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Syfte:
Syftet med denna magisteruppsats ar att dels kartldgga kénsloarbetets forekomst i

manniskonara tjanster och dels att ge okat forstaelse for trostearbete pa servicemdten ur

tjinsteutdvarens synvinkel.

Fragestallningar:

P4 vilka satt utfor begravningsbyrapersonal trostearbete?

Pa vilka satt aterfinns kénsloarbete i begravningsbyrdanstalldas arbete?

Metod:

Uppsatsens priméardata utgors av djupintervjuer med fem begravningsbyraanstéallda samt av en

kompletterande telefonintervju.

Abstract:

The aim of this master thesis is to examine service meetings in high-touch businesses from the
perspective of the service provider. One of the purposes is to explore on what way emotional
labour appears in the funeral directors everyday labour. The other purpose is to analyze how
the funeral directors provide comfort to the bereaved customers. As a framework | rely mostly
on the theory of emotional labor of Arild Russel Hochshild and on the papers of Sharon C.

Bolton; different studies on the labour of funeral directors and the work of Liam Hyland and



Janice M. Morse on comforting bereaved customers. My conclusions, based on interviews
with five funeral directors, reveal that they experience emotional labour through the need of
hiding their sorrow and compassion with the customers; the need of being the strong part even
under hard emotional stress; by continually monitoring the customers and adjusting the
behavior to them; and by dealing with conflicts among the customers on service meetings. |
also found that funeral directors possess a significant tacit knowledge about comforting and
sorrowing and that the stigmatization of the profession is although decreasing but still
existing. Professional pride on getting the customers trust and after a well-arranged funeral
was also present.

The funeral directors in my interview provide comfort mostly through the different ways of
Personal Comfort. Because of the circumstances in Sweden with less wievings then in some
other countries, the importance of the Technical Comfort is not of significance, although
increasing. | didn’t found any evidence of Mechanic Comfort, possibly because in Sweden the
corps are managed on the mortuary at the hospital. This paper argues that funeral directors
also provide comfort by giving the customer time and being listening to them.

Slutsats

Min undersokning visade att kansloarbetet i begravningsbyraanstalldas dagliga arbete
uppenbarades i olika konkreta beteenden sasom att delvis behéva dolja sorgen och
medlidandet med de sorjande; behovet av och forvantningarna pa att kundradgivaren ska vara
stark dven i svara stunder; genom att hantera konflikter pa kundmaéten samt genom att standigt
lasa av kunden for att avgora vilka tillstand de befinner sig och anpassa beteendet darefter.
Stigmatiseringen som omger yrket &r ytterligare en dimension av kansloarbetet. Samtidigt
leder deras unika arbete till att de besitter stora tysta kunskaper om sorgprocessen och
sorgbearbetningen, kunskaper som dock inte tas till vara i dagens Sverige. Yrkets negativa
dimensioner verkar dock inte Overskugga yrkesstoltheten och gladjen radgivarna upplever

over kundernas tacksamhet.

Trostearbetet utfors genom att kundradgivare iklar sig olika roller och darmed guidar kunden
genom hela arbetsprocessen, de tar Over ansvaret for forberedelsen och utférandet av
begravningen samtidigt som kunden involveras i utformandet. Vidare ges trost genom att

kunden far tid och mojlighet att prata.
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1 Inledning

1.1 Problemformulering

Forsommaren 2011 publicerades nagra arga och upprorda insandare i Sydsvenska Dagbladet
om att nér sommarvarmen &ntligen har kommit till Sydsverige, borjade allt fler stadsbor att
vistas utomhus for att sola, ha picknick och till och med grilla korv. Dessa i och for sig
harmlGsa aktiviteter har vackt mangas irritation da de agde rum pa - kyrkogardar. Insandarna
resulterade i en tidningsartikel'! dar journalisten fragade nagra parkbesokare,
kyrkogardsbesokare, en kyrkogardsarbetare och en “begravningsentreprenér” om vad de
tyckte om dessa foreteelser. “Nagonstans har vi tappat forstdelsen och respekten for

begravningsplatser” uttalade sig den sistnamnde.

Ungefar samtidigt hade vi forlorat en gammal vin till familjen i Osterrike och jag ville skicka
ett kondoleanskort. Tack och lov behover jag inte géra det sa ofta och sarskilt inte pa tyska,
varfor jag kande att min tyska behovde lite uppbackning. Efter en snabb sokning pa internet
hittade jag flera tysksprakiga sidor med valdigt utforliga guider i hur man formulerar sadana
texter. Flera av dessa hemsidor var knutna till tyska begravningsbyraer och jag surfade vidare
in till dessa sidor. Jag slogs av hur ljusa, vackra sidorna var och ocksé av hur manga tjanster
dessa byraer erbjuder. Formodligen vacktes mitt intresse for branschen dér och da. Tillbaka pa
kondoleanstextens sida fann jag ett kommentarfalt som var fullt av ”tack for hjdlpen med
formuleringen” meddelanden, undertecknade av “Giinther”, “Dieter” osv. Bortsett fran
genusperspektivet och eventuella slutsatser om tyska mans kansloliv, fick det mig att fundera:
Vad séager det om vart samhaélle att vi behdver hjélp med att uttrycka sadana grundlaggande

kéanslor som kondoleans?

Fyra ars tvarvetenskapliga studier i Service Management innehdll valdigt mycket kunskaper
men det jag fastnade for mest var en liten text i en stor litteratur om Hospitality Management
dar teorin emotional labour ndamndes. Kéansloarbete, som det heter pa svenska, forekommer i
manga yrken och ar val undersokt. Trots detta &r uppsatsen lasaren haller i handen/ser pa
datorskarmen, enligt min vetskap, det forsta arbetet i Sverige déar teorin om kansloarbete
tillampas pa begravningsbranschen. Begravningsbranschen allmant &r en ganska outforskad
bransch och jag hoppas att med denna uppsats kunna erbjuda en inblick i ett oexploaterat

yrke. Jag vill ocksa uppmarksamma att fastan en kund i sorg forekommer framforallt i
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begravningsbranschen, ar sorjande manniskor kunder i andra sammanhang ocksa och i alla
typer av manniskondra tjanster kan tjansteutdvaren moéta en kund som sorjer. Genom att
studera dessa extrema fall av sérjande kunder kan fenomenet béttre forstas och bidra till okad

forstaelse for tjanstemoten i andra branscher.

1.2 Syfte

Syftet med denna magisteruppsats ar dels att kartldgga kénsloarbetets forekomst i
manniskonara tjanster och dels att ge 6kad forstaelse for trostearbete pa servicemoten ur

tjansteutdvarens synvinkel.

Manniskonara tjanster omfattar manga olika typer av sysselséttningar, varfor jag kommer att
begransa mig till en enda yrkesgrupp, namligen begravningsbyraanstallda.
Begravningsbyraanstalldas malgrupp ar kunder i sorg men sorjande méanniskor ar kunder i
manga andra sammanhang ocksa. Deras arbete ar valdigt high touch, personal och kund
interagerar med varandra under stora delar av tjanstemdétet. Dessutom utspelas tjanstemotet
under mycket sorgliga omstandigheter, da den ena parten, kunden, oftast befinner sig under
negativ stress. Kundmoétet ar oftast den forsta kontakten med kunden som brukar befinna sig i
borjan av sin sorgeprocess. Min arbetshypotes ar att kénsloarbete férekommer i stor
utstrackning i denna form av arbete och att personalen utfér, som en dimension av
kénsloarbetet, ett trostearbete. Jag vill undersdka vad det innebar for begravningspersonalen

att arbeta med ddden i fokus och att dagligen méta kunder i olika grad av emotionell smarta.

1.3 Fragestallningar och avgransningar
Utifran ovanstaende resonemang formulerar jag mina fragestallningar:
Pa vilka satt utfor begravningsbyrapersonal trostearbete?
Pa vilka satt aterfinns kansloarbete i begravningsbyraanstalldas arbete?

De flesta begravningsbyraer har ett flertal olika anstallda for olika funktioner. Jag avgransar
min undersokning till att endast handla om kundradgivare. Kundradgivarnas arbetsuppgifter
varierar mellan olika kontor och jag redovisar darfor under metodavsnittet vilka
arbetsuppgifter mina respondenter utfér. 1 uppsatsen kommer jag vaxelvis anvanda

beteckningen “kundradgivare”, “representant”, begravningsbyraanstilld” samt



”begravningspersonal”

for

denna

yrkesgrupp.

Det

nagot

gammaldags

namnet

“begravningsentreprendr” kommer ocksa att forekomma i texten, dven nédr den betecknar

byraanstallda och inte bara byrans agare.

1.4 Disposition

Figur 1 ger en dverblick 6ver uppsatsens uppbyggnad.

Inledning
Problemformulering

Syfte & Fragestallningar

Metod
Disposition

Avhandling

Teori

Analys

- Trostearbete

_______ Hyland & Morse
_______ trést genom tid
- Emotional labour
_______ délja kdnslorna
------- irritation

------- ldsa av kunden
_______ stigmatisering

Avslutning

Avslutande diskussion

Litteraturlista

Figur 1: Modell 6ver uppsatsens disposition

Avsnitt 1 i min uppsats presenterar problemet jag amnar undersoka, syftet som bestar av tva

delar och de tva fragorna jag soker svar pa.

Avsnitt 2 presenterar metoden jag valde for att kunna besvara fragorna och undersoka

problemet, ndmligen Kvales idéer for kvalitativa forskningsintervjuer, intervjutekniken som



baserades pa Bill Gillhams bok samt nagra andra metodforfattare. Avsnittet avslutas med

verifiering och sjélvkritik.

| avsnitt 3 presenterar jag teorin om emotional labour samt gér en sammanfattning av

begravningsbranschens férekomst i vetenskaplig litteratur.

Avsnitt 4, analysen, bestar av tva delar. Avsnittets forsta del ar en analys av trostearbetet med
hjalp av Hyland & Morse modell samt ett kort avsnitt av trostearbetet som ges genom att

lyssna pa kunden.

Analysens andra del bestar av Kkartlaggningen av kansloarbetets forekomst i

begravningspersonalens arbete.

| det sista kapitalet, avsnitt 5, sammanfattar jag resultatet av mitt arbete och besvarar

fragestéllningarna samt presenterar uppsatsens resultat i ett storre sammanhang.



2 Metod

2.1 Metoddiskussion

Uppsatsen soker svar pa begravningsbyraanstalldas upplevelser av sitt arbete. | avsaknad av
bocker eller bloggar om livet som begravningsbyrdanstalld, anvande jag mig av
djupintervjuer, da jag med denna kvalitativa metod kunde fa tankar, kanslor och subjektiva

beddmningar ur de intervjuades synvinkel.

Den kvalitativa metodens procedur &ar att man vaxlar mellan insamling av information och
analys av den. Det finns olika metodologiska satt som forklarar samspelet mellan det
teoretiska och empiriska for att na vetenskapliga slutsatser. Eftersom arbetet bérjade med att
jag redan hade teorikunskaper och laste in mig pa ytterligare relevant litteratur, sa anvande jag
en deduktiv ansats. Allteftersom intervjuerna gjordes och jag insdg att en stor del av
begravningspersonalens kansloarbete handlade om trostearbete, borjade jag lasa om det och

darmed bytte jag till en induktiv ansats (Rienecker & Jorgensen, 2002, s. 160)

Studien ar fenomenologisk da jag ville beskriva meningen av flera individers egna
upplevelser av ett fenomen, ndmligen kansloarbete (Creswell, 2007). Jag genomforde studien
enligt det fenomenologiska angreppssattet och intervjuade personer som arbetar i
begravningsbranschen. Fran respondenternas beskrivning av sina upplevelser och kanslor i

motet med de sérjande kunderna fick jag en djupare inblick i fenomenet.

Jag narmade mig undersokningen av begravningsbranschen utan nagot forforstaelse alls, da
jag inte hade nagon erfarenhet av den varken som anstélld eller som kund. Darmed inte sagt
att inte jag hade forutfattade meningar om vad jag skulle méta men jag forsokte ndrma mig
arbetet pa ett objektivt satt. For att kunna skapa intervjufragor laste jag igenom néastan alla
artiklar jag hittade i Libhubs arkiv som inneh6ll ordet ”funeral director”. Litteraturen var inte
sarskilt omfattande och jag breddade materialet till att innehalla aven artiklar inom
angransande omraden som vardpersonalens arbete i palliativ vard eller i livets slutskede pa ett
annat satt. Jag har ocksa last nagra bocker om trost och sorg. Med teorin om emotional labour
var jag daremot val bekant med och jag var ganska vl palast i amnet, vilket underlattade en
del av arbetet. Jag vill framhé&va att vissa i kéllforteckningen angivna artiklar och bdcker,
framforallt nagra bocker om sorge- och trostearbetet inte anvandes direkt i uppsatsen. Men

trots att jag inte hanvisar till dem i texten, har dessa hjalpt mig forsta innebdrden av vissa



teorier och tankar, hjalpt mig att forsta begravningspersonalens arbete och de kan vara till stor

hjalp for lasarna ifall de vill fordjupa sig i dessa &mnen eller fa dessa forklarade.

For tillvagagangssattet studerade jag Bill Gillhams bok “Forskningsintervjun- Tekniker och
genomférande”, Steinar Kvales bok ”Den kvalitativa forskningsintervjun”, Rieneckers &

Jorgensens bok “Att skriva en bra uppsats” samt delvis andra litteratur.

2.2 Intervjuteknik

Hela detta kapitel grundar sig pad Bill Gillhams bok “Forskningsintervjun- Tekniker och

genomférande” .

En intervju har, enligt Gillham (2005, s.19-20), flera kdnnetecken: 1. Frdgorna som stalls eller
dmnena som diskuteras dr "Oppna” och det dr respondenten som bestimmer hur hon/han vill
svara. 2. Relationen mellan intervjuare och intervjuperson ar responsiv eller interaktiv och
lamnar utrymme f0r en viss grad av justering som fortydligande, vidareutveckling, forklaring.

3. Intervjuaren har en struktur och ett syfte, dven om sammanhanget kan vara naturligt.

Forskning om det verkliga livet dger rum ute 1 ’verkligheten” och den som forskar om det
verkliga livet maste hela tiden anpassa eller modifiera metoden utifran de hinder som uppstar.
Manga hinder ar av praktisk art: manniskor ar upptagna, inte tillgangliga rent fysiskt, kan vara
svart att hitta lamplig lokal, bandspelaren kan ga sénder och sa vidare (Gillham, 2005, s.20). |
mitt fall betydde det framforallt att jag fick svarighet med att fa tid for intervju pa grund av
mina intervjuobjekts hoga arbetsbelastning och semestertider. Tva andra hinder dok upp: den
ena intervjun fick avbrytas efter fyrtio minuter och kompletteras senare med en
telefonintervju och vid en annan intervju ville inte respondenten att jag skulle anvanda

diktafon, sa jag fick anteckna istallet.
2.2.1 Forberedelser infor en intervju

De exakta formuleringarna och urvalet av fragor ar av avgorande betydelse vid

intervjuforberedelserna. Det ar sloseri med resurser (tiden) att stalla éverflodiga fragor.

For att 6ka medvetandet om eventuella forutfattade meningar, hjalper det att stélla sig tre
fragor: 1. Vad vantar jag mig att finna? 2. Vad skulle jag vilja finna? 3. Vad hoppas jag att
inte finna? (Gillham, 2005, s.27). | mitt fall vintade jag mig att finna att kansloarbete

forekommer i begravningsbyrapersonals arbete. Jag hoppades att de &r eller blir medvetna om
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denna extra dimension och kan borja reflektera Over sattet de hanterar det.
Begravningsbranschen betraktas av manga som lite suspekt och det kunde gora att mina
respondenter satte sig i forsvarsposition och inte vagade prata 6ppet med mig under en
intervju. Som svar pa sista fragan, sa hoppades jag darfor att slippa mota hemlighetsmakeri
och misstro fran deras sida. | efterhand kan jag konstatera att jag upplevde dem som valdigt

oppna och arliga om bade sina kanslor och arbetet som helhet.

Uppsatsen handlar om enskilda individers upplevelse av deras arbete och darmed behdvde jag
stalla fragor som gav storre frihet for intervjuobjekten att besvara och att eventuellt leda in
intervjun till andra, for mig okanda omraden. Gillham rekommenderar anvandandet av en
ostrukturerad intervju nar, som i mitt fall, inriktningen pa intervjun ar nagon dimension av
individens livserfarenhet dar det viktiga bara kan ringas in om individen tillats lagga fram sin
berdttelse pa sitt satt, utan den fragmentering som en strukturerad utfrdgning innebér.
Intervjuaren vet alltsa inte vad som finns och har darfor svart att bedoma vad man behdver ta
reda pd. Den negativa aspekten av denna form &r att den kan ta mycket lang tid eller tvartom,
om intervjuobjektet avstannar i sin berattelse, kan det vara svart att halla intervjun igang. En
helt ostrukturerad intervju i mitt fall hade varit om jag hade fragat ”Hur &ar det att arbeta med
ddden och sorgen i fokus?” och sedan bara litit méanniskor prata om det. Men for att
kontrollera &mnet lite mer, skrev jag ner stddord som paminnelser for mig sjalv sdésom “att
traffa sorjande kunder”, “paverkan pa familjelivet”, “sattet att hantera kanslorna”. Dirmed ar
det att betrakta som en halvstrukturerad intervju som gjorde att alla pratade om samma
omraden och intervjun rorde sig framat med hjalp av dessa stodjande kommentarer och
sonderande fragor. Den halvstrukturerade intervjun kannetecknas av att samma fragor stalls
till alla inblandade, dessa fragor har genomgatt en viss utvecklingsprocess och att
intervjupersonerna leds vidare med hjalp av relevanta foljdfragor; darmed tar alla intervjuer
ungefar lika lang tid. Den rymmer en flexibilitet samtidigt som den balanseras av struktur,
men den kraver lang forberedelse. For helhetens skull vill jag namna att strukturerade
intervjuer ar till exempel enkater eller frageformuldr, men dessa &r inte relevanta har sa jag

ska inte utveckla begreppet mer (Gillham, 2005, s. 30-36).

For intervjuns syfte kan man borja med att sammanstalla en lista med fragor som man kanske
vill stélla. Att skriva ner konkreta fragor gor att idéerna fardas fran huvudet till pappret och &r

det forsta steget i organiseringsprocessen. Dérefter kan man organisera dessa fragor genom att

e sammanfora fragor som i princip &r desamma
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e gruppera dem under rubriker

e identifiera den narrativa ordningen, alltsa hur fragor och amnen leder till varandra.

Arbetet med intervjufragorna paborjades i mitt fall redan néar jag bestamde mig for syftet. Vid
lasning av vetenskapliga artiklar om kénsloarbetet, hande det att jag fick idéer till fragor jag
skulle stalla. I en artikel om kansloarbetets forekomst bland sjukskoterskor i palliativ vard
berattar en intervjuperson hur svart hon hade att leva upp till bilden av den ideala
sjuskoterskan. Nar jag laste det, borjade jag spontant fundera dver om jag har en bild av en
ideal begravningsbyraanstilld och om andra har det. Jag skrev ner orden “’social konstruktion
ideal begravningsperson” i mitt anteckningshédfte och utvecklade det senare till en

intervjufraga.

Pa det sattet hade jag fran borjan ett trettiotal fragor i min preliminara intervjuguide. Nar alla
fragor var samlade reducerade jag antalet fragor genom att forst gruppera dem i
amneskategorier och sedan placera olika fragor i en sorts logisk foljd. Vissa fragor kunde tas
bort medan vissa parallella fragor kunde kombineras med varandra och darmed utgora bara

en, men béttre fraga.

Nedan ger jag ett exempel pa hur sorteringsprocessen sag ut. Fran borjan skrev jag ner alla

fragor ostrukturerade sa som de dok upp i mitt huvud. Sa har sag en del av listan ut:

e Har du fatt nagon speciell utbildning for det har arbetet?

e FOrsoker du trosta kunderna?

e Blir du kénslomassigt paverkad pa motena?

e Anser du att det finns nagra outtalade regler for hur man ska bete sig vid kundmotet?
e Brukar du anvanda lite smaprat (vadret osv.)?

e Har du nagonsin behovt trycka ner en kansla du hade?

e Tror du att kunderna forvantar sig ett visst beteende av dig?

e Kan du beréatta exempel pa svara situationer du upplevt i arbetet?

e Tror du att det finns en bild av en ideal begravningsbyraanstalld?

e Har du nagonsin kant att du behover grava fram en kansla for kundens skull?

Ganska omgaende insag jag att fragorna kunde grupperas kring tre amnen:

1. Fragor som ror forvantningar (fran kunden/fran samhallet/fran ledningen) pa de

anstélldas beteende

e Har du fatt nagon speciell utbildning for det har arbetet?
e Anser du att det finns nagra outtalade regler for hur man ska bete sig vid kundmotet?
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e Tror du att kunderna forvéntar sig ett visst beteende av dig?
e Tror du att det finns en bild av en ideal begravningsbyraanstalld?

2. Fragor som ror sjalva kundmétet, framforallt kommunikationen

e FOrsoker du trosta kunderna?
e Brukar du anvanda dig av lite smaprat (vadret osv)?

3. Fragor kring férekomsten av en emotionell paverkan

e Blir du kénslomassigt paverkad pa métena?

e Har du nagonsin behovt trycka ner en kansla du hade?

e Har du nagonsin kant att du behover grava fram en kansla for kundens skull?

e Kan du beréatta exempel pa svara situationer du upplevt i arbetet?
Pa pappret kan vissa fragor formuleras valdigt konkreta men i en intervju ska dessa fragor
uttalas och kan da upplevas som krangligt formulerade. De kortaste fragorna fungerar bast
och en fraga som innehaller mer an tolv ord &r, enligt Gillham, néstan alltid for lang. Varje
ord i varje fraga ska vagas och sammansatta fragor bor undvikas (s.43). | mitt fall, som inte
har svenska som modersmal men genomfor intervjuerna pa svenska, insag jag att jag maste
byta ordet “outtalad” i den ena frigan da jag har svart att uttala det. Jag l1oste problemet
genom att dels ha med denna fraga i introduktionsmejlet som ett exempel pa fragor jag ville

stdlla och dels genom att under intervjun séga “osagda regler”.

Med intervjufrdgorna fardiga, tog jag forsta mejlkontakten med fem utvalda
begravningsbyraer med en forfragan om intervju. Forfragan innehdll en kort presentation av
mig sjalv som studerande pa Lunds Universitet (det vill séga min roll), mina kontaktuppgifter
och en mycket kort presentation av uppsatsens syfte. Det forklarades ocksa att intervjun
kommer att ta cirka en timme och att anonymitet garanteras. Urvalet av begravningsbyraer
grundades pa geografisk narhet samtidigt som det iakttagits att branschen ar relativt liten och
for att kunna sékerstalla anonymitet utokades den geografiska spridningen till att gélla hela
Skane. Jag kontaktade foretag fran Sveriges tva storsta aktorer, Fonus samt foretag anknutna
till Sveriges Begravningsbyraers Forbund (SBF). Mejlet foljdes upp nagra dagar senare av ett
telefonsamtal for tidsbokning av intervju. Trots att de flesta var positiva till att delta i
undersokningen var det pa grund av byraernas arbetshelastning svart att boka tid och vissa

intervjuer fick skjutas upp flera ganger innan de kunde &ga rum.

2.2.2 Sjalva intervjun

13



Till sist genomfordes fem djupintervjuer, varav en kompletterades med telefonintervju. Alla

intervjuer dgde rum pa begravningsbyraerna och tog omkring en timme.

Mina respondenter utfér olika sorters arbetsuppgifter och det paverkar var och hur de
upplever ké&nsloarbetet. Vissa av dem arbetar endast med kunden (de sérjande) och forbereder
allting kring begravningen, medan andra dven hanterar den avlidne vid avhamtning och
kistliggning. Det fOrsta betecknar jag som “Radgivning”, det senare som “Hela

arbetsprocessen” i Tabell 1 som visar en kort sammanfattning av respondenternas fordelning.

Foretag Respondentens Arbetsuppgifter Arbetserfarenhet
kon

Fonus Kvinna Radgivning Mellan 5-10 ar

Fonus Kvinna Radgivning, kistlaggning Mindre an 5 ar

Fonus Man Radgivning Mellan 5-10 ar

SBF Kvinna Radgivning Mer an 20 ar

SBF Man Hela arbetsprocessen Nastan 40 ar

Tabell 1. Intervjuobjektens beskrivning

Jag fick, som sagt, avsluta en intervju med en telefonintervju. Pa grund av det geografiska
avstandet var det enklast att inte aka dit igen. Det ar kanske den storsta fordelen med en
telefonintervju, att man kan befinna sig pa olika platser och intervjun gar anda att genomfora.
Telefonintervjuer har dock nackdelen att alla ickeverbala element som &r en viktig del av
kommunikation ansikte mot ansikte saknas. Man forlorar inte bara antydningar och visuella
modifikationer utan &ven en stor del av empatin och den mellanmanskliga kemin, vilket gor
att telefonintervjuer brukar vara besvérliga att halla igang och oftast avslutas tidigare &n
intervjumoten (Gillham, 2005, s.141-145). Utmaningen for mig som intervjuare var att inte
avbryta och att halla igang samtalet. Det var inte ovanligt i mina 6ga-mot-0ga intervjuer att
intervjuobjekten holl en tankepaus pa 10-15 sekunder innan han/hon svarade. Eftersom jag
satt dar sag jag att respondenten inte hade svarat klart och vantade darfor pa svaret utan att ga
vidare. Under en telefonintervju ar det mycket svarare att hantera langa pauser utan att

avbryta och ga vidare till nasta fraga.

2.2.3 Efter intervjun
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Trots att intervjuerna kunde bli ganska utmattande med starka beréattelser och mycket
information, forsokte jag att transkribera varje intervju inom nagra timmar. Dels var jag orolig
over att inspelningen pa nagot satt skulle forstéras om jag vantar, dels ville jag skriva ut
medan jag kom ihag olika detaljer. Gillham menar att transkription ar en sorts dversattning
dar vissa delar av det muntliga spraket gar forlorade i transformationen till det skriftliga.
Vissa dimensioner av talet, sdsom betoningar, tempo och lage, kan radikalt férandra ordens
betydelse och det galler att markera dessa pa nagot satt i texten. Det kan innebéra stor skillnad
om intervjuobjekten holl en lang paus i sitt berattande for att den tankte Gver ett svar eller for
att den drack ett glas vatten (2005, s.165ff).

Sammanlagt fyra intervjuer spelades in och dessa utgjorde 3 timmar och 48 minuters
inspelning som resulterade i 31 sidor. Intervjun jag inte fick spela in utan bara antecknade,
utgjorde ytterligare fem sidor. Att transkribera intervjuerna tog olika lang tid beroende pa

samtalet, men 10 minuters inspelning tog som kortast 45 och som langst 60 minuters arbete.

Analysarbetet underlattades av det grundliga forberedelsearbetet. Redan under intervjuerna
kopplade jag spontant ihop nagra uttalanden till vissa delar av teorin och intervjufragorna. Jag
stallde samma fragor till alla och darmed fick jag svar inom samma kategorier dock med
individuella erfarenheter och upplevelser. Intervjuobjekten pratade dock ocksa om @mnen jag
inte var forberedd pa och jag forstod att dessa betyder mycket i deras arbete, sa jag fick lasa in
mig pa viss ny litteratur for att fa hjalp med att analysera dessa. Empirin resulterade i 36 sidor
och merparten av empirin bestar av starka upplevelser och rérande exempel. Eftersom jag inte
hittat ndgra andra arbeten i Sverige med samma infallsvinkel som mitt, sa ville jag anvanda sa
mycket av materialet som mojligt. Darfor bytte jag fokus fran att analysera till att kartlagga
ké&nsloarbetet och valde att fordjupa mig i en dimension av kansloarbetet, namligen

trostearbetet.

Vid redovisning av materialet hade jag mina lasare i tankarna. Mina lasare kommer framst att
besta av andra studenter och larare och darfor presenterar jag inte nagra begrepp som for oss

inom Service Management ar vélkanda.

Som jag namnde, andrade jag syftet under arbetets gang till att bestd av tva delar: Dels en
kartlaggning och dels en fordjupning. Da analysdelen blev valdigt omfattande och syftet

tudelat, blev det en stor utmaning for mig att skapa en struktur sa att lasaren forstar hur arbetet

ar uppbyggt.
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Gillham menar att skrivandet av en uppsats handlar om en rekonstruktion och om intellektuell
upptéackt. Inom samhallsvetenskapen bestar de verkliga upptackterna inte av sensationella nya
fakta utan av nagot konceptuellt, att man betraktar redan bekanta aspekter av var vérld med
nya 6gon och gor den begriplig pa ett originellt satt. Att redovisa intervjudata ar som att veva
en beréattelse dar man skjuter in belysande citat for att pa det sattet lata intervjupersonerna tala
for sig sjalva. Det &r viktigt att det finns balans mellan citat och infogad text och att man visar
spridningen och variationerna i svaren (2005, s.210 f). Min analys bestar av forhallandevis
manga och langa citat och ganska liten egen text. Jag beddmde dock, och mina handledare
stottade mig i det, att empirin bestar av sa vardefulla uttalanden att det blev bast att jag inte
tog sa mycket plats i texten utan lat begravningsbyraanstallda komma till tals med deras egna
ord och uttryck.

2.3 Verifiering

| Kvales bok definierar Stake generaliserbarhet som ”Den kvalitativa fallstudien
karakteriseras av att forskaren, pa platsen, lagger ner avsevéard tid pa att personligen trada i
kontakt med de verksamheter och operationer som hor till fallet, att han reflekterar och
reviderar inneborderna av vad som sker” (Kvale, 1997, s. 210). Han avskiljer tre former av
generaliserbarhet — den naturalistiska, statistiska och analytiska. Denna uppsats har enbart
analytisk generaliserbarhet dar jag letar efter likheter och skillnader mellan de olika
respondenternas uttalanden och férsoker géra bedémningar om huruvida mitt resultat kan vara
vagledande for att forutse andra begravningsbyraanstélldas upplevelse av emotionellt arbete,
tjansterelationer och arbetsmotivation. Kvale skriver att till skillnad fran spontana,
naturalistiska generaliseringar bor generaliseringen ske med pastaendelogik, i det fall
generaliseringen bygger pa en teori. Hela min uppsats bygger pa att jag tolkar och
generaliserar begravningspersonalens enstaka uttalanden med hjalp av teorier av framst
Hochschild.

Kvale papekar hur viktig reliabiliteten & — hur matningar utférs och noggrannheten vid
bearbetning av informationen under undersokningens alla sju steg fran tematisering till
rapportering. Lundequist formulerade reliabilitet som “pdlitlighet, ... att en matmetod ar
okanslig for slumpens inverkan. Reliabiliteten ar hdg nar testen ger samma resultat vid
upprepade mdtningar.”(Kvale, 1997, s.38). Vid kvalitativa undersokningar &r det generellt

svart att uppna hog reliabilitet men jag har forsokt att 6ka matresultatens reliabilitet genom att
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folja upp mina intervjuer med att jag mejlade tillbaka transkriptionen och begarde ett
godkannande av den utskrivna intervjun. Darmed gavs det mojlighet for intervjuobjekten att
andra sina uttalanden och att minska paverkan av tillfalliga sinnesstamningar eller andra yttre
faktorer. | ett fall ledde det till forklaringen av en detalj fran respondenten och i ett annat fall
andrades antalet begravningar som genomfors pa kontoret. Det faktum att jag stéllde

nagorlunda samma fragor till alla intervjupersoner bor ocksa har 6kat uppsatsens reliabilitet.

Validiteten eller giltigheten, har jag haft for égonen under hela arbetsprocessen. Min
utgangspunkt var Kvales lista om validitet genom arbetets sju stadier (Kvale, 1997, s.214).
Lundequist definierar validitet som “giltighet, ... mdtinstrumentets formdga att mdta det som

det pastas mdta " (1bid.).

Gillham papekar att i en intervju konstruerar intervjupersonen sig sjalv i det som ségs nar
han/hon ombeds beskriva nagot eller forklara sig utifran amnet for intervjun. Validiteten i
deras utldtanden accepteras i allminhet, trots att Irwin Deutscher (1966) papekade att
manniskor ofta uttrycker verbala uppfattningar som de inte uppvisar i sina beteenden.
Samtidigt har intervjumaterial med sina beréttelser en fangslande karaktér som tilltalar oss
eftersom de &r manskliga (Gillham, 2005, s. 24-25). Aterigen kan jag namna
uppféljningsmejlet som ett satt att 6ka validiteten. Dessa mejl samt att vissa intervjuade som
en sorts deltagarkontroll senare fick ldasa genom min fardiga uppsats dar jag tolkade

resultaten, var nagra satt att 6ka uppsatsens validitet.

2.3.1 Sjalvkritik

Arbetsprocessens alla steg genomsyrades av mina personliga uppfattningar. Teorierna jag
valde, intervjufragorna som stalldes, hur svaren tolkades och vilka slutsatser jag kom fram till
speglar alla mina personliga bedémningar. Trots dessa begrénsningar har jag dock
systematiskt stravat efter att gora objektiva bedémningar och tolkningar genom att lata det
skrivna materialet vila ett tag for att undersokas lite senare med farska tankar, genom att lata
andra i min omgivning ldsa genom delar av analysen for deras bedémning och inte minst

genom att diskutera med mina handledare.

3 Teori

Den teoretiska ramen bestar av tva delar. | den forsta delen gor jag en genomgang av en del
litteratur som handlar om begravningsbyraanstalldas arbete ur olika perspektiv. Syftet med

denna genomgang &r att oka forstaelsen for hur det vardagliga arbetet i detta for de flesta
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ganska okéanda yrke ser ut samt att lyfta fram vissa publikationer vars slutsatser har relevans
for mitt arbete. Den andra delen fokuserar pa emotional labour och dar forklaras de viktigaste
begreppen och definitionerna samt presenteras vissa teorier. Kapitlet avslutas med en

sammanfattning.
3.1 Tidigare studier om begravningsbranschen

Yrket &r ett ganska outforskat omrade i litteraturen. Ett sok i Lunds Universitets enorma
databas, Libhub, med sokordet funeral directors” resulterar bara i nigra® undersékningar om
begravningsbyraanstélldas arbetssituation, och skrevs en del redan pa 1970- och 1980-talet
och de var inte tillgangliga. Jag redovisar nedan kort nagra undersokningar som belyser
begravningsbyrapersonalens arbete ur olika synvinklar.

3.1.1 Hyland & Morse undersokning — Begravningsradgivaren som dirigent

Arbetet som utfors av begravningsbyraanstallda ar valdigt komplext och bestar av manga
arbetsuppgifter pa olika omraden. Hyland och Morse (1995) undersokte med hjalp av
Goffmans (1959) rollteori hur personalen hanterar denna komplexitet genom att iklada sig
olika roller knutna till olika uppgifter. De identifierade tre storre roller som
begravningspersonalen har. Hyland och Morse kallade dessa roller for Mechanistic Comfort;
Personal Comfort och Technical Comfort. Alla tre rollerna har alltsa trésten av de anhoriga
som fokus, dock utfort pa olika satt.

Den forsta rollen kretsar kring mekanisk trost. Har forsékrar sig begravningspersonalen att
back stage aktiviteter inte blir synliga, till exempel att férvaringen av den avlidnes kropp, dess
uppfraschning och andra mindre rena handlingar kring kroppen utfors i lokaler som de
anhdriga inte ens av misstag kan intrada i. Utformningen av lokalerna, atmosfaren som
inredningen skapar, hela serviscapen kretsar kring att erbjuda trost, lugn och ro for de
sorjande familjerna. Denna forsta ar kanske den minst relevanta delen fér min uppsats, da i
Kanada, dar undersokningen gjordes, kan begravningsbyraer innehalla dessa lokaler, men i
Sverige sker endast kundmottagning pa en begravningsbyra.

Personalens andra roll, den personliga trosten, ar ocksa den storsta. Begravningsradgivare har
som mal att underlatta sorgen och att hjalpa familjerna att kunna fortsatta med livet genom att
leda dem igenom sorgen. | praktiken utfors det genom flera olika uppgifter:

248 stycken, sokningen gjordes den 14 juni 2011
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e Att verka som guide Familjen blir ledd genom sorgen nar chocken &r som storst.
Begravningsradgivaren visar att han/hon har kontroll och &r kunnig pa sitt omrade. De
anhoriga informeras om vilka processer, procedurer och arrangemang det finns att
valja mellan.

e Att ta Over ansvaret. | motsats till livets flesta storsta handelser, som barnafodsel,
barndop och broéllop, kan begravningar inte planeras langt i forvdg utan maste
forberedas och utforas med kort varsel och snabbt. Begravningsradgivare lattar pa
familjens bérda genom att ta ansvar for begravningen och logistiken kring den.

e Att lyssna pa familjens dnskemal. Begravningsbyraanstallda i Hylands och Morses
undersokning fann att ju mer de anhdriga bestimde Over detaljerna, desto béttre
madde de efterdt. Att lata de anhoriga vara delaktiga och utforma begravningen ar
dock inte alltid sa latt. Fore detta och nuvarande &kta makar, dkta och bonusbarn,
anhoriga med olika religion och livsaskadning kan hamna i konflikt kring
begravningens gestaltning. Personalen har olika strategier for att fd kunderna att
slappna av under métet. Hyland och Morse fann att manga radgivare mjukstartade
motet genom att fylla i officiella dokument och formular for att pa det sattet ge
kunderna mojlighet att ta det lugnt och langsamt vanja sig vid situationen.

e Balansen mellan att vara narvarande och dra sig undan. Radgivarens taktkansla och
empati behovs for att ge kunderna kanslan av att han/hon finns tillganglig for dem,
men de kan ocksa vara for sig sjdlva och grata ut, aven i begravningsbyrans lokaler.

Trosten ges utan att ge illusionen av en ndrmare intimitet.

Den tredje rollen handlar om att ge familjen teknisk trost. Hyland och Morse syftar har pa den
trost begravningspersonalen ger genom att med hjalp av olika metoder och atgarder fa den
dode att se fridfull och lugn ut, som om han/hon bara skulle sova. Enskilt avsked i barhuset
och anvandningen av 6ppna kistor under begravningsakten inte ar sa utbrett i Sverige som i
vissa andra lander och — delvis- darfor ar inte heller uppfraschningen av den avlidnes utseende
sa vanligt heller. Forskarna menar att dessa atgarder ska raknas som trostarbete darfor att det
kan ge en speciell trost for de anhdriga att fa en sista, mer rofylld bild av den avlidne, sarskilt
om ddden varit smartsam och utdragen, kanske aven valdsam med manga yttre skador.

Hyland och Morse menar vidare att begravningsradgivarnas arbete delvis, men bara delvis
kan liknas vid en filmregissorens roll dar de regisserar forestallningen alltsa begravningen.

Jamforelsen har dock ett hinder, menar de. En regissor brukar lamna sitt kreativa avtryck pa
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forestallningen men begravningens kreativa uttryck kommer fran de anhérigas inblandning
eller fran den avlidnes om han/hon har uttryckt nagra nskemal kring sin egen begravning.
Darfor vill de hellre likna yrket till en dirigents, da bade har som mal att arrangera och
kontrollera olika element for att uppna en effekt. Radgivarens satt att dirigera begravningen
och dess forberedelser innehaller standardiserade element (foljer oftast samma procedur) men
resultatet blir anda individuellt. Under hela processen star de anhériga i fokus, deras sorg och
sorghantering samtidigt som tjansterelationen forblir alltid professionell utan intimitet.

3.1.2 Bremborgs undersokning

Anna  Davidsson Bremborg (2006) gjorde en undersokning om  svensk
begravningsbyrapersonal. Hon gjorde bland andra en kartlaggning av olika arbetsmoment och
skrev att dagens begravningsbyraanstallda tar hand om i princip allting fran upphamtningen
av den avlidnes kropp till gravsattning. Arbetet kan delas in i fem olika omraden. Det forsta
handlar om hanteringen av den avlidnes kropp. Har ingar transport fran platsen dar personen
dog till forvaringsplatsen, eventuell pakladning och forvaring samt transporten till den sista
viloplatsen. | vissa lander, exempelvis i Storbritannien, ar balsamering en extra tjanst som
anvands i stor utstrackning, vilket i Sverige forekommer mer séllan. Det andra omradet ar
logistiken som mest innebdr pappersarbete — utfardandet av officiella dokument,
avrapportering till olika myndigheter, organisering av dédsannonser, blommor, transport, mat,
kyrka etc. Det tredje omradet ar sjalva trostearbetet. Begravningspersonalen har flera
kontakter med de sorjande och spelar en viktig roll genom att finnas dar och lyssna.
Personalen fortsétter arbetet med de anhdriga genom att bistd med juridisk service, salja
gravstenar och ljus och pa alla dessa moten hander det ofta att de sérjande borjar prata om sin
sorg och sina kanslor. Personalen far pa det sattet en kanske omedveten och oavsiktlig
praktisk utbildning i trostearbete. Det fjarde omradet handlar om juridisk radgivning. De
storre aktorerna har jurister knutna till sig, medan i de mindre byrderna enklare juridiska
tjanster utfors av vanlig personal. Det femte och sista omradet ar det rituella. Svenska
Kyrkans praster dominerar bland alla utférda begravningstjanster men Gustafsson (2001) fann
i sin undersokning att vid sju av tio tillfallen var det begravningsradgivaren som informerade
prasten om dodsfallet och alltsa hade den forsta kontakten med familjen. Rituella handlingar
kan daven utforas i samband med transporten, visningen och gravséttningen och dessa tillfallen
utfors nastan alltid av representanter fran begravningsbyraer. Manga familjer onskar sig inte

en begravning med religios anknytning och da kan dessa civila ritualer ta 6ver rollen av ett
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sista avsked. Darigenom Okar ocksa begravningspersonalens rituella och ceremoniella roll.
(Bremborg, 2006, s.276-279).

3.1.3 Baileys understkning

Tara Bailey undersokte konflikten mellan yrkets kommersiella sida och utévarnas fokus pa
omhandertagandet av de sérjande pa kundmotet. Baileys arbete publicerades i Storbritannien i
augusti forra aret och hon kallar det sjalv for det forsta i sitt slag som undersoker
kanslohanteringen i begravningspersonalens arbete. Hon fokuserar pa fragan varfor det
allmént anses ligga en konflikt mellan tjansteutévarnas omsorg om kunden och deras
kommersiella intresse. Bailey (2010) fann att begravningsradgivare i Storbritannien upplevde
en verklig konflikt mellan det kommersiella intresset och omsorgen. Utifran Boltons (2000)
uppdelning av olika sorters kansloarbete (se under avsnitt 3.2.1) fann hon att representanter i
hennes undersokning anvéande frdmst philantropic och presentational i kanslohanteringen, i
motsats till den utbredda férdomen om begravningsanordnaren som &r ute efter att tjana
pengar pa folks sorg. Pecuniary kéanslohanteringen férekom knappt och prescribtive i mindre

utstrackning.

3.2 Emotional labor

Begreppet emotional labor eller kansloarbete introducerades 1983 av sociologen Arlie Russel
Hochschild i boken ”The Managed Heart” och beskriver den process déar anstéllda speglar
vissa kanslor, som kanske inte ar identiska med de kanslor de faktiskt upplever for att de pa

grund av det arbete de utfoér forvantas ha ett passande emotionellt beteende.

”The term emotional labour describes the process in which employees display
particular emotions (which may not correspond to the emotions they are actually
experiencing) in response to job-related expectations of appropriate emotional
behavior” (Hochschild, 1983).

Hochschild utgick ifran Erving Goffmans dramaturgiska perspektiv dar han menade att alla

manniskor &r aktorer i vardagens dramatik och vi spelar olika roller (Goffman 2000, s.35).

Hochschild menar att vi har vissa kénsloregler som har sina ursprung i antingen sociala eller
organisatoriska regler, som styr var uppfattning om att vissa kanslor ska upplevas och
uppvisas i olika situationer (Hochschild, 2003, s.57). Exempel pa sociala kansloregler &r att
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man “ska” vara glad pa ens fodelsedag, man ska” vara glad pa nigons brollop och si vidare.
Né&r organisationer styr k&nsloregler kan det handla om att flygvardinnor ska vara artiga och le
eller att anstéllda i snabbmatsrestauranger ska halsa glatt och alltid ha ett leende pa lapparna,
medan de utfor sina primara arbetsuppgifter. Sociala regler kan ocksa styra ens beteende pa
arbetet: sjukskoterskor forvantas bry sig om patienters vdlmaende och inte bara utféra de
tekniska arbetsuppgifterna. Deborah H. Mazhindu (2001) undersokte den sociala
konstruktionen av emotional labour i sjukskoterskors arbete och fann att det inte alltid ar
vardforetaget som staller kravet pa dem utan att sjukskoterskorna agerar enligt vissa roller

baserade pa den allménna uppfattningen att sjukskoterskor “ska” bry sig om.

Hochschild ndmner tre kdnnetecken for yrken dar kansloarbete oftast forekommer.
1. Yrket kraver en direkt interaktion mellan kund och utdvare antingen genom ett méte
ansikte mot ansikte eller genom telefonkontakt.
2. Yrket kraver att den som utfor arbetet framkallar ett emotionellt tillstand i nagon form,
exempelvis tacksamhet hos kunden eller hos sig sjalv.
3. Arbetsgivaren har oftast méjlighet — genom utbildning eller 6vervakning - att utféra en
viss grad av kontroll 6ver den anstéllde.
Hochschild tilldgger dock att den tredje punkten, kontroll 6ver de anstéllda, inte alltid
forekommer och som exempel ndamner hon vardsektorn, dar vardpersonalen har relativt stor

frihet och autonomi att utféra den emotionella delen av arbetet (Hochschild, 2003, s.147f).

Som flera forskare, bland andra Frost, papekat aterfinns emotional labour oftast i
kvinnodominerade yrken och betraktas som kvinnoarbete. Feministiska forskare framhéver ur
deras perspektiv att dessa beteenden och attityder ofta stalls som krav for vissa jobb men utan

att det skulle erkannas eller belénas extra (Mirchandani, 2003, s.246)

Ashforth & Humphrey menar att kédnsloarbete &r en sorts “impression management” dar
huvudsyftet ar att andra pa uttrycket av kanslor och hur dessa uppfattas. Inte minst ar det sa,
menar de, eftersom teorin foddes ur bl.a. Goffmans dramaturgiska perspektiv och handlar
mycket om att agera (Ashforth & Humprey, 1993, s.90).

Kansloarbetet kan ta sig uttryck bade kroppsligt och i minspel. Konflikten mellan de
forvantade och de faktiska kanslorna kan leda till emotionell dissonans. Saknar en aktor den
enligt kansloregler dnskade kanslan, sa finns det tva satt att hantera situationen, enligt

Hochschild. Den ena, som hon betecknar som ’surface acting” (ungefar “ytlig agerande”),
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handlar om att arbetaren endast latsas att ha de Onskvdrda kénslorna. Vid “deep acting”,
(ungefdr “djupagerande”), forsoker man dndra sina kdnslor inombords. Deep acting fokuserar
pa upplevelse, medan surface acting fokuserar pa uttryck. Deep acting kan ske pa tva sétt,
antingen forsoker man tranga bort en oonskad men narvarande kansla eller sa forsoker man ta

fram en 6nskad, men inte narvarande kansla (Hochschild, 2003, s.35).

Andring av kinslor vid kinsloarbete kan ske pa tre sitt: “cognitive”, bodily” och “expressive”.
Kognitiv &ndring innebdr att man forsoker fordndra eller skapa en upplevelse med hjalp av idéer,
bilder eller tankar. Vid kroppslig andring forsoker man paverka upplevelsen genom att styra sina
kroppsliga uttryck som till exempel nér vi sdger till ndgon “lugna ner dig, ta ett djupt andetag”..
Det tredje sattet att arbeta pa djupet med sina kanslor handlar om att styra uttrycket,
("expressive”). Det visas genom gester for att pavisa en viss kénsla, till exempel nér ilskan

forstarks och forkroppsligas genom att man slar naven i bordet.

Kénsloarbetets relevans ar val dokumenterad i tjanstebranschen. For det forsta, tjansteutdvare
med kundkontakt sags representera hela foretaget eller organisationen. For det andra, tjanster
kraver ofta 6ga-mot-6ga kommunikation mellan kunden och utévaren. For det tredje, pa
grund av kundens inblandning har tjansteméten en dynamisk kvalitet. Och for det fjarde,
tjansternas abstrakta kvalitet gor det svart for kunden att utvardera tjanstemotet. Dessa fyra
faktorer gor att serviceanstdlldas beteende bidrar starkt till kundens upplevelse av motet.
(Ashforth & Humprey, 1993, 5.90).

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

3.2.1 Boltons arbete
Sharon C Bolton utférde flera undersokningar av emotional labour. I sin undersékning
(2000a) om sjukskoterskor som arbetar med dodfédda spédbarn eller aborterade foster,

analyserar hon vilka kanslor tjansteutévarna upplever, nar de utfor pakladning av doda
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spadbarn och gjuter deras hand - och fotavtryck i gips, innan de transporteras vidare till
begravning. Hon faststéller att dessa kvinnor utfor ett kansloarbete nédr de visar upp en
professionell yta gentemot de sorjande foréldrarna genom att forséka délja att de delar deras
sorg, fastan de i manga fall djupt sympatiserar med dem. Bolton beskriver ocksa hur humor
spelar en stor roll i sjukskdterskornas vardagliga arbete som ett satt att latta upp stamningen
och som en sorts ”gava” de ger till sina arbetskollegor och, nir situationen tillater, till
patienterna.

| sin andra undersdkning (2000b) menade hon att kénslohantering &r alltfér komplicerat for att
bara kunna beskrivas med ett enda ord och hon introducerade en indelning av emotional
labour av fyra olika slag: ”Prescriptive; presentational, philantropic; pecuniary”.
”Presentational” kédnslohantering gors enligt allméinna, sociala regler; ”philantropic” ges om
en géva; “prescribtive” gors for att folja ett foretags eller en organisations regler; och till sist

“pecuniary” gors av kommersiella skél.

3.3 Sammanfattning av teorin

Kénsloarbetet har blivit val undersokt sedan Hochschild introducerade det for snart trettio ar
sedan. Hon sjalv studerade flygvérdinnornas arbete, och det har flera efter henne gjort.
Vardpersonalens, sarskilt sjukskoterskors arbete ar val undersokt ur kansloarbetets synvinkel,
men &aven advokater, larare, dagispersonal, till och med sexarbetarnas och manga andra
yrkens, kansloarbete har varit objekt fér undersékning. Det motsatta kan dock sdgas om
begravningsbranschen som ar sparsamt undersokt. Tara Baileys artikel som publicerades for
ett knappt ar sedan ar enligt hennes eget utsago det forsta arbetet som kombinerar
kansloarbetet och begravningsbranschen men det &r gjort i Storbritannien och det fokuserar pa
konflikten mellan kommersiella intressen och utdvarnas omsorg om kunden. Jag tillampar
alltsa en val undersokt teori pa en oexploaterad bransch genom att kartlagga kansloarbetets
forekomst i den svenska begravningsbranschen och detta blir mitt kumulativa bidrag till

forskningen.
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4 Analys

Min analys féljer i sin uppbyggnad det tudelade syftet med uppsatsen.

| forsta delen gor jag en djupare undersokning kring pa vilka satt begravningsradgivarnas
utfor trostearbete. Forst presenteras en analys baserad pa Hylands och Morses undersokning
och darefter beskriver jag nagra ytterligare former av trostearbete som inte kan delas in i
Hyland och Morse-kategorier men férekom i min empiri.

Den andra delen av analyskapitlet ar en omfattande kartlaggning av olika former av
kansloarbetet. De fem former av kénsloarbetet, vars forekomst jag kommer att redovisa &r:
beteendeanpassningen, konflikter, behovet av att lasa av kunderna, stigmatiseringen,
yrkesstolthet. Efter detta undersdker jag medvetenheten om kansloarbetet hos utdvarna.

4.1 Trostearbete
| de féljande 17 sidorna analyserar jag min empiri ur trostearbetets synvinkel. Jag bérjar med
att se pa vilka satt den mekaniska, personliga och tekniska trosten utfors i Sverige och sedan

tar jag upp annat trostearbete som inte passade in pa teorins ram.

4.1.1 Hyland och Morse undersokning

Mechanistic Comfort

Som jag ndmnde under teoriavsnittet har den forsta rollen begrénsad relevans for svenska
forhallanden, da i Sverige den avlidne inte forvaras i begravningsbyraernas lokaler. | en av de
begravningsbyraer jag besokte fanns kistor utstallda i kallaren for att man skulle kunna
uppvisa skillnader dem emellan, men den avlidnes kropp hanterades inte i samma fastighet
som kundmottagningen sker. Daremot &r utformningen av upplevelserummet — servicescape-,
som Hyland och Morse ocksa raknar till mekanisk trost, intressant och vérd en egen

undersokning, vilket dock inte ar syftet for denna uppsats och darfor inte analyseras hér.

Personal Comfort

Fokus i min uppsats ligger daremot pa vilka satt kundradgivare utfor trostearbete. Det priméra
syftet med begravningsradgivarens arbete — att forbereda och utféra en begravning —

verkstalls parallellt med att ge de sérjande en personlig trost, utfort pa olika satt. Mina
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respondenter gav manga illustrationer harvidlag.

Att verka som guide

Kunden befinner sig i olika stadier av chock och sorg nar kundmotet sker. For manga ar det
forsta gangen de bescker en begravningsbyra och bara det kan utgora ett spanningsmoment.
Kundradgivarna ar medvetna om sina roller som guide som ska folja kunden genom

sorgprocessen och hjalpa till med forberedelserna av en begravning.

Kundmdétet ér oftast forsta gangen radgivaren och de sérjande méts. ”Anna”, beskriver forsta

motet som foljande:

Kunden ringer till oss, dd personalen pa sjukhuset eller pa hemmet dar den anhériga gatt
bort, ber dem att kontakta en begravningsbyra, sa de ringer for ett forsta mote. Det ar darefter
vart arbete borjar med hanteringen och sa vidare. Kunden bokas in pa ett mote och sen sitter
vi ner, ungefar 1,5 — 2 timme och gar igenom allt, vilken kyrka de vill ha, om de vill ha
kyrklig eller borgerlig begravning, vilken kista de vill ha, urna, om den avlidne &ar kladd som
de vill att den ska vara kladd eller om vi ska svepa den i var svepdrakt; nar de vill ha

begravningen och sa. (Anna)

Alla jag intervjuade angav att ett mote brukar ta 1,5 - 2 timmar men alla tillade att vissa moten
kan ta upp till 4-5 timmar. Mer om dess langa moten skrivs under 4.1.2. Nar ett kundmate blir
sd langt beror det oftast pa att kunderna bara vill sitta och prata om den avlidna eller om deras
sorg. Men dven pa ett vanligt kundmate finns mycket information och beslutstagande som

behover diskuteras som ”Monica” illustrerar:

Ett kundmote brukar ta en och en halv - tva timmar, s& de anhoriga ar ganska sa slut nar de
gar harifran. Det ar mycket som gar in och mycket som gar ut, och de far informationsblad
med sig och jag ber dem ringa om det ar nagot som ar oklart, for det ar sd mycket
information. Men vi gar genom all information och jag ber dem beratta och sen ar det for

mig att jobba. Ju mer jag far reda pa, desto béttre. (Monica)
Monica gav ocksa exempel pa rollen dér hon guidar de anhériga:

Tillstandet de anhdriga befinner sig i ar olika. Ibland kommer de in har och har da redan
varit pa sjukhuset och tagit farval och den avlidne har precis gatt bort. D3 kan det vara att de

ar i chock. Da brukar jag oftast be dem att ga hem, sova pa saken och sa kan vi ses imorgon
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och ga igenom det hela. Oftast blir det bast. Men ibland s& bor de anhoriga pa olika stallen

och de har samlats den dagen, da far man ta det da. (Monica)

Monicas erfarenhet som kundradgivare — och kanske dven Fonus policy - har alltsa lart henne
att dessa beslut inte ska fattas direkt efter att den anhoriga gatt bort. Anna, som ocksa &r

Fonus-anstélld, s&ger likadant:

Manga vill ju ha begravningen sa fort som majligt och det &r absolut det samsta for da far du
oftast inte som du vill, da brukar vi rekommendera att man véntar lite och tar det lite lugnt sa
att man hinner tanka klart. Man maste fa lov att sorja riktigt nagra dagar innan man kan
bestélla en begravning. (Anna)

I Annas uttalande férekommer en tydlig antydan om rollen som guide, dar hon uttrycker att
det ar bést att vinta med planeringen och “’bara” sorja forst. Monica uttrycker ocksa sin roll

som guide da hon talar om nar kunderna ar nervosa infor motet och hur hon lugnar ner dem:

Ja, jag har mérkt att vissa dr kanske nervésa nir de kommer in, de sdger att “jag vet
ingenting om det hiar”, men da sidger jag att jag ska leda er igenom, det &r vissa punkter man

ska ga genom. (Monica)
Mitt tredje citerade intervjuobjekt, ”Anita” har ocksé observerat vissa kunders nervositet:

Manga ar nervosa nar de kommer in, de vet inte hur det ar att vara pa en begravningsbyra.

Ibland séger de nér vi r fardiga med moétet, “men det var ju inte sa farligt”. (Anita)
Samma formulering brukar Bengt hdra fran kunder som har varit oroliga infor besoket.

Oftast sa kommer folk hit och &r lite radda, om vad som finns har inne och vad man ska ga

genom. Sen sédger de ndr de gér hérifran “det hér var inte sa farligt”. Det finns en ridsla for

det har. (Bengt)

Nervositeten och osékerheten hos kunderna som inte vet vad som vantar pa dem inne pa en
begravningsbyra och hur man ska ga tillvaga skapar behovet av en guide som radgivarna
uppfyller. Kundradgivarna anvander sig av olika satt for att fa kunden att slappna av. De
bjuder pa kaffe och fika, ibland lite smaprat, tander ett ljus, eventuellt borjar med att fraga

nagot om den anhorige som har gatt bort, allt efter hur de bedémer situationen.

Nar en anhorig dor, upplever manga att tiden stannar upp och att man har tappat kontrollen

éver sina kanslor och sorgen har tagit 6ver allt. Anita har 6ver 20 ar av branscherfarenhet och

27



hon guidar kunden genom att tala om att &ven ett onormalt beteende &r normalt nar man har

sorg.

Klart, jag lyssnar pa folk och inflikar lite som att "tro inte att det ar galet det du kénner eller
séiger, det ir helt normalt beteende i din situation”. Vi har rollen av en ledare, ja, men det far
inte kunden kénna. Jag informerar dem, vi gar efter ett protokoll men kunden ska inte
hammas i sitt beslutsfattande, de ska fatta sina egna beslut. (Anita)

| denna uttalande visas Anitas roll som guide pa tva satt. Hon guidar kunden rent praktiskt
genom arbetsprocessen med hjalp av ett protokoll och hon guidar kunden genom sorgen med

att forsakra den att alla kanslor & normala i denna situation.
Bengt talar om sin roll som guide &ven i konkreta termer dér han regisserar begravningen:

Vi ska synas sa lite som majligt, men vi ska se till att allting fungerar. Catering, blommor,
allting ska fungera och det har vi koll pa. Jag tror att det ger en sorts trygghet. Sa sent som
idag hade jag en forrittning dir de sa, ”ja, men du héller da koll pa alltihop, vi behdver inte
tanka pa det utan vi kan vél bara sitta oss”. D& gar man dit och visar allting de ska gora, det

tror jag folk tycker om, och det trivs jag med. (Bengt)

Forutom att kunden kan vara nervos och smaradd infor bescket befinner den sig ocksa i olika

stadier av sorgeprocessen. Anita och Anna illustrerar hur olika det kan vara.

Kunderna befinner sig i olika tillstand. Har den avlidne varit sjuk lange och lidit mycket, sa
kan de ké&nna sig lattade att det &r 6ver och hon/han slipper att lida mer. Men var dodsfallet
ovantat eller om det ar yngre manniskor som dott, da ar de fortvivlade. Deras fortvivlan kan

kannas bottenlds, det ar s& mycket smarta i det. (Anita)

”En bottenlds fortvivlan” dr vad Anita ser i kundernas 6gon i vissa fall och maste relatera till.
Ytterligare en kraftig formulering som belyser representanternas arbetssituation och vilka fall

de maste kunna hantera.

(Hur kunden mar) Valdigt olika. Jag hade ett kundmote igar till exempel. De var inte har
overhuvudtaget, alltsa sjalsligt, de visste inte riktigt hur de ville ha det. Sa jag har gjort en
preliminar plan for begravningen och jag kéanner att de behdver tid att tdnka. S& oftast

befinner de sig nagon annanstans. (Anna)
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Kunden i Annas exempel befinner sig s& djupt i sin chock att trots bokat mote kunde den inte
koncentrera sig och vara narvarande. Kunden var inte i laget att fatta ansvarsfulla beslut och
darfor gjordes planer som kommer att kunna &ndras. Prelimindra planer ar inte bara viktiga for
kundens skull utan aven for att varken radgivaren eller foretaget ska behdva sta som ansvarig

for eventuellt felaktiga beslut. Ansvarstagandet for oss in i nasta uppgift i trostearbetet.

Altt ta dver ansvaret

Radgivarna har flera ganger under intervjun uttryckt att ansvaret for begravningen ligger hos
kunden, hon/han far méjlighet att andra sig. Sarskilt Anna, som har jobbat kortast tid inom
yrket uttrycker i nasta tre citat hur viktigt det &r att tanka pa att kunden kan komma att andra

sig och att allting gar att ratt till.

De regler och foreskrifter som vi har fatt fran foretaget syftar mest till att forhindra att
kunden ska kunna anvanda nagonting emot oss. Vi maste forklara allting och vi &r valdigt
noga med att allting ska skrivas under. Jag far inte lov att séga till kunden att sa har blir det,

jag kan bara lova att jag ska gora allt jag kan for att det ska bli sa. (Anna)

Och da borjar jag alltid samtalet med att séga att allting vi séager har och nu &r preliminart,
allting gar att andra, sa att de kanner att allting nu som skrivs ner inte ar bestamt, utan de har
fortfarande chans att dndra sig. Och det &r valdigt viktigt for kunden att veta sa de inte gor

nagonting som de kan angra. (Anna)

Det hander att man inte traffar kunden mer &n en gdng men man har i alla fall ett par samtal
innan begravningen, ifall de angrar sig. Man ska tdnka pa att kunden &r i sorg s man ska
hela tiden tanka pa att de inte har bokat nagonting som de senare angrar. Sa man forsoker ju
folja upp, alltsa ett par ganger hors man av, mellan kundbesoket och begravningen. Antingen

kommer de in eller per telefon. (Anna)

Hyland och Morse séger att radgivarna utfor trostearbete genom att lyfta av ansvaret fran
kunden. I ovanstaende citat marks att juridiskt sett ligger ansvaret hos kunden, radgivarna ar
noga med att se till att genomtéankta beslutet fattas och papper skrivs pa. Daremot anser jag att
radgivarna utfor trostearbete under utformningen av begravningen genom att de tar pa sig
uppgiften att ordna logistiken och administrationen kring begravningen och i den bemarkelsen

tar de verkligen 6ver ansvaret.
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Mycket av arbetet infor en begravning bestar av back-stage aktiviteter som inte ar synliga for

kunden: telefonsamtal, pappersarbete, kontakt med olika myndigheter och personer.

Arbetsdagen bestar av mycket pappersarbete. Oftast har jag bara ett kundbesok och darefter
har jag mycket pappersarbete, vi ar ute pa forsamlingen, vi jobbar ju jamte med Skatteverket.
(Anna)

Forutom myndigheterna haller representanterna kontakt med >préaster, sjukhuspersonal,
musiker, florister, myndighetspersoner”, som Anita ndmnde. Uppsatsens Bilaga 1 &r en
sammanstallning av Fonus tjanster och den innehdller inte mindre 4n 59 punkter. Aven
mindre SBF-byraer erbjuder nastan alla dessa tjanster, och vissa, som Bengts foretag utfor

annu mer logistiskt arbete genom att erbjuda extra tjanster:

Vi erbjuder inom verksamheten catering, vi séljer blommor, vi producerar annonserna
digitalt sjalva, sa tidningarna far fardigt material, vi saljer gravstenar, hjalper till att renovera
gamla gravstenar, vi har ljudkillar som kommer ut med CD-skivor och riktiga hogtalare som

de séatter upp. (Bengt)

Men Bengt vill anda framhava att administrationen och logistiken, trots att det &r sa

omfattande, inte &ar det viktigaste i arbetet.

Den administrativa rollen, det &r ingenting man tanker pa, det ar som att skéta ekonomin i
foretaget, det ar jatteviktigt men det ar inte vad allt handlar om. Utan det ar kontakter med

manniskor, som &r viktigast. (Bengt)

Jag tycker att det kanske storsta argumentet for att kundradgivare utfor trostearbete genom att
ta Over ansvaret for begravningen, ar deras uttalanden om hur mycket stress alla dessa
uppgifter innebér. Varje kundradgivare angav pa min fraga att de brukar tanka pa jobbet dven
utanfor arbetstiden. FOr det mesta &r det den administrativa delen och logistiken som brukar
ge dem huvudbry. De som é&ger foretaget framhaver, i likhet med egenféretagare i andra

branscher, att man blir aldrig fri fran sitt jobb.

Det hander att jag tanker pa jobbet utanfor arbetstid, men det ar alltid den praktiska biten,
saker som behover fixas, tid som behdéver héllas. Vi ager ju foretaget sa det ar klart, man

lever med sitt foretag 24 timmar om dygnet. (Anita)

Kundradgivare som inte ar i &garposition, i mitt fall Fonus-anstéllda, kan dock inte heller

lamna jobbet pa kontoret:
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Det har jobbet blir man inte fri fran for att det &r fredag klockan fem, man ar nastan inte fri
fran detta forran sondagstidningen har kommit och man ser att alla annonserna man har
bestallt har kommit med. | bdrjan kunde jag vakna mitt i natten, med andan i halsen, har jag
bestillt kistdekorationen till den hér begravningen”, har jag bestillt agendorna”, ’vad skrev
jag i det brevet” . Det hdnde jétteofta. Nu har jag mer distanserat mig fran jobbet men visst
kan det handa att jag tanker pa det aven nar jag ar ledig. Det behdver inte bara vara det
administrativa utan kan dven handla om svara situationer. Nar jag vet att jag kommer att ha
en begravning som kommer att bli jattek&mpig, jattestor med kanske 150 personer i kyrkan,
da kan jag mycket val tanka pa det i min fritid, hur ska jag gora det”, ”d4 far jag kora dit en

timme innan och ordna” och sa vidare. (Thomas)
| likhet med Thomas har Anna ocksa mest tankt pa logistiken nar hon var nybdrjare.

| borjan tankte jag valdigt mycket pa jobbet dven utanfor det. Det forsta halvaret tog jag
jobbet med mig hem, jag satt och planerade hemma hur jag skulle géra, men det gor jag inte
langre. Vi har en fantastisk gemenskap, alla kontoren kénner varandra, vi ar arbetskamrater
allihop. Har jag ett jobbigt uppdrag, sa ringer jag upp nagra av mina kollegor sa jag kan prata
om det och lamna det har. Men visst hander det fortfarande att jag tanker pa jobbet &ven
hemma, det vore konstigt annars. Precis som i alla andra yrken sa tar man det sig hem nagon

gang. Men jag har blivit battre pa att inte gora det. (Anna)

Forberedelserna infor en begravning ar alltsa komplexa och arbetsamma, vissa arbetsuppgifter
kraver speciella kontakter (musiker, catering osv.) som vanliga kunder oftast inte har.
Trostearbetet utfors genom att en stor del av arbetsbordan lyfts av kunden. Hyland och Morse
skrev att en begravningsbyrarepresentants arbete kan liknas vid dirigentens, da dessa for ihop
olika komponenter till ett val fungerande stycke. Det kreativa uttrycket pa stycket —
begravningen — kommer fran de anhdrigas Onskemal. Hur stor betydelse dessa har i

radgivarnas arbete, belysas nu i nasta stycke.

Att lyssna pa familjens 6nskemal

Hyland och Morse fann att kundens inblandning i utformningen av ceremonin hjélper den att
bearbeta sorgen och att begravningsbyraerna utfor trostearbete genom att lata kunden ta
stéllning till olika detaljer: val av kista, urna, kyrka, utformning av ceremonin, musikstycke,

psalmer, verser, blomsterbuketter, fortaring efterat, annonsens utformning och sa vidare. En
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begravning betraktas som ett tillfalle for de anhdriga och véanner att avsluta nagot i livet for att

darefter kunna ga vidare.

Bengt, med nastan 40 ars erfarenhet av yrket, kommenterade spontant sina tankar om nar en

familjs onskemal &r att avsta fran avskedsceremoni:

Framforallt, de som jag &r orolig for idag, det &r de som har begravning utan ceremoni, dar
man Kistlagger, kremerar, biséatter i minneslund. Ingen ceremoni alls. Det funkar bra, men

vad hander om tva-tre ar? Sorgen kanske ligger kvar ndgonstans hos manniskan. (Bengt)

Sorgeprocessen brukar i det neomoderna samhallet beskrivas som ett sorgearbete dér kénslor
bearbetas och identiteten ombildas (Walter, 1994). Genom att avsta fran ceremoni och halla
processen sa kort som majligt finns det en risk, enligt Bengt, att kunden inte kan bearbeta sin
sorg och pa det sattet kan inte kundradgivarna heller utfora en del av sitt trostearbete. Men
naturligtvis lyssnar radgivarna pa familjens onskemal i sadana fall ocksa och utfor

kremeringen och bisattningen utan de anhdorigas nérvaro.

Anita gav ett fint exempel pa hur mycket kundernas énskemal beaktas och illustrerar
samtidigt hur mycket en kundradgivare bor kunna.

Vi ska kunna lite om mycket. Vi ska kanna till olika sanger, psalmer, verser. lbland sager en
kund, jag vill ha den dér sangen dar de sjunger nagot om en fagel pa en gren, ja, da far vi
forsoka komma fram till vilken hon/han menar. Nu har jag borjat lyssna pa Svensktoppen
ibland, for forsta gangen i mitt liv, inte for att jag tycker om den musiken, utan for att ibland

vill en kund ha nagon 13t darifran. (Anita)

Monica uppmuntrar kunderna att fatta sina beslut om detaljer i lugn och ro. Hon, som tidigare
arbetade som larare, framhaver dven att barn som sitter med pa métet ska involveras i

processen och beréttar om hur hon gor det.

Jag talar om for dem (kunderna) att jag tar hand om allting sedan, att vi sitter och diskuterar
sadant vi kan, och sedan saker man inte kan bestamma &n, som musik till exempel, det tar vi
sedan i lugn och ro. De fér fundera lite hemma och de fér, sé att séga, ”ldxa” med sig hem,
informationsblad som de kan titta igenom ... Det kan férekomma att det ar barn med, da far
man prata med dem ocksa. Jag har en barnbok hir, ”Hej da Farmor” heter den, sa man kan

titta lite pa bilder och sa. (Monica)
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Anna knyter an till rollen som guide ndr hon pratar om att leda fram kunderna men samtidigt

tonar hon ner sin guide-roll till forman for familjens 6nskemal:

(Det viktigaste...)Det ar framforallt motet med kunderna, att de kénner en trygghet nér de
kommer till mig och det ar darfor jag inte kan vara for mycket ledare utan det dr de som ska
leda och jag tillrattalagger. Jag for dem fram sa att det kénns att det & de som har
bestallt/bestamt begravningen, sa att de far som de vill. Trostearbetet ar absolut det viktigaste
i arbetet. (Anna)

Anita hanvisar ocksa till rollen som ledare och guide men poéngterar att kundernas 6nskemal

kommer i forsta hand.

Vi har rollen av en ledare, ja, men det far inte kunden kénna. Jag informerar dem, vi gar efter
ett protokoll men kunden ska inte hdmmas i sitt beslutsfattande, de ska fatta sina egna beslut.
(Anita)

Thomas definierar sin roll som kundradgivare pa ett likadant satt:

Som kundradgivare traffar jag de anhoériga som har forlorat nagon och hjalper dem med
begravningsuppdraget och ser till att begravningen blir sa bra som mojligt utifran deras

onskemal. (Thomas)
Han framhdver att han ska hjdlpa” men i fokus star “familjens 6nskemal”.

Familjer nufortiden kan dock besta av olika konstellationer med nuvarande och fére detta dkta
partners, barn ur olika eller utanfor aktenskap och sa vidare. Detta och annat behéver givetvis
inte leda till konflikter men det hander att det gor det anda. Alla fem kundradgivarna jag
intervjuade berattade om olika konflikter (dessa redovisas senare under avsnitt 4.2.2) mellan

kunderna som gjorde det svarare for dem att kunna lyssna pa familjens énskemal.

Balansen mellan att vara narvarande och dra sig undan

Séttet att trosta genom att finnas till nar det beh6vs men att dven ga undan nar kunden behover
det, fann jag nagra enstaka exempel pa, darmed inte sagt att inte det forekommer oftare. Anita
berattade till exempel att nar hon har svart att halla tillbaka sina tarar pa kundmotet, sa sager
hon att hon ska ga och satta pa kaffe medan hon i sjalva verket lamnar lokalen for att inte
behdva grata framfor kunden (se citat senare). Da ges samtidigt tillfalle for kunden att grata

en stund i enskildhet.
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| tva andra intervjuer talades det om vikten av att ge kunden en paus nar det behovs, aven om

det inte ndmndes att radgivarna lamnar lokalen.

Jag har alltid nasdukar tillgangliga, bade for kunden och foér mig, om jag blir sa
kanslomassigt paverkad. Man kan ocksa ta en paus, inte for 1ang men sa att man kan sansa

sig lite. (Monica)

Om jag ser att en kund sitter och kimpar med graten, s kan jag séga att ”ar det jobbigt nu”,
och da brister det. Da kan jag sitta dar och bara lata henne grata. Sedan lugnar hon sig efter

nagra minuter och sa kor vi igang igen. (Thomas)

Hyland och Morse intervjuade bade kundradgivare och deras kunder och det ar kundernas
berattelse som i artikeln star som grund for detta satt att trosta. Det ar méjligt att om jag ocksa
hade intervjuat kunder om deras upplevelser av processen sa kunde jag ha hittat fler
illustrationer pa att kundradgivare vaxelvis drar sig undan och finns tillgangliga allt efter
kundens behov. Jag tror att trosten utfors pa ett omedvetet sétt och darfor inte berattades om
under intervjun. | samband med andra fragor berattades att de flesta kundradgivare narvarar
oftast pa begravningen och sitter langst bak. Det tycker jag &r ett exempel pa att ge personlig
trost genom att bade finnas dar vid behov men samtidigt dra sig undan.

Technical Comfort

Det sista sattet handlar om trdsten som ges genom att presentera den avlidna for de anhériga
med ett fridfullt ansiktsuttryck och utan synliga skador. Enligt Callahan (1993) ar en av
samhéllets dominerande varderingar att den som ska do ska fa en fridfull dod (“peaceful
death”). En fridfull dod innebdr att man kan skapa eller finna mening i det som sker, bli
behandlad med respekt och fa behalla bade sin fysiska och andliga vardighet. Callahan menar
dock att inte alla kan vara garanterade en fridfull déd. Den tekniska trostens uppgift &r att i
sadana fall ge skenet till de anhoriga av att doden har varit fridfull. | Sverige ar inte
anvandningen av olika forskoningsatgarder lika forekommande som i vissa andra lander, men
s gott som alla jag intervjuade, tyckte att det kommer nog snart till Sverige i och med att
antalet visningar okar. Visningen ar en akt dar de anhoriga far ta en stund med den avlidne i
lugn och ro. Visning brukar dga rum pa barhuset och endast begravningsbyrarepresentanten

och de anhdriga ar narvarande.
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Var tredje, fjarde kund vill ha en visning som vi kallar for enskilt farval. Vi har lite atgarder
som vi kan gora, stinga munnen till exempel, om 6gonen &r insjunkna sa kan man se till att
det ser battre ut, det har jag sjalv gjort ndgon gang. Vi fragar alltid kunden om den vill att vi
ska gora nagonting, annars ar det ingenting vi gor har i Sverige for att forskéna den avlidne.
An sé lange, for jag tror att det kommer mer i framtiden. (Anna)
Anna har arbetat inom varden innan hon bytte bransch och hanterar ocksa den avlidnes kropp
vid kistlaggning. Det gor aven Bengt som marker att kunder fran andra kulturer deltar mer i

visning.

Oppen visning &r inte lika vanligt i Sverige som utomlands. Det marker vi med vara
invandrare att nar vi har dppen visning sa ar det valdigt manga som kommer. Med svenskar
ar det bara den trdngre kretsen som kommer. Infor visningen vidtar vi inga speciella
atgarder, inget smink och sa om inte kunden sager ifran. Vi stanger 6gonen, stanger munnen,
kammar haret och sa, det gor vi alltid. Sedan kan det handa att de anhoriga har lite smink

med sig, eller parfym, det & mycket med egna klader idag. (Bengt)
Thomas tycker ocksa att forekomsten av visningar och darmed den tekniska trosten ckar.

I svensk tradition har vi inte s3 mycket med makeup och iordningsstallande som man kanske
har i USA exempelvis, men det borjar komma sa smatt aven har. Det handlar om att ta hand

om den avlidne och gora det sa fint som majligt i kistan. (Thomas)

Thomas sétt att sdga att gora det sa fint som mgjligt i kistan” har en avdramatiserande effekt,
dessa atgarder gors helt enkelt for estetikens skull och for att 6ka komfortkanslan. Det brukar

oftast innebéra att haret kammas, den avlidne rakas eller sminkas, klas i egna klader.

Bremborg (2006, s.280) skrev att foretagen antingen anvénder sig av principen rdtt person
for ritt uppgift” eller av “folja familjen”. Anna och Bengt foljer familjen och hanterar alltsa
den avlidnes kropp vid bland andra kistlaggningen. Thomas har gjort det tidigare men inte nu

langre medan Monica och Anita inte gor det alls.

Jag hanterar inte sjalv den avlidnes kropp, det gor mannen hér pa foretaget, inte for att de ar
man, utan det blev mest sa att jag tar hand om kontoret och de ar ute pa faltet. Visst, det
handlar ocksa om att man behover fysisk styrka for det. Men till exempel pa patologen, dar
jobbar manga kvinnliga tekniker, det finns ju anordningar som hjélper till med att lyfta.
(Anita)
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Balsamering ar valdigt utbrett i vissa lander och, som Hyland och Morse papekar, inte minst

av kommersiella skal. Men sa &r det inte i Sverige, med undantag for Stockholm.

I Stockholm blir nastan alla avlidna balsamerade, eftersom det ar sa lang véntetid pa
begravning dar uppe, det kan ta en manad och dd maste man balsamera. Men har i
Sydsverige ar det inte sa vanligt, bara om den avlidne ska transporteras utomlands eller om
man maste vanta med begravningen, men det gors pa patologen, det &r ingenting jag gor. Jag
gor inte heller ndgon uppfraschning eller sminkning av kroppen, utan jag har en kollega (i en
annan stad) som har fatt en speciell utbildning pa det och utfor detta. (Monica)

Det var intressant att hora hur kundradgivare samstammigt, oberoende fran varandra, tyckte
att de anhoriga mar lite battre om de tar ett enskilt farval. Monica pratade delvis av egen

erfarenhet:

Kanske en tredjedel av kunderna vill ha enskilt farval. Idag ar det manga cancerfall och da
har de anhoriga oftast varit dar hela tiden och tagit sitt farval. Nar de har varit sa aktiva i hela
processen sa tar de oftast inte enskilt farval, bara om det finns nagon anhdrig som bor langt
borta och inte kunnat vara pa sjukhuset. Jag tycker att ett enskilt farval ar bra for de anhoriga
och det &r ett stillningstagande. Det hor till undantagen att man séger “usch, nej, jag vill inte,
jag har aldrig sett ndgon dod”. Oftast vill man ta farvil och det tycker jag dr bra, man kan ta
det pa ett naturligt satt. Jag kan av egen erfarenhet ocksa sdga att man mar béattre nar man

tagit ett farval. (Monica)

Bengt ar den ende som upplever att visningar eller bisattningar har minskat i antal, men han

jamfor det med hur det var nar han borjade i branschen i bérjan pa 1970-talet.

Visningen kallar vi ibland for bisattning, vilket ar ett gammalt uttryck, det kommer av att
man bisatt, alltsa satt med kistan, ett par dagar fore begravningen. Nar jag borjade har, sa var
det i 80 procent av alla fall en biséttning, da kom till och med prasten och kantorn dit, sedan
hade familjen en liten samling med kaffe efterat pa kvéllen och sedan hade man
begravningen dagen efter. S& man hade en langre sorgebearbetning da, vilket jag tycker &r
bra. Idag &r hela samhallet sa stressat, man kommer hit och ordnar med begravningen och
sen aker man till Frankrike pd semester, kommer hem dagen innan och si har man
begravningen och sen fortsatter man som vanligt. Jag tror vi alla forlorar ratt mycket pa det,
pa nagot satt kommer man inte igenom sorgen utan man stannar i den, &ven om man inte
tanker pa den. Det kan komma en reaktion om ett halvar i ett annat sammanhang, som man

inte satter i samband med dddsfallet. Antalet bisattningar har minskat men jag hoppas, for
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allas skull, att det ska 6ka igen for att jag tycker det &r bra for de sorjande att man tar sig tid
for bisattningen och gar genom processen under en langre tid. Vi kan se att nar folk reagerar
starkt vid bisattningen s upplever de begravningen lugnare, annars kommer den reaktionen

pa begravningen istallet, sd man skjuter det hela tiden framfor sig. (Bengt)

Thomas rekommenderar ocksa en visning for de anhdriga som inte hann ta farval av den

avlidne, &ven om man kénner sig nervos infor den.

Ett enskilt farval kan vara bra for de anhdriga, speciellt ndr man inte var dar nar mor eller far
eller vem det nu ar som har gatt bort, man kom kanske en timme for sent eller man kanske
inte kom alls for att man var utomlands. Manga kan uttrycka en oro infor det, for att man ar
rddd ”vad ska jag sdga”, vad ska jag mdta”, men 99 procent av dem som uttryckt den oron
sdger efterat att ”det var bra att jag gjorde det”, ”det var skont att jag gjorde det”. S& jag

tycker nog det ar en bra grej att gora, dar det ar befogat, sa att saga. (Thomas)

For att en visning ska ge trost for de anhoriga, géller det att den avlidne ska se ut pa ett visst
(positivt) satt. Utomlands stravar man efter att ge skenet av en “vacker dod”, dar den anhoriga
forefaller att bara sova som om han/hon métte déden under lugna, rofyllda omstandigheter.
Forr i tiden, nar folk oftast avled i sina hem, hade man i manga kulturer, sa aven i Sverige,
traditionen att lagga mynt pd dégonen och en Bibel under hakan for att darmed sluta égonen
och forhindra att munnen 6ppnar sig. Nu avlider de flesta pa sjukhus och pa grund av den
hoga arbetsbelastningen utfors inte dessa atgarder alltid. Thomas hade véldigt starka
synpunkter pa detta:

Jag blev kontaktad for en tid sedan av en kvinna, som fatt se sin avlidna svarmor och fatt en
fullstandig chock for att lilla svarmor, som var valdigt sét och parant i levande livet, och nu
jamforde svardottern hur hon ség ut i kistan med Edward Munchs tavla, ’Skriet”. Det dr den
bilden hon har kvar. Det slarvas tyvarr sd mycket fran sjukvarden med det har att stanga
munnen och stdnga dgonen. Det finns till och med legitimerade sjukskoterskor som tror att
de avlidnas 6gon stangs av sig sjalva. Det ar ju skrammande. Nar jag jobbade i sjukvarden
for manga ar sedan, band vi upp hakan eller satte en hoprullad handduk under och slot
6gonen med en blét bomullstuss, hur enkelt som helst. Det var det forsta jag larde mig nar
jag jobbade inom sjukvarden, hur man tar hand om de avlidna. Man plockar bort allting som
inte hor till den avlidna, kanyler, kateter och sa vidare och du sétter tillbaka det som &r den
avlidnes, tander till exempel. Du stdénger munnen och sluter dgonen, punkt slut. Men det gors

inte langre. Vi erbjuder att atgarda detta infor visning, men det ar bara det att har man inte
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gjort det pa sjukhuset, s& maste man bruka vald och det vill man ju inte beratta for de

anhoriga. (Thomas)

Som fore detta vardanstalld vet Thomas att det ar latt att ge den avlidne en vérdig avslutning
och det ar inte s& mycket en arbetskrafts- eller kostnadsfraga, som sa mycket annat inom

varden, utan handlar helt enkelt om bristande rutiner och kunskaper.

4.1.2 Annan forekomst av trostearbete

Utan att forminska betydelsen av de kategorier Hyland och Morse formade, aterfanns i min
empiri andra berattelser om trést som inte kan delas in i dessa grupper. Jag fann att
kundradgivarna lagger ner mycket tid pa att bara lyssna pa kunderna och ger dem tid att prata
och grata. Det var ocksa intressant att hora deras synpunkter om kroppslig beréring och

verbalt trost.

Begravningsbranschen har de senaste decennierna genomgatt manga forandringar. Pa 1970-
talet borjade personalen ta hand om allt fler goromal kring begravningen. Bremborg (2006,
s.281) intervjuade en aktdr som nagon gang i borjan pa 1970-talet blev utskalld efter sitt
kundméte av sin byrads forra chef som tyckte att han var for langrandig och att “mer &n 15
minuter kravs inte for att sélja en kista och lite blommor till”. Nufortiden brukar ett vanligt
kundmote paga i ett par timmar, som vi har sett, men i vissa fall blir det dubbelt sa langt
eftersom kunden har behovet av att prata, grata eller diskutera nagot. Under detta avsnitt har

jag samlat uttalanden om hur kundradgivarna ger trést genom att ge tid.

Howarth (1996) skrev i sin bok att begravningsbyrapersonal ger omsorg till kunderna éven
efter avslutad arbetsprocess, genom att sdlja andra produkter och tjanster. Bremborg (2006)
har ocksa observerat att begravningspersonalen i Sverige fortsétter arbetet med de anhériga
genom att bistd med juridisk service, sélja gravstenar och ljus. Pa alla dessa moten hander det

ofta att de sOrjande bdrjar prata om sin sorg och sina kénslor.

Bengts foretag séljer och renoverar gravstenar, bland mycket annat, och har beréttar han hur

denna merforsaljning kan leda till langa, spontana maéten.

Vi har manniskor har som kommer hit med jamna mellanrum, alltsd manga ar efter att

begravningen &gt rum. Traffar du nagon pa stan eller grannarna, da kan man inte borja prata
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begravning direkt. Men har kan du komma in och kopa ett gravljus och da kan man prata om
vad som helst, for da &r det okej. Sen tycker jag att manga tycker att det kanns enkelt har
med oss. Pratar man med en prast, da blir det pa nagot satt ett avstdnd mellan prasten och de
anhoériga. Men vi dr vanliga medmanniskor. Det tror jag ar det viktigaste av allt, att de ska
kanna att vi ar vanliga medmanniskor och det gor att vi kan lyssna pa valdigt mycket. Ibland
kan vi sitta i tre-fyra timmar har med en familj. De Oppnar sig totalt, de berattar allt. Da
maste de kanna sig trygga, annars hade de inte gjort det. Det ar Klart, det &r ju lite psykologi i
det, men det ar jatteviktigt. (Bengt)

Merforséljningen av en gravljus kan alltsa leda till att en kund “ockuperar” en ridgivare for
kortare eller langre stund. Rent ekonomisk blir det inte mycket till timl6n, utan denna tid ges
till kunden som en gava, utan egentlig betalning. Naturligtvis kan detta ocksa ses som en
investering, for att fa kunden att vid framtida dodsfall vara lojal mot byran och atervanda,
men fragan ar hur ofta detta sker med tanke pa att i basta fall behdver en manniska inte

begrava sa manga familjemedlemmar, som tur ér.
Thomas har ocksa varit med om langa moten.

Ett kundmote tar genomsnittligt en till tva timmar, men jag har suttit har i timmar och da ar

jag mentalt slut. (Thomas)

Intressant nog ar han den enda som séger rakt ut att det ar pafrestande for radgivaren med

langa kundmaten. De andra har ocksa antytt det med icke-verbala medel, men inte yttrat det.

Monica berattar ocksa om kunder som har behovet av att prata och hon ar medveten om det

trostearbetet hon utfor genom att ge tid och genom att lyssna.

Oftast sa vill folk prata och jag later dem prata. Jag brukar frdga ”var han eller hon mycket
sjuk” s& far de beritta. En hel del méanniskor har ett behov att kunna beratta, de kan borja
ganska langt bak i tiden, men det &r viktigt att de far prata av sig. Jag springer inte och
kramar dem och forsoker trosta dem pa det viset utan jag later dem berétta - vi pratar om
nagonting annat och sedan brukar det ga bra. Jag har nasdukar har, och sa tar man det lugnt,
naturligtvis, man rusar inte pa. Tar det tre timmar, sa tar det, tar det fyra timmar, det har jag
varit med om faktiskt, nastan fyra timmar, sa blir det fyra timmar, jag anpassar mig.
(Monica)

Anna har namnt i andra sammanhang att hon bara bokar ett kundmote per dag da det inte gar att

forutse nar det motet slutar.
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Vi fragar alltid om vi kan bjuda pa kaffe eller fika eller tander ett ljus, eller jag forsoker
liksom med mitt kroppssprak att fd dem att slappna av, just detta att vi inte har nagon
bradska utan att allting far ta den tid den tar. Man stanger alltid av telefonen, laser kanske
dorren, satter upp en skylt vid dorren, allting sa att kunden ska kénna att den inte blir

avbruten. (Anna)

Bremborg (2006) skrev att radgivarna spelar en viktig roll genom att finnas dar och lyssna, de
fyller nastan en funktion av en psykolog. Nér jag fragade dem, fick jag olika svar. Anita

tycker man ska skilja pa vad man sysslar med.

Jag forsoker inte spela kurator, ndr jag moter kunden. Jag &r har for att hjélpa den med det
praktiska men den maste tanka sjalva och fatta sina egna beslut. Jag tycker inte att man ska
smalulla med sina kunder, det slar sa latt 6ver. Det finns kuratorer ute pa sjukhus, det finns
praster ute i forsamlingarna, det gar att kontakta de om man vill men jag ska inte latsas vara
nagot jag inte r. Likadant, ibland kommer det in folk hit med sina visitkort och vill att vi ska
rekommendera dem for vara kunder i sorg. Det skulle jag aldrig gora, man vet ju inte vad de
har for utbildning, tank att trycka ner en liten farbror i soffan och sa vet man inte vad de &r
for nagra. Jag ska upptrada korrekt och sakligt men kunden ska tanka sjalv. De ska kénna sig
trygga har. Det finns inte en dag utan att en kund vars anhoriga vi ndgon gang har begravt,

gar forbi har och vinkar in till oss. Jag menar, da har jag ju gjort nagot ratt anda. (Anita)

Bengt opponerar ocksa mot anvindandet av orden “psykolog”, men han dr medveten om hur

de trostar genom att lyssna.

Vi utger oss inte for att vara psykologer. Vi kan lyssna pad méanniskor och det hjalper ofta,

tror jag. (Bengt)

Thompson (1991) skrev i sitt arbete om begravningsbranschen i USA, att branschen ofta
framh&ver det terapi-liknande trostearbetet de lagger ner, och det gors mest for att skifta
allméanhetens fokus fran begravningspersonalens hantering av kroppar till mindre
stigmatiserade arbetsmoment. Sett i skenet av detta sa kan Bengts och Anitas nertoning av
psykolog-rollen ses som ett sundhetstecken pa att stigmatiseringen i Sverige inte &r lika stor
som i USA. Stigmatiseringen diskuterar jag under avsnitt 4.2.5.

Men Thomas har inget problem med att se sin roll som psykolog:
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Rollen som psykolog ér valdigt stor, storre an man kan forestélla sig. Vi sitter i rummet dar
jag tar emot mina kunder och det ar precis som att nar kunden kommer in hit, jag bjuder pa
en kopp kaffe till exempel, och det &r som att trycka pa en knapp. Det bara forsar ur de
anhoriga, all mojlig information och de ska beratta och de vill ge mig s& mycket information
som mojligt - om allt. Ibland ar det till och med sa att jag far bromsa och sdga att ”jag vill
inte hora mer, nu far vi koncentrera oss pa varfor vi r hir”. S den rollen &r jéttestor, att
lyssna och forsoka ta in vad de har att séga. (Thomas)

Parson (2003, s.84f) skrev att begravningspersonalen ar den priméra trostande gestalten for de
sorjande. Vi har redan sett atskilliga exempel pa hur trostearbetet utférs, men pa min fraga

“Forsoker du trosta kunden?” fick jag oftast nekande svar, exempelvis fran Bengt.

Jag kan inte séga att jag forsoker trosta kunden (pa kundmotet), nej det gor jag inte. Jag tror
att det ar farligt att sérja med kunden, det gor vi inte alls. Det tycker inte folk om heller, det
har med att ga och buga, man nastan halvligger ner for dem och sa, jag tror inte att de vill att
vi ska gora det. Vi ska ha respekt for det vi jobbar med, och det ar sorgen och det récker vél
egentligen. (Bengt)

Ater igen &r det Thomas som verkar vara mest medveten om att trostearbete kan utforas pa
olika sétt:

Jag trostar kunden om man kan rakna det som trost att jag tillater kunden att grata. Om jag
ser att en kund sitter och kdmpar med graten, sé kan jag séga att “ar det jobbigt nu”, och da
brister det. Da kan jag sitta dar och bara lata henne grata. Sedan lugnar hon sig efter nagra
minuter och sa kor vi igang igen. Om det ar nagon form av trost, sa ja. Men inte sa att jag
sitter och klappar den pa axeln eller sitter och séager en massa konstigheter. Utan det ska vara
en naturlig sorg som jag tillater att hon slédpper fram hér. Jag sdger att ’jag begriper hur du

har det”, mer kan jag inte sdga. (Thomas)

Anna forknippade trostandet med ber6ring och var noga med att framhéva att hon inte ror

kunden, nar jag fragade henne om hon trostar kunden.

Nej, det gor jag inte, utom om kunden vill bli trostad. Sitter det har en kund och grater, sa ror
jag aldrig kunden, vi har ju servetter som vi tar fram men jag ar ju inte kall men haller

distans. Sen &r det upp till kunden om de vill bli tréstade. Oftast aldre méanniskor, de vill bli
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rostade. De kan ta pa en och da tar jag tillbaka, men jag tar aldrig forsta steget, aldrig for da

tycker jag att jag ar oprofessionell. Verbalt forsoker jag trosta, men man far inte komma med

9% 9

séddana “det ordnar sig”, ”det kommer att gd bra”, sddana far man inte komma med, utan
tvartom, man ska ju forsoka forklara for kunden att det har kommer att bli jattejobbigt, men
vi ska ga genom detta tillsammans. Man kan forsoka beratta att det finns hjalp, inom
sjukvarden till exempel, som man kan fa. Man fér trosta pa det viset, men aldrig att det

ordnar sig”. (Anna)

Till hennes Fonus-kollega fran ett annat kontor, Thomas, stéllde jag fragan om det finns regler

kring beréring av kunden:

Man ska “vdrna om den personliga integriteten”. Det har inte kommit fram att man
inte ska ha kroppskontakt eller s& men manga ganger ar det omvant att det ar kunden
som tar pa mig eller ger mig ett kram nér de gar héarifran, eller sa far jag ett kram i
kyrkan. Men jag tar inte det forsta steget till det. Det har val héant att jag har lagt min
hand pa lilla Gretas arm som ar har for att begrava sin man sedan 65 ar och hon sitter

har helt sjalv. Men inte mer &n sa. (Thomas)

Anita, som ager sitt foretag, har inga regelbocker att folja och kan tillata sig att ga efter

situationen:

Naturligtvis far man rora sin kund, ta pa lite. Klart, man ska inte halla pa och kladda pa
varandra men att rora vid deras axel, hjalpa en gammal dam att resa sig fran stolen och sa.
Sarskilt aldre vill ofta ha en kram. Det finns ju sa mycket trams vid vissa andra
begravningsbyraer, foreskrifter och regler kring detta. Sa lange man é&r sig sjalv och naturlig
sa kommer det inte att misstolkas. Var bara den du ar. Men annars, jag beklagar inte sorg och
jag trostar inte. Det vore konstigt annars, vi kdnner ju inte varandra, de har precis kommit in
genom dorren, vi har aldrig traffats forr. Man ska inte spela nagon roll i den bemarkelsen.
(Anita)

Anita ndmnde att hon inte trostar verbalt. Monica sa att ”det hander att jag beklagar sorgen
men inte alltid, det kénner jag ocksa av, hur man ska gora dar”. Anna poangterar att man ska

undvika standardfraser om och nér hon beklagar sorgen.

Verbalt forsoker jag trosta, men man far inte komma med sadana “det ordnar sig”, det
kommer att gi bra”, sddana far man inte komma med, utan tvirtom, man ska ju forsoka

forklara for kunden att det har kommer att bli jattejobbigt, men vi ska ga genom detta t
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illsammans. Man kan forsoka beratta att det finns hjélp, inom sjukvarden till exempel, som

man kan f&. Man far trosta pa det viset, men aldrig att ”det ordnar sig”. Anna

Att hanvisa till andra instanser for att fa hjalp knyter an till rollen som guide, som jag
diskuterat forr. Vad galler verbal trost, sa har jag intressant nog inte hittat hanvisningar till

det i litteraturen bland de tiotal publikationer som undersoker begravningsbranschen.

4.1.3 Sammanfattning trostearbete
Innan vi gar vidare till kartlaggningen av andra former av kansloarbete, dmnar jag nu

sammanfatta forekomsten av trgstearbete i min empiri.

Efter analysen av empirin fann jag att mina respondenter utfor trostearbete enligt de rollerna
Hyland och Morse urskiljde. Mekanistisk trost har inte hog relevans for svenska forhallanden
men den ges anda genom utformningen av upplevelserummet, som dock inte analyseras har.
Personlig trost ges genom att begravningsbyrapersonalen guidar och leder de anhoriga genom
arbetsprocessen med en sékerhet baserad pa deras kunskaper och arbetserfarenhet; genom att
ta Over ansvaret, om an inte juridiskt men genom att lyfta av den véldiga arbetsbordan fran de
anhoriga som oftast befinner sig i olika stadier av sorg och chock. Samtidigt involveras de
anhoriga i begravningens utformning, vilket hjalper dem i deras sorgebearbetning. Att
trostearbete utfors genom att narvara och dra sig undan vid behov fann jag inte s& mycket
evidens pa daremot att det &r tillatet att grata, att ta en paus under kundmotet. Den tekniska
trostens roll kommer att 6ka i Sverige, enligt de radgivare jag intervjuade och de ser det som
en positiv utveckling. Detta motsager lite Bremborgs tanke om att svenska
begravningsbyraanstallda forsoker distansera sig ifran hanteringen av den avlidnes kropp.
Radgivarna riktar dock skarp kritik mot vardpersonalen som i manga fall later bli att utfora
viktiga atgarder for den avlidnes vardighet.

Trost ges dock dven genom andra former. Jag fann att mina representanter ger tid for
kunderna och lyssnar pa dem och fastan de ar medvetna om att det ar en stor hjélp, motséger
de att de skulle fylla funktionen av en kurator eller psykolog. Verbal trost och kroppslig

berdring forekommer dock sparsamt.
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4.2 Kartlaggning avemotional labor

Min arbetshypotes var att kénsloarbetet forekommer 1 stor utstrdckning i
begravningspersonalens dagliga arbete. Jag fann, efter analys av empirin det bekréftat och
avsnitt 4.2 innehaller en kartlaggning av alla olika former av kansloarbete jag fann spar av i
berattelserna (forutom trostearbete, som redan avhandlats i forra avsnittet).

Kénsloarbetet forekommer under hela arbetsprocessen, men dess intensitet fluktuerar. Vissa
grundldggande former, som sorg vid vissa dddsfall, forekommer under alla arbetsmoment i
varierande styrka, medan vissa andra, exempelvis irritation vid konflikter, kan bara dyka upp
ibland och inte hos alla kundradgivare.

Kapitlet om kénsloarbetet ar ganska omfattande, bestar av 24 sidor och for att synliggora
strukturen ger jag nu en kort disposition. Delavsnitt 4.2.1 handlar om det mest intensiva och
mest kanslosamma kansloarbetet, ndmligen behovet av att délja sorgen och medlidandet med
kunden. Nasta delavsnitt handlar om konflikter pa kundmdéten och hur dessa paverkar
radgivarna. Avsnitt 4.2.3 visar pa forekomsten av behovet att lasa av kunden och 4.2.4
handlar om den tysta kunskapen radgivarna besitter. Darefter illustreras, under 4.2.5, stigmat
som yrket fortfarande har men dérefter, under 4.2.6 kommer uttalanden om yrkesstoltheten

som det sista formen av kénsloarbete.

4.2.1 Att délja sorgen och medlidandet
Det starkaste och mest frekventa forekomsten av kénsloarbetet jag fann handlade om att inte
visa sorgen och medlidandet framfér kunden i kombination med att forsoka visa sig vara stark

och professionell.

Sorg och medlidande med de strjande anhdriga och vanner stod i centrum i alla
kundradgivares berattelse. Sorgen forekommer véldigt starkt och flera intervjuobjekt var
markbart rorda under intervjun, nar de berattade om svara stunder de upplevt i arbetet. Varje
radgivare lyfte fram olika fall som fick dem att kampa med tararna men de flesta reagerade

starkast nar unga manniskor har gatt bort.

Svarast kanslomassigt ar givetvis begravning av yngre personer. Det ar dar vi far kampa med
oss sjalv for vi kan inte std dar bak och grata utan det galler att tdnka pa vad man ska laga for
middag nar man har kommit hem. Sa det ar absolut det svaraste. Eller verhuvudtaget nar

barn ar med pa begravning, sé &r det valdigt kansligt. (Anna)
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Att std dar bak och kdampa med tararna och tanka pa vad man ska laga till middag ar ett
kraftfullt uttryck for kéansloarbetets dimension, dar genuint upplevda kanslor maste doljas.
Genom att tanka pa nagonting annat forsoker Anna andra inte bara sina tankar utan dven sina
kénslor och utfor en surface eller deep acting som Hochschild (1993) uppmarksammade. For
att kunna faststalla vilket, hade jag behovt stalla fler fragor om det, men det var inte malet for

denna uppsats.
Att dolja sorgen nar unga manniskor eller unga foréldrar ska begravas, berdr aven Bengt:

Man blir paverkad kanslomassigt pa kundmotet, det blir man, men inte lika mycket som pa
begravningen, det ar alltid mest kanslor pa en begravning. Under avskedet framforallt. For
nagra ar sedan hade vi en tjej, 15-16 ar kan hon ha varit, det var trehundra personer i kyrkan,
ungdomar som stortjuter, sa det ar klart att det kanns. Eller nar mamman ligger i kistan och
pappan gar med sina barn som ar fem-sex ar gamla, en i varje hand och tararna bara rinner pa
dem som de gar fram dar i kyrkan. Det ar klart att vi kan kanna, det vore ju konstigt annars.
Det ar sa orattvist, som sagt, vid manga tillfallen. Och da &r vi konstiga om inte vi kéanner, da

ska vi sluta med det. Men da galler det att stalsétta sig och vara den starke. (Bengt)

Citatet bestar forst av berattandet om tva tillfallen, dar kanslorna dominerade men avslutas
sedan av konstaterandet att man ska stalsatta sig och vara den starke. Det galler alltsa att délja
”svagheten” och upptriada professionellt. Férutom dimensionen av kansloarbete ar kontrasten
mellan att det &r tillatet (och till och med énskvart) att kdnna sorg och medlidande men det ar

absolut inte tillatet att visa det, beaktansvérd.

Bengt tyckte att “det kan kd&nnas” under olika arbetsmoment, som pa kundmdtet och
kistlaggningen men det ar anda pa begravningen de stora kanslorna kommer. Hur svart det
kan vara att std emot de starka kansloyttringarna som omger personalen pa begravningen

illustrerar Bengt:

Kistlaggningen kan ocksa kannas, ja, men pa annat satt an pa en begravning. Det marker vi
ocksd pa de anhdriga, om de kommer till kyrkan en timme innan begravningen, sa ar
kanslorna helt annorlunda &n nar tvahundra manniskor &r i kyrkan och det liksom darrar i
luften, da ar det jattemycket svarare. Vi hade en flicka nu, det var tvahundra personer som

kom till begravningen, mamman kom dit klockan 8, begravningen borjade kl.11, vi var ocksa
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dar fran klockan 8. Pappan kom inte s tidigt men mamman var med oss under tre timmar,
gick och pratade med varandra, det var sa naturligt, flickan var med i kistan. Sen nar folket
borjade komma in, da borjade tararna komma och det blev kaos (for mamman). Men innan
dess var det hur lugnt som helst. Det blir nagot speciellt nar kyrkan fylls av folk, det blir en

annan press. (Bengt)

Ytterligare ett kraftfullt uttryck, “’press” av kinslor, som dr svart att motsta savél for de
anhoriga som for personalen. Kénsloarbetet fluktuerar alltsa i sin intensitet och &r starkast vid

begravningen i Bengts fall. Monica upplever det inte pa samma sétt:

Jag kan inte sdga att vissa arbetsmoment ar svarare an andra utan de &r olika. Men det ar
klart, jag sitter ju med pa begravningen under hela ceremonin, och det kan vara sa att den
paminner om andra saker i ens liv. Jag miste min pappa for tio ar sedan och sadana saker kan
spela in men det behdver inte vara vid ett visst moment, det tycker inte jag utan det &r olika
fran fall till fall. Jag ar med pa visningen, nar de anhoriga kan ta ett enskilt farval och det &r
klart att man far lite glans i 6gonen och faller ett par tarar, det gor man. Kan man inte visa
kanslor, sa har man nog valt ett fel yrke. Men det &r inte sa att jag sitter har och storgrater.
Visst ar det fruktansvart att nagon har mist en anhorig men man far skérpa sig. Jag kan inte

sitta har och grata med de andra. (Monica)

Hazens (2003) undersokningar visade att trots den vanliga klichén “Tiden laker alla sar”, sa
ser inte verkligheten alltid ut pa det viset utan sorgen kan besta over vildigt lang tid i ens liv.
Monica blir fortfarande berérd nar dodsfallet blir personligt och paminner om hennes pappas

bortgang, oavsett vilket arbetsmoment hon utfor.

Monica tillade ocksa att det #r naturligt att visa kénslor till en viss grins men man fir “skirpa
sig”, vilket kan jamforas med Bengts uttryck “stdlsitta sig”. Bdde formuleringarna visar pa en
aktivt utfort handling med syftet att dndra sitt beteende (att inte grata) och det ar ett starkt

bevis pa att de utfér emotional labour.
Anna har ocksa tagit hand om ett dodsfall dar det blev valdigt personligt:

Jag har ju sjalv mist en anhorig och sa fick jag halla i en begravning med ett liknande fall, en
ung kille som tog livet av sig, det var jattejobbigt. Det var néstan att jag fick be andra att
halla i det, men det kunde jag inte heller for kundens skull, eftersom vi hade fatt ett sadant

fortroende for varandra. Men det blev inte bara att det var svart att halla tararna tillbaka, utan
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det blev sa personligt. Da galler det att inte ga det extra steget med kunden, man far inte bli

kompis med kunden. (Anna)

Anna kande en gemenskap med kunden da de delade en sorglig erfarenhet. Kansloarbetet blev
sa starkt att hon dvervagde att Iamna 6ver kunden till en kollega men kande att hon inte kunde
svika de anhorigas fortroende och darfér genomforde uppdraget. Till och med under den
begravningen som blev personlig forsokte Anna halla tillbaka tararna for att folja vad
Hochschild kallar kéansloregler. Det &r svart att avgéra om dessa kansloregler baseras pa
utbildningen Anna fick inom Fonus eller om de grundar sig pa sociala forvantningar om att

begravningspersonalen inte ska grata.

Sen har det varit begravningar dar det har varit med barn som har varit sa vaéldigt, valdigt
ledsna. Det var jattejobbigt, man har latsats att man har gaspat och sa (for att dolja att man
grater), men sen ar vi ju inte mer an manniskor, jag tror att kunden forstar det. Darfor att nar
hela kyrkan kommer i tarar sa ar det konstigt nar inte begravningsentreprendren ocksa gor
det. Sa &n sa lange har jag inte rakat ut for det att ndgon som tyckt att jag har blivit for

kanslosam, men visst hander det att man skulle vilja ga darifran. (Anna)

Forutom att tanka pa matlagning anvander Anna kroppsliga uttryck och atgarder som att
latsas att man géspar” for att dolja de riktiga kanslorna. Annas forra uttalande att hon tvingar
sig att tanka pa matlagning var ett kognitivt satt att &ndra sina kanslor medan hon nu anvéander

ett kroppsligt satt for att dstadkomma detsamma.

Aterigen kommer en forsdkran om att det &r tilldtet att kdnna och grdta men de vérsta
kansloyttringarna ska hallas tillbaka. Anna hade ett annat uttalande som é&r ytterligare en
evidens pa kansloarbetet kundradgivarna utfér. P2 min fraga vilka egenskaper en radgivare
bor ha, svarade hon:

Forstaelse, samtidigt som du maste vara valdigt stark sjalv, och det ar ju alltid bra om man
har varit med om det kunderna har varit med om. Du far inte sorja med kunden och det &r
jatteviktigt att jag inte visar att jag ar svagare an kunden utan jag maste vara den starkare, sa
det ar lite det du maste ha helt enkelt. Jag kan inte sitta har och grata med kunden, sa det ar

sjélva styrkan som &r kanske viktigast. (Anna)

Att visa sig vara stark ar det viktigaste, alltsa en kansloandring som hon lyfter fram, med

andra ord utférandet av impression management, som Ashforth & Humphrey (1993) skrev.
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Anita anvander ocksa ett kroppsligt satt att kontrollera sina kanslouttryck:

Sallan, men det hander att jag blir kanslomassigt paverkad. Jag kommer sarskilt ihag en
vecka da det hande att tvd avlidna var under 25 &r, det var jattesvart. N&ar man ser
foraldrarnas och de andra anhdrigas fortvivlan. Da svaljer man extra, biter sig i tungan, gar
ut ur rummet nar man inte kan halla tararna tillbaka; jag latsas att jag ska sétta pa kaffe och
sa ber jag nagon annan dar ute goéra det. Man blir ju inte kanslokall bara for att man jobbar i
det hér yrket. (Anita)

Forutom konkreta exempel pa kroppsligt satt att trycka ner en viss kénsla och inte visa den,
aterfinns samma kontrast som i Bengts uttalande. ”Man blir inte kinslokall”- sorgen och

medlidandet med anhdrigas fortvivlan far finnas dar, men man ska absolut inte visa det.

Anitas reaktion ar, sett ur Goffmans (1959) dramaturgiska perspektiv, att hon flyr front stage
regionen till back stage, dar hon &r utom synhall for kunden for att kunna ta av masken och

slappa fram tararna.

Anita pratar ocksa om skillnaden pa kanslor mellan om det &r en ung eller aldre person som
ska begravas. | likhet med Hazens (2003) undersékning upplever hon och alla andra radgivare

barns dod som mest tragiskt.

Det &r klart att man blir kanslomassigt paverkad, det hade varit konstigt annars, man ar ju
ingen plastdocka. S&rskilt ndr yngre méanniskor dor eller unga mammor. Inte nér det &r gamla
manniskor som dott, det ar inget konstigt med det. Vi dor alla, vi vet bara inte nar tidslinjen
tar slut for var del. Sedan att vi lever i en kultur som forsoker forneka déden, det &r en annan
sak, men vi kommer att dé &nda. Men det &r svart nar barn dor, inte spadbarn utan mer nar de
har levt lite. Och s& begravning av bekanta forstas. Men, jag brukar ju séga sa har, det ar som
nér en lakare ska meddela en diagnos till sin patient. Det &r till och med battre for oss, for
doden har ar ett faktum men diagnosens utgang &ar osaker, det kan sluta hur som helst.
(Anita)

Anita hanvisar till att vi lever i en kultur som fornekar déden. Det finns manga vetenskapliga
artiklar skrivna om att moderna samhéllen hor till ”Death-denying-cultures” dar doden oftast
sker pa vardanstalter. Historikern Philipp Aries (1978) menade att déden blev tabubelagd pa
1900-talet och samhallet forséker halla bort tankarna om doden. Jamforelsen med en lakares

arbete i Anitas citat gors utifran bada yrkenas kéansloperspektiv.
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Thomas paverkas ocksa starkast nar en ung manniska dor och sarskilt om han/hon har tagit

sitt liv:

Ar det mor Greta, 92 ar som 4r avliden s ar det inget konstigt alls, det jag kan tycka &r att
det &r narmast rérande och fint pa nagot satt, litet tryggt, det ar viss trygghet i det. Men &r det
Paul, 22 ar, som har begatt sjalvmord, da ar det inte lika roligt. Da kanns det inte alls bra. Jag
har varit med om unga manniskor som har begatt sjalvmord och familjen har velat se den
avlidne och ... det har varit hjartslitande, manga génger. Det ar vad jag tycker dr mest
tragiskt, det &r nér unga manniskor inte vill vara med lédngre. D& undrar jag alltid ”vad i all
vérlden kan det vara som driver dig s& langt”, som gor att det 4r sd morkt att det inte finns
nagon utvag. Och det &r ofta sa att de har forsokt flera ganger och sa lyckades de kanske den

femte gangen. (Thomas)

Hans medlidande riktas inte bara mot de anhdriga utan dven mot den avlidne pa ett valdigt
rorande sétt. En ung ménniskas sjdlvmord stdlls i motsats till en “naturlig d6d” av en

(exempelvis) 92-aring dar doden ar naturlig och betryggande avslutning efter ett langt liv.

Anna gav ett smartsamt exempel pa en kanslotyngd situation:

(Annat som ar svart)... nér vi kistldgger. D4 kan det vara ett barn som du béddar ner i kistan,
foraldrarna kommer med en nallebjorn som de vill att du 1&gger i kistan, de vill att den ska
ligga pa hoger sida, och sa star du dar och du ska liksom ldgga armen om den dar
nallebjornen, det ar liksom... da grater jag. Det dr ingen som ser mig, men dé grater jag, jag
kan ingenting annat, det finns inte... Fordldrarna dr dé oftast inte med fastén de blir alltid
tillfragade just nar det galler barn, om de vill vara med. Manga som mister spadbarn, de vill
vara med och badda ner sin lilla bebis i kistan, vid lite storre barn hander det men inte alltid.
Men sen vill de ju oftast ha en visning. Jag har som tur &r inte begravt s3 manga barn, for det
ar en fasa for en begravningsentreprendr, sa ar det, nar de ringer och sager att de har mist ett
barn”. (Anna)

Anna upplever en oerhort emotionell stress nar hon kistlagger barn men fallet &r inget
sjalvklart exempel pa ett kénsloarbete i och med att det sker back-stage, utan nagon annans
nérvaro och hon behdver darfor inte manipulera sina kénslor utan kan ge utlopp for sorgen.

Men hennes roll kan delvis jamforas med sjukskéterskornas i Boltons undersékning (2000a),
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som forbereder doda spadbarn och foster infor begravning. Dér ger vissa sjukskéterskor extra
omsorg till aborterade foster fran ganska langt gangna graviditeter som for att
Overkompensera att fordldrarna valde bort dessa. Bolton menar att denna extra omsorg kan
tolkas som “en emotionell gdva” av tjansteutovaren. Att frivilligt abortera ett foster och att
forlora ett barn kan naturligtvis aldrig jamféras och jag vill podngtera att jag gor

jamforelserna mellan tjansteutdvarnas situation.

Forutom sorgen forekommer dven medlidande med de anhoriga bland kanslor som ska déljas.
Alla begravningsbyraer erbjuder att géra hembesok ifall den avlidnes anhdriga inte kan ta sig
till kontoret. Anna kan ibland bli starkt paverkad av hembesdk.

Det ar klart det ar svarare att géra hembesok for da kommer du in i den avlidnes miljo, oftast
ser du foto pa den avlidna, du far mer gemenskap med de anhoriga. Man tycker ju synd om
dem pa nagot satt, jag vet inte om man kan sdga att det ar moderskanslor som kommer fram,
aven om det ar en 80-aring som sitter dar sa kommer anda de dar kanslorna fram att man vill
krama om och trésta men det far vi absolut inte gora utan det ar liksom, kramar kunden mig
sa givetvis stoter jag inte bort den, men vi ska vara den starka personen i det hela, det far inte

bli for kanslomassigt for oss. (Anna)

Anna utfor kansloarbete vid hembesok, da hon maste dolja sitt medlidande och
moderskénslorna och framkalla kanslan av att hon ar stark. Thomas och Bengt upplever
daremot inte att ett hembesok skulle vara svarare rent kanslomassigt men daremot ur praktisk

synvinkel.

Att gora hembesok ar inte svarare for oss an nar kunden kommer in. Men jag kan tycka att vi
inte kan erbjuda samma kvalitet som har pa kontoret. Vi kan da inte visa alla vara produkter.
Vi har en utstéllning av kistor hér en trappa ner, dér vi kan visa kistorna, hur de ser ut. Har
pa kontoret kan vi lattare gora korrektur pa annonser. Vi har alltsa inte lika mycket material
med oss hemma. Men vi gor det givetvis nar folk énskar det. Ibland kan det vara sa att det

lattare for de anhoriga for de ké&nner sig tryggare dar hemma. (Bengt)

Kénslomassigt ar det inte svarare att gora hembesok an att ha motet pa kontoret men rent
praktiskt &r det for har pd kontoret har vi allting tillgangligt. Aker jag hem till ngon sé&
maste jag ta med mig en del och sen far jag fylla i efterat. Man far da aterkomma med lite
feedback for pa hembesoket kan man inte gora allting pd samma gang som vi gor det hér pa

kontoret. Men annars tycker jag inte det ar nagot bekymmer. Klart, ar det en gammal dam

50



eller man som ar sjuklig eller inte kan ta sig hit, s ar det bekvamast for dem att vi gor det
hemma hos dem, samtidigt som vi har pa kontoret har s méanga fler mojligheter att visa vad
vi menar och komma med férslag och andra idéer &n nér man sitter hemma och bollar vid

koksbordet. Sa resultatet kan nog bli lite battre nar man kommer till kontoret. (Thomas)

Anna upplevde dven medlidande med kunden vid ett aktuellt fall dar det inte fanns tillrackligt
med pengar i dodsboet for att kunna finansiera begravningen och kommunens socialkontor
maste sta for kostnaderna.

Men jag ar ocksa uppe i ett annat uppdrag, dar det kommer att bli en social begravning, dar
det inte finns nagra pengar och de anhdriga inte kan betala. Da ar det ju, man tycker lite synd
om dem, de kan inte satta in en annons, blommorna maste de kdpa sjalva, vi sitter har och de
sager, vi valjer det eller det och jag maste sdga, tyvarr, det har vi inte pengar till. Sa det ar
mycket kanslomassigt och sa. Det ar ju lite krankande for kunden ocksa att deras anhorig ska
begravas via socialbidrag. Det ar alltsa inte sjalva betalningen som &r svar att ta upp,
eftersom det ar socialen som betalar utan jag kanner medlidande med kunden att de inte kan
hjélpa till att betala. (Anna)

Vid sé kallade sociala begravningar ar det viktigt vad det finns for dverenskommelse mellan
begravningsbyran och den aktuella kommunen. Anna var den enda jag intervjuade fran den
kommunen och hon var ocksd den enda som behovde tycka synd om de anhoriga.
Begravningsbyraer i andra kommuner hade mojligtvis battre éverenskommelser, da de inte

upplevde en social begravning som kanslomassigt besvarlig.

Det dr ingenting konstigt med en social begravning (...). Det dr bara ett faktum och jag
tycker inte att de anhoriga ska sitta hdr och behtva skdmmas for att det inte finns
hundratusen pa banken, for det &r inte deras fel. Vi har ju ett system som séager att
kommunen ska komma in och hjélpa till dar det inte finns och da &r det mitt arbete att

upplysa kunderna om vilken vag man kan ga for att fa hjalp. (Thomas)

Jag tycker inte (...) att begravningar dér socialen betalar &r svarare heller, for jag tycker att

har man bott i landet och betalat skatt sd ar det varje manniskas ratt. (Monica)

Nar det ar en social begravning, sa ser jag inget problem (...), for vi har mdjlighet att ge en
valdigt vardig begravning till det avtalet vi har med kommunen. Sa de anhdriga kan valja

ganska fritt och &nda kommer vi under deras (socialbyras) normer. (Bengt)
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Bade vid hembesok och sa kallad social begravning reagerade Anna, som enda radgivare av
fem, pa foreteelser som hennes kollegor inte gjorde. Anna har arbetat minst tid i yrket och
hennes reaktion kan bero pa det eller pa andra omstandigheter. Jag tycker dnda att hennes
reaktioner kan vara representativa som mojliga omraden dar kansloarbete férekommer. Om
kansloarbetet avtar med langre tid i yrket eller om tjansteutévarna blir battre pa att hantera det

kunde vara intressant att undersoka narmare i ett annat arbete.

Att visa sig stark och professionell ar bland det viktigaste representanterna vill utstrala och
Bengt tillade en k&nsla som ibland behover framkallas och motsatsen doljas for att vara
professionell.

Det ar ocksa viktigt att vi ska vara lugna, vi far inte springa runt och vara for stressade. Aven
om det &r nastan kaos for oss i kyrkan, det &r 100 kolli blommor som ska ut och sadant dar,
sd maste vi anda ha ett visst lugn nar vi moter manniskorna for annars blir det kaos for alla.
Sa ett lugn ar bra att ha. Det ar egentligen grunden for allting. Och att kunna lasa av

manniskor. Jag tror inte att man kan lara sig det utan det ar nagot man har inom sig. (Bengt)

Att dolja eventuellt kaos och stress och framkalla lugnet inom sig ar ytterligare exempel pa
utforandet av emotional labour. Bengts uttalande om att kunna lasa av manniskor ar ocksa en

illustration av beteendeanpassningen som kommer att diskuteras under avsnitt 4.2.3..
4.2.2 Konflikter pa kundmotet

Det ar foga dverraskande att en begravningsbyraanstalld maste hantera sorg och medlidande
dven om jag inte vantade mig att finna detta i s stor utstrackning som jag faktiskt fann och
jag blev 6vervéldigad av hur starkt mina intervjuobjekt paverkades av detta. Nar jag stallde
samman intervjufragorna, skrev jag upp fragan om konflikter i min intervjuguide men jag
vantade mig egentligen inte finna sa mycket evidens och dess forekomst som jag fann. Jag vill
har poangtera att mina respondenter uttalade sig valdigt diskret i fragan och inte forran jag
fragade gav de exempel pa konflikter och alltid pa ett sétt sa att identiteten av de inblandade

aldrig avslojades.

Radgivarna var som sagt diskreta i friga om detaljer, men det gick inte att missta hur starkt de
reagerade pa konflikters forekomst. Anna kanner ilska och irritation vid konflikter och
kampar med att visa dessa kanslor. En gang brast det dock och hon visade sin ilska.
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Sen ar det ju, nar det ar familjebrak och sadant, jag kan kanna aggressivitet, jag kan bli arg
pa minniskan och ténka liksom, “forstar du inte”? Det kan vara jéttesvart att inte visa, det ir
nog svarare att inte visa ledsnaden. Det har som tur &r inte hant mig mer an ett par ganger att
jag har varit riktigt arg inombords men inte har fatt visa det. Men jag har fatt visa det ocksa
och de har varit tacksamma efterat att man satte ner foten. S& man far ju visa det till en viss
grans. Det far inte ga sa langt sa att foretaget blir lidande eller att det ska kunna vandas mot
en, utan man ska sjalv k&nna efter innan man visar det. Det var i samband med ett
familjebrak dar de anhoriga inte lat den avlidnes van ta hand om begravningen, fastan hon
visste bast hur den avlidne ville ha den. Men de anhdriga ville bestdmma det. Dédrmed blev
de uppdragsgivare och de forstod inte hur mycket det blir att ta stallning till, sa det blev sa
mycket gnill fran deras sida att ’ska vi nu bestimma det ocksd” “’ska vi nu gora det ocksa”.
Sa till slut fick jag saga till dem att sa har gar det inte att géra och hade ni bara latit henne
bestimma det sa hade ni sluppit allt detta. Da forstod de, ”ja, varfor gjorde vi inte det”. De
var nog radda for att mista nagonting med pengar om inte de stod som uppdragsgivare. FOr
det handlar nastan alltid om pengar, dessa brak. Sa i det fallet visade jag dem att jag var arg,
men jag visade det pa ratt sitt. Men det har hant en gang och de har varit inne med en
blomma efterat, sa de behdvde det, nagon som sa till dem. Jag tror att i det har yrket kommer

man att kanna alla sorters kanslor, men jag har inte hunnit kdnna sa mycket annat an. (Anna)

Trots de starka kénslorna Anna berattade om vid kistlaggningen av barn och begravning av
yngre personer, tyckte hon att det nog ar svarare att dolja irritationen &n ledsnaden. Aven om
hon en gang tillat sig att visa hur arg hon blev, kdmpar hon vanligtvis med att délja dessa
kénslor och utfér dirmed emotional labour. ”Det handlar néstan alltid om pengar” sa Anna

och Monica hade samma erfarenhet.

Nér det forekommer konflikter har pa motet, sa gar det oftast att I6sa det. Men jag har ocksa
varit med om att det inte gar att l6sa. Jag tillkallar da en prast som far ta tag i det har, det har
hant vid ett par tillfallen, sd vi far ta oss genom begravningen. Men det kan ocksa vara
sadana saker som att de vill ha var sin annons, till exempel, eller att de bestéller var sina
blommor, sa att begravningen kunnat ske. Men mycket, ska jag saga, handlar om pengar. Det
som blir éver. Den ena sidan vill ha en sa billig begravning som majligt, den andra sidan
sdger "Mamma var vird det hir, och hon ska ha det si och s&”. Oftast sa bottnar det i
pengarna, tyvérr dr det sa .... Jag kénner obehag nér konflikten handlar om pengar. Sen sé

tycker jag inte att man behover bre pa och ha en dyr begravning, det &r inte sa jag menar,
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men att det ska spela in. Jag klarar av att handskas med situationen, men sedan nér man

tanker efter, vad det kan spela in. (Monica)

Ett servicemote beskrivs ofta som en interaktion mellan en konsument och en tjansteutévare
(exempelvis Eksell, 2005, s.20). En konflikt mellan tva lager av kunder blir i sa fall plotsligt
ett intermezzo dar interaktionen pagar mellan kund och kund medan servicegivaren bara tittar

pa. Anita har ocksa erfarenhet av konflikter:

Konflikter pa kundmotet forekommer i massor. Oftast ar det inte mellan tva personer utan
det blir mer som tva lager. Sarskilt nar de fatt vetskap om testamente och den ena utelamnas
eller far mindre &n den andra. Det hander att jag blir beskylld for mycket, for testamentet till
exempel, fastan jag har ju inte gjort ndgonting med det, vi har ju jurister anstallda som skoter
sadant. Jag reagerar inte pa deras beskyllning, jag visar ingenting utat, atminstone tror jag
inte att jag visar det, sen ar det klart, jag kan ha min bild av dem inuti. En gang satt har tva
kvinnor, pa var sin sida av bordet. De brakade som bara det, till sist fick jag saga ifran. Jag
var sé arg och sa ”Nu far det vara bra. Varfér kom ni hit? Lat oss aterga till det och borjar ni
en gang till sd gr jag harifran”. DA blev de forvanade och skirpte sig och intressant nog
kunde de samarbeta efterat. Sedan hur det var efterat nar de gick ut genom daérren, det vet jag
inte. Men jag angrar inte att jag gjorde det, jag kiande bara att nej, jag behdver inte vara med
om detta. (Anita)

Anita utfor k&nsloarbete nér hon inte visar vad hon tycker om beskyllningarna. Berger (2001,
s.87) skriver om att i det dramaturgiska perspektivet ar aktorerna ofta inte medvetna om
rollerna de spelar och de gar in och ut ur dessa roller utan att reflektera 6ver det. Jag anser att

Anna och Anita lamnade omedvetet sina roller nar de kande for att saga ifran.

Anna ma inte fundera 6ver sin roll men hon & medveten om hur mycket hennes lyssnande

kan betyda for kunderna.

Oh ja, det &r ocksa ett uppdrag jag ar inne i nu, dar den nuvarande flickvannen, de har inte
bott ihop, si arvet gar till fore detta frun, och det ér ju ... DA giller det att jag inte svarar pa
fragor som jag inte kan svara pa utan hanvisar till de som kan det, for det ar ju oftast dar,
dessa schismer kommer nér det géller juridiken, nér det géller pengar 6verhuvudtaget. Det ar
inte vilken kista man ska valja, eller hur begravningen ska se ut, utan det &r pengarna. Da far
jag hanvisa dem till de juridiskt kunniga. Det &r jobbigt, for det & mig de ringer, jag ar
lanken emellan. Det galler ocksa att gora klart for dem att jag har tystnadsplikt, s att jag inte

for 6ver nagonting. Samtidigt s maste de ocksa kunna 6ppna sig for ndgon och det far de
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garna gora till mig och jag for ju det inte vidare. Men samtidigt ar det svart, jag kan ju forsta
den som &r under, om du forstar vad jag menar, men jag maste ju vara opartisk, och det &r ju
tufft. (Anna)

Det namndes tidigare att enligt Parson (2003, s.85f) &r begravningsbyraanstallda den
primara trostgivaren till kunden. Kanske galler motsatsen ocksa och kunden avreagerar sin

ilska och chock pa radgivarna, som Bengt ser det:

Det ar idag ganska vanligt med konflikter pa kundmatet. Det ar svart att sdga vad jag kanner
da. Jag far absolut inte bli irriterad. Det ar orattvist att ndgon har gatt bort. Inte om det ar en
101-aring som vi har nu, da ar det ganska naturligt, men nar en 21-aring tjej dor, det &r
orattvist. Sa det beror pa, processen kan ha gatt snabbt, det kan ha varit en olycka, de som
dog kan har varit unga, och manniskor kan ju bete sig lite aggressivt. Vi kan ju fa en del av
det ocksa ibland. De kan bli arga och skalla pa oss, och det ena och det andra. Skulle man da
bli arg och ga till motangrepp, sa skulle ju bli sorgligt, for da ar det krig. Utan det far man ta
helt enkelt, det har man gjort manga, manga ganger, man bara svaljer. Och sen efter en
vecka, fjorton dagar, sa vander det, véldigt ofta kommer de tillbaka och &r véldigt positiva.
Det &r nog livsfarligt ocksa att inom sig kanna en irritation, for det méarker de ocksa. Jag vet
inte om man vanjer sig, eller varfor man inte kanner det. Jag ar pa nagot satt ganska van vid
att det kan bli konflikter och det bésta dr att inte reagera alls. Jag var med haromdagen och
de borjade skélla pa varandra men da fortsatter jag bara att prata, lugnt och sansat och pa
nagot satt dampar man det. Sen ar det mer det har med juridik, dar kommer det fram pa ett
annat satt, for dar handlar det ofta om pengar, som man ska dela pa. Men det léser vi genom
att folja det regelverk som géller. Om de brakar pa ett satt sa att de inte kan enas kring
nagonting, det kan vara sa att det sitter tvd manniskor dar och bara brakar och kan inte enas,
dé far man berétta hur det ser ut, for det finns regler for det ocksa: ”Det bésta ar att ni kan
enas for annars kan vi inte gora nagonting, vi kan inte géra ett dugg om inte ni bestammer er,
utan da far vi ldmna Over till huvudmannen helt enkelt”. Och det &r sa att huvudmannen
kommer att forhora bada tvd och sen kommer han att sdga att “ena av er har ritt att
bestimma”, och da har inte den andra en chans alls, sa det bésta dr dnda att de kan komma
overens och da kan de bada vara med. Det brukar jag sdga och da brukar de samsas for de
forstar att annars kommer en annan myndighet in och tar dver har. Sa storre problem &n sa ar
det inte. Man kan skapa ett problem om jag skulle ta den enas sida, for det &r anda sa att vi
kan tycka att ” nagot av det &r mer rimligt att géra”, men det ar livsfarligt att visa det. Och
framforallt, det har man hort ocksa att de ringer hit och man haller med bada. Sen pratar de

med varandra och da har de fatt en trygghet i det de séger bade tva, da blir de starka



gentemot varandra. Sa det galler att halla valdigt strikt pa regelverket. Sa nej, jag har aldrig
sett nagot problem i det (att kunderna brakar), men det kan ta lite langre tid kanske, men det

ar det enda. (Bengt)

Petersson (2003, s.92f) menar att serviceyrken kan betraktas pa tva motstridiga satt. Det ena
synséttet menar, att det ar fel att anvanda tjansteutévarnas kanslor for kommersiella syften,
det ar en sorts utnyttjande. Det andra synsattet menar att serviceyrket bara ar en roll som de
anstéllda spelar. Detta synsatt verkar delas av Bengt som & medveten om att beskyllningarna
inte riktar sig personligen mot honom utan mot rollen, eller &nnu hellre, mot nagon som rakar

befinna sig dar, i en svar stund.

Anita tycker dock inte det ar forsvarbart att bete sig illa och upptrada oartigt bara for att man

ar i sorg.

Vissa kunder tror att de kan bete sig hur som helst och séga vad de vill bara for att de &r i
sorg. Ibland latsas jag att jag inte hor, jag kan inte bara ta at mig. Man traffar alla sorters
manniskor. En gang var har en kille och han betedde sig sa fruktansvart, han var sa snutig
och of6rskamd, sa jag tankte, bara det uppdraget avslutas snart. Sedan efter begravningen
kom han fram och tackade artigt och allt, man bara undrade, &r det samma person? Ibland
funkar det inte alls med kunden, ingenting att gora at, det ar helt enkelt personkemin som
inte passar. Da lamnar jag 6ver kunden till min man och da brukar det funka béattre. Oftast &r
det kvinnor som helt enkelt vill att en man ska ta hand om begravningen for de litar mer pa
en man. Da funkar ingenting, de tycker inte om mina idéer, det & som att stéta pa en mur.

Vissa ar helt enkelt extremt kndppa i sina idéer. (Anita)

Hochschild (2003, s.127ff) skrev att en flygpassagerare kan vélja att inte le, medan
flygvardinnans jobb &r att le. Anitas situation med den oférskdmde kunden kan ses som ett
exempel pa det - kunden fick bete sig efter hur han kande, medan Anita kande sig bunden till

sin roll och sitt uppdrag och inte hade sa mycket handlingsutrymme.

Thomas illustrerar vilka sorts konflikter och nastan vansinniga situationer han ibland maste ta

stallning till.

Det ar mycket vanligt med konflikter. Det kan handla om allt mgjligt. Alltifran syskon dar
den ena parten menar att den har gjort mer &n den andra nar den anhoriga 1ag pa sjukhuset

”du var aldrig dir och besokte” till exempel. En géng fick jag ett telefonsamtal frén en dotter

56



som fatt reda pa att hennes avlidna pappa hade ett utomaktenskapligt barn utomlands. Hon
ville forbjuda det (nu vuxna) barnet att komma till begravningen, vilket man inte kan goéra
enligt Svenska Kyrkans ordning. Sa jag forsokte forklara for henne hur hon skulle hantera
detta. Det var till och med sa att hon sa om nu (det barnet) skickar blommor, kan jag kasta
ut dem fran kyrkan?”. ”Det ar upp till dig”, sa jag. Sa konflikter kan handla om precis allt -
ordttvisor, avundsjuka. Banaliteter. ... Jag blir sa trott (nar det ar konflikter). for det héar
jobbet har lart mig att ’sldpp lite pa prestigen, ta inte saker och ting sa jétteallvarligt, var lite
tillaitande”. Man vinner inget, man maéste inte ha rétt i allt. Det har jag ibland lust att séga nér
jag sitter har. Sedan kan jag ibland bli lite, inte fortvivlad, men jag kan bli paverkad av att
folk staller till det s mycket i sina liv. Att man inte &r mer radd om sitt liv och om de som
finns omkring en. ... Jag tycker det ar tillatet for mig att sdga ifrdn ibland. For att jag ska
kunna gora ett bra jobb s& maste jag sitta ner foten och tala om att nu ska vi koncentrera oss
pa detta och sedan far ni braka nér ni gr hem”, men nu ir vi hér for att ta hand om vem den

nu dr som avlidit”. (Thomas)

Thomas ger en forhandsvisning av den tysta kunskapen som kommer att diskuteras under
avsnitt 4.2.4.

4.2.3 Att lasa av kunden

Som ndmndes och citerades under avsnittet "Att verka som guide”, befinner sig kunderna 1
olika tillstdnd av sorg och chock under kundmdtet och hela arbetsprocessen. Radgivarna
behdver darfor hela tiden observera sina kunder och forsoka férsta hur de mar och vilka beslut

de kan fatta. Dérefter kan de anpassa sina beteenden pa ratt satt.

O’Donohoe och Turley (2006) undersokte hur tidningspersonal i1 Irland som tar emot
bestallningar pa dédsannonser upplever kundernas sorg. De fann att en av de viktigaste
egenskaperna som namndes av tjansteutdvarna att arbetet kraver, ar formagan att lasa av
ménniskor och situationer (”good at reading people” och pick up signals”). Min
undersokning stodjer deras slutsats, da samtliga radgivare jag intervjuade ordagrant namnde

att man behdver dessa egenskaper.

Att representanter behdver lasa av kunderna kom oftast fram i forbigaende, medan vi pratade
om nagonting annat, som i Bengts forra citat. Thomas pratade om egenskaper en representant

bor ha:
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... Du fér inte forcera utan du maste kunna ldsa av situationen. ... (Thomas)

Med Anna pratade vi om att sorgen skiljer sig mellan olika individer, nér hon tog upp vikten

av att observera kundens tillstand:

... Aldre personer eller cancersjuka dar personen har varit sjuk lange, dar anhoriga tycker det
ar jatteskont att de antligen har fatt somna in, sa det ar jatteolika, man far lasa av personen
nar de kommer. Det ar faktiskt en viktig egenskap att kunna lasa av kunden, sd man inte
forsoker sélja pa nagonting som de inte sjalva vill, man vill ju ha kunden tillbaka en annan
gang. Jag lagger méarke till i vilket stadium deras sorghantering ar i. Man marker det ganska
snabbt. Det forsta jag lagger marke till, nar kunden ringer, &r ju deras rostlage, jag tittar pa
personens alder, som avlidit, om det finns barn med, da &r det alltid svarare, framforallt om
de bor hemma. Det ar val dar jag borjar. Sen nar kunden kommer in sa kanner du med en

gang, du ser det i dgonen lite, hur den mar. (Anna)

Anna framhdver vikten av att kunna lasa kunden for att inte den ska fatta felaktiga beslut som
den senare angrar, da detta skulle skada foretaget. Hon gor det dels genom att se vem den

avlidne var och dels genom att observera kundens rost, blick och annat hon kan kanna av.

Monica namnde ocksa i forbigdende hur hon kéanner av kunden, medan hon berattade hur

kundmotet brukar se ut.

... For 4ven om man vet att det ska ga den viigen, s& ir man inte beredd. Aven om personen
har varit sjuk lange, sa har man det anda inte klart for sig. Och sen pratar man lugnt och
sansat har, och det galler att kdnna av personerna som sitter har och sedan anpassa sig efter

det. (Monica)

Slutligen kommer Anitas, som femte av fem radgivare, citat innehallande exakt samma

uttryck:

| detta yrke ar det viktigt att man har en personlighet som fangar méanniskor. Jag tror inte att
det ar ndgot man kan lara sig. Manniskokannedom &r ocksa viktig, att lasa av kunderna och
att kunna hantera alla andra ocksa ... Naturligtvis anpassar jag mig till deras tillstand, man

kan inte bara kora pa som en angvalt utan man ska fa dem att slappna av. (Anita)

Varje kundradgivare laser alltsa kontinuerligt av kunden och situationen och anpassar sig efter

den. Det som observeras ar var i sorgeprocessen kunden befinner sig, varvid bade kundmotet
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och beteendet anpassas dérefter. Att lasa av kunden ar dels ett grundldggande kéansloarbete de

utfor och dels sa blir det en grund de anvander for att kunna anvanda ratt beteende
4.2.4 Tyst kunskap

Kunskap i begravningsradgivarnas yrke bestar av olika dimensioner. Har kommer jag forst att
kort skriva om deras formella utbildning. Dessutom finns en annan kunskap som ror tjanstens
funktionella kvalitet. Mycket av detta har jag redan diskuterat: hur man bemdter kunden, nar
man ska trosta osv. Den tredje dimensionen som jag har vill lyfta fram, ror deras tysta

kunskap, att de besitter mycken outtalad kunskap.

Bremborg (2006) hanvisade till historikern Eva Ahrén Snickares bok (2002) dar det stér att
begravningsbranschen i Sverige borjade utformas i borjan pa nittonhundratalet da tillverkare
av kistor borjade utoka sin service. Tva av de storsta aktorerna pa dagens marknad, Sveriges
Begravningsbyraers Forbund (SBF) och Fonus grundades redan 1922 respektive 1945,
Majoriteten av dessa begravningsentreprendrer var sjalvlarda och yrket gick ofta i arv.
Motstandet var darfor stort, till och med s& sent som pa 1980-talet, nar SBF ville infora en
kort, en termin lang obligatorisk utbildning for alla som ingick i forbundet for att fa
auktorisation. Nufortiden erbjuder SBF en langre utbildning och manga olika kurser och

forelasningar till sina anstallda. SBF-foretagare Bengt pratade om utbildningen:

Vi har en uthildning inom SBF idag for att bli auktoriserade. Vi gar utbildningen samtidigt
som vi jobbar, den I6per parallellt med det praktiska arbetet. Sammanlagt blir det sa dar fyra-
fem ar som det kan ta att genomga de har kurserna. Men man tar alltsa inte utbildningen forst
och sedan borjar man arbeta utan den Ioper parallellt. ... Branschen &r sjélvreglerande, det
finns inga krav frdn myndigheterna for att kunna arbeta i branschen. Vi har skrivit till
myndigheterna och framfort att vi garna vill se nagon sorts reglering, som fastighetsméklare
ocksa har, men myndigheterna har svarat att de tycker allting fungerar sa val idag att de inte
tycker det behdvs. Det ar bade positivt och negativt for vi vill garna ha hogre krav pa oss

sjalva. (Bengt)

Men alla jag intervjuade framhdvde att man l&r sig mest utanfor den officiella utbildningen

genom att gé bredvid en kollega, sitta med pa méten, genom att ”’se, lyssna och ldra”.

Nar jag borjade jobba har sa fick jag lyssna pa nagra moten, jag satt i rummet

bredvid och fick lara mig hur man lagger upp ett méte, vilka detaljer man ska tanka
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pa och det ar det som &r det viktigaste. Sen har man fatt lara sig hur man pratar, for

det ar olika med olika ménniskor. (Bengt)

Service Management-litteraturens mantra ar att tjanster bestar av tva olika dimensioner:
teknisk kvalitet och funktionell kvalitet. Den tekniska dimensionen &r vad kunden erhaller
(visning, begravning osv.) och den funktionella dimensionen handlar om hur tjansten
formedlas. De flesta foretag fokuserar mest pa den tekniska kvaliteten, men for kundernas
upplevelse &r det ofta andra funktionella aspekter som dominerar den totala
kvalitetsupplevelsen. (Groénroos, 2002:75ff) kapitel 4.1, som handlade om trostearbete, gav

manga exempel pa att radgivarna utfor obetalda arbetsmoment, och det handlar om
begravningstjanstens funktionella kvalitet: att lyssna, att lata kunden grata ut, att ge tid och
annat. Den biten lars ut av erfarna kollegor, da nya radgivare deltar i ett slags i ett

larlingssystem.

Radgivarna gav i empirin exempel pa kunskap som grundar sig i deras yrke, dar motet med
ddden och sorgen hor till vardagen. Denna dimension utgor yrkets tysta kunskap.

Polanyi (1967) var forst med att anvanda begreppet tacit knowing, alltsa tyst kunnande. Schon
(1981) vidareutvecklade det till tacit knowledge, alltsa tyst kunskap. Bade uttryck refererar till
att vi vet mer an vi kan saga. Vi besitter vissa kunskaper som vi dock inte kan forklara hur vi
lart oss och hur vi anvander den. Tyst kunskap kan galla fysiska aktiviteter, till exempel hur
man cyklar eller hur man simmar, men det galler ocksa vad man ofta kallar for fardigheter,

exempelvis att prata ett sprak med ratt uttal och ratt betoning.

Vi kunde se i tidigare avsnitt att radgivarna reagerar individuellt pa olika fall och med olika
intensitet. Detsamma kan markas vad géller deras tysta kunskap. Anita hade till exempel

kloka synpunkter pa dagens fokus pa krishantering.

En gang var jag pa en forelasning som forbundet (SBF) har ordnat. Det var en prast som
foreldste och fragade oss, ”vad gor ni om det plotsligt blir skottlossning eller annat drama, ni
ringer vil till priasten”. Alla tittade pa varandra, vi kdnde ju inte varandra men alla svarade
med en mun, “nej, vi ringer till en kollega”, for de 4r de enda som forstar hur det kanns.
Présten vet inte hur en man som héngt sig ser ut, hdngande i en snara. Men det vet mina
kollegor. Man behover inte krishantering for allting. Mina kollegor behdver inte traffa en

terapeut bara for att de hanterar dda kroppar, det &r inget konstigt med déda kroppar. En
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vinter flog min man och jag till Stockholm och nar planet skulle landa sa kanade det ut
utanfor landningsbanan. Ingen kom till skada, ingenting har hant. N&r vi sedan kom in i

terminalen sa vantade nagon fran flygbolaget dar och erbjod alla passagerare krishantering.
Jag tinkte bara, ’nej, jag vill inte ha krishantering, jag vill ha ut mitt bagage for jag kom bara
hit pa4 en weekendresa och tiden bara gar medan vi star har”. Det &r ju sa 6verdrivet idag,

med terapi och krishantering och utbréandhet och allt. (Anita)

Bengt citerade jag tidigare da han pratade om hur han oroar sig 6ver fall dar de anhériga inte

vill ha nagon ceremoni alls. Hans tysta kunskap ror sorgbearbetningen:

Det & mycket med mass-sorg idag som jag inte ar sa fortjust i, maste jag saga. Det hander
ibland pa skolor och sa nar larare eller sa dér. For manga ar sedan, nar mina grabbar gick i
skolan miste de en larare i skolan. Och en av mina grabbar sa, han har aldrig traffat den har
lararen och halften av eleverna har aldrig traffat lararen, han sa att alla gick omkring pa
skolgarden och stortj6t. Det blev en mass-sorg, det ar valdigt mycket idag, vilket jag inte
tycker dr bra. Om det ar for att det finns en dold sorg nagonstans som kanske kommer fram
da, en sorg for nagonting annat och sa tar man fram den nar det blir sadant dar. Jag tror
kanske att vi ar lite for radda for att visa sorg i allmanhet idag och sa samlar vi pa oss och

sen nar nagonting sadant hander sa kommer det fram allting. (Bengt)

Bengt hade ett annat, redan citerat uttalande (se sidan 40) dar han var kritisk mot att
sorgbearbetningen uteblir i manga fall och att vissa anhoriga ” kommer hit och ordnar med
begravningen och sen aker man till Frankrike pa semester, kommer hem dagen innan och sa har man

begravningen och sen fortsatter man som vanligt”.

Monica pratade om konflikter pa kundmétet, nar hon spontant la till:

En annan sak jag tycker kan vara lite kansloladdad, det & ndr vi ska bestdmma
begravningsdag, man tittar i sina almanackor, och ”den dagen kan jag inte, den dagen kan
jag inte heller” och man bara bldddrar. Déa kan jag séga till dem att man far faktiskt vara
ledig for begravning av nira anhoriga. ”Ja, men det gar inte nu, vi har s mycket att gora”
och sa. Det kommer mer och mer nar det ar yngre manniskor som &r sa uppbokade och har sa
mycket att gora, hela tiden. Det tycker jag, ar lite... kallt ocksd. Men det &r inte jag som

bestammer utan de anhdriga. Men det kan vara dessa tva saker som jag reagerar pa. (Monica)
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Monica reagerar alltsd pa samma sak som Bengt, att de anhdriga inte tar sig tid att sorja,

fastan det visas i andra situationer. Thomas har samma erfarenhet:

Andra saker som kan vara storande ar till exempel nar folk har svart att komma 6verens om
datum for begravning. Att man sitter med tre syskon och det férsta som kommer upp ér
kalendern “nej, den veckan kan vi inte for da aker vi pa semester, veckan efter har vi
konfirmation, veckan darpa ar det annan grej, sedan har vi konferens”, och s& gar veckorna,
sa att man kanske hamnar fyra-fem-sex veckor fram i tiden. Det har jag lite svart for, att man
inte bara kan sldppa planeringen och sdga “nu ska vi ta hand om detta” och sedan far resten

vanta. FOr det kan inte vara viktigare. (Thomas)

Thomas, som tidigare har jobbat med férsaljning av exklusiva herrklader, har omvérderat

mycket i sitt liv sedan han arbetar pa Fonus.

Jag har fatt en helt annan instéllning till saker och ting sedan jag borjade har, kanner jag. Just
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det hidr, som jag sa innan, ”ldgg ner prestigen”, “man maste inte ha rétt varje gang”, dven om
jag kanner att jag har ratt sa kan jag anda ligga mig, ~ok, jag ger mig”. Jag tycker att jag
forsoker att skaffa mig ett s bra liv som jag kan, pa alla plan och se bort fran alla de sma
trivialiteterna som kan ligga och gnaga, for det &r inte de som &r huvudsaken egentligen. Och
ingenting ar sa viktigt att det ar livsviktigt, faktiskt. Du maste inte ha tvahundratusen pa

banken for att ma bra. (Thomas)

Som jag skrev, lyfte radgivarna fram olika episoder men i grund och botten handlar det om
samma kunskap. Den kan sammanfattas som att manga av dagens anhériga forlorar mycket
pa att inte ta en paus fran vardagen for att ge sig tiden att sorja ordentligt. Genom att inte
gora det, kan reaktioner dyka upp senare, som man kanske inte satter i samband med
dodsfallet. Hela samhallet hade matt battre om vi hade sorjt vara avlidna pa ett grundligt

Satt.

Ett bra satt att fora ut denna tysta kunskap hade varit att folja exemplet fran Australien som
Carden (2001) beskrev och Bremborg (2006, s.277) atergav. Déar forekommer det att
begravningspersonals kunskaper om kroppshanteringen och deras kunskap om soérjande
anhoriga kommer &ven andra till godo genom att begravningspersonalen foreldaser for
blivande sjukskoterskor om sina erfarenheter. Den l6sningen har mangfaldig nytta for alla
inblandade. For sjukskoterskorna ar det ett utmarkt tillfalle att fa inblick i en del av det

blivande arbetet, medan det for begravningspersonalens innebér ett erkdnnande att bli
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inbjuden som forelésare, en mojlighet for blivande kommersiella kontakter och inte minst

en mojlighet att forbattra yrkets image.

4.2.5 Stigmatisering

Inom det dramaturgiska synsattet kallas de symboler och associationer som yrket inger for

personlig fasad (Goffman, 2000, s.37) . Den symboliska rollen bestar av dessa symboler och

associationer. Begravningsbyraanstalldas symboliska roll har av tradition varit negativ, och

jag undersokte radgivarnas kanslor kring stigmat.
Det finns ett stigma pa yrket, ja, absolut. Fastan det har blivit battre. Forr var en
begravningsentreprendr en valdigt sur, oftast dldre man och sa trodde man alltid att de var
djupt religiosa. Nu nar kvinnorna har kommit in i yrket sa har det blivit lite lattare. Nu helt
plotsligt sa ar det inte bara de har gamla gubbarna som &r begravningsentreprendrer. Men
visst finns det fordomar. Den varsta fordomen ar nog att vi suger ut pengar fran familjerna.
Det ar en gammal fordom som tyvérr lever kvar. ... Men det &r nog den varsta férdomen mot
oss. ... Nir jag triffar nytt folk, séger jag bara att jag jobbar pa Fonus. Da fragar de vad jag
gor, sa jag sager att jag gor allt som behdver goras. Men jag anvander nog inte ordet
begravningsentreprendr, for jag tycker det later sa hemskt. Jag jobbar som kundradgivare

och representant pa Fonus, det later lite battre tycker jag. (Anna)

Anna dr inte ensam om att undvika ordet begravningsentreprendr. Bremborg (2006, s. 271)
skriver att ordet har en negativ underton och branschen boérjade istallet anvénda
beteckningen begravningsradgivare eller begravningsbyrarepresentant. | engelsksprakiga
lander byttes ocksa det gamla, pejorativa namnet “undertaker” ut mot det béttre klingande
funeral director. Ordet entreprenor pa svenska ar for de flesta annars ett positivt ord, men

inte i kombination med prefixet “begravnings-".

Jag kommer ihag nér jag borjade traffa min man sa brukade mina vaninnor prata sinsemellan
om att ”Anitas pojkvéin jobbar pa begravningsbyra” och s& kunde nagon fraga “jaha, dr han
gammal?” nej, sa de andra, “men, r han konstig?” var da nista fraga. Det ar s man tankte
forr, att de som jobbar pa begravningsbyraer dr gamla, konstiga man. Sedan finns det ju en
annan bild av oss att vi ar bara ute efter pengar, men vi ar ju ingen paria. Det &r ju en
kulturell grej. Likadant, man pratar om spdken och annat dumt, det finns ingenting att vara
radd for, de ar snélla, de ligger dédr och ar doda. Det beror pa alla dumma filmer vi ser.
(Anita)

63



Anita har upplevt samma férdomar som Anna: aldre, konstiga mén som bara &r ute efter att

profitera pa andra méanniskors sorg. Parsons (2003, s.73ff) menar att det finns tre skal till

detta. Det forsta ar begravningsbyraernas monopolstallning. Det ar nastintill omgjligt att inte

anlita en begravningsbyra vid ett dodsfall. Den andra forklaringen &r, menar han, att mycket

av arbetet utspelas back-stage och darmed uppfattar inte kunden hur mycket arbete som

kundradgivaren faktiskt lagger ner. Det tredje han anger &r att kunderna oftast befinner sig i

svar emotionell stress vid kundmatet, nar bestéllningen av tjansterna utfors.

Bengt upplever, precis som sina kollegor, att stigmatiseringen numera blivit mindre:

Det har funnits jattemycket stigma pa yrket forr. Nar man var yngre, vagade man nastan
inte beratta for folk var man jobbade, nar man var ute och folk fragade sa var det nastan
att jag sa nadgonting annat som att ”jag kor buss”, for att slippa det hir usch, nej”, for det
blir en viss radsla. Men inte s& mycket nu langre utan nu ar det annan Gppenhet som har
gjort att vi inte ar sa konstiga langre. For folk trodde det innan, att det ar speciella
manniskor som gar innanfér de dar gardinerna och jobbar med begravningar. De dar lite
halvbleka och gamla, det trodde man forr. Och det mérker vi ocksa nu att nar vi har
anstallt nagra yngre killar, de ar valdigt uppskattade av kunderna, kan jag saga. Alltsa en
foryngring och framforallt det att vi har fatt in kvinnor i branschen, det ar valdigt bra, att
vi har fatt en béttre balans. Det marker vi pa patologen ocksa, dar det forr bara var man.
Det var en jattetuff jargong och det var nastan kusligt. Men nu har vi fatt in kvinnor
nastan overallt och det har blivit en helt annan stil, sa det &r jattebra. Sen &r det ocksa det
har, att vi gor sa mycket annat idag. Forr var det bara att hantera den avlidne. Nu gor vi sa
mycket annat, jag menar bara med blommor omsétter vi kring en miljon kronor om aret.
Och sa ar vi mer 6ppna idag ocksa med vad vi gor. Ingen visste forr, vad man jobbade
med hér. Och vet man inte det sa skapar man en bild sjélv. Det ar precis som med barn.
De barnen som inte far vara med pa en begravning, de skapar sig anda en bild om hur det
ar att vara med pa en begravning och den bilden blir mycket varre an verkligheten. Sa jag
tror det ar bra att allménheten vet vad vi gor. Sa den har 6ppenheten gor valdigt mycket,
att manniskor far vara med nar vi kistlagger, for det erbjuder vi alltid, det ar bra for folk

att se vad vi jobbar med. (Bengt)

Bengt forklarar alltsa att det har blivit battre, dels pa grund av samhéllsférandringar och dels

for att branschen sjélv har arbetat mot en stérre éppenhet.

Thomas berattade en anekdot for att illustrera hur han upplevde stigmatiseringen.
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Ja, jag tycker det finns lite stigma kring mitt yrke. Det fick jag bevis for nar jag jobbade
med klader, ett ratt sa roligt bevis. Det var sista sommaren som jag jobbade i affaren
innan jag borjade hér. En dag kom en ung kille som skulle ha en kostym for han skulle ta
studenten, mamma skulle komma in dagen efter och betala. Jag visade honom vad vi hade
och sedan dagen efter kom han tillbaka med mamma och pappa. Han rev till sig kostymen
han hade tittat pa, men det var bara det att han tog fel storlek. Sa nar han kom ut fran
provhytten, s& sa hans véldigt tjusiga mamma, “men Johan, du ser ju ut som en
begravningsentreprentr”. Och kostymen satt ju helt fel, det var ju helt fel storlek (skratt)!
Det ser jag ju ibland pa kollegor att vissa inte har riktigt koll pa hur de ser ut, vilka klader
de har. Jag kan tdnka mig att folk har forutfattade meningar. Manga tror att vi har avlidna
nere i kéllaren i kistor. Manga har skrackforestallningar om hur de avlidna ser ut, att de
luktar. Men sa &r det inte, tack och lov. Men jag tror att det ar dessa fordomar som finns.
Sedan é&r det ju bara detta med dod. Alla gar omkring och tror att man &dr odddlig, ’jag ska
inte d6”. Bara det kan vara ett stigma i sig, att ndgon vigar arbeta med detta. Att ndrma
sig just det har begreppet dod, vill man nog inte gbra. Jag vet ju, ndr jag kommer
nagonstans och moter nya manniskor och den dér klassiska frigan kommer, vad gor du
dé&”. Jag brukar da séga att ’jag &r inte séker pa att du vill veta det”, da blir de ju &nnu mer
nyfikna. Och sedan nar jag beréattar vad jag sysslar med, sa blir det forst lite tyst, och sa
tittar de lite osakert och sa flackar de lite med blicken. Men efter tva glas vin, sa har alla
s& ménga frigor och undringar kring hur det ér egentligen. ”Du som jobbar dir, du maste
ha sett” och ”jag har varit pa en begravning som var si”. Sa det finns massor kring detta.

(Thomas)

Goffmans (1963) forklaring till stigmatiseringen &r att vi manniskor har normativa
forvantningar pa varandras beteende och vi stamplar de som uppvisar avvikande beteende
som annorlunda, underlagsna. Stigmat &r inte en egenskap hos en individ utan nagot som
uppstar i andras 6gon. Som bransch ar begravningsbranschen avvikande och jag ar bendgen

att halla med Thomas, nér han ser en mojlig forklaring till det i var dodsfornekande kultur.

Men just pa grund av att doden som foreteelse har blivit sa avlagsen for de flesta, har yrket
blivit lite exotiskt och intressant. Folks nyfikenhet pa privata tillstallningar upplever bade

Anita och Monica;

Jag brukar beratta for folk vad jag jobbar med, Klart, det &r ingenting konstigt med det.

Fastan ibland angrar jag det for da tar fragorna aldrig slut. (Anita)
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Nér man traffar nya méinniskor och de frigar, ”vad sysslar du med” och nér jag sdger det, d&
blir folk oftast valdigt intresserade. De tycker det ar kanske inte haftigt, men de blir valdigt
intresserade och jag far valdigt mycket fragor. Hade jag sagt att jag jobbar pa Ica, hade det
inte varit nadgonting, men begravningsbyrd! Folk frégar “hur ar det dér”, hur kan du det”,
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“hur klarar du av det”, ”vad gér man dir” och lite sa. Sa jag berittar vad jag gor. (Monica)

Anita blir dock illa berérd nar vanner eller bekanta blandar ihop hennes yrkesroll med den

privata rollen som vén.

En sak kan dock vara valdigt storande. Ibland gar jag pa sjukhuset for att halsa pa en bekant
eller s& och sa sdger den att “ndmen, kommer du nu for mig, det &r vél lite for tidigt”. Det ar
krankande, jag forstar inte hur man kan reagera sa, jag gar ju dit som en privatperson.
(Anita)

Att branschen fortfarande bar pa ett stigma ar beklaglig men sant. Stigmatiseringen upplevs
dock mindre och radgivarna upplever aven mycket nyfikenhet fran “vanligt folk”.

4.2.6 Yrkesstolthet

Under intervjuerna kande jag en sorts, nastan gammaldags yrkesstolthet lysa genom nér
kundradgivarna berattade om de manga detaljer de ska tanka pa, hur de utvarderar om en
begravning kunde ha gjorts battre och det stora fortroendet de far fran kunderna nar dessa

Oppnar sig helt och berattar.

Fran borjan hade jag inte med fragan om yrkesstolthet bland mina fragor men jag tog med den
till och fran och med den tredje intervjun fragade jag radgivarna om de var stolta dver sitt

arbete.

Jag tror att de flesta som jobbar i den branschen &r stolta 6ver sitt jobb, det &r jag i alla fall.
Vi ser tyvérr vissa i branschen som inte alskar sitt jobb, tror jag, det ar de som har den dar
tuffare stilen utat, som vi inte tycker om. Jobbar man i 40 ar med nagonting, som jag snart
har gjort, s& maste man tycka om det. Sa jag tror att alla har ar ganska stolta dver sitt jobb
och det tycker jag vi ska vara. Vi far ett otroligt fértroende fran méanniskor for att ta hand om
deras anhoriga. De lamnar allting till oss. Och att vi far folja med dem i deras process, fran
att vi traffas har till att vi kanske moter dem ett par manader efter begravningen och de &r

glada igen och positiva manniskor. Och vi far vara med i den processen och traffar dem
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nastan varje dag, i stort sett. Det &r inte manga manniskor som far vara med och uppleva
detta. (Bengt)

Bengt framhaver alltsa fortroendet fran kunderna de far som en kélla till yrkesstolthet. | annat
sammanhang har han ndmnt att kunderna berattar mer for dem &n for prasterna och det
innebdr att de har skapat en sa god atmosfar pa kontoret att folk kan slappna av. Han har &ven
namnt att de &r en av de fa yrkesgrupperna som har att géra med alla olika samhallsklasser

och de maste kunna hantera alla.

Bailey (2010) fann uttryck for i sin undersokning att begravningsradgivare fruktade mycket
att de skulle bega nagon sorts misstag, da ett fel under en begravning &r oaterkalleligt. Kanske
desto storre upplever begravningsarrangorerna en noéjdhet och stolthet nar allting gick bra. Det
ar vad Thomas kanner sig mest stolt Over.

Ja, jag kan kanna mig lite smastolt nar jag har gjort en, vad vi kallar for A-begravning,
en lyckad begravning, dar allting har flutit pad och det inte fanns nagra stétestenar,
allting har varit kanonbra, alla grat och att jag sedan far credit fran de anhdriga att det

hér var kanonbra, “tack”. Da kan jag k&nna mig n6jd. (Thomas).
Monica framhéaver ocksa att hon &r stolt Gver att har arrangerat en bra begravning.

Ja, jag tycker det finns en yrkesstolthet i branschen och det maste ju finnas ocksa. Allting
kring detta, moral och etik och allt, det maste fungera till hundra procent, det far aldrig ga fel
pa en begravning. Sen hander det a&nda ibland men far helst inte handa. Man kan aldrig géra
om en begravning. Dagen efter begravningen brukar jag ringa till de anhériga och fraga hur
de upplevde begravningen, om de var nojda och sa. Jag maste séga att jag har fatt sa mycket
berém, sa mycket blommor, tack, mejl, angel, ljus, kort och allting. Sa folk ar valdigt
tacksamma i den situationen nar vi gér nagonting. Och nar vi sitter har och pratar, s séager
de “tar du nu hand om allting”, och jag kan sdga att “visst, det ordnar jag”. De ar sa
tacksamma for det hér, att de bara har behdvt komma hit och inte behdvt gora allting sjalv.
Sa det ar valdigt givande, man far valdigt mycket positivt. Jag har fatt insandare i tidningen,

”dagens ros” och siddana saker. (Monica)

Monica har tidigare arbetat inom ett annat serviceyrke i manga ar och darefter som larare. |

nuvarande yrke verkar hon dock fa mer tacksamhet och uppskattning &n hon tidigare fatt.
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Bengt berattade ocksa med mycket, vad jag tolkade som gladje och stolthet i résten, om en

tacksam kund.

En lyckad begravning &r, kan jag tycka, nar de anhoriga kanske hor av sig efterat, dar de
sdger att vi tanker tillbaka pa begravningen varje dag och vi tycker att det var sa fint”. Att
det var en ljus och fin begravning som man kan le at och ta med sig. Inte som det var forr,
nar jag borjade har, da skulle begravningen vara jattetung, sorgsen, man skulle grata, det
skulle gora ont. Det tycker jag inte man behdver idag, utan man ska minnas den avlidna som
nagonting ljust. Vi har haft en anhorig som hért av sig under manga, manga ar. Hon (kunden)
kan fortfarande komma in och siga, det var hennes son som dog, ganska ung, ”jag tanker
varje dag pa hur fint det var pa begravningen”. Det &r s man vill att det ska vara. Inte att
man inte vagar tanka tillbaka pa begravningen for att det gor sa ont. Det tycker jag ar fel.
(Bengt)

Med bilden av n6jda och stolta begravningsarrangorer efter en ljus och lyckad begravning

avslutas nu min analys.
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5 Avslutande diskussion
Uppsatsens syfte var att beskriva och analysera mdéten i manniskondra tjanster ur
tjansteutovarens synvinkel med betoning pa deras upplevelse av kéansloarbete och trostearbete.

Jag amnar nu sammanfatta mitt arbete och se hur uppsatsens fragor kan besvaras.

Pa vilka satt utfor begravningsbyrapersonal trostearbete i kundmotet?

Tillampat Hyland & Morse modell fann jag att begravningsradgivare utfor trostearbete framst
genom de olika rollerna av den personliga trésten. De guidar och leder kunden inte bara
genom arbetsprocessen utan dven delvis genom sorgeprocessen, da radgivarna vet av egen
eller av arbetslivserfarenhet att det finns ett ljus i slutet av tunneln, om &n vagen dit tar olika
lang tid och &r smartsam pa olika satt. Radgivarna gav uttryck for vikten av att sorja grundligt
for att sedan kunna ga vidare i livet. De guidar ocksa kunderna som kan vara nervisa och
befinna sig i olika stadier av chock. De tar dven &ver ansvaret for den omfattande
administrationen och logistiken kring begravningen. | den chock kunderna befinner sig &r det
svart att tanka pa detaljer som att den avlidne kanske har prenumererat pa nagon tjanst med
autogiro-betalning som behover stoppas. Radgivarna papekar dock sadana detaljer och utfor
darmed en sorts trostearbete. Genom att lyssna pa familjens 6nskemal kring begravningen och
involvera den i utformandet, hjalper man de anhdriga att kontrollera en situation mitt i all
hjalploshet. Valjer kunden bort avskedsceremonin kan inte radgivaren utféra en del av sitt
trostearbete heller. Genom att finnas dar men samtidigt dra sig undan vid behov fann jag
exempel pa nar de hanvisade till begravningar, dér de “sitter dar bak” och &vervakar allting

utan att synas och markas.

Den tekniska trostens roll ar inte sa stor i Sverige men 6kar och radgivarna tycker det &r
positivt med att allt fler vill ta ett enskilt farvél och titta pa den avlidna. Den tekniska trosten
utfors genom att den avlidna klas i egna klader, haret kammas och eventuellt rakas eller
sminkas. Radgivarna efterlyser dock battre samarbete och hansynstagande fran vardens sida
med att stdnga den avlidnes 6égon och mun medan det &r latt gjort. Den mekaniska trosten
utfors i utformandet av servicescape vilket jag dock inte tittat pa narmare eftersom analysen
av ett upplevelserum kréver ett annat arbetssétt (observation) som inte var forenlig med

utforandet av djupintervjuer.

Trostearbete utfors dven genom andra satt som inte kunde kategoriseras i Hyland och Morses
modell. Jag fann att radgivarna later de anhoriga prata och grata utan tidsbegransning och de
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fyller en viktig funktion genom att lyssna. Deras roll i detta avseende liknar mycket en
kurators men de flesta fornekar bestamt, att de skulle ha en sadan roll &ven om de paradoxalt
nog ar medvetna om hur mycket det hjalper att de lyssnar. Deras installning till kroppslig
berdring och verbala satt att trosta varierar mellan radgivarna men ar mycket intressant och

vard vidare undersokning.

Sammanfattningsvis kan jag sdga att tiden mellan dddsfallet och begravningen ar viktig i
sorgeprocessen och utformningen av hela avskedsprocessen kan ge en kénsla av kontroll och
inflytande for de anhdriga Over en handelse som ingen av 0ss kan kontrollera. En
begravningsbyraanstallds arbete handlar inte bara om att ta hand om de komplexa uppgifterna
i forberedelse och genomfbrande av en begravning utan &ven i skapandet av det ratta
emotionella klimatet. Hyland och Morse menar att en begravningsbyraanstélldas roll kan
liknas till en musikdirigentens dar radgivarna haller ihop olika detaljer och for dessa i ett
stycke. Liknelsen har ett stort fel, enligt min mening. Begravningsradgivare star aldrig i
centrum pa en begravning pa samma satt som en dirigent gor under en konsert. Tvartom, de
verkar, utan att synas och darfor skulle jag mer likna deras arbete— om vi ska stanna vid
samma metafor - till en scenografs arbete da de spelar en centrall roll i ”pjésen” men utan att

publiken ar medveten om deras arbete.
Pa vilka satt aterfinns kénsloarbete i begravningsbyraanstalldas arbete?

Kénsloarbetet forekommer under hela arbetsprocessen men intensiteten fluktuerar 6ver olika
arbetsmoment och varierar mellan begravningspersonal liksom mellan dodsfall. Det kunde
vara intressant att i en annan undersokning titta narmare pa om intensiteten ocksa andras med

arbetslivserfarenhet.

Mina respondenter har vid flera tillfallen gett uttryck for att de utfor k&nsloarbete i sitt arbete.
Behovet av att dolja sorgen och medlidandet och att visa sig vara stark férekom i manga
uttalanden. Pafallande ofta poangterades att det ar tillatet att kdnna sorg och medlidande men

dessa kanslor ska helst inte visas. Uttryck som anvindes “att stalsdtta sig”, “att skirpa sig” &r

alla kraftfulla indikationer pa hur svart det egentligen ar att utféra kansloarbetet.

Av Hochschilds tre k&nnetecken for yrken dar kansloarbete forekommer mest frekvent,
aterfinns tva i begravningsradgivarnas arbete: det forekommer en direkt interaktion med
kunden och tjansteutdvarna framkallar ett emotionellt tillstand bade hos sig sjalva och hos

kunden. Det beréattades att kunden ofta ar tacksam for olika aspekter av radgivarnas arbete, till
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exempel de olika former av trostearbete jag redan har diskuterat. Jag argumenterar dock for
att begravningsradgivarna aven framkallar ett emotionellt tillstdnd hos kunden genom att
arrangera en “lyckad begravning”. Bilden av ett fint avsked kan utgora ett ljust minne for alla
som har deltagit i akten. Hochschild skrev sjalv att det tredje kannetecknet — att
tjdnsteutdvaren kan kontrolleras genom utbildning eller 6vervakning - inte alltid finns
narvarande. Begravningsradgivarna utfor ett mycket sjalvstandigt arbete men det kan vara sa
att Fonus-anstallda inte har samma utrymme att agera som egenforetagare. Jag tanker mest pa
deras uttalanden om beréring, dar Anna namnde att hon ibland kanner for att krama om vissa
anhoriga men det far hon absolut inte gora utan det ar bara om kunden tar forsta steget som
hon far rora vid. Att inte réra kunden var ocksa ett exempel pa kansloregler som, enligt
Hochschild, vi alla foljer. Att avgora om kansloreglerna som radgivarna féljer — framforallt att
inte visa sig vara svag och att inte grata — grundar sig i sociala konstruktioner eller om det ar

foretaget som styr dessa regler, ar ytterligare ett exempel pa mojlig, framtida undersokning.

I min empiri fann jag flera férekomster av kognitiva och kroppsliga satt av kansloandring. Om
det expressiva sattet forekommer, kan jag inte faststalla, da jag tror att dessa behover
observeras. Det & mycket majligt att nar Anna och Anita berattade om tillfallen de sa ifran
vid konflikter, de anvande ett expressivt satt genom att kanske satta ner pennan de holl i
handen eller la ifran sig papper, men att dessa inte aterberattades. Det kravs alltsa observation

for att faststalla det.

P& samma satt behovs ytterligare riktad forskning for att avgora om tjansteutovarna utfor
surface acting eller deep acting vid vissa situationer, men jag kan i alla fall konstatera att de
gor nagot av det.

Vissa situationer jag lyft fram ar exempel pa stark emotionell paverkan men jag kan inte med
sdkerhet att séga att nar till exempel Anna pratar om Kistldggning av barn, om hon utfor
kansloarbete. Kistlaggningen sker back stage, utan nagon annans narvaro och darfor behover
inte Anna manipulera sina kanslor hur mycket hon &n paverkas. Men samtidigt sa paverkas
hennes k&nslor som en konsekvens av det lonearbete hon utfér och det &r en sorts

kommersialisering av manskliga kanslor, alltsa emotional labour.

Sharon C. Bolton framhavde behovet av att nyansera teorin om emotional labour. Baserad pa
hennes uppdelning av kanslohanteringen fann jag att alla fyra kategorier férekom i min
undersokning. Begravningsradgivare utfor philantropic kansloarbete nér tar sig tid att lyssna;

presentational nar de andrar sina kénslor for att vara professionell; Fonus-anstéllda kan
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mycket val agera pa ett prescribtive sétt. Pecuniary kansloarbete utfor de exempelvis nar de

forsoker dolja irritationen vid konflikter.

Medvetenheten om kéansloarbetet de utfor ar lag. Flera radgivare kunde framhéava att de
”aldrig skulle spela teater”. Trots stigmatiseringen av yrket gav de uttryck for yrkesstolthet
och att de far uppskattning av kunderna. Kombinationen av lag medvetenhet men samtidigt att
de trivs i yrket tolkar jag som en indikation pa att de utfor deep acting, da Hochschild menade

att langvarigt, ytligt agerande kan leda till utbrandhet och missndje.

Tre av mina fem intervjuobjekt var méan, fastan jag inte tog hénsyn till kdn nér jag gjorde
urvalet. Hochschild menade att kénsloarbetet forekommer framst i kvinnodominerade yrken
och darmed innehaller mitt arbete ytterligare ett bidrag till forskningen genom att

undersdkningen av kansloarbetet utférdes i en mansdominerad bransch.

Sammanfattningsvis kunde vi se att en begravningsbyraanstalld utfor ett komplicerat arbete.
Uppdraget behover slutforas under tidspress, manga detaljer ska stamma och det
finns ingen mojlighet att revidera resultatet. Kunderna befinner sig i olika
stadier av sorg och chock och ar oftast forstagangskunder. Férutom uppdragets
kravande primarsyfte, utfor kundradgivarna ett trostearbete, inte sallan pa ett
omedvetet satt. Kéansloarbetet utfors ocksa pa ett omedvetet sétt och narvarar
stindigt under de flesta arbetsmomenten. Det moderna samhéllets
dodsfornekelse stigmatiserar och fortiger yrket och dess utévare. Trots detta
forekommer en utpraglad yrkesstolthet. Arbetet med livets flyktighet och
manniskor i sorg skapar en visdom hos dem och inte sallan har de skiftat fokus i
livet, sedan de borjat i yrket. Manga utdvare besitter vardefulla insikter och
kunskaper om sorghantering, trostearbete och livet i allmanhet som dock inte tas

till vara i samhallet.

Syftet med uppsatsen var att kartlagga kansloarbetets forekomst i begravningsbyrapersonalens
arbete samt att analysera deras trostearbete. | brist pa liknande undersokningar kande jag mig
i borjan pa mitt arbete som en upptacktsresande som stod infor en vit karta och hade i uppgift
att fylla i saknade uppgifter. Efter avslutat arbete kdanns det som att kartan &r langt ifran
komplett men jag har prickat in nagra spannande omraden som andra upptacktsresande kan
fokusera pa och studera. Genom att studera det extrema, kan vi ocksa béttre forsta det vanliga.

Jag hoppas med denna studie kunna bidra till 6kad medvetenhet och forstaelse for kunder i
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sorg dven i andra tjansteprocesser. Jag hoppas att lasaren har fatt battre forstaelse i
begravningsradgivarens vardagliga arbete. Stigmatiseringen, som har blivit mindre, men
fortfarande forekommer, &r vad jag tycker &r mest missvisande av alla fordomar som
kringgardar yrket Alla jag métte pa begravningsbyraerna, respondenterna, receptionspersonal
eller personal med annan funktion, gav mig intrycket att vara trygga, harmoniska och trevliga
manniskor, langt ifrdn kaxigheten och smaarrogansen som forekommer i manga andra
branscher, exempelvis i affarsvarlden. Dessutom hade de alla ett fordelaktigt utseende, i
motsats till mangas fordomar om bleka, gamla man som begravningsentreprendrer. Jag vill
tacka dem for att de stallde upp pa en intervju och berattade sa 6ppenhjartat om deras arbete

och kanslor.

Hollviken, den 13 augusti 2011.
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Bilaga 1. Exempel pa tjanster som Fonus begravningsbyraer erbjuder
Omhandertagande av den avlidne

Bar- och kisttransporter 6ver hela vérlden

Balsamering

Kistor och urnor i olika utféranden, kvalitéer och prisklasser
Ombhandertagande av den avlidne, tvattning, rakning, kamning mm
Pakladning i egna klader eller traditionell svepningsdrakt
Transport i kista fran barhus till begravningsplatsen

Personligt avsked och visning
e Forberedelse, utsmyckning och iordningsstallande av visningslokal
e Diktlasning, musik mm under visningen

Begravningsceremonin
e Arrangerande av alla forekommande begravningsceremonier; Svenska kyrkans
ordning, andra kristna samfund, ortodoxa, katolska, muslimska, borgerliga osv.
Radgivning och hjalp med planering av ceremonin
Bokning av ceremonilokal; kapell, kyrka eller annan lokal
Dodsannons i dagstidning och pa natet
Tackkort och tackannons
Formedling av gavor till minnesfonder
Bokning och samordning av medverkande; prést, annan officiant, musiker, solister,
barare, vaktmastare m.fl.
Blomsterarrangemang som kransar, sorgbuketter och handbuketter
e Kistdekorationer, saval blommor som bartacken och andra dekorationer
Utsmyckning av ceremonilokalen; marschaller utanfor entrén, ljus, ljusstakar och
kandelabrar, blomsteruppséttningar mm
Programblad
Information och omhandertagande av begravningsgésterna
Bokning av buss, taxi och hyrbilar
Aterstillande av lokalen samt transport av kransar och buketter till grav eller annan
plats
Produktion av minnesalbum med forteckning 6ver blomstergavogivare
e Fotografering

Minnesstunden

Radgivning och hjalp med planering av minnesstunden
Bokning av lokal, meny, dekorationer mm
lordningstallande av minnesbord och géstbok
Vérdskap under minnesstunden

Mottagning av anmalningar till minnesstunden

Gravsattning av kista
Bokning av bérare
e Repetition med bérare
Kontroll av grav, sénkningsutrustning samt fardvag till graven
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Utlaggning av kransar och buketter

Rad och anvisning till begravningsgasterna

Nya gravstenar

Rengoring och komplettering av gamla gravstenar

Gravsattning av urna

Kontroll och utsmyckning av grav

Utlaggning av sparade kransband och kort
Diktlasning och hjéalp med sanghéaften

Plantering och aterstéllande av grav

Nya gravstenar

Rengoring och komplettering av gamla gravstenar

Gravsattning i minneslund
Bokning och uppféljning av gravsattningen

Utstréende av aska i naturen

Hjélp med ansokan om tillstand
Overldamnande av askan i lampligt karl
Instruktion eller assistans vid utstréendet

Ekonomi

Prisuppgift i forvag

Hjélp med ansokan om bistand hos kommunen
Hjélp med att hitta okanda forsakringar

Hjalp med att fa ut forsakringsbeloppen

Juridik

Boutredning och férvaltning av dédsboet
Bouppteckning

Arvskifte

Avveckling av dodsboet

Infor livets slut

Vita Arkivet med 6nskemal om begravning

Forvaring av Vita Arkivet pa natet eller i pappersformat
Testamente, gavobrev och dktenskapsforord

Forvaring av testamente

Begravningsforsakringar
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