentifiering

Identifierar sig som sjukskoterska
Identifierar sig inte som sjukskoterska
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* arbetet som sjukskoterska



