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Abstrakt

Manga unga vuxna, speciellt unga kvinnor, far idag sin forsta arbetslivserfarenhet fran
restaurangbranschen. Snabbmatsrestauranger och caféer utgér en del av arbetsgivarna inom
branschen och kan i vissa fall vanda sig specifikt till unga i sin rekrytering. Arbete inom
restaurangbranschen medfor en péfrestande arbetsmiljo med mycket stress, upprepade
arbetsmoment och emotionellt arbete. Utforande av emotionellt arbete har i flera studier visat
sig kunna ha negativa effekter pa individens valmaende. Studiens syfte ar darfor att undersoka
unga kvinnor som arbetat pa snabbmatsrestauranger eller caféer och ta del av deras upplevelser.
Specifikt underscks hur de hanterar och paverkas av arbetet samt vilka konsekvenser detta far.
Kvalitativ metod anvandes i form av fyra semistrukturerade intervjuer. Studiens resultat visar
att utbildning inom emotionellt arbete &r i princip icke existerande samtidigt som
kundbemoétande bedéms utgéra en av de viktigaste delarna av arbetet. Resultatet visar ocksa
att kollegor &r en stor kalla till stdd och hjalper intervjupersonerna att hantera arbetet. Slutsatsen
ar att intervjupersonerna i hog grad paverkas av arbetet inom restaurangbranschen och

utforandet av emotionellt arbete. De mest framtradande konsekvenserna ar trotthet och oro.

Nyckelord: Emotionellt arbete, restaurangbranschen, unga kvinnor, snabbmatsrestauranger,

café
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Inledning

Vi soker passionerade medarbetare som kan leverera service i varldsklass! Var restaurang
arbetar standigt med att ha Sveriges ndjdaste kunder och din roll ar att med smittande
entusiasm leverera den basta upplevelsen till vara besokare. Du blir ansiktet utat for vart
foretag och vi ser darfor att du har god social formaga och &lskar att arbeta med méanniskor.
Arbetet ar fartfyllt med stor omvéaxling och vi ser garna att du tycker om utmaningar och att
lara dig nya saker. Tidigare arbetslivserfarenhet ar inte ett krav, vi ger dig den utbildning du
behover for att kunna utféra arbete av hogsta kvalitet. En anstallning hos oss ger dig

erfarenheter som du har nytta av resten av livet.

Arbetsannonser likt denna dr inte ovanliga att komma Over nar man skriver in till exempel
“restaurang” eller “café” i sokfiltet pa nagon av de hemsidor ddr arbetsgivare lagger upp
arbetsplatsannonser. Just annonsen ovan ar egenutformad och har tagit inspiration fran flera
stora arbetsgivare inom restaurangbranschen som alla séker personer som kan leverera service
I vérldsklass samtidigt som personen ska kunna handskas med en ofta hégintensiv arbetsmiljo.
Enligt Arbetsmiljoverket (2014) ar anstallda inom restaurangbranschen i hég utstrackning unga
vuxna och speciellt unga kvinnor. Manga unga ser arbete som restaurang- och cafébitrade,
barista eller serveringspersonal som bra ingangsjobb eftersom det oftast inte kravs nagra
forkunskaper eller tidigare arbetslivserfarenhet. | de ovan namnda arbeten ingar mycket
kontakt med kunder vilket kréver att anstéllda kan ge ett bra bemdtande och leverera en bra
upplevelse.

Nar anstéllda pa detta satt anvands av arbetsgivaren for att formedla ett visst intryck
gentemot kunder kallas det emotionellt I6nearbete (hddanefter kallat emotionellt arbete). Arlie
Russel Hochschild &r sociologen som gett upphov till detta begrepp och hennes studie av
flygvardinnor under 1980-talet 1&g till grund for utformandet av teorier kring detta fenomen.
Teorierna kom att presenteras 1 hennes vilkdnda bok “The managed heart: Commercialization
of human feeling” (2012).

| denna uppsats kommer jag undersdka emotionellt arbete inom restaurangbranschen

och har intervjuat fyra personer som har arbetat pa snabbmatsrestauranger eller caféer.



Bakgrund

Restaurangbranschen

Restaurangbranschen ar en stor arbetsgivare och innefattar allt fran caféer,
snabbmatsrestauranger och coffee shops till lunchrestauranger, pubar och hotellrestauranger.
Enligt Arbetsmiljoverket (2014) var drygt 110,000 personer anstéllda inom
restaurangbranschen ar 2012 och av dessa var halften unga kvinnor och méan under 30 ar.
Samma kélla redovisar att kvinnorna var nastan dubbelt s& manga som mannen i aldersgruppen
16-24 ar (cirka 23.000 kvinnor respektive cirka 13.000 man) medan mannen var fler &n
kvinnorna i 6vriga aldersgrupper. Nyare statistik fran Statistikmyndigheten uppger att 202,000
personer arbetar inom hotell- och restaurangbranschen ar 2020 men specificerar inte exakt hur
manga som arbetar inom varje gren (SCB, 2020).

Flera arbetsgivare inom restaurangbranschen riktar sig direkt till unga i sin rekrytering:

McDonald’s anvénder sig av paroller som “Oppna dérren for Sveriges unga” och “Vi har trott
pa hopplosa generationer sedan 1973”. Enligt deras hemsida har 6ver 220,000 svenskar
paborjat arbetslivet hos dem och de beskriver sig sjalva som en av Sveriges storsta
ungdomsarbetsgivare (“Oppna dorren for Sveriges unga”, 2021). Enligt McDonald’s egen
rapport “Hopplésningen” fran 2021 uppger 40% av deras medarbetare att anstéllningen pa
McDonald’s ér deras allra forsta. McDonald’s egen modell beskrivs sa har: “Pd McDonald’s
tror vi pa Sveriges unga. Sa pass mycket att vi later dem driva vdra restauranger. Pd
McDonald’s rekryterar ungdomar andra unga, ldr upp dem och far dem att vixa. Eftersom vi
ofta kan vara forsta raden i CV:et anstdller vi baserat pa hunger, inte erfarenhet, och ger
ungdomar ansvar, utbildning och mgjligheten till en karridr” (“McDonald’s-modellen”,
2021).

Espresso House &r ett annat foretag som dppnar upp for unga i sin rekrytering. | en
artikel pa deras hemsida skriver de “Espresso House vill ha dig - inte ditt cv”’ och vidare skriver
de att personens attityd och installning vérdesatts hogre dn bakgrund och erfarenhet vid en
rekrytering (Lindell, u.d.). For att kunna arbeta som barista pa Espresso House behéver du vara
18 ar, men det finns dven positioner som “host” ddr man kan bdrja arbeta redan vid 16 ér

(“Espresso House framgéng har ménga ansikten”, u.a.).



Manga unga vuxna som valjer att arbeta inom restaurangbranschen borjar ofta med att
jobba extra vid sidan av studier eller under sommarmanaderna i form av en sasongsanstallning.
Enligt en rapport fran Institutet for framtidsstudier (IFFS) har mindre dn en tredjedel av
personer i aldrarna 19-20 ar en fast anstallning (Plenty, Andersson, Hjalmarsson, Mood,
Rudolphi & Treuter, 2018). | huvudsak har dessa individer nagon form av tillféallig anstallning
men rapporten visar samtidigt att man i storre utstrackning hade fast anstéllning &n kvinnor.
Enligt rapporten fran IFFS ar valdigt fa unga vuxna (17-19%) medlemmar i nagot fackférbund
eller A-kassa. | boken Arbete och valfard (2019) skriver Kjellberg att andelen fackligt anslutna
har minskat sedan 1990-talet och framfér allt bland unga. Anledningen till detta menar
Kjellberg beror pa att en allt hogre grad av unga har tillfalliga anstéllningar och pa sa satt
hamnar “utanfor” gemenskapen pd arbetsplatsen. De kontaktas i ldgre grad av fackliga
representanter vilket gor att dessa personer har svart att forsta fackets roll och vad de kan fa ut
av ett medlemskap. Sjostrom, Bolin och Schmidt skriver i Arbete och valfard (2019) att den
laga anslutningsgraden till fackliga organisationer bidrar till att farre skyddsombud utses.
Skyddsombudens roll &ar att vara en lank mellan facket och arbetsgivaren och representera
arbetstagarna i arbetsmiljéfragor. Om arbetsplatsen saknar skyddsombud &r det svart for
arbetstagare att féra en gemensam dialog och formedla vardefull information till arbetsgivaren

rorande arbetsmiljon.

Arbetsmiljoverket (2014) uppger att arbetstagare inom restaurangbranschen upplever negativa
effekter av arbetsmiljon i hogre utstrackning &n arbetstagare i andra branscher. Det handlar
bland annat om ett ytterst kroppsligt arbete, upprepande kroppsrorelser och forsémrat psykiskt
maende. Enligt rapporten Arbetsmiljon 2019 sa var snabbmatspersonal tillsammans med
restaurangbitrdden och stadpersonal de som i hogst utstrackning upplevde att de var kroppsligt
uttréttade efter en arbetsdag. Mer an halften av anstéllda inom hotell och restaurang uppgav att
de har alldeles for mycket att gora, samtidigt var dessa arbetstagare de som i l&gst utstrackning
hade tillgang till foretagshalsovard (Arbetsmiljoverket, 2020). Rapporten Arbetsorsakade
besvar fran 2021 visar att hog arbetsbelastning var den vanligaste orsaken till besvar om man
inte réknar med olyckshandelser. Enligt samma rapport var exempelvis kravande kunder,
upprepade arbetsmoment och forlaggning av arbetstid orsak till besvér hos saval kvinnor som
man (Arbetsmiljoverket, 2021).

| rapporten Arbetsmiljon 2019 kan man utlasa att unga kvinnor (16-29 ar) &r den storsta
gruppen som har arbeten med mycket kontakt med andra manniskor, néra tre av fyra unga

kvinnor hade detta i jamforelse med cirka hélften av mannen i samma aldersgrupp



(Arbetsmiljoverket, 2020). | IFFS rapport fran 2018 framkommer det att unga i stor
utstrackning har ett arbete som inte kraver sarskild utbildning. Serviceyrken inom exempelvis
barnomsorg, butik och restaurang &r den vanligaste sortens arbete for unga och domineras av
kvinnor. Hela 76% av unga kvinnor arbetade inom nagon typ av serviceyrke medan knappt
40% av mén arbetade med detta (Plenty et. al, 2018).

Snabbmatsrestauranger och caféer

Restaurangbranschen bestar som namnt ovan av en stor variation av restauranger som
specialiserar sig pa olika typer av mat. Snabbmatsrestauranger och caféer utgér en del av dessa
och ofta finns flera aktorer belagna inom samma omrade. Manga restauranger och caféer ar del
av en franchise eller en kedja. Burger King &r ett exempel pa en snabbmatsrestaurang som
anvander sig av franchise vilket innebdr att privatpersoner kan ta del av en organisations
varumarke genom att betala for en licens. Detta skiljer sig mot exempelvis Espresso House
som karaktériseras som en kedja och som styrs genom ett moderbolag som kontrollerar
samtliga caféer (“Skillnad mellan kedja och franchise”, 2019). Det finns dven fristaende
restauranger och caféer som drivs av privatpersoner och som inte ar del av nagon éverhangande
organisation.

Snabbmatsrestauranger och caféer som har verksamhet genom franchise eller kedja
styrs centralt och har satta rutiner och riktlinjer for de flesta aspekter av arbetet. Leidner (1993)
har genomfort en studie av McDonald’s, som ér ett exempel pa en franchise som finns Gver
hela varlden. Hon beskriver det Gvergripande systemet som styr hur alla McDonald’s
restauranger fungerar och kan halla samma kvalitet vérlden 6ver. Franchisetagare genomgar
noggrant utformade utbildningar som ska sakerstalla att alla restauranger haller samma

standard och levererar samma produkt.

Att restaurangbranschen har en stressig arbetsmiljo som stéller hdga krav pa sina anstéllda bade
fysiskt och psykiskt gor det intressant att undersoka hur just unga vuxna paverkas och vilka
konsekvenser arbetet far. Det ar speciellt av intresse att undersdka hur unga kvinnor upplever
arbetet inom snabbmatsrestauranger och caféer eftersom de utgdr en stor del av anstéllda inom
restaurangbranschen. Enligt Forsékringskassans (2020) statistik har kvinnor hogre risk att
drabbas av sjukdom (20-25%) an méan och unga vuxna (25-39 ar) har 10 till 15 procents stérre

risk for psykiatriska diagnoser an aldre aldersgrupper.



For att ta reda pa hur arbete inom restaurangbranschen paverkar unga kvinnor har jag
genomfort en undersokning av unga kvinnor som arbetat pa snabbmatsrestauranger och caféer.
Intervjuer har hallits med fyra personer och syftet har varit att undersoka hur det emotionella
arbetet upplevs, hanteras samt vilka konsekvenser det far.

Syfte och fragestallningar

Syftet med denna studie &r att undersoka hur unga kvinnor upplever och hanterar det
emotionella arbetet inom restaurangbranschen, specifikt snabbmatsrestauranger och caféer.
Undersokningen syfte ar ocksa att ge insikt i hur dessa personer paverkas av arbetet och vilka
konsekvenser som arbetet far pa deras valbefinnande. Fodljande fragestallningar har

formulerats:

- Hur upplever och hanterar unga kvinnor som arbetat pa snabbmatsrestauranger eller
caféer det emotionella arbetet?
- Hur paverkas unga kvinnor av det emotionella arbetet pa snabbmatsrestauranger eller

caféer och vilka konsekvenser far det?

Hur studiens deltagare upplever det emotionella arbetet handlar i den héar uppsatsen om hur de
ser pa denna aspekt av deras jobb. Hur de hanterar det emotionella arbetet handlar om
exempelvis vilka strategier de anvander sig av eller vilka stédfunktioner som finns tillgangliga
for att lindra effekterna av arbetet. Hur personerna paverkas handlar bland annat om fysiska,
psykiska, kognitiva och emotionella effekter som personerna upplever i samband med
emotionellt arbete. Konsekvenser handlar om vilka pafoljder utférandet av emotionellt arbete

blir pa intervjupersonernas halsa och sociala liv.

Avgréansning

Studien avgransas till att undersoka emotionellt arbete hos unga kvinnor som arbetat pa
snabbmatsrestauranger och caféer. Undersdékningen handlar om hur deltagarna upplevt det
emotionella arbetet, hur de hanterat det, hur det har paverkat dem och vilka konsekvenser de

upplevt.



Teori

De tre teorier som valts ut for denna studie anses kunna bidra med forstaelse kring det
insamlade materialet. Hochschilds (2012) teorier kring emotionellt arbete anvénds for att ge
insikt i hur detta fenomen ser ut och hur det manifesterar sig i intervjupersonerna. Goffmans
(2000) teorier tillampas for att forsta de interaktioner som intervjupersonerna har genom arbetet
och hur de ror sig mellan olika roller. Slutligen anvénds Job Demands - Resources modellen

(Bakker & Demerouti, 2007) for att forsta balansen mellan arbetets krav och resurser.

Emotionellt arbete

Hochschild (2012) genomforde under 1980-talet en undersokning av flygvardinnor och
fakturaindrivare i USA som kom att Iagga grunden for hennes teori om emotionellt I6nearbete.
Emotionellt arbete definieras s har:” This labor requires one to induce or suppress feeling in
order to sustain the outward countenance that produces the proper state of mind in others”
(Hochschild, 2012. s. 7). For att ett jobb ska karaktariseras som emotionellt arbete sa kravs tre
saker: (1) att interaktionen sker ansikte-mot-ansikte eller rost-mot-rost, (2) den anstéllde
producerar ett kanslotillstand hos kunden och (3) arbetsgivaren ska genom traning eller
Overvakning utdva kontroll 6ver den anstallda och dennes emotionella aktiviteter. Hochschild
namner bland annat restaurangpersonal som ett av de yrken dar emotionellt arbete forekommer
men tar &ven upp sjukskoterskor och diplomater. Nar en kund kommer till en restaurang vill
hen motas av en person som hélsar valkommen, ler och har 6gonkontakt och inte ndgon som
upplevs helt ointresserad. Pa detta satt ingar vissa emotioner i yrkesrollen hos
restaurangpersonal, speciellt hos de som har direktkontakt med kunder. Grunden i det
emotionella arbetet ar att den anstalldes emotioner anvénds for kommersiella syften och blir en

del av det som foretaget séljer.

Hochschild (2012) menar att det finns tva strategier for utférande av emotionellt arbete: surface
acting (ytagerande) och deep acting (djupagerande). De engelska termerna kommer att
anvandas hér. Surface acting innebdr att personen forsoker formedla ett uttryck av en kéansla
men kanner exempelvis inte ett genuint intresse eller glédje infor den andra personen. Surface
acting innebar alltsa att personen uttrycker vissa emotioner som ett leende eller férhojda
6gonbryn &ven fast hen egentligen inte kanner gladje eller fascination. Deep acting handlar om
personens forsok att uppleva de kanslor som hen uppvisar utat. Det kan till exempel handla om

att man befinner sig pa en begravning och vill uttrycka kanslor av sorg samtidigt som man vill



ké&nna sorg. Hochschild beskriver hur uttryck som “I psyched myselfup” och “I forced myself
to have a good time” Kkan ha effekten att personen gar in i en kéansla och verkligen forsoker
uppleva den (Hochschild, 2012. s. 39).

Hochschild (2012) begrepp “feeling rules” (kénsloregler) ar en guide 6ver vilka kanslor som
anses lampliga att uppvisa vid en given situation. Detta styrs av hur andra manniskor uppfattar
de emotioner som en person utstralar samt om dessa Overensstammer med vad situationen
kraver. Feeling rules kan variera beroende pa kontext och de individer som &r en del av en
specifik grupp. En lakare kan exempelvis behdva ge uttryck for sympati och forstaelse i mote
med patienter men kan i interaktioner med sjukskoterskor behdva uppvisa ett professionellt och
mer distanserat forhallningssatt gentemot patientens halsotillstand.

Omgivningen kan pa olika satt paminna en person om vilka kénsloregler som galler i
en given kontext. Genom att exempelvis uttrycka “Du kan ju inte grdta pad din bréllopsdag”

sa ges hintar om vilka emotioner som inte anses korrekta och vad personen i stallet bér kanna.

Goffmans dramaturgiska perspektiv

Goffman (2000) liknar manskliga interaktioner med att sta pa en scen och framtrada genom att
ta pa sig olika roller beroende pa kontext. Vi kan se pa en individ i form av dennes yrkesroll,
exempelvis en busschauffor, vars jobb det &r att kdra runt och plocka upp och lamna av
passagerare. Samma person kan i andra sammanhang ha en annan roll som till exempel
familjemedlem eller kund. Kontexten satter darmed ramarna for vilken roll som personen
framtriader i. Goffman anvénder begreppen “frontstage” och “backstage” (frimre regionen
respektive bakre regionen) for att beskriva hur personer gar ut och in i olika roller och
sammanhang. Né&r en person befinner sig i en situation dar hen interagerar med andra
manniskor agerar denne utifran den roll som hen har i det sammanhanget. Nar personen
befinner sig i frontstage sa styr sociala normer och individen maste forhalla sig till dessa under
hela framtradandet. N&r personen sedan lamnar scenen dér hen utfort sin roll som exempelvis
kassabitrade och gar till personalrummet for att ta rast sa 6vergar hen till att vistas backstage.
Den anstallda gar fran att ha befunnit sig i en situation dar hen interagerar med kunder och

spelat sin roll till en situation dar hen kan slappna av i hdgre grad och vara mer sig sjalv.

Goffman (2000) beskriver hur roller och framtrddanden kan anvéandas for att styra de intryck

som en person vill formedla. Han kallar detta “impression management” (intrycksstyrning) och
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forklarar det som att individen presenterar en bild av sig sjélv till omgivningen och darmed
forsoker styra andras uppfattning. Malet med detta ar att framstéalla sig sjélv i ett fordelaktigt
ljus men ocksa att gestalta sig sjalv utifran de sociala normer och regler som omger situationen.
For att relatera detta till restaurangbranschen kan vi tanka oss en situation dér en anstalld star i
kassan och tar bestallningar. Den anstéllde vill ge uttryck for vissa emotioner i sin yrkesroll
och anvander sig darfor av 6gonkontakt, leenden och ett glatt forhallningssatt for att styra
kunden i att uppfattas som trevlig och tillmotesgaende. Pa detta satt styr den anstallda det
intryck som hen vill formedla till kunden och presenterar sig sjélv utifran de forvantningar som

finns pa personal inom restaurangbranschen.

Job Demands - Resources modellen

Bakker & Demerouti (2007) har gett upphov till den sa kallade Job Demands - Resources (JD-
R) modellen som anvands for att forklara att det finns bade krav (demands) och resurser
(resources) inom varje yrke. Varje arbete kommer med vissa krav, exempelvis i form av hog
arbetsbelastning, tunga lyft eller emotionellt krdvande kunder. Samtidigt finns ett antal
organisatoriska resurser tillgangliga som kan anvandas for att dampa effekten av kraven till
exempel utbildning i ergonomi, socialt stéd och mojlighet till personlig utveckling. Om kraven
och resurserna har en bra balans déar exempelvis arbetet i sig ar emotionellt krdvande men
modereras av att den anstillde har ett gott socialt stod fran kollegor sd uppnas ett bra
valmaende. Finns det for hoga krav som dranerar individens personliga resurser (fysiska,
psykiska, kognitiva eller emotionella) och inte tillrdckligt med organisatoriska resurser som
dampar effekterna av detta sa kan det leda till somnsvarigheter, utmattning och samre halsa
(Doi, 2005; Halbesleben & Buckley, 2004).

Tidigare forskning

Mycket av den tidigare forskningen inom emotionellt arbete har fokuserat pa yrken dar
anstallda kan stota pa valdigt starka kanslor som exempelvis ilska, sorg och réadsla. Detta kan
till exempel vara poliser (van Gelderen, Konijn & Bakker, 2017), socialarbetare (Kanasz &
Zielinska, 2017) och sjukskoterskor (Andel, Porter, Amber & Lukjan, 2022). Men det har dven
gjorts en del studier inom service- och restaurangbranschen.

| boken Arbete och vélfard (2019) skriver Bergman och Ulfsdotter Eriksson om hur

emotionellt arbete anvands inom servicearbeten. De beskriver hur serviceyrken bestar av
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mycket kontakt med kunder och att denna interaktion kraver att anstallda utfor emotionellt
arbete som gar i linje med arbetsgivarens krav. Anstélldas emotioner anvands pa sa sétt som
en resurs som nyttjas av foretaget for att skapa den upplevelse som de vill férmedla. Enligt
Bergman och Ulfsdotter Eriksson domineras yrken med emotionellt arbete av kvinnor. De
beskriver hur manga servicearbeten tillskrivs lag status eftersom de ofta innebér laga
kvalifikationskrav, lag 16n, hog arbetsbelastning och daliga arbetsvillkor. P4 grund av den
allmanna bild av serviceyrken som lagstatusarbete bemots yrkesutdvare inom denna kategori
inte sallan med osynliggérande och ignorans.

Det finns ett antal studier som undersoker konsekvenserna av det emotionella arbetet
och som pekar pa bland annat utmattning, forsamrat valmaende och skapande av distans
gentemot kunder (Brotheridge & Grandey, 2002; Sliter, Chen, Withrow & Sliter, 2013; Blau,
Fertig, Tatum, Connaughton, Park och Marshall, 2010).

Nedan presenteras tidigare forskning inom emotionellt arbete som anses relevant for

studiens syfte. Sokning efter tidigare forskning har gjorts genom LUBsearch (lub.lu.se).

Rutiner inom snabbmatsindustrin

| boken Fast food, fast talk: service work and the routinization of everyday life undersoker
Robin Leidner (1993) arbetet inom serviceindustrin i USA. Leidner undersoker och jamfor tva
organisationer som bada formedlar en typ av service: McDonald’s och Combined Insurance.
Fokus kommer ldggas pa hennes undersokning av McDonald’s eftersom det dr mest relevant
for min studie. Syftet med Leidners studie var att undersoka vad som hander nar arbetet i hdg
grad styrs av rutiner som pd manga satt begransar individens mojlighet att fatta beslut.
Undersokningen bestod av tva delar, den ena delen handlade om att lara sig sa mycket som
mojligt om organisationen genom att delta pa traningsprogram samt genom att intervjua hogt
uppsatta chefer. Den andra delen bestod av deltagande observationer och intervjuer med

anstallda pa den McDonaldsrestaurang hon undersokte.

Leidner beskriver hur det finns rutiner for alla aspekter av arbetet och att McDonald’s
forsoker eliminera individuellt beslutsfattande i sa hog grad som mojligt for att skapa ett
konsekvent resultat som kan reproduceras. Hon skriver att servicearbete i stor utstrackning
handlar om interaktioner ménniskor emellan men att det inte & mojligt att forutsatta att alla
personer kommer agera pa samma sétt. Det blir darfor svart att skapa rutiner som kan appliceras

pa alla situationer och individer. Genom hennes undersékning av McDonald’s konstaterar hon

12



dock att sa mycket som mojligt gors for att vagleda kunderna och skapa ramar for hur besoket

pa nagon av deras restauranger gar till.

Arbetsvillkoren for de anstillda pA McDonald’s beskrivs av Leidner som relativt daliga.
Arbetet pd& McDonald’s bestdr av repetitiva arbetsuppgifter i en stressig och krdvande
arbetsmiljo. Arbetet anses ha lag status och medarbetare anstélls ofta pa timmar vilket gor att
de inte garanteras en viss inkomst varje manad. Leidner kommer fram till att de strikta rutiner
och regelverk som anvidnds inom McDonald’s kan vara fortryckande och himma de anstélldas
personliga utveckling. Leidners slutsats ar att den hdga graden av rutiner i arbetet forsvagar de

anstalldas individualitet och att autonomin begrénsas for att gynna organisationen.

Copingstrategier hos serveringspersonal

| studien To invest or detach? Coping strategies and workplace culture in service work (2011)
undersoker Karla Erickson anstéllda pa en liten, familjevénlig restaurang i Minnesota, USA.
Syftet med studien &r att undersoka emotionellt arbete bland serveringspersonalen eftersom de
har forstahandskontakt med kunder. Hon genomfér intervjuer med serveringspersonal och
chefer samt delar ut enkater till kunder och genomfor observationer for att ta reda pa vilka
copingstrategier som anvénds for att hantera den emotionella aspekten av arbetet och hur valet
av strategi paverkas av kén och arbetskultur. Hon beskriver att copingstrategier anvéands av de
anstéllda nar de utfor emotionellt arbete och samtidigt behdver bevara sin sjélvbild i en

yrkesroll som andra latt ser ner pa.

Erickson identifierade tva copingstrategier som anvandes av serveringspersonalen och
kallar dessa “detachment” respektive “investment”. Detta kan Overséttas till “avskildhet” och
“investering” men de engelska termerna kommer anviindas hir. Detachment-strategin gar ut pa
att anstallda anvander sig av emotioner i arbetet av ren nddvandighet. De sarskiljer beteenden
och attityder som anvénds i arbetet frdn sddana som uppvisas av deras verkliga “jag” och
forhaller sig emotionellt distanserat gentemot kunder. Till skillnad fran detachment-strategin
innebdr investment-strategin att den anstéllde ser den emotionella aspekten av arbetet som
central och anvander sig av detta for att skapa relationer med kunder. Den sociala biten av
arbetet ses som ett satt att ge deras arbete mening och gar ofta bortom grénsen for vad som kan
forvantas i bemotandet av kunder. Kunderna blir som vanner och utgér darmed en trivsam del

av arbetet som uppskattas av de som anvander sig av investment-strategin. Anstéllda som
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anvander sig av investment-strategin formar ocksa ett narmare band till sina kollegor och &r

darfor med och bidrar till att skapa en familjar kansla bland personalen.

Det framkommer av studien att det &r vanligare for kvinnlig serveringspersonal att
anvanda sig av investment-strategin och att mén i storre utstrdckning anvander sig av
detachment-strategin. Erickson forklarar hur bade kunder och chefer foredrar kvinnlig
serveringspersonal eftersom de anses vara battre pa att hantera den emotionella aspekten av
arbetet och levererar ett mer genuint bemdotande. Hon kopplar detta till att kvinnorna i storre
utstrackning anvénder sig av investment-strategin och tar en personligare instéllning till
arbetet. Erickson drar slutsatsen att investment-strategin, och darmed framst kvinnorna, ar

kéllan till den familjara stimning som karaktariserar restaurangen.

Nyanstalldas resurser i serviceyrket

Chi och Wang (2018) undersoker nyanstélldas emotionella arbete inom hotellindustrin i
Taiwan. | artikeln The relationship between newcomers’ emotional labor and service
performance: the moderating roles of service training and mentoring functions undersokte de
om servicetraning och mentorer kunde ha en positiv inverkan pa nyanstalldas prestation och
valmaende. De genomférde en kvantitativ studie med hjélp av enkater som distribuerades till
anstallda som jobbat mellan tre till sex manader pa hotell och kompletterade detta med enkater
till de anstdlldas narmaste chefer. Respondenterna hade direktkontakt med kunder men
arbetade vid olika avdelningar inom hotellet som exempelvis reception och maltidsservering.
Chefernas svar anvandes for att se vilka likheter och skillnader som fanns mellan egna,

upplevda prestationer och utifran observerbara sadana.

Utgangspunkten for deras studie &ar att nyanstallda har en samre forstaelse for
arbetsuppgifter, forvantningar och féretagskultur eftersom de har begransad erfarenhet av den
specifika arbetsplatsen. De utgar fran att nyanstéllda initialt Iagger mycket fokus pa att lara sig
arbetsuppgifterna och darfor inte praktiserar emotionellt arbete i samma utstrackning som mer
rutinerade anstallda forran de lart sig grunderna. De tar upp hur tidigare forskning har kunnat
visa att det emotionella arbetet (surface acting och deep acting) paverkar arbetsprestation
(Bono & Vey, 2005, 2007; Grandey & Gabriel, 2015) och att det spelar roll vilken av de tva
strategierna som anvands nar det kommer till utfallet av serviceinteraktionen (Hulsheger &

Schewe, 2011; Mesmer-Magnus, DeChurch & Wax 2012). Surface acting har enligt Lam och
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Chen (2012) kunnat forutsaga samre kvalitet pa service och anstallda inom hotellindustrin har

enligt Lee och Ok (2012) storre risk for utbrandhet vid anvandning av surface acting.

Chi och Wang anvander sig av JD-R modellen som beskrivits under avsnittet teori i
denna uppsats. Resurserna som Chi och Wang undersoker &r servicetrdning (exempelvis lara
nyanstéllda hur de kan reglera kanslor och uppvisa nédvandiga emotioner i arbetet) och
mentorsfunktioner (till exempel agera forebilder och finnas dar som stdd). Kraven som kommer
med arbete inom serviceindustrin &r ett hogt arbetstempo och anvéndandet av emotioner som
ibland inte speglar de egna vilket kan leda till pafrestning hos anstéllda. Chi och Wang finner
bevis for att deep acting har en positiv inverkan pa arbetsprestation och att servicetraning
starkte detta samband. De fann aven att servicetraning gjorde att bade anstallda och chefer
skattade hogre pa arbetsprestation. Mentorer fungerade som resurser for den anstillde och

hjélpte denne att battre hantera de emotionella krav som kommer med arbetet.

Chi och Wang avslutar med att foresla servicetraning om hur man kan handskas med
kunder, ger god service och anvander sig av deep acting skulle bidra till battre arbetsprestation.
De foreslar aven att nyanstallda ska tilldelas mentorer och att dessa kan agera stéttande, fungera

som forebilder och hjalpa till att socialisera in dessa personer i arbetet.

Metod

Val av forskningsmetod

Forskningsmetoden har valts med undersékningens syfte som grund och eftersom studien soker
en djupare forstaelse for det emotionella arbetets inverkan pa individniva sa har en kvalitativ
metod valts. Jag soker beskrivande data som kan ge insyn i den specifika kontexten som
omgérdar emotionellt arbete. En kvantitativ metod hade darfor inte fungerat har eftersom syftet
inte dr att mata hur vanligt forekommande emotionellt arbete &r eller i vilken grad deltagarna

utfor emotionellt arbete (Olsson & Sorensen, 2011).

Inledningsvis fanns en tanke om att kombinera tva kvalitativa metoder genom att genomfora
observationer pa caféer och snabbmatsrestauranger och sedan intervjua personer som arbetar
pa dessa stallen. Ganska snart insag jag dock att det skulle bli alldeles for tidskravande att

utféra bade observationer och intervjuer och valde darfor att fokusera pa intervjuer dér en
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djupare forstaelse kan uppnas genom att prata med personer som har erfarenhet av arbete inom
restaurangbranschen. Jag valde intervjuer eftersom det ger mojlighet att utforska individens
satt att reagera pa olika situationer och att urskilja monster mellan individer (Trost, 2010).
Samtidigt ger en kvalitativ intervju mig mojligheten till storre flexibilitet dar jag kan anpassa
fragorna utefter intervjupersonens svar och fa fram rikare data (Bryman, 2011).

Intervjuerna som genomfordes var av semistrukturerad art och hade specifika teman
som berordes. Fordelen med semistrukturerade intervjuer ar mojligheten att stélla foljdfragor
och franga ordningen pa fragorna om detta anses lampligt. Det ger samtidigt intervjupersonerna
friheten att besvara fragorna med egna ord och att tala utifran deras egna upplevelser pa ett
naturligt satt. En intervjuguide (Bilaga 2) skapades for detta &ndamal och innefattade féljande
teman: bakgrund, yrkesroll, emotioner och kénslor, kundméten samt konsekvenser. Inom varje
tema fanns ett antal fragor formulerade som dmnade ge vagledning men som samtidigt kunde
omformuleras for att passa situationen och intervjupersonen béttre (Bryman, 2011; Patel &
Davidson, 2019). I stort foljde samtliga intervjuer guiden men vid nagra tillfallen frangicks

intervjuguiden eftersom fordjupning skedde inom specifika omraden.

Urval

Urvalet gjordes delvis utifran ett malinriktat urval och delvis ett bekvamlighetsurval. Ett
malinriktat urval innebar att deltagare till studien véljs ut pa ett strategiskt satt for att forsakra
sig om att dessa personer ar relevanta for studien (Bryman, 2011). Da unders6kningen skedde
under en mycket begransad tid vénde jag mig till vanner och bekanta som jag i forvég visste
hade arbetat pa restaurang eller café. Ingen av intervjupersonerna arbetar langre kvar pa deras
respektive arbetsplatser och det var mellan ett och fem ar sedan de avslutade sina anstéllningar.
Eftersom jag redan kande de fyra intervjupersonerna som tackade ja till deltagandet i studien
anses urvalet vara ett bekvamlighetsurval. Bekvamlighetsurval karaktériseras enligt Bryman
(2011) av personer som for tillféllet finns tillgangliga for den som utfor studien. Problemet med
denna urvalsstrategi ar att resultaten inte gar att generalisera eftersom det inte gar att saga om
denna grupp ar representativt pa en storre population. Trost (2010) skriver daremot att ett
bekvamlighetsurval kan anses strategiskt eftersom deltagare véljs utifran vissa férutbestamda

kriterier och tas med pa basis av att de passar andamalet.

Samtliga intervjupersoner fick ett informationsbrev (Bilaga 1) skickat till sig dar syftet med

undersokningen forklarades och dar de forskningsetiska principerna framgick.
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Om intervjupersonerna

Intervjupersonerna Wilma, Erika, Olivia och Stella (inte deras riktiga namn) har alla jobbat
inom restaurangbranschen. Wilma har jobbat pa ett internationellt franchiseféretag inom
snabbmatsindustrin som hér kommer kallas “Snabbmatsrestaurang 1”. Hon har sommarjobbat
de senaste tre aren och har framfor allt jobbat nattetid pa restaurangen som har 6ppet dygnet
runt.

Olivia har jobbat pa ett internationellt franchiseforetag inom snabbmatsindustrin (dock
inte samma som Wilma) och denna kommer kallas “Snabbmatsrestaurang 2”. Detta var hennes
allra forsta anstéllning och borjade som ett sommarjobb men hon blev sedan erbjuden att
fortsatta och jobbade dar under cirka ett och ett halvt ar.

Stella har jobbat pa tva olika féretag som bada varit relevanta for studien. Det forsta ar
ett franchiseforetag inom snabbmatsindustrin som framfor allt finns i Skandinavien. Detta
foretag kommer tilldelas namnet “Snabbmatsrestaurang 3 och ér inte samma foretag som vare
sig Wilma eller Olivia jobbat pa. Hon arbetade bade del- och heltid pa denna arbetsplats under
fem ars tid. Stella har dven jobbat pa en cafékedja som finns bade i Skandinavien och ett par
europeiska lidnder, denna arbetsplats kommer kallas “Cafékedjan”. Det var en timanstéllning
och hon jobbade dar under cirka tva och ett halvt ar. Hon hade haft ett antal sommarjobb innan
hon sokte sig till Snabbmatsrestaurang 3 men hon anser att anstéliningen dér ar hennes forsta
officiella jobb.

Avslutningsvis har Erika jobbat pa ett lokalt café pa en mindre ort. Arbetsplatsen
kommer tilldelas namnet “Caféet” och hade Oppet aret runt men besoktes framfor allt av
samhéllets invanare och var ett besoksmal for turister och sommargaster under
sommarmanaderna. Erika arbetade framfor allt kvallar och helger den forsta tiden men kunde
aven hoppa in vid behov under veckorna och under sommaren jobbade hon sa gott som heltid.

Hon arbetade pa Caféet under fem ars tid och fick efter ett par ar en heltidsanstallning.

Intervjupersonerna var alla kvinnor mellan 18 och 23 ars alder nar de paborjade sina
anstéallningar. Samtliga hade begrénsad arbetslivserfarenhet och hade inledningsvis en deltids-
eller timanstallning.

Intervjupersonerna och deras arbetsplatser har anonymiserats i s hog utstrackning som
mojligt. Sadant som skulle kunna identifiera arbetsplatserna kommer kallas “maten” och
“produkten” etcetera. Detta for att undvika associationer till en specifik snabbmatsrestaurang

eller ett specifikt café och bevara intervjupersonernas integritet.
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Genomforande av intervjuer

Fyra semistrukturerade intervjuer genomfordes, tva holls digitalt via zoom och tva holls i
grupprum. Intervjuerna varade mellan en till en och en halv timme och inleddes med en
presentation av studien och teman som skulle berdras. De grundldggande forskningsetiska
principerna: samtyckeskravet, informationskravet, konfidentialitetskravet och nyttjandekravet
(Bryman, 2011) lades fram och samtliga godkande deltagande. Intervjudeltagarna blev
tillfragade om de tillat att intervjun spelades in for att sedan kunna transkriberas och analyseras
och alla accepterade detta.

Eftersom jag intresserade mig bade for vad intervjupersonerna sa och hur de sade det
var det viktigt att intervjuerna spelades in sa att bade fragor och svar forstods utifran sattet de
sades och vilka betoningar som gjordes (Bryman, 2011). Samtidigt gav inspelningen av
intervjuerna mig mojlighet att koncentrera mig pa det intervjupersonen sade i stallet for att

lagga fokus pa att anteckna (May, 2013).

Bearbetning och analys av material

Efter intervjuerna genomforts transkriberades dessa manuellt vilket samtidigt ledde till manga
genomlyssningar av det inspelade materialet. | transkriberingen togs pauser, tveksamheter i
form av “Eh” och “Hmm” samt upprepningar med for att forsta vart det fanns osiakerhet. Jag
valde att skriva ut intervjuerna ordagrant for att minimera risken for missuppfattningar nar jag
sedan analyserade materialet (Olsson & Sérensen, 2011).

Efter transkriberingen l&stes materialet, centrala aspekter markerades och citat
plockades ut och lades i ett separat dokument. Genom att upprepa denna process ett flertal
ganger borjade centrala teman ta form och materialet sorterades sedan utefter dessa. Vissa delar
av materialet passade in i mer an ett tema vilket gjorde att indelningen stundvis blev svar. Detta
gjorde dock att jag omarbetade och konkretiserade temaindelningen och vilket ledde till en
tydligare uppdelning. Enligt Braun och Clarke (2006) ar detta tillvagagangssatt forenligt med
en tematisk analys av insamlade kvalitativa data. | en tematisk analys genomgar forskaren sex
steg i bearbetningen och analysen: (1) transkribering och upprepade genomgang av materialet,
(2) initial kodning déar intressanta séardrag tas ut, (3) sortera koderna i teman, (4) genomgang av
teman och revidering av indelning, (5) definiering och namngivande av teman och slutligen (6)

producering av rapport.

18



Tillforlitlighet

Jag har efterstravat att pa ett tydligt satt beskriva tillvagagangssattet for undersokningen nar
det kommer till val av metod, urval, genomférande av intervjuer samt bearbetning och analys
av materialet. Detta for att starka tillforlitligheten till undersékningen och visa pa transparens
genom hela processen. Kvalitativa studier beddms vanligtvis genom Kriterierna trovardighet,
overforbarhet, palitlighet och en mojlighet att styrka och konfirmera (Bryman, 2011).
Trovardigheten for studien starks genom att jag bett intervjupersonerna tydligaregora aspekter
dar det funnits rum for egen tolkning. Overforbarhet uppnds genom att detaljerade
beskrivningar som intervjupersonerna berattat om aterges i resultatet. Genom att beskriva
tillvagagangssattet for undersokningen ges andra forskare maojlighet att bedoma studien vilket
okar palitligheten. Mojligheten att styrka och konfirmera handlar om att jag ska forsoka halla
mig objektiv och inte lagga in egna varderingar, detta & nagot som varit narvarande i tankarna

genom hela processen men som &r svart att garantera till hundra procent.

Resultat och Analys

Det insamlade materialet har genom analysen delats in i tva huvudkategorier: forutsattningar
for arbetet och utférande av arbetet. Dessa har i sin tur underliggande teman som &mnar
illustrera de olika delar som arbetet innefattar. De tva huvudkategorierna beror olika aspekter

av emotionellt arbete och aterger intervjupersonernas upplevelser.

Forutsattningar for arbetet

Denna huvudkategori handlar om vilka ramar intervjupersonerna behovt forhalla sig till i sitt
arbete och hur de upplevt dessa. Foljande teman kommer berdras: restaurangbranschen,
forhallningsregler och olika typer av kontroll, arbetsmiljo, kundernas betydelse samt utbildning

och hur kunskap forvarvas.

Restaurangbranschen

Intervjupersonernas unga alder och begransade arbetslivserfarenhet beskrivs av flera som
bidragande orsaker till att de sokte arbete inom restaurangbranschen. Wilma uttrycker att hon
initialt Iatit bli att soka arbete pa Snabbmatsrestaurang 1 och forsokte i stallet fa jobb inom
handeln. Nar detta efter en langre period inte gav nagonting valde hon till slut att skicka in

ansokan till snabbmatsrestaurangen och fick komma pa intervju.
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Restaurangbranschen beskrivs av intervjudeltagarna innehalla aspekter som hdg
personalomsattning, underbemanning och osékerhet kring hur arbetsdagen kommer se ut.
Underbemanningen ansags delvis bero pa svarigheten att forutspa hur mycket eller lite kunder
som kunde forvéntas en given dag men &ven att arbetsgivaren tenderade att Idgga bemanningen
pa lagsta mojliga niva av ekonomiska skal. Just svarigheten att forutspa hur manga kunder som

kunde forvantas var en aterkommande orsak till oro hos Olivia och Erika.

En aspekt som belyses av Stella ar att Cafékedjan pa olika sétt utnyttjade unga arbetstagares
omedvetenhet om vilka rattigheter de hade. Fem ar pa Snabbmatsrestaurang 3 hade gjort henne
bekant med lagar och skyldigheter som arbetsgivare har och hon tog med sig denna kunskap
till Cafékedjan. Nar Stella efter en tid upptéckte brister i arbetsmiljén och att vissa delar av
kollektivavtalet inte foljdes papekade hon detta for chefen. Denne svarade da med att
schemalagga Stella pa tider hon i forvag meddelat att hon inte kunde jobba eftersom hon
studerade. Stella horde da av sig till chefen varpa denne sa “Ah, SYND! Kan du inte jobba sd
kan du ju sdga upp dig”. Hon beskriver ocksa att det var vanligt férekommande med obetalt
extraarbete om inte alla arbetsuppgifter var klara i tid for stangning. Hon forvantades da stanna
kvar och fardigstalla &ven om det ibland tog upp till tva timmar extra som hon inte fick betalt
for.

Stellas utsatta position pa Cafékedjan gjorde att hon till slut sade upp sig fran jobbet,
men forst efter att hon upplevt flera situationer dar arbetsgivaren brustit i sitt ansvar och pa
flera satt brutit mot kollektivavtalet. Hennes arbete pa Snabbmatsrestaurang 3 gjorde att hon
kande sig tillrackligt trygg i att konfrontera chefen pa Cafékedjan och detta &r nagot som skiljer

henne fran manga andra unga arbetstagare (Kjellberg, 2019).

Framfor allt Wilma, Olivia och Stella har upplevt att det finns ett stigma kring att arbeta inom
restaurangbranschen. Wilma sager sa har om hennes tankar kring att soka arbete pa

Snabbmatsrestaurang 1:

Wilma: ”(...) manga har en bild av att [Snabbmatsrestaurang 1] (...) man kan inte fa
nagonting annat, man kunde inte fa typ en butik (...) det var val for att det hade daligt
rykte och att jag tinkte att sd hdr, ‘Jag kan inte jobba pa [Snabbmatsrestaurang 1], det

dr ldangst ner pd ndringskedjan’ typ av jobb.”
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Olivia berattar att hon ofta upplevde att utomstaende hade forutfattade meningar om personer
som jobbar pa snabbmatskedjor. Hon upplevde att arbetet sags som ett “daligt jobb” dar det
var daligt betalt med “jobbiga arbetstimmar” och en stressig arbetsmiljo. Stella sager i likhet
med Olivia och Wilma:

Stella: “(...) man associerar liksom [Snabbmatsrestaurang 3] valdigt mycket till
snabbmat, till daliga, alltsd typ oambitiosa manniskor som inte har nagra

framtidsambitioner.”

Faktumet att intervjupersonerna upplevde att utomstaende sag ner pa deras yrkesroll kan ha
gjort att de tillampade copingstrategier i samband med utférandet av emotionellt arbete for att

bevara sin sjalvbild (Erickson, 2011).

Forhallningsregler och olika typer av kontroll

Upplevelsen av kontroll var endast forekommande hos Wilma, Olivia och Stella som alla tre
arbetat pa snabbmatsrestauranger och Cafékedjan. Flera exempel ges pa hur arbetet ar
uppbyggt kring bestamda rutiner och riktlinjer och gar i manga fall sa langt som att specificera
exakt hur manga gram av en ravara som ska finnas pa varje slutgiltig produkt. Aven tidtagning

var en vanlig form av kontroll som reglerade hur lang tid varje arbetsmoment skulle ta.

Wilma: “(...) det ska ga snabbt och da pa [Snabbmatsrestaurang 1] sa finns det ju sa
har att det ska ta 90 sekunder max fran bestallning till att du fatt maten. (...) ALLT
raknas ju. Alltsa det finns ju statistik pa ALLT man gor.”

Wilma beréattar om en gang da hennes chef ringde till restaurangen klockan 03.00 och fragade
vem det var som stod i drive-through. Han papekade att det var for langsamma tider och att
arbetet maste ga snabbare. Wilmas kollega beréattade detta for Wilma som var den som stod i
drive-through varpa hennes spontana reaktion var “HUR?! Jag dr sjilv! och “Jaha, sitter han
och kollar i kameran nu? Det dir nog olagligt, men ja...”. Wilma har ocksa varit med om att
chefer papekat kroppshallning och ansiktsuttryck “Ni mdste stréicka pd er, ni mdste le”. Detta
ar ett satt for arbetsgivaren att utéva kontroll 6ver anstéllda och se till att de utfér emotionellt
arbete i linje med foretagets riktlinjer (Hochschild, 2012).
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Alla tre har varit med om att arbetsgivaren satt upp riktlinjer for vilka fraser som ska
anvandas och vilka fragor som ska stéllas till kunder. Dessa upplevdes som véldigt upprepande
och monotona eftersom samma sak skulle sdgas till varje kund. Det fanns i vissa situationer
utrymme att fraingd “manuset” och sétta personlig pragel pa bemoétandet men samtidigt hanns
detta inte alltid med och da var det enklare att folja manuset. Olivia fick ibland intrycket av att
besokare upplevde bemotandet som opersonligt eftersom de kunde hora att exakt samma fragor
stalldes till varje kund och att det inte alltid fanns tid for personalen att vara personlig i motet

med varje besokare.

Att arbetsgivaren kontrollerar de emotionella aktiviteter som intervjupersonerna utfor ar en av
de aspekter som kannetecknar emotionellt arbete. De manga rutiner som reglerar arbetet pa
snabbmatsrestaurangerna och Cafékedjan begransar intervjupersonernas mojlighet att fatta
egna beslut. Anvandandet av specifika fraser och fragor ses i kontrast till att intervjupersonerna
manga ganger forvantas bidra med en personlig pragel pa interaktionen med kunder.
Balansgdngen mellan foretagets rutiner och kundernas forvantningar kraver att
intervjupersonerna tar hansyn till tva olika former av kontroll (Hochschild, 2012; Leidner,
1993).

Erika namner ingen form av kontroll eller specifika forhallningsregler i arbetet pa
Cafeet. Hennes arbetsplats var inte del av en franchise eller kedja och det fanns inte samma
rutiner och regler att forhalla sig till vilket gjort att hon inte haft samma upplevelser kring

kontroll som 6vriga.

Arbetsmiljo
Samtliga intervjupersoner betonar att arbetsmiljon praglas av stress. Stressen beror delvis pa

ett ojamnt kundflode dar lunch- och middagstid beskrivs vara mycket att gora. Nar manga
kunder kommer samtidigt och formar langa kéer kan arbetsuppgifter som att tomma sopor och
torka av bord negligeras eftersom fokus just da ligger pa att servera kunderna mat. Samtidigt
behdver kunderna nagonstans att sitta och slanga sitt skrap vilket gor att intervjupersonerna
upplever press fran flera hall.

Den stressiga arbetsmiljon gjorde det svart for flera av intervjudeltagarna att slappna
av medan de befann sig pa arbetsplatsen. Aven under raster kunde de aldrig riktigt koppla av

eftersom de nar som helst kunde bli inkallade for att hjélpa sina kollegor. Bade Stella och Erika
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beskriver att det alltid finns nagot att gora. Detta gjorde for Erikas del att hon ofta tankte pa
arbetet dven nar hon var pa rast eller hemma.

De manga krav som kommer med arbetet inom restaurangbranschen genererar hdga
nivaer av stress hos intervjupersonerna. Manga ganger maste de forhalla sig till att
underbemanningen gor det svart att leverera personlig service. Arbetet stéller hoga krav pa
arbetstagarna men ger dem inte resurser att klara av den stora pressen. Nar arbetets krav blir
for hdga dréneras intervjupersonernas individuella resurser vilket leder till trotthet och
svarigheter att slappna av (Hochschild, 2012; Leidner, 1993; Bakker & Demerouti, 2007).

Arbetstidens forlaggning var en aspekt som togs upp av samtliga intervjudeltagare. Vanligt var
att arbetstiden forlades till kvallar och helger men for Stella och Wilma sa kunde den aven
forlaggas nattetid. Deras arbetsplatser var 6ppna dygnet runt vilket gjorde att oregelbundna
arbetstider var vanligt. Wilma jobbade mycket natt och hon upplevde att pressen pa att det
skulle ga snabbt inte var lika hég under natterna da det inte var bemannat i lika hog grad som
pa dagarna. Stella jobbade mycket skift och beskriver hur hennes maende paverkades av

arbetstiderna:

Stella: “(...) hur jag madde berodde bade valdigt mycket pa vad jag hade for typ av
pass under den perioden och vem jag faktiskt jobbade med... det kunde vara allt ifran
att vara utvilad och glad for att man jobbat 08.00 till 17.00 och man hade bra personal
och allt flot pa som det skulle men det kan ocksa vara de gangerna man bara jobbade,

var underbemannade, folk sjuka, man hittar ingen extra person som kommer in.”

Kundernas betydelse

De kunder som kommer in till restaurangen eller caféet upplevs av samtliga ha relativt stor
paverkan pa arbetsmiljon och var i vissa fall avgérande for hur intervjupersonerna madde nar
de var pa jobbet. | de allra flesta fall ar kunderna trevliga och aterkommande kunder upplevdes
tillféra mening och var for flera en uppskattad del av arbetet. Samtliga beskriver att malet med
kundens besok ar att denne ska kanna att hen vill bestka restaurangen eller caféet igen. For att
uppna detta beskriver Olivia hur hon forsoker formedla ett personligt bemotande till varje kund
for att fa denne att kéanna sig sedd och betydelsefull.

Stamkunder har framfor allt stor betydelse for Erika som uppger att dessa utgor en stor

del av Caféets kundkrets. Erika beskriver hur hon ofta gjorde “det lilla extra” for stamkunderna
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och att flera till slut kom att forvanta sig detta. Wilma, Olivia och Stella tillskriver ocksa
stamkunder stor vikt och ar 6verens om att de ofta a&r mer sig sjalva med dessa kunder eftersom
de etablerat viss relation. De uppger att de kan kanna viss stolthet i att kunder véljer att komma
tillbaka till just deras arbetsplats.

Kunderna anses ha stor betydelse for samtliga intervjupersoner och interaktionen med
andra manniskor upplevs i manga fall som positivt och ndgot som skapar mening i arbetet.
Investment-strategin anvands framfor allt av Erika som menar att hon skapar en relation till
kunderna pa Caféet som gar djupare an ytliga interaktioner (Erickson, 2011). De andra
intervjupersonerna forsoker skapa detta nar det ar mojligt men tidsaspekten och rutiner kring
bemotande begransade dem och ges inte tid att forma mer an ett fatal, lite djupare relationer.

Kunderna utgor kallan till intervjupersonernas inkomst vilket gor att dessa tillskrivs
stor betydelse. Aterkommande kunder blir darmed av extra stor vikt och anses darfér motivera
att de lagger ner mer tid och lar k&nna dessa kunders behov. Att interaktionen med stamkunder
skiljer sig fran andra kundmoten skulle kunna tolkas som att intervjupersonerna i de
sammanhangen anvénder sig av deep acting och har lattare att uppleva de kénslor som de ger
uttryck for (Hochschild, 2012).

Aven om de allra flesta kunder betett sig pa ett trevligt sitt gentemot intervjupersonerna finns
det aven tillfallen da de upplevt ovénliga besdkare. Wilma, Olivia och Erika har svart att
minnas specifika situationer utan talar mer i generella termer nér de beskriver dessa situationer.
Wilma berattar dock om kunder som var mentalt franvarande och kunde sitta med sina
mobiltelefoner och ta emot mat utan att ens titta upp pa henne. Arbetet kraver att Wilma utfor
emotionellt arbete men kunderna star inte under samma skyldigheter och kan darfor lata bli att
bete sig pa ett vanligt och tillmotesgaende satt (Hochschild, 2012).

Stella aterger situationer dar kunder har betett sig illa genom att kalla personalen for
konsord, framfort hot och utévat vald. Sexism var ocksa forekommande och hon kunde fa
kommentarer fran man i stil med “’Du ska inte vara héir och jobba, du dir en dam, du ska vara
hemma och jobba. P& min tid sa fick inte kvinnor jobba 6verhuvudtaget utan de ska se till att
maten var pd bordet”. Stella beskriver att hennes strategi for att dverleva arbetet inom
restaurangbranschen var att ha skinn pa nasan och en férmaga att ta spydiga kommentarer utan
att sjalv paverkas.

Att behdva hantera otrevliga kunder, krankningar och hot har gjort att Stella skapat en
form av distans till sin yrkesroll. Att ha “skinn pa ndsan” har gjort att hon béttre kan hantera

odragliga kunder och koppla ihop detta med yrkesrollen i stéllet for henne personligen
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(Hochschild, 2012). Stella kan anses anvénda sig av detachment-strategin som ett satt att

skydda sig mot kunderna (Erickson, 2011).

Nar kunder av olika anledningar betett sig illa sa anvander sig intervjudeltagarna delvis av
generella strategier for att I0sa dessa situationer. Dessa strategier innebér att lyssna och
forklara, be om ursdkt samt erbjuda kompensation till kunder. De har dven personliga strategier
for att hantera kravande kunder. Wilma berattar att hon paverkas under en kort stund av jobbiga
situationer men att arbetet kraver sa pass mycket fokus att nar nasta kund dyker upp behéver
hon g vidare och fokusera pa nuet. Det faktum att arbeten som innefattar service ofta tillskrivs
lag status och kan motas av osynliggdrande och ignorans gor att Olivia hanterar dessa
situationer genom att forsoka fa kunderna att forsta att hon bara ar manniska och att de inte kan
behandla henne hur som helst bara for att hon serverar dem mat (Bergman & Ulfsdotter
Eriksson, 2019). Erika paverkas mest av negativa kommentarer som kan knytas till bakverk
som hon sjalv producerat. Hon séager att hon kan fa tio positiva kommentarer men att en negativ

kan fa henne att glomma alla dessa.

Utbildning och hur kunskap forvarvas

Samtliga intervjupersoner har fatt nagon slags introduktion till arbetet nar de borjade, det galler
mestadels teoretisk kunskap kring produkter, rutiner och foretaget. Intervjupersonerna har fatt
lara sig de praktiska delarna av arbetet genom att vara pa plats och utféra arbetsuppgifter utan
speciellt mycket forkunskap. Wilma uttrycker att hon inledningsvis upplevde arbetet som svart
och att det fanns mycket press pa henne att hon skulle halla samma takt som &vriga
medarbetare. Hon upplevde att vagledning saknades och hade uppskattat nagon som forklarade
saker for henne i borjan.

Traning eller utbildning i emotionellt arbete var i princip icke existerande.
Intervjudeltagarna har initialt fatt valdigt begransad information om hur bemétande av kunder

ska ga till och vad som forvantas av dem. Erika och Olivia beskriver det sa har:

Erika: “(...) jag tror man mest gick pa magkdnslan liksom... utifran hur jag vill bli

bemétt nar jag kommer nagonstans. ”

Olivia: “(...) det var lite vad jag sjilv hade uppskattat om jag var kunden (...) Det
hjdlpte ganska mycket att iaktta de andra, i borjan speciellt.”
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Vanligt forekommande var att diskutera olika situationer med kollegor och forsoka léara sig av
varandra. Denna informationsdelning mellan kollegor blir ett satt att hantera bristen pa
vagledning fran foretaget (Hochschild, 2012). Wilma berdttar att Snabbmatsrestaurang 1 det
senaste aret implementerat en traningsvideo for nyanstallda med exempel pa situationer och
kundbemotande. Eftersom detta ar relativt nytt var det inget som anvandes nér hon bérjade men
hon uttrycker att det verkar vara ett bra tillagg i introduktionen.

Den begransade utbildningen som intervjupersonerna fatt gjorde att de i manga fall
behovde klara sig sjalva och med tiden lista ut hur de skulle utféra olika arbetsuppgifter. Detta
kan leda till att de presterat samre och att vissa arbetsuppgifter tagit langre tid &n vad som
ansetts tillatet. Krav pa att inledningsvis ta till sig mycket ny information hade kunnat
modereras med resurser i form av utbildning och mentorsstdd vilket hade kunnat géra ingangen
till arbetet till en smidigare process (Chi & Wang, 2018; Bakker & Demerouti, 2007).

Utférande av arbete

Denna huvudkategori lagger stérre tonvikt pa det emotionella arbetet; hur det utfors, hanteras
och vilka konsekvenser det far. Féljande teman kommer berdras: emotionellt arbete, hantering

och kallor till stod samt arbetets konsekvenser.

Emotionellt arbete

Alla intervjupersoner har en samstammig bild av vilka emotioner som forknippas med arbete
inom restaurangbranschen och hur de som anstallda forvantas vara nér de jobbar. Stella

beskriver de s& har:

Stella: “Ypperligt glad, iiberglad, overdrivet trevlig, social och utdtriktad. Till den

nivdn att man kanske kdnner sig oerhort fejk.”

Samtliga ar Gverens om att de positiva kanslor som Stella uttrycker ovan &r de atravéarda inom
branschen. Utstralande av lycka, leenden och gonkontakt ar aspekter som de kanner igen sig
i och som speglar deras bild av restaurangmedarbetaren. Hochschilds (2012) begrepp feeling
rules kopplas har till hur intervjupersonerna forvantas vara for att passa in i rollen som

medarbetare pa en restaurang.

26



Stellas beskrivning av hur emotionerna som uppvisades ibland upplevdes som odkta

framkommer &ven hos 6vriga intervjudeltagare. Olivia beskriver det sa har:

Olivia: “(...) det var val inte alltid sa naturligt det man sa och det man gjorde (...) jag
var val kanske inte sa glad som jag visade pa jobbet alltid, att jag fick liksom klistra pa
ett leende vissa dagar for att man har sovit daligt eller att man var stressad eller sa

121

ddr.

Olivia upplevde att hon ibland gick in i en roll och tog pé sig en “mask” nér hon jobbade for
att pa sa satt kunna uppvisa de emotioner som hon behévde i jobbet. Det blev ett satt for henne
att dolja de emotioner som inte var 6nskvarda men hon kunde da uppleva att det inte kandes
helt naturligt. Olivia anvander sig i dessa situationer av surface acting (Hochschild, 2012) och
intrycksstyrning (Goffman, 2000) genom att modifiera sina emotioner for att passa
forvantningarna. Erika beskriver liknande erfarenheter och talar under intervjun om hur hon

upplever att hon gar in i en roll och hon liknar arbetet pa caféet med att sta pa en scen.

Erika: “(...) det dr ju ndstan lite som att std pd en scen (...) Det dr svdrt att pd ett sant
har jobb, ha en dalig dag pa jobbet. For att du traffar manniskor hela tiden (...) man

hade ju forvintningar pd att alltid vara trevlig, alltid var glad och framdt.”

Wilma berittar att hon hade en “servicerdst” som kom fram nér hon pratade med kunder. Hon
illustrerar detta genom att aterge hur hon star och pratar med kollegor, plétsligt hor ett pling i
headsetet till drive through och da genast slar om genom att hoja tonen pa rosten och med sin
mjukaste stdmma séga “Hej och vilkommen det gar bra att bestdilla!”. Wilma anvander sig
har av intrycksstyrning déar hon vill formedla en bild av sig sjdlv som en trevlig och
serviceinriktad medarbetare (Goffman, 2000). Hon slog efter en tid instinktivt om pa detta satt
eftersom de anstéllda pa Snabbmatsrestaurang 1 utgar fran ett manus. Manuset beskrivs som
nagonting att luta sig mot och att det fanns visst utrymme att franga detta om situationen tillat.

Nar Erika ar pa arbetet befinner hon sig frontstage (Goffman, 2000) och framfor sin
roll som anstialld pa Caféet dar forvantningar finns pa henne att agera utifran hur
restauranganstallda bor vara. Forst nar hon kommer hem kan hon ga in i backstage dar hon inte
behdver forhalla sig till de normer och férvantningar som finns, utan kan dd agera mer
avslappnat. For Wilma sker skiftet mellan frontstage och backstage medan hon befinner sig pa

arbetet och hon gar fran av avslappnat prata med sina kollegor till att sla pa sin yrkesroll.
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Stella beréattar hur hon forvantades lamnassitt privatliv i dorren nar hon kom in pa jobbet.
Hon beskriver att hon haft svart att kontrollera sina kanslor efter ett gral en dag, vilket gjort att
hon varit lite kort i tonen mot kunder. Chefen har da, enligt Stella, skéllt ut henne och sagt “Ja,
nu far du se till att vara lite gladare for att ditt privatliv ska inte pdverka dig pd jobbet”. Har
utdvar chefen kontroll 6ver Stellas emotionella arbete genom att pAminna henne om foretagets
riktlinjer (Hochschild, 2012). Enligt henne var kanslor som irritation, trétthet och stress nagot

som hon inte fick visa for kunderna. Erika sager sa har om att undertrycka negativa kanslor:

Erika: “(...) det dr ju lite sorgligt, men att man liksom forsoker stinga av kinslorna

som man egentligen har dar inne (...) da tror jag man alltsa gick in i ndgon roll.”

Erika jamfor arbetet pa Caféet med hennes nuvarande dar hon mestadels sitter framfor en
datorskarm “(...) nu kan jag sitta bakom dataskarmen och gdmma mig lite och kanna att livet
dr piss idag. Det kan man ju inte pd ett sddant stdlle”. Hon beskriver att hon “dealade” med
oonskade kanslor inombords och att dessa forst kom ut nar hon kommit hem fran arbetet.

Att undertrycka negativa kéanslor till fordel for de emotioner som forknippas med
yrkesrollen visar hur Erika och Stella anvéander sig av emotionellt arbete och anpassar sitt
forhallningssatt till forvantningarna och de feeling rules som finns (Hochschild, 2012).

Samtliga intervjupersoner beskriver skillnader i hur de var nar de var hemma kontra pa

arbetet. Stella sager under intervjun att “Jag dr inte mig sjdlv ndr jag dr pd jobbet”.

Hantering och kéllor till stod

Kollegorna har visat sig ha framtradande betydelse och ar ofta en kalla till stod i svara
situationer. Samtliga intervjupersoner papekar kollegornas roll som essentiell for att klara av
arbetet och Stella upplevde att kollegorna pa Snabbmatsrestaurang 3 blev som en andra familj
for henne. De spenderade mycket tid tillsammans och hittade dven pa aktiviteter utanfor arbetet
vilket gjorde att de blev valdigt nara.

Kollegorna kan ses som resurser som vager upp for de krav som stélls inom arbetet
(Bakker & Demerouti, 2007). Arbetet inom restaurangbranschen har flera krav att forhalla sig
till och mindre resurser vilket gor att kollegornas roll blir ytterst viktiga for att véga upp

gentemot kraven.
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Stella och Wilma beskriver hur de ibland frangick de uppsatta regler och riktlinjer som fanns
for att underlatta for kunderna. Wilma tar upp exemplet att en foralder kommer till kassan med
skrikande barn. Hon forsokte halla sig sa kort som mgjligt och inte dra ut pa interaktionen
genom att stalla onddiga fragor. Stella lyfter ocksa detta under intervjun och sager sa har:

Stella: “(...) man liksom anpassar sig och skiter lite i de regler man far fran ledningen
och foretaget for att liksom se till att gasterna kanner att de inte blir trakasserade med

2

massor av fragor om dem dr stressade.

Det utrymme som finns i interaktionen med kunder gor att de kan anpassa sig pa detta sétt och
“kénna av” vilken typ av bemodtande som dr lampligt for en specifik situation. Det beskrivs av
Stella och Wilma som en typ av motstand och ett satt for dem att ha viss kontroll. Wilmas
upplevelse av den standiga tidspressen gjorde att hon med tiden utvecklade en strategi for att
hantera situationer da hon kande att hon gjorde sitt basta men att hon anda fick hora att det
behdvde ga snabbare. Hon tillimpade strategin de ganger hon upplevde att kraven och
forvantningarna fran kunder var hogre an situationen tillat (Hochschild, 2012).

Detta kan vara ett sétt att minska kraven och gora arbetet forenligt med de begransade

resurser som fanns tillgangliga (Bakker & Demerouti, 2007).

Arbetets konsekvenser

Trotthet och utmattning ar de vanligaste konsekvenserna efter arbetsdagens slut for samtliga
intervjupersoner. Alla uppfattar att det var svart att varva ner nar de val kom hem och att det i
vissa fall kunde ta flera timmar innan de kande sig helt avslappnade. Erika beréttar om langa
arbetsdagar, om stresspaslaget som fanns dar och om ganger hon kommit hem och velat grata
av trotthet. Hon kanner sig kluven nar hon pratar om arbetet pd Caféet sa har i efterhand, a ena
sidan var det ett valdigt roligt arbete med mycket rum for kreativitet. A andra sidan hade hon
inte kunnat tanka sig att jobba inom restaurangbranschen igen eftersom hon aldrig har ként sig

sa stressad i hela sitt liv.

Olivia upplever att kraven fran kunder och kollegor om att allt hon gjorde skulle ga snabbt
tarde valdigt mycket pa maendet. Speciellt de ganger hon kénde att hon inte riktigt rackte till
och inte hann med det som behovdes goras. Hon berattar om ett tillfalle da hon jobbat mycket

under en period och vaknar pa natten av att hon packar in mat fran Snabbmatsrestaurang 2, fast
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med técket. Hon sdger “Det var svart att inte ta med sig jobbet hem”. Stella beskriver hur
“jobbiga dagar” som kantades av “jobbiga kunder” och “jobbiga kollegor” kunde gora att hon
stéllde in planer med vénner efter jobbet. “(...) det enda jag ville gora var att ga hem och ldsa

in mig och sova och typ. For att jag bara hade ingen energi kvar.” beréttar hon.

Konsekvenserna som intervjupersonerna upplevt av arbetet inom restaurangbranschen gar i
linje med de som presenterats av Arbetsmiljoverket (2019), Brotheridge och Grandey (2002),
Sliter et. al. (2013) samt Lee och Ok (2012). Kroppslig trétthet, utmattning och stressrelaterade

symptom &r nagot som samtliga upplevt i mer eller mindre utstrackning.

Diskussion och slutsats

Den stora distinktionen som framkommit med undersdkningen har att géra med hur Erikas
upplevelser skiljer sig fran Wilma, Olivia och Stellas. Erika har i manga fall haft helt andra satt
att forhalla sig till sitt arbete och omfattades inte av samma kontroll och rutiner som 6vriga.
Dock upplevde Erika stress i samma utstrdckning som de andra vilket kan knytas till
restaurangbranschen och dess likartade aspekter. En annan viktig skillnad som upptécktes var
att Erika inte upplevde att det emotionella arbetet kontrollerades av arbetsgivaren och vi kan
da fraga oss om Erika utfort samma typ av emotionella arbete som Gvriga.

Studien visade att intervjupersonerna ansag att emotionellt arbete var ett framtradande
element i deras yrkesroll. De hade en samstammig bild av vilka kénslor de forvéantas uppvisa
och vilka som de forvantades dolja. Strategierna for undertryckande av ké&nslor och
framkallning av k&nslor var valdigt individuella men landade i liknande resultat.

Flera likheter kring upplevelser finns att urskilja, exempelvis en tendens for kunder att
se ner pa intervjupersonernas yrkesroll. Detta kommer till uttryck framfor allt hos Stella, Olivia
och Wilma som har likartade upplevelser av otrevliga kunder. Detta skulle kunna ha som
forklaring att arbete inom snabbmatsrestauranger och kedjor anses ha lagre status &n enskilda,
privatagda caféer. Eller sd kan det bero pa vilken typ av kundkrets som besokte de olika
restaurangerna och caféerna. FOr Erika var det framfor allt lokala besokare som var
aterkommande och dar det skapades en relation mellan henne och kunderna. Stella, Wilma och
Olivia hade i storre utstrackning kortvariga, ytliga méten med kunder vilket inte gav

mojligheten for dem att etablera djupare relationer.
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Nagot som samtliga intervjudeltagare har gemensamt &r avsaknaden av utbildning inom
emotionellt arbete. Just bemdtandet av kunder ses av alla intervjudeltagare som av yttersta vikt
vilket da vacker fragan varfor inte arbetsgivarna erbjudit utbildning i detta. En mojlig orsak
skulle kunna vara att det ses som tids- och resurskrdavande och arbetsgivaren vill se att
arbetstagare sa snabbt som mojligt borjar utfora de arbetsuppgifter som de har betalt for.
Samtidigt kan vi tdnka oss att arbetsgivaren inte vill investera for mycket initialt och darfor

avvaktar for att se vilka behov av traning som finns och sedan sétter in insatser.

For att pa ett kritiskt satt granska mitt eget arbete med denna uppsats sa kan jag borja med att
erkanna att jag initialt hade en for bred ingang och inte fokuserade undersokningens syfte
tillrackligt for att fa ut maximalt av intervjuerna. Hade jag inledningsvis haft en snavare ingang
hade mer konkreta fragor kunnat stallas som férmodligen lett till &nnu djupare forstaelse. En
av de stora aspekterna jag Onskat att jag hade fokuserat mer pa &r i vilken utstrackning
intervjupersonerna anvéande sig av surface acting eller deep acting nér de utforde emotionellt
arbete. | nagra fall har jag kunnat urskilja att surface acting har anvénts men inga tecken pa
deep acting har hittats och da for att jag inte fragat om detta.

Fragan om resultaten blivit annorlunda om jag inte sedan tidigare varit bekant med
intervjupersonerna ar ocksa nagot som maste tas i beaktning har. | och med att jag kande
intervjupersonerna hade jag ocksa en viss forforstaelse kring deras upplevelser vilket kan ha
lett till att jag inte stallde vissa foljdfragor eller bad om fortydliganden. Det hade férmodligen
varit battre om urvalet bestod av personer som arbetade inom restaurangbranschen idag da
deras minnen varit farskare. Det a&r mojligt att mer konkreta upplevelser kunnat framféras om

intervjuerna skedde under tiden intervjupersonerna arbetade inom restaurangbranschen.

Svarigheten att hitta ett lampligt arbete och skaffa sig arbetslivserfarenhet har pa manga satt
Gppnat upp for restaurangbranschen att anstéalla unga vuxna. Men med tanke pa att det ofta ar
ett i hog grad kroppsligt arbete som kréver mycket av personen kan vi samtidigt undra vilka
langsiktiga konsekvenser detta far? Borde inte fler arbeten 6ppnas upp for unga vuxna sa att de
har en mojlighet att skaffa sig relevant arbetslivserfarenhet kopplat till arbeten som de i ett
senare livsskede vill soka sig till? Jag ar 6vertygad om att unga vuxna hade uppskattat storre
valmojligheter nar det kommer till vilken typ av arbeten som finns tillgangliga for dem och jag
tror aven att manga branscher hade kunnat anvanda sig av ungas nyfikenhet.

Slutligen tanker jag beréra faktumet att f& unga vuxna &r anslutna till facket. Aven om

det endast ar Stella som patalar situationer dar arbetsgivaren tydligt brutit mot kollektivavtalet
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sa ar det vart att fundera pa hur hennes arbetsmiljo och -villkor hade kunnat forbattras pa
Cafekedjan. Om det funnits en starkare anknytning till facklig representation hade Stella kunnat
rapportera fel till skyddsombudet pa arbetsplatsen. Denne hade i sin tur kunnat fora ett samtal
med arbetsgivaren och facket for att forsoka atgarda bristerna. En starkare facklig anknytning

hade kunnat bidra till starkta rattigheter for restauranganstallda och da speciellt unga vuxna.

Slutsatserna blir saledes att intervjupersonerna i hog grad har paverkats av arbetets olika
aspekter. De har behovt forhalla sig till de ramar som finns for restaurangbranschen vilket
bidragit till att de upplevt stress pa en daglig basis. Det emotionella arbetet har paverkat
intervjupersonerna genom att de behovt undertrycka vissa odnskade ké&nslor och distansera sig
fran dessa. De har framfor allt hanterat arbetet genom stod fran kollegor da dessa visat sig ha
en avgorande roll. Konsekvenserna har i stor utstrackning varit att intervjupersonerna upplevt

psykisk och fysisk trétthet men dven viss oro har varit forekommande.

Vidare forskning

For vidare forskning hade det varit av intresse att undersdka hur anstdllda inom
restaurangbranschen bygger upp olika former av motstand till krav och forvantningar. Detta
speciellt inom snabbmatsrestauranger och cafékedjor dar anstillda maste forhalla sig till
flertalet rutiner och regler géllande arbetets utférande. Samtidigt hade den stigmatisering som
upplevts kunnat utforskas narmare for att ta reda pa dess orsaker.

Denna undersokning har varit av unga kvinnor men det hade dock varit av intresse att
genomfora en studie av unga man inom samma bransch for att se vilka likheter och skillnader
som finns mellan kénen och deras upplevelser av emotionellt arbete. Férvantas unga man utféra
emotionellt arbete i samma utstrackning som unga kvinnor och resonerar de pa liknande satt
kring dess betydelse?

Forskning som bygger vidare pa Chi och Wang (2018) studie kring vilka resurser som
hade kunnat vara till hjalp for anstallda hade kunnat ge ytterligare insikt nar det kommer till

hur restaurangbranschen kan motverka de negativa effekter som kommer med arbetet.
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Bilaga 1 - Informationsbrev
Hej!

Jag skriver min kandidatuppsats i sociologi vid Lunds universitet och undersoker vilka
emotionella krav som stalls pa anstéllda inom restaurangbranschen. Specifikt undersoks unga
vuxna som jobbar eller har jobbat pa nagon typ av snabbmatsrestaurang eller café. Syftet ar att

studera de kanslomassiga aspekterna av servicerollen och hur detta paverkar individen.

Deltagandet ar helt frivilligt och du kan nér som helst valja att avsluta intervjun. De uppgifter
du lamnar kommer hanteras konfidentiellt och kommer inte att hanteras av nagon annan an mig
sjalv. De kommer lagras pa ett sadant satt att obehoriga inte har tillgang till det och sa snart
uppsatsen fatt godkant kommer allt material att raderas. Du kommer vara anonym i studien och
de svar du ger kommer inte kunna kopplas till dig som individ. Materialet kommer endast att

anvandas till denna studie och inte till nagot annat.

Vid fragor kontakta Therese Lindgren.

Vanliga halsningar

Therese Lindgren
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Bilaga 2 - Intervjuguide

Inledning

Presentera undersokning: Undersokningen handlar om vilka emotionella krav som stélls pa
anstéllda inom restaurangbranschen och da specifikt inom snabbmatsrestauranger och caféer
dar kunden far ett personligt bemétande av de som arbetar dar. Till exempel genom att ga till
kassan for att bestalla. Fokuset ligger pa hur unga vuxna hanterar de kansloméassiga aspekterna
av servicerollen och hur detta paverkar individen. Genom att undersoka detta omrade hoppas
jag kunna skapa forstaelse for hur unga vuxna upplever och hanterar den emotionella aspekten

av servicearbetet.

Vi kommer forst ga igenom lite praktiska saker innan intervjun borjar. Deltagandet i studien &r
helt frivilligt och du kan nar som helst avbryta intervjun utan att behova lamna nagon vidare
forklaring. Uppgifterna som du lamnar i intervjun kommer endast att hanteras av mig och
kommer att raderas sa snart kandidatuppsatsen fatt godkant. Uppgifterna kommer att forvaras
pa ett sékert sétt och inga obehdriga kommer ha tillgang till dessa. Du kommer vara anonym
och kommer inte att kunna identifieras utifran dina svar. Materialet kommer endast att

anvandas till uppsatsen och inte till ndgot annat. Om du &r okej med detta, sag JA.

Ar det ok att jag spelar in intervjun? Den kommer sedan att transkriberas och om du onskar

kan du f4 ta del av detta dokument.

Jag kommer forst att stalla lite bakgrundsfragor for att sedan ga in pa din yrkesroll och
forvantningar. Sedan kommer nagra fragor om emotioner, kanslor, kundméten och sedan
avslutar vi med konsekvenser. Har du fragor under intervjun eller inte forstar en fraga ar det

bara att saga till.

Utgangspunkt: For syftet av denna intervju géller det framst dina erfarenheter av att arbeta
vid snabbmatsrestauranger, caféer eller liknande. Nér jag refererar till bransch, arbete osv vill
jag att du tanker dig pa hur det brukade vara. Snabbmatsrestauranger dr tex McDonald’s,
Burger King, Subway osv. Caféer ar tex privatagda caféer eller sa kallade coffee shops

(Espresso House, Starbucks osv)
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Har du nagra fragor innan vi bérjar?

Bakgrund

Kan du berétta lite om dig sjalv. Alder, sysselséttning osv
Kan du beratta om vilka stallen som du arbetat pa som du anser ar relevanta for denna
studie? (snabbmatsrestauranger, café)
Hur kom det sig att du sokte dig till dessa arbetsplatser?
Hur gammal var du nédr du borjade arbeta inom restaurangbranschen?
- Var det ditt forsta arbete (sommarjobb raknas €j)
Hur manga ar totalt har du arbetat inom restaurangbranschen?

Vad tycker du &r positivt och negativt med denna typ av arbete?

Yrkesroll

Kan du beskriva din yrkesroll och vilka arbetsuppgifter som ingick?
- Om svarar: ta hand om kunder, sta i kassan etc — be utveckla! Vad ingar i de
olika momenten?
Vilka forvantningar skulle du saga finns pa dig nar du arbetade? Hur forvantas du vara?
- Kunder
- Kaollegor
- Arbetsgivare
Vad hade du for forvantningar pa dig sjalv?
Hur upplevde du dessa forvantningar?
- Ar de enkla eller svéra att uppna?
Enligt dig, hur ska man vara om man arbetar inom service?
- Var du pa detta satt nar du jobbade?
- Om nej: varfor inte?
Vad skulle du saga ar de storsta skillnaderna mellan hur du &r pa jobbet VS hur du &r

nar du ar hemma?

Emotioner och kanslor

Skulle du séga att det finns specifika kanslor som du bor uppvisa nar du jobbar?
- Finns det kanslor man inte far visa?
Upplever du att det kommer naturligt for dig att uttrycka vissa kanslor/var pa ett visst

satt nar du ar pa jobbet
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- Om nej: vad dr det som inte kanns naturligt?
Hur brukade du kanna dig pa jobbet?
Hur kande du dig innan och efter ett arbetspass?
Vad brukade du géra om du kénde dig nedstdamd eller ledsen nar du gick till jobbet?

Fanns det nagon gang under arbetsdagen da du kande att du kan koppla av helt?

Kundmoten

Vad &r enligt dig det viktigaste att tdnka pa i motet med kunder?
Vilken typ av traning far ni i hur kundbemotande ska ga till?
Vilken kansla ska kunden ha nar hen lamnar er?
- Vad gor du for att skapa detta hos kunden?
Kan du beskriva en situation da du behovt hantera en jobbig/arg kund?
- Vad gjorde du nar du hamnade i en sadan situation? Vilka steg tog du?
- Har du fatt nagra andra tips pa hur man kan hantera svara kunder?
Om nagon skulle gora daligt ifran sig vid bemdtande av en kund, vad hander da?
- Vad blir konsekvenserna?

Finns det vissa specifika fragor eller fraser som ni ar tvungna att stalla till kunder?

Konsekvenser

| vilken utstrackning paverkas du av de interaktioner du har under en arbetsdag?

Hur brukade du ké&nna dig efter en arbetsdag/pass?

Avslutning

Nagot du vill tillagga?
Nagra fragor?

Skulle du vilja ta del av resultatet nar studien ar klar?

40



	Inledning
	Bakgrund
	Restaurangbranschen
	Snabbmatsrestauranger och caféer

	Syfte och frågeställningar
	Avgränsning
	Teori
	Emotionellt arbete
	Goffmans dramaturgiska perspektiv
	Job Demands - Resources modellen

	Tidigare forskning
	Rutiner inom snabbmatsindustrin
	Copingstrategier hos serveringspersonal
	Nyanställdas resurser i serviceyrket

	Metod
	Val av forskningsmetod
	Urval
	Om intervjupersonerna
	Genomförande av intervjuer
	Bearbetning och analys av material
	Tillförlitlighet

	Resultat och Analys
	Förutsättningar för arbetet
	Utförande av arbete

	Diskussion och slutsats
	Vidare forskning
	Referensförteckning
	Bilaga 1 - Informationsbrev
	Bilaga 2 - Intervjuguide

