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Forord

Denna uppsats har pa méinga vis givit oss ovérderliga insikter nu nér vi sjélva ar pa vig mot
nya utmaningar. Vér fordjupade forstaelse for hur vi ménniskor hanterar samt arbetar med
kdnslor har givit oss nya perspektiv och verktyg for vér egen fortsatta personliga utveckling.
Sjalvklart vill vi tacka de fastighetsméklare som stillt upp och tagit sig tid att dela med sig av

sina erfarenheter och upplevelser. Utan er hade inte denna studie varit mgjlig.

Vi vill dven rikta ett stort tack till var handledare Henrik Loodin for dina rad samt att du har

tagit dig tid att lasa och lyssna.

Till er andra, néra och kéra, som pa ett eller annat sitt har varit med oss pa den hér resan och

hjalpt, stottat och hejat, tack!

Louise Edelstam & Jakob All



Sammanfattning

Titel: Att sdlja sig sjilv - En kvalitativ studie om emotionellt arbete inom
fastighetsmdklaryrket.

Kandidatuppsats: SEMKG65, 15 hp

Forfattare: Louise Edelstam och Jakob All

Handledare: Henrik Loodin

Baserat pd den bristande forskningen om emotioner i fastighetsmiklarbranschen, avser denna
studie att utifrdn ett emotionssociologiskt perspektiv undersdka emotionellt arbete inom
fastighetsméklaryrket. Syftet med uppsatsen é&r att Oka forstdelsen for svenska
fastighetsméaklares upplevelse av hur de hanterar de emotioner som uppstar i arbetet. Vidare
ar syftet att forstd hur svenska fastighetsmiklare beskriver sin upplevelse av hanteringen av
emotioner 1 relation till deras vilbefinnande. I uppsatsen besvaras foljande tre
fragestéllningar; hur svenska fastighetsmiklares kinsloarbete kommer till uttryck i moétet med
kunder, hur svenska fastighetsméklares upplevelse av emotioner kommer till uttryck i
forhallande till deras vilbefinnande samt vilka strategier som svenska fastighetsmiklare
anvéinder sig for att hantera de emotioner som uppkommer i arbetet. Analysen utgér frén
begreppen kdnsloarbete, kinsloregler, intrycksstyrning och rollgestaltning samt faktorer sa
som emotionellt arbete, rolltagande, emotionell dissonans, emotionell energi och
vélbefinnande. Teorin tar sin utgangspunkt i Hochschilds definition av kdnsloarbete och
kénsloregler samt Goffmans definition av intrycksstyrning och rollgestaltning. Resultatet
pekar pa en bristfillig grinsdragning vilket leder till en stindigt ndrvarande professionell roll
som sammanflétar fastighetsméklarnas emotionella arbete. Resultatet visar pa en splittrad
bild av de yttre och inre krav som foljer med yrket i kombination med positiva kinslor som
yrket for med sig. Inte minst i samband med lyckade bostadsaffarer, dér sévil kopare som
sédljare kdnner sig som vinnare. Avslutningsvis visar den insamlade empirin pd en delvis

splittrad upplevelse och forstaelse infor det emotionella arbetet.

Nyckelord: Fastighetsmdklaryrket, relationsskapande, emotionellt arbete, sjilvexploatering

och grinsdragning.
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1. Inledning

Kapitlet inleds med en fiktiv berdttelse, foljt av en redogorelse for fastighetsmdklaryrket
utifran de emotioner och kdnslor som uppstar till foljd av yrkets arbetsuppgifter samt en
problematisering av dmnet. Ddrefter foljer en redogorelse for uppsatsens syfte,

frdagestdllningar samt avgrdnsningar.

1.0 Inledning

Jag tittar pd klockan, om femton minuter kommer de forsta spekulanterna. Intresset
for ldgenheten pd den eftertraktade adressen har varit stort. Medan jag gar upp for trappan
till ldgenheten ringer telefonen, det dr det tredje samtalet for dagen fran en stressad sdljare
som vill veta hur det gar i processen. Jag tar upp telefonen och svarar. Samtidigt ldser jag
upp dorren till ldgenheten och kliver in. Jag mdts av kaos, det dr skor éver hela hallgolvet
och disk framme i koket. Jag hinner knappt finna mig i situationen innan telefonen ringer pd
nytt. Den hdr gdngen dr det en kund som undrar vilken rdntenivd som gdller for bostadslanet
pd en miljon till en ldgenhet som har visning forst om en vecka. Jag ber dem dterkomma med
ett mejl istdllet. Klockan tickar pd och helt plétsligt dr det tio minuter kvar till visningen. Jag
rojer upp i hallen och gdr sedan in i koket och tar tag i disken samtidigt som telefonen
plingar till, dagens andra budgivning har satt igdang. Samtidigt paminns jag om tvd annonser
som ska ut, en stylingfirma som ska kontaktas och information som ska inhdmtas om en
bostadsrdttsforening infor morgondagens visning. De forsta spekulanterna anldnder och jag
klistrar pd ett leende. Visningen flyter pa och ett forsta bud kommer in pd ett annat objekt. I
samma stund ringer sdljarna upp, de vill signera kopekontraktet sd snart som mojligt innan
képarna drar sig ur. Jag ldaser dorren och skyndar mig tillbaka till kontoret. Klockan 20.00
forvintas sdljarna och képarna komma for att signera kontraktet. Annu en bostadsforsdlining
dr i hamn och koparna brister ut “dah gud vad kul, jag trodde aldrig att det skulle hédnda”.
Rummet fylls av positiv energi. Tre mdanader senare dr képarna tillbaka pa kontoret. Det dr

dags for overldtelse och som tack for en lyckad forsdljningsprocess har de med sig savdl en



champagneflaska som en stor bukett vita liljor. Hdir ndgonstans inser jag att det dr all den

positiva energin fran kunderna som gor att jag dlskar mitt yrke.’

1.1 Fastighetsméklares komplexa kédnsloarbete

Enligt Ahlenius, Berggren och Kagstrom (2021, s. 30-32) kan en formedling av en
bostadsaffar upplevas som dvervildigande av sévil fastighetsmiklare som kdpare och séljare.
Det dr fi affirer som framkallar s& mycket kdnslor och emotioner som att férvérva sitt
dromboende eller tvingas till att sdlja det till f6ljd av en fordndrad livssituation. Enligt
Wettergren (2013, s. 11) aterfinns kénslor och emotioner i sociala ssmmanhang och som en
foljd av interaktioner ménniskor emellan. Detta framkommer i fastighetsméklaryrket, vilket
ar ett yrke dar individer arbetar med att skapa och varda relationer till savél kopare och
sédljare (Benites-Gambirazio 2020, s. 156). Samtliga ménniskor blir pa ett eller annat sitt,
standigt kénslomissigt pdverkade av de mellanménskliga mdten som uppstar i vardagen
(Evenshaug & Hallen 2001, s. 175-176). Den kdnslomissiga upplevelsen kan besta av allt
frén positiva till negativa kénslor som glidje, 6vervildigande och nedstimdhet (Evenshaug &
Hallen 2001, s. 175-176). Enligt Ahlenius, Berggren och Kagstrom (2021, s. 27-28) ar en
forstaelse for strommen av kinslor och emotioner nédvindig for att kunna forstd hur de

mellanminskliga mdtena upplevs.

Enligt Arbetsmiljéverkets rapport (2016, s. 85) leder hoga emotionella krav och en stindig
ndrvaro av kénsloméssig paverkan till ldgre arbetstillfredsstillelse. I motsats kan sociala
relationer frimja forutsittningar for individers utveckling och de emotionella delarna leda till,
kdnslan av meningsfullhet i arbetet (Harenstam 2010, s. 7). Ett ytterligare begrepp som
aterfinns inom forskningen kopplat till organisatoriska sammanhang ar vilbefinnande (OECD
2022, s. 36). Enligt OECD (2022, s. 36) utgor arbetstagarnas hdlsa och vilbefinnande
grunden for att foretag ska kunna bedriva en framgéngsrik verksamhet. Begreppet
vélbefinnande innefattar upplevelsen av arbetslivet, den organisatoriska miljéon och
arbetsuppgifterna (Bergstrom 2014, s. 18). Arbetslivet savél som privatlivet utgor en central

del i det totala vilbefinnandet (Rauramo 2012, s. 10).

' En berittelse skriven utifrin den empiri som samlats in med hjilp av semistrukturerade intervjuer med
svenska, verksamma fastighetsméklare.



Den stdndiga nérvaron av kénslor stéller krav pa fastighetsméklares forméga att hantera de
egna kinslorna for att hantera kopare och séljares kénslor (Ahlenius, Berggren & Kégstrom
2021, s. 30-32). Fastighetsmiklare kan i1 ena stunden behdva agera psykologisk
superforhandlare, 1 andra stunden ménniskokdnnare och 1 tredje stunden hobbypsykolog
(Love, Goh, Hogg, Robson & Irani 2011, s. 1307). Utover att mandvrera dessa kanslor,
behover fastighetsmiklare dven koordinera och anpassa det dagliga arbetet i forhallande till
kundernas liv och kénslomaéssiga tillstind (Love, Gog, Hogg, Robson & Irani 2011, s. 1307).
Fastighetsmiklare dr verksamma inom en miljo som kénnetecknas av grianslosa arbetsvillkor,
dér tid och rum stdndigt varierar (Ekonomifokus 2018). Den oklara gransdragningen mellan
arbetsliv och privatliv kan vara en bidragande faktor till en friktion mellan kopare och séljare
(Allvin, Aronsson, Hagstrom, Johansson & Lundberg 2006, s. 18; Ekonomifokus 2018). Att
konstruera kédnslor genom att undantrdnga eller forstirka vissa kénslor kan leda till det
Hochschild (2012, s. 90) bendmner som emotionell dissonans. Fastighetsméklare kan vara
anslutna till olika miklarbyrder och darmed behdva anpassa sig till olika sociala sammanhang
(Flam 2002, s. 92). Detta innebdr att ikld sig olika roller beroende pé det sociala
sammanhanget (Ashforth, Kulik och Tomiuk 2008, s. 8). Rolltagande ligger till grund for

samhdllets normer och ideal (Hemnet 2024).

1.2 Problematisering

De senaste aren har tjanstesektorn vuxit sig allt storre (Almega 2022, s. 3). Gemensamt for
tjansteyrken &r att arbetet formas av savél arbetsgivaren som av kdpare och sdljare (Allvin,
Aronsson, Hagstrom, Johansson 2006, s. 71). Den vixande tjanstesektorn, i kombination med
fordndrade arbetsvillkor, har bidragit till en fordndring av hur arbetstagare interagerar med
olika aktorer 1 det dagliga arbetet (Lavee & Strier 2018, s. 504-505). Att kontrollera, forstarka
och undantringa de egna emotionerna och kénslorna har i dagens moderna sambhille
utvecklats till en naturlig del av ménga serviceyrken (Lavee & Strier 2018, s. 504-505). Det
sociala sammanhanget paverkar spelreglerna och dirmed interaktionerna och de kénslor samt
emotioner de ger upphov till (Allvin et al. 2006, s. 150). Fastighetsmdklaryrket med en
komplicerad relationsdynamik, granslosa arbetsforhédllande &terfinns pad den svenska
arbetsmarknaden (Méklarsamfundet 2023, s. 7-9; Ahlenius, Berggren & Kagstrom 2021, s.
20-21). Trots den komplicerade relationsdynamiken och de kénslor samt emotioner som
foljer med moten med kopare och sidljare har vi inte funnit tidigare emotionssociologisk

forskning inom fastighetsméklaryrket. Tidigare forskning har istdllet riktat sitt fokus pd



aspekter som prestationsbaserad ersdttning, flexibelt arbete och en otydlig grinsdragning
mellan arbete och privatliv (Yanga och Hung 2017, s. 1591-1592; Kuvaas, Buch, Gagné,
Dysvik & Forest 2016, s. 667-668; Lopez, Hopkins och Raymond 2006, s. 381-382;
Mosquera, Soares & Oliveira 2020; Love, Goh, Hogg, Robson & Irani 2023, s. 1307).

Jingryd och Segergren (2011, s. 117-118) dr de forskare som vi har funnit som i sin studie om
kundernas val av fastighetsmiklare, belyser vikten av betydelsen av fastighetsméklarens
formaga att hantera emotionellt arbete. Enligt tidigare forskning inom emotionellt arbete
utifran bland annat en organisatorisk kontext for de stdndigt nédrvarande kénslorna och
emotionerna med sig nya dimensioner, s& som emotionella krav och paverkan pa det egna
vélbefinnandet (Allvin et al. 2006: Fineman 2003; Holm 2001; Leppédnen & Sellerberg 2006,
s. 65-67; Lindgren & Olsson 2008, s. 134-136; Persson 2003 & Dahlgren & Starrin 2004, s.
16-18). De stindiga interaktionerna och grénslosa arbetsvillkoren for dessutom med sig en
hog stressniva till foljd av ett prestationsbaserat arbete samt krav fran spekulanter, kopare och
séljare, att stindigt vara tillgédnglig (Maklarsamfundet 2023, s. 26; Kuvaas, Buch, Gagné,
Dysvik & Forest, 2016, s. 668). I och med brist pa tidigare forskning inom
fastighetsméklarbranschen med fokus pa dess stidndiga interaktioner med kdpare och séljare
och de kénslor och emotioner som uppstar, konstrueras, undantrings, spelas och forstérks,
rdder det en kunskapsbrist inom emotionellt arbete 1 fastighetsmiklarbranschen. Med
anledning av foljande ser vi darfor utrymme att utifran ett emotionssociologiskt perspektiv
undersdka det komplexa kdnsloarbetet utifran fastighetsmiklarnas egna upplevelse av
hantering av emotioner och hur de star i1 relation till deras vélbefinnande. Det
emotionssociologiska perspektivet bidrar enligt Dahlgren och Starrin (2004, s. 15-17) till en
forstaelse for hur kénslor och sedermera emotioner ligger till grund for individers sociala

handlingar och hur dess handlingar upplevs, varfor det perspektivet har valts ut.

1.3 Syfte

Syftet med uppsatsen &r att oka forstaelsen for svenska fastighetsméklares upplevelse av hur
de hanterar de emotioner som uppstdr i arbetet. Vidare dr syftet att forstd hur svenska
fastighetsméklare beskriver sin upplevelse av hanteringen av emotioner i relation till deras
vilbefinnande. For att besvara syftet dmnar uppsatsen att ge svar pa nedanstidende

fragestillningar.



1.4 Fragestéllningar

I.  Hur kommer svenska fastighetsméklares kédnsloarbete till uttryck i mdtet med kunder?

II.  Hur framkommer svenska fastighetsmiklares upplevelse av emotioner i relation till
deras vilbefinnande?

III.  Vilka strategier beskriver svenska fastighetsméklare att de anvédnder sig av for att

hantera de emotioner som uppkommer i arbetet?

1.5 Avgransning

Begreppen “fastighetsméklare” och “miklare” ska forstds som synonymer och didrmed
likvardiga termer. Vidare ska bendmningen “kunder” forstds som bade kopare, sdljare och
spekulanter beroende pa vem det dr som fastighetsméklaren interagerar med i den situation
som beskrivs. Vidare ska bendmningen “svenska fastighetsméklare” fOrstds som

fastighetsméklare verksamma i Sverige och anslutna till en méklarbyrd med site 1 Sverige.



2. Teoretisk bakgrund och ramverk

Foljande avsnitt behandlar uppsatsens teori utifran tidigare forskning inom kdnslor,
emotioner, emotionellt lonearbete och dramaturgiskt perspektiv. Kapitlet inleds med en
bakgrund om emotionsforskningens framvixt, foljt av en redogorelse for olika
emotionssociologiska perspektiv och avslutas med att presentera uppsatsens teoretiska

ramverk.

2.1 Emotionsforskningens framvaxt, perspektiv och funktion

Forskningsldget dmnar till att belysa ett urval av den forskning som bedrivits om emotioner
och kénslor utifran ett emotionssociologiskt perspektiv. Urvalet har skett utifrdn vad vi som
forskare har funnit dr av relevans for att skapa en bred bild av forskningsldget. Ett
sociologiskt perspektiv dmnar att redogdra for varfor individer agerar, tinker och upplever
situationer pa ett visst sitt (Giddens, 2007, s. 23). Vidare dr emotionssociologi en gren inom
den sociologiska forskningen som fokuserar pa att forstd och forklara sociala skeenden
(Dahlgren och Starrin 2004, s. 15-17). Savél emotioner som kénslor utgdr en central del 1 det
som sker vid social interaktion (Sverigehdlsa 2021). Det sociologiska perspektivet vixte
framfor allt fram under 1900-talet utifrdn olika teoretiska perspektiv dér forskare utforskat
hur samhéllsnormer och kulturella férvintningar formar ménniskans emotionella varld (Mead
1934; Durkheim 1984; Hochschild 2012; Ashforth & Humphrey 1993; Fisher & Chon 1989;
Dahlgren & Starrin 2004, s. 15).

Vi har valt att begrinsa oss till att belysa kénslor och emotioner och sdledes kommer inte
affekter ndrmare att berdras. Wettergren (2013, s. 16) beskriver kidnslor som det individen
kénner inom sig sjdlv och emotioner som det som individen kommunicerar utit genom att
anpassa, undantringa eller forstirka de egna uttrycken. Emotioner bestar dock av savil
kinslor som affekter, dir Fineman (2003, s. 8), menar pa att emotioner bestdr av ett subjektivt
element, dels vad individen kénner och dels vilken funktion dess uttryck fyller i
interaktionen. Saledes dr det vad individen sjdlv upplever utifran sitt eget handlande, som

narmare kommer att belysas i uppsatsen.
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I tidigare forskning har kénslor och emotioner delgivits en marginell betydelse 1 samhéllet
och starka kéanslouttryck har stimplats som avvikande (Dahlgren & Starrin 2004, s. 26).
Vidare har det svenska klimatet sedan linge kénnetecknats som négot som bést beskrivs som
en “konsensuskultur”, dir individen trivs bést 1 en konfliktfri samverkan med andra individer
(Wettergren 2013, s. 12-13). I sin tur frdmjar det en styrd och inldrd kénslokontroll, dir
emotioner och kinslor trings undan (Wettergren 2013, s. 12-13 & 32-33). En foréndring
inom emotionsforskningen skedde forst i1 slutet av 1900-talet till f6ljd av de
samhillsfordndringar som skedde under denna period (Dahlgren & Starrin 2004, s. 39-40).
Illouz (2007, s. 16) ddremot &r en som har forskat pa kanslor ur ett mer kapitalistiskt synsatt 1

takt med att tjdnstesektorn vuxit sig allt storre.

2.2 Emotionellt I6nearbete

Emotionellt 16nearbete myntades som begrepp och teori av Arlie Russel Hochschild nér hon
studerade hur flygvirdinnor och skuldindrivare hanterar de egna kinslorna (2012, s. 24-26).
Det emotionella 16nearbetet tar sin utgangspunkt i reglering av kénslor (Hochschild 2012, s.
229). Enligt Hochschild (2012, s. 229) fungerar kénslor utifrén ett biologiskt perspektiv som
en signalfunktion, vars syfte dr att vigleda individen i det dagliga livet (Hochschild 2003, s.
78). Genom socialiseringen tilldelas dven kénslor olika betydelse och far specifika
beteendemaéssiga konsekvenser (Hochschild 2003, s. 78). Det innebir att individen inte enbart
styrs av sina egna kinslor, utan pdverkas och formas dven av externt uppfattade kanslor

(Erlich 1984, s. 731-732).

Genom att undersoka kdnslor péd arbetsplatser, visar Hochschild hur arbetsmiljon och
gruppdynamiken paverkar hur individer upplever samt uttrycker sina kédnslor (Hochschild
2003, s. 95). Det emotionella lonearbetet beskriver Hochschild som det arbete som kravs av
medarbetare for att reglera sina egna kénslor och uttryck i enlighet med kraven i deras
yrkesroll (Hochschild 2012, s. 188-190). Det emotionella lonearbetet karaktiriseras av direkt
interaktion med kunder, forvéntan att framkalla specifika kinslor som linjerar med yrket och
kundernas forvéntningar, samt avsaknad av kontroll &ver de uttryckta kdnslorna, vilket
innebér att organisationer kapitaliserar pa individens formaga att kédnna empati och glidje
(Hochschild 2012, s. 7 & 147). Hochschild (2012, s. 7) skiljer samtidigt pa det emotionella
arbete som sker i1 privatlivet respektive arbetslivet. Det emotionella arbetet 1 privatlivet

bendmner hon kdnsloarbete och har ett praktiskt vérde snarare én ett ekonomiskt (Hochschild
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2012, s. 7). For att forstd det emotionella Iénearbetet utgdr Hochschild frén begreppen
kdnsloarbete och kdnsloregler (Hochschild 2012, s. 76 & 35).

Kinsloarbete @r enligt Hochschild ndgot som formas genom socialisation och tar sig uttryck
redan i tidig alder (Hochschild 2012, s. 38). Med utgéngspunkt i det emotionssociologiska
perspektivet redogdér Hochschild for hur individer hanterar och formedlar sina kénslor
(Hochschild 2012, s. 15-17). Enligt Hochschild kan denna férmedling och styrning av kénslor
hanteras utifrdn tva kénsloligen (Hochschild 2012, s. 188-190). Djupagerande (“deep
acting”’) innebér att individer formedlar riktiga kénslor medan ytagerande (“surface acting”)
istéllet innebdr att individen ger sken av ett tillstdnd de faktiskt inte upplever (Hochschild
2012, s. 188-190). Djupagerandet innebdr mer utforligt att individen formedlar det
kinslouttryck som uppstir i den emotionella upplevelse av det sociala sammanhang som
individen befinner sig i (Hochschild 2012, s. 188-190). Genom att arbeta med sina kidnslor
kognitivt, kan individen med hjdlp av att styra kénslouttryck genom gester, framkalla eller
fortrycka de egna kénslorna (Hochschild 2012, s. 188-190). Ett ytagerande diremot kan
upplevas som svéart att upprétthalla ur ett langsiktigt perspektiv da individen kénner sig
tvingad till att uppvisa andra kénslor én de ékta kinslorna (Hochschild 2012, s. 90). Till foljd
av att inte uppvisa de dkta kinslorna orsakas en emotionell dissonans mellan vad som upplevs

och vad som uppvisas (Hochschild 2012, s. 90).

Hochschilds begrepp kdnsloregler hanvisar till normer och vérderingar som styr vilka kénslor
som individen upplever, ndr individen upplever dessa kianslor samt hur dessa kénslor kommer
till uttryck 1 en given situation (Hochschild 2012, s. 43). For att medvetandegora och forsta de
kdnsloregler som finns 1 ett specifikt socialt ssmmanhang ldser individen in och tolkar andra
individers reaktioner pa dennes kénsloméssiga exponering (Hochschild 2012, s. 43). Nar
individen véljer att reglera vilka kidnslor som ska formedlas utifrdn ett manus sd &ar
kénsloreglering att forstd som ett skadespel, vilket innebdr att skddespelet ter sig olika
beroende pa kontext och vad samhillet tillskriver som “ritt” for situationen (Hochschild

2012, 5. 43).

2.2.1 Utokad syn pa det emotionella lonearbetet

Ett exempel pd andra forskare som har utvidgat Hochschilds uppdelning av emotionellt

lonearbete kontra kdnsloarbete ar Ashforth och Humphrey (1993, s. 90). De har utvecklat

12



Hochschilds teori genom att inkludera begreppet identitet (Ashforth & Humphrey 1993, s.
90). Genom att identifiera sig med sin yrkesroll och de férvéntningar som stills, kan anstéllda
minska de negativa effekterna av emotionellt lonearbete (Ashforth & Humphrey 1993, s.
90-91). Ashforth & Humphrey (1993, s. 90-92) menar att emotionellt [6nearbete till och med
kan upplevas som givande och berikande for vilbefinnandet. Ett djupagerande kan dessutom
leda till 6kad arbetsglddje, organisationsengagemang och forbéttrad prestation (Ashforth,
Humphrey & Diefendorff 2015, s. 750; Fortuna Schiopu 2015, s. 678-680). Vidare menar
Fortuna Schiopu (2015, s. 678-680) att emotionellt [onearbete utgdr en avgoérande faktor for
huruvida de anstillda kénner att de besitter forméga att hantera kontakten med kunder utan att
det for med sig en emotionell dissonans. Dessutom visar studier att frekvensen av det
emotionella lonearbetet har betydelse, dir ldngre och djupare relationer kommer med andra
krav dn korta och ytliga relationer (Morris & Feldman 2020, s. 96; Kruml & Geddes 2020, s.
13). Den emotionella dissonansen for allt som oftast med sig en paverkan pa individens
vélbefinnande i form av exempelvis utbrdndhet och hog sjukfrdnvaro (Fortuna Schiopu 2015,
s. 680). Zammuner, Lotto och Galli (2003, s. 10) har till skillnad fran den mer klassiska
bendmningen tagit fram begreppet emotionell konsonans som en reaktion pa emotionell
dissonans. Enligt dem bestar emotionell konsonans 1 att emotioner uppstar naturligt eftersom
de kénslor som uttrycks éterspeglar de genuina kinslorna, varfor individen inte behdver

framtvinga eller forstérka patvingade kanslor (Zammuner, Lotto & Galli 2003, s. 10).

Tvé andra forskare som influerats av Hochschilds emotionella I6nearbete ir Bhowmick &
Mulla (2016, s. 47-48). De har undersokt emotionellt I6nearbete bland statligt anstillda, dar
de statligt anstéllda beskriver den egna upplevelsen av kinslor som viktiga och positiva i
arbetet med minniskor (Bhowmick & Mulla 2016, s. 55). Enligt dem fungerar djupagerande
snarare som en strategi som anvands i syfte att hantera emotioner som verkar stirkande for
individens egna vilbefinnande (Browmick & Mulla 2016, s. 55). Ett ytligt agerande leder
daremot till en 6kad risk for utmattning och avhumanisering (Browmick & Mulla 2016, s.

55).

I den nagot senare forskningen om emotionellt lonearbete aterfinns framfor allt sociologen
Rebecca, J. Ericksons (1993) definition av emotionellt I6nearbete. Enligt Erickson (1993, s.
888) som byggt vidare pa Hochschilds definition innefattar ett emotionellt [onearbete dven en
strdvan efter att fOrbéttra andra individers kinsloméssiga vilbefinnande genom att bland

annat tillhandahalla kdnslomdssigt stod. Vidare exempel aterfinns i Pugliesis studie som
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foreslar det emotionella lonearbetet som flerdimensionellt (Pugliesi 1999, s. 125). Pugliesis
(1999, s. 134) studie visar att det “sjalv-fokuserade” (“self-focused”) kénsloarbetet, det vill
sdga hur en individ méste reglera sina egna kénslor for att passa in i en arbetsmiljo, har
starkare konsekvenser for vélbefinnandet dn det ‘“andra-fokuserade” (“other-focused”)
kdnsloarbetet. Med det “andra-fokuserade” menas hur individer anpassar sina kadnslor for att
tillgodose andras behov och forvéintningar (Pugliesi 1999, s. 134-135). Bada dimensionerna
av emotionellt arbete har samtidigt visat sig ha starkare negativa effekter dn andra
arbetsmiljorelaterade aspekter sdsom arbetskomplexitet, krav och kontroll (Pugliesi 1999, s.

146-147).

Dessutom utvidgar Ashforth & Tomiuk (2020, s. 195-196) Hochschilds begrepp djup- och
ytagerande till att dven innefatta ytautenticitet (“surface authenticity”) och djupautenticitet
(“deep authenticity”). Deras utvidgning av begreppen hédrrér dem till paradoxen att
medarbetare kan uppleva att de uppvisar sitt sanna jag men samtidigt behover skadespela i
deras arbetsroll (Ashforth & Tomiuk 2020, s. 194). Motsdgelsefullt visar Babakus, Cravens,
Johnston & Moncrief (1999, s. 59) ett starkt samband mellan att behdva hantera olika roller 1

arbetet och att kénna sig emotionellt utmattad.

Overgripande skiljer sig det emotionella arbetet 4t beroende pa om det sker inom den privata
eller professionella sfiren (Bergman Blix 2013, s. 176). I ett professionellt sammanhang sker
utbytet av kénslor snarare utifran vad som forvéntas i det sociala sammanhanget dn utifran
arbetsrittsliga normer och virderingar (Bergman Blix 2013, s. 176). Det i sig ar séllan
problematiskt sd ldnge inte kdnslohanteringen péverkas av hoga krav och bristande resurser
(Bergman Blix 2013, s. 176). Enligt Lave och Strier (2018, s. 505) kan den professionella
regleringen av kénslor och emotioner i lingden leda till utbrandhet och jobbstress. Ytterligare
exempel pé problematik aterfinns i Morris och Feldmans (2020, s. 85) forskning som anser
att mer langvariga relationer till kunder Okar risker for negativ paverkan pa det egna
vilbefinnandet, till skillnad fran mer kortvariga, standardiserade interaktioner. En hog niva av
autonomi kan dock motverka den nyss ndmnda problematiken (Morris & Feldman 2020, s.
88). En vidare aspekt av gridnsdragning mellan den professionella- och privata sfiaren
aterfinns 1 Wettergrens (2013, s. 59) forskning. Enligt Wettergren (2013, s. 59) riskerar en
bristande gransdragning mellan det professionella och privata leda till att kénslor och

emotioner 1 yrkeslivet spiller 6ver pa privatlivet och vice versa.
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2.3 Dramaturgiskt perspektiv

Det dramaturgiska perspektivet kidnnetecknas frimst av Goffmans studie om hur ménniskor
intar olika roller beroende pa socialt sammanhang (2020, s. 87). I sin bok, Jaget och
Maskerna, anligger Goffman ett dramaturgiskt perspektiv. pd den sociala
interaktionsordningen (Goffman 2009, s. 22-23). Goffman liknar méinniskans beteende med
upptrddande pa en teaterscen, dir individen framtrider i frdmre- och bakre regioner
(Goftman 2020, s. 31 & 32). Med den frdmre regionen avser Goffman (2014, s. 97) den plats
dir sjilva framtridandet dger rum. Platsen kan vara allt frdn ett moétesrum till en
hotellreception. Den bakre regionen definierar Goffman (2014, s. 103) dédremot som den

region dir individen forbereder sig infor sjdlva framtraddandet.

Utover ovanstaende utgar Goffman fran jaget och sjdlvet nar han studerar méanniskan utifran
det dramaturgiska perspektivet (Goffman 1995, s. 111). Sjdlvet existerar enligt Goffman
(1995, s. 111) forst ndr det framstills. Saledes uppstar det genom den process varmed det
visas upp. Jaget ddaremot dr individen sjilv, ndgot heligt som maéste skyddas i det moderna
samhillet (Goffman 1995, s. 111). For att forsta det dramaturgiska perspektivet och
diskrepansen mellan jaget och sjdlvet samt de bakre och frimre regionerna utgér Goffman

frén hur intrycksstyrning och rollgestaltning tar sig uttryck (Goffman 2020, s. 87).

Intrycksstyrning utgor en central del i Goffmans dramaturgiska perspektiv och innebir att
individen reproducerar och uppritthaller ett intryck som individen sjélv onskar bli forstadd
utifran  (Goffman 2020, s. 287). Intrycksstyrning paverkas av och d&terspeglar det
underforstddda manuskript som styr den roll som individen antar (Goffman 2020, s. 287). Nir
individen forflyttar sig fran den bakre till den frdmre regionen eller vice versa anpassar
individen det eller de intryck som denne uttrycker (Goffman 2009, s. 170). Intrycken som
formedlas sker framfor det som Goffman bendmner publiken (Goffman 2009, s. 170).
Individen stravar stindigt efter att publiken ska tro att den roll som individen féormedlar ar
autentisk (Goffman 2009, s. 170). Nar samtliga i publiken uppfattar situationen pd likvardigt
sétt sa har individen lyckats med att framstilla sin roll pa ett trovérdigt sétt (Goffman 2009, s.
170). Samtidigt kan intrycksstyrning likvél innebédra att individen véljer att framhéva sina

positiva egenskaper genom att manipulera framstédllandet av sig sjdlvet till sin egen fordel

(Goffman 2014, s. 38-39).
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Rollgestaltning innebdr ddremot att individer anpassar sitt beteende och uttryck efter det
sociala sammanhanget som denne befinner sig i (Goffman 2020, s. 239). Det innebér att hur
individen agerar och framstiller sig sjdlv, varierar beroende péd situationen och de
forvantningar och normer som finns inom det specifika sammanhanget (Goffman 2020, s.
139). For att kunna forsta vad som kravs 1 en specifik situation, behover individer inférskaffa
information om de andra individerna som befinner sig i samma sociala sammanhang
(Goffman 2020, s. 242). Overgripande handlar det om att individer uppritthiller en
framstillning av jaget som de sjdlva vill bli associerade med (Goffman 2009, s. 281). Nér
individen ikldr sig rollen pa ett sjdlvsédkert sdtt som far det att framsta som om den spelade
rollen inte ar ett skddespel, utan ett naturligt tillstdnd, 6kar individen sin status i det sociala
sammanhanget (Goffman 2020, s. 76). Utifran ovanstdende blir scenen och det specifika
sammanhanget 1 forhallande till individens framstéllning av sjdlvet och jaget avgorande for

huruvida individens rollgestaltning och identitet stimmer 6verens (Goffman 2009, s. 218).

2.3.1 Utokad syn pa det dramaturgiska perspektivet

Det dramaturgiska perspektivet har over tid utvecklats och vidare tolkats av ett flertal
forskare. Exempelvis var Burke (1962, s. 6) en av de forskare som tidigt fokuserade pa hur
manniskors handlingar och interaktioner formas och paverkas av individer sjdlva samt
huruvida det sker till f6ljd av medvetna eller undermedvetna handlingar. En annan forskare ar
Blumer som myntade begreppet symbolisk interaktionism, vilken betonar att ménniskors
handlingar och interaktioner formas genom den betydelse de tillskriver olika symboler och
sociala situationer (Trost & Levin 1969, s. 47). Enligt Trost och Levin (2010, s. 47),
argumenterade Blumer for att social verklighet skapas och uppritthalls genom pagéende
interaktioner och att forstdelsen for detta krdver en djupgdende analys av de subjektiva
tolkningar och meningar individer tillskriver sina erfarenheter. Nar individens handlingar
avviker fran samhéllets normer leder det till att samhéllets ordning rubbas och att forvirring

uppstar (Trost & Levin 1999, s. 59).

Mer nutida forskning som ligger i linje med foljande har bedrivits av Engdahl och Larsson
(2006, s. 106) som menar att en ytterligare viktig aspekt i det interaktionistiska perspektivet
ar att olika interaktioner innehar olika betydelser for olika individer i samhéllet. Betydelsen dr

i sin tur en del av den interaktion som sker mellan individerna (Engdahl & Larsson 2006, s.
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106). Ytterligare exempel pa forskare som kommit att utvidga det dramaturgiska perspektivet
ar Logdlund och Gottzén (2014, s. 176) som anser att individen konstant anvénder sig av den
omgivning som denne befinner sig i for att tolka andra aktorers intryck i form av tecken som
en riktlinje for vad som fOrvdntas 1 olika situationer. Utifrdn vad som sker vid
interaktionstillfallet ldser individen av allt fran klddsel, tonfall till omgivningens scen och
utifran det bildar sig en egen uppfattning av den typiska situationen for att sedan agera

darefter (Logdlund & Gottzén 2015, s. 176).

Négra som har utvidgat och satt det dramaturgiska perspektivet i en organisatorisk kontext ar
Ashforth, Kreiner och Fugate (2000, s. 472). Enligt dem péverkas rolltagandet av vilka
arbetsvillkor som rdder (Ashforth, Kreiner & Fugate 2000, s. 473). Mer flexibla
arbetsforhallandena innebér ocksd att de roller som individen antar spiller 6ver pa varandra
(Ashforth, Kreiner & Fugate 2000, s. 473). Saledes kan rollerna i sig utvecklas och antas
olika beroende pa vilken kontext de sker inom (Ashforth, Kreiner & Fugate 2000, s.
474-475). Vidare anser Thunman och Persson (2017, s. 178-179) att individer som besitter en
vilja och mdjlighet att skilja pa arbetsliv och privatliv ocksd har mojlighet att agera olika
beroende péd vilken sfir denne befinner sig i. En individ som dédremot inte skiljer mellan
privatliv och arbetsliv agerar ddremot likvérdigt oberoende av socialt sammanhang (Thunman
& Persson 2017, s. 185-186). Ytterligare exempel pa forskare som utvidgat det dramaturgiska
perspektivet dr Randall Collins (2004). Enligt Collins (2004, s. 45-47) dr manniskan beroende
av att interagera med andra ménniskor for att kunna uppleva vilbefinnande och
meningsfullhet. Enligt Collins (2004, s. 43-44) uppstir emotionell energi till foljd av de

mellanménskliga interaktionerna.

2.4 Teoretiskt ramverk

Trots att det finns ett flertal forskare som pé ett eller annat sitt har forskat pa kénslor och
emotioner utifrdn ett emotionssociologiskt perspektiv, dr den emotionssociologiska
forskningen &n idag till stor del priglad av Hochschilds teori om emotionellt 16nearbete och
Goffmans dramaturgiska perspektiv (Dahlgren & Starrin 2004, s. 154-156). Diarav kommer vi
framfor allt att analysera den insamlade empirin utifran Hochschilds begrepp, kdnsloarbete
och kdinsloregler samt Goffmans begrepp, intrycksstyrning och rollgestaltning. Utifrén det
har vi tagit fram ett teoretiskt ramverk som dmnar att belysa hur Hochschilds begrepp

kinsloarbete och kdnsloregler knyter an till Goffmans begrepp, intrycksstyrning och
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rollgestaltning och vice versa. Savil kdnsloarbete som intrycksstyrning ar nédgot som sker
utifrdn och paverkas av individen sjdlv medan kdnsloregler och rollgestaltning formas och
styrs utifrdn samhillet. Tillsammans bidrar de till att s&vil ett mikro som ett makroperspektiv
berdrs, utifran bland annat hur kdnslor, emotioner och rolltagande inom savil arbets- som
privatlivet upplevs och kommer till uttryck i olika sociala sammanhang. Saledes knyter
Hochschilds emotionella lonearbete an till Goffmans dramaturgiska perspektiv och vice
versa eftersom att de bdda d&mnar beskriva hur individer i relationsskapandet och de dagliga
interaktionerna anpassar, undantrycker, spelar samt konstruerar kénslor och emotioner
beroende pa vad som upplevs passande utifran socialt sammanhang och de aktorer som de
interagerar med. Ett exempel pd foljande dr att utifrdn inledningskapitlet tycks individer
kunna ikld sig olika roller beroende pa vilka kdnsloregler som rader i det sociala

sammanhanget.

I modellen nedan tydliggdrs hur framtrddande aspekter i fastighetsméklaryrket som
framkommit av de genomforda intervjuerna i denna studie, kan forstds utifran Hochschild
respektive Goffmans teori och begrepp. Exempelvis, var varken krav och forvintningar eller
det grénslosa arbetet, tva faktorer, som vi som forfattare trodde péaverkade
fastighetsmédklarnas upplevelse av alla de kénslor och emotioner som foljer av yrkets
mellanménskliga mdten, i lika stor utstrickning som de har visat sig gora. For att forsta den
insamlade empirin utifrdn en bredare kontext kommer &ven andra forskare, som tagits upp
tidigare 1 kapitlet och dess syn péd kdnsloarbete, kinsloregler, intrycksstyrning och
rollgestaltning att belysas 1 uppsatsens femte kapitel. Utifran dessa forskare blir det tydligt att
dven faktor som emotionell energi, dissonans, vilbefinnande, stress och utsuddad gréns
mellan privat- och arbetsliv har betydelse for hur kdnsloarbete, kinsloregler, intrycksstyrning

och roligestaltning kommer till uttryck.

Utover ovanstidende kommer Hochschilds begrepp emotionellt [6nearbete att stillas i relation
till Byung-Chuls Hans beskrivning av sjidlvexploatering och fastighetsmiklarnas yrkesroll.
Enligt filosofen Byung-Chul Han (2016, s. 20-21), lider individer i arbetslivet, sjdlva
prestationssubjektet, av en sjdlvexploatering. I dagens moderna samhille réder inget
traditionsenligt disciplinsamhélle, utan snarare ett prestationsinriktat samhille, ddr ménniskor
inte langre utgdr lyndnadsobjekt utan snarare prestationssubjekt (Byung-Chul Han 2016, s.

20-21). Dessa prestationssubjekt agerar i sin tur efter egen vinning och belonas utifran
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prestation (Byung-Chul Han 2016). Byung-Chul Han (2016, s. 21) menar att denna typ av

exploatering dr &n vérre dn den som uppstér till f61jd av yttre paverkan.

Tabell 1: teoretisk referensram

Sjdlv-fokuserade (Self-directed)

Andra-fokuserade (Other-directed)

- Krav & forvéantningar
- Sambhillets normer & ideal
- Det grinslosa arbetet

Kdnslor Kinsloarbete Kansloregler
- Krav & forviantningar - Krav & forvintningar
- Det grinslosa arbetet - Sambhillets normer & ideal
- Sjélvexploatering

Dramaturgi Intrycksstyrning Rollgestaltning

- Krav & forvantningar

- Sambhillets normer & ideal
- Sjélvexploatering

- Det grinslosa arbetet
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3. Metod

Kapitlet redogor for vald metodologi, urvalsprocess, insamling av data, tolkningsansats,
kodning och kategorisering av det insamlade materialet samt etiska Jvervigande.
Metodavsnittet  forklarar och synliggor dven eventuella brister, avgrdnsningar och

begrdnsningar som genomforts och tagits hdnsyn till under arbetets gang.

3.1 Metodologi

Uppsatsen tar utgdngspunkt i den fenomenologiska forskningsansatsen. Vidare bidrar den
kvalitativa forskningsansatsen till att vi som forskare ges mojlighet att skapa en djupare
forstaelse for fastighetsméklares upplevelser i samband med det stindiga kdnsloarbetet.
Kénnetecknande for kvalitativ forskning ar att metoden fokuserar pa hur processer, monster,
skeenden och socialt liv fordndras 6ver tid (Alvehus 2019, s. 20). Vidare var var initiala
utgéngspunkt att gd in med ett induktivt forhallningssitt, vilket vi insett under uppsatsens
gang inte dr mojligt. Séledes har vi istdllet utgétt fran en abduktiv ansats. Syftet med att
anldgga en abduktiv ansats &r att finna ett problem, eller rittare sagt en dverraskning som vi

som forskare sedan forsoker forklara (Braun & Clarke 2006, s. 84).

3.2 Urval

Vi har dels genomfort ett malstyrt urval och dels ett snobollsurval. I ett mélstyrt urval &r det
forskningsfragorna som végleder och intervjupersonerna viljs ut péd basis av deras relevans
for att kunna besvara syftet med den studie som genomfors (Bryman & Bell, 2017 s. 406 -
410). For att finna relevanta intervjupersoner har vi aktivt skickat ut mejl om intresse for
deltagande till méklarbyrder med kontor i Skne och Stockholm. Totalt sett har vi kontaktat
45 olika maéklarbyrder och over 200 enskilda fastighetsmiklare i samband med att vi
genomfort ett forsta urval. Av de strax over 200 verksamma fastighetsméaklare som vi initialt
kontaktat, uteblev responsen helt. Utifrdn den bild vi har skapat oss av yrket kan en anledning
bakom det vara att fastighetsméklare dr valdigt upptagna till f6ljd av det granslosa arbetet. Vi
har dven fétt uppfattningen av att det dr fa fastighetsméklare som har reflekterat dver att de
utfor ett kénsloarbete, ddrav fa ként, att de har ett intresse av att delta. Exempelvis hade flera

av de som vi tillslut intervjuade svart att forstad sig pa vad studien gar ut pa. Med anledning av
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det laga intresset tog vi dven kontakt med olika méklarbyrder och enskilda fastighetsméklare
som vi ként till eller kdnner sedan tidigare. Utifrdn det har vi fatt tag pa ett antal personer som
sedan i sin tur har rekommenderat oss vidare till fler personer. Totalt har vi genomfort sju
intervjuer med fastighetsméklare varav en av dem inte ldngre dr verksam. De andra sex ar
anslutna till olika maiklarbyraer inom sévidl premiumsegment som olika kedjor, samt
verksamma inom olika delar av Stockholmsregionen. De intervjuade fastighetsméklarna har

olika anstéillningsform samt varit yrkesverksamma olika lénge.

Vidare ér flera av de fastighetsméklare som vi intervjuat erfarna och har en gedigen karriér
inom branschen. Mgjligen dr det en faktor som pdverkar deras upplevelse av den egna
hanteringen av kénslor i métet med kopare och sdljare och som mgjligen skiljer sig at fran
andra, mindre erfarna fastighetsmiklare. A ena sidan 4r konsekvensen av att genomfora ett
icke-sannolikhetsurval att resultatet inte gér att generalisera till hela populationen (Bryman &
Bell, 2017 s. 406 - 410). A andra sidan har vart mal med urvalet och det material vi har
samlat in varit att dra teoretisk nytta av det for att utveckla kunskap inom omradet och dérfor
har generaliserbarheten varit av mindre betydelse. Det begrinsade urvalet har ddremot
resulterat i1 att det finns utrymme att ytterligare oka forstaelsen for fastighetsméklares

emotionella arbete.

Tabell 2: intervjupersoner

Intervjuperson Titel/anstillning

1 Tidigare méklare/anstilld pa en méklarbyra
2 Delagare medelstor méklarbyra

3 Nyanstélld méklarkedja

4 Anstdlld medelstor miklarbyra

5 Partner méklarkedja

6 Tidigare arbetat som miklare

7 Maiklare mindre méklarkedja
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3.3 Insamling av data

Empirin har samlats in med hjidlp av semistrukturerade intervjuer. Semistrukturerade
intervjuer oppnar upp for mer djupgéende svar samtidigt som de tilldter de intervjuade att
styra intervjuns riktning (Kvale & Brinkman 2014, s. 17-19). I samband med intervjuerna har
savil en kontextbeskrivning getts, som foljdfragor stéllts. Infor intervjutillfallena har vi
skickat ut ett missivbrev innehallande viktig information till samtliga intervjupersoner.
Utover missivbrevet skickade vi dven ut ett samtyckesformulér till samtliga deltagare, dér vi
redogjorde for etiska aspekter samt hur personuppgifter hanteras bide fore och efter att

studien slutforts.

Intervjuguiden har konstruerats utifran tre delar; inledande Oppna fragor, mellanliggande
fragor och avslutande frdgor, vilka i sin tur har formulerats utifrdn bestimda teman. Sjilva
fragorna i intervjuguiden innehaller inte begreppet emotionellt 16nearbete, emotionellt arbete
eller kinsloarbete med hénsyn till att samtliga ar tekniska begrepp som riskerar att verka
vigledande. Istéllet har frdgorna anpassats utifran vad vi har ansett utgjort ett begripligt sprak
i1 forhdllande till intervjupersonernas erfarenhet och kunskap om &dmnet. Enligt Alvehus
(2019) finns det ytterligare aspekter att ta hdnsyn till. Dels riskerar de 6ppna fragorna bredda
for tolkning vilket for med sig etiska aspekter och dels foreligger det en risk for att frdgorna
upplevs som for personliga eller obehagliga att besvara. Det Overgripande malet med
intervjuguiden har varit att den ska 6ppna upp for att vi som forskare ska kunna granska sévil
det som sdgs som hur det framfors. Enligt Bryman (2018, s. 577) &r det en forutséttning for

att kunna urskilja samband, olikheter och generaliserbara uppfattningar inom urvalsgruppen.

Efter att intervjuerna genomforts mérkte vi att det fanns en spridning i hur pass djupgéende
svar intervjupersonerna delat med sig av. Exakt orsak kan vi inte svara pa, utan enbart
spekulera 1. En anledning kan vara att de intervjuade som inte reflekterat Gver att de utfor ett
kdnsloarbete. De som delgav mindre djupgaende svar, var ocksa de som var upptagna med att
gora andra saker samtidigt som intervjun dgde rum. Det dterspeglas dven i den méngd
foljdfragor som stills eller inte stéllts. Vissa intervjuer innehaller ett fatal f6ljdfragor medan
andra innehéller fler &n tio foljdfrdgor. De intervjuer som innehdller vildigt ytliga och
kortfattade svar, har vi valt att anvénda oss av 1 en mindre utstrackning. Vi som intervjuade
upplevde att det {61l allt mer naturligt att stélla foljdfrdgor allt eftersom vi genomforde fler

intervjuer. Det kan mycket vl vara en bakomliggande faktor till varfor de senare intervjuerna
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blivit mer innehallsrika. Med erfarenhet kom en 6kad forstaelse for hur foljdfrdgor kan stéllas

for att oppna upp for att fa mer djupgéende svar.

Samtliga intervjuer spelades in med hjélp av en diktafon och skedde antingen over ett digitalt
mote eller via telefon. Enligt Tjora (2012, s. 106) bidrar ljudinspelning till att minimera
risken for att viktig information som kommit fram under intervjuerna gar forlorad. I samband
med de intervjuer som skedde dver telefon var det flera av de intervjuade som gjorde andra
saker samtidigt. Vad de gjorde parallellt varierade, en av dem satt 1 bilen pé vig till kontoret,
en annan svarade pa mejl och en tredje var 1 full gang med att sminka sig infor dagens forsta
visning. Detta talar for méklarnas egna tidsbrist och upptagenhet samt inneburit att vi sjilva

har behovt anpassa fragorna varefter och den tiden som de intervjuade kunnat avvara.

3.4 Analys av data

Det transkriberade materialet har analyserats med hjdlp av kodning och kategorisering
utifrdn Overgripande teman, 1 likhet med den tematiska analysmetoden. Under analysens gang
har vi forhéllit oss empirinira till det insamlade materialet, vilket innebér att vi som forskare
har pendlat mellan delar och helheten, ddr tyngdpunkten har legat pd den sammantagna
helheten. Syftet med den tematiska analysmetoden dr att sdka efter teman som frekvent
aterkommer 1 empirin, vilket gjorts utifrdn ett abduktivt forhallningssétt. For att tolka det
insamlade materialet har vi anlagt det hermeneutiska perspektivet pa tolkning och forstaelse.
Enligt Sohlberg och Sohlberg (2019, s. 309) innebdr hermeneutisk tolkning att vi som
forskare snarare okar var forstaelse for ett fenomen eller socialt sammanhang, én att beskriver

och forklarar det som undersokts.

I samband med transkriberingsprocessen nér vi konverterade det insamlade materialet fran
ljudfil till skrift, inledde vi analysprocessen. I transkriberingen har vi konverterat ljudfilernas
talsprék till skriftsprak. Vi inledde analysen med att lasa igenom det transkriberade materialet
1 syfte att koda relevanta avsnitt. Utifran kodningen av relevanta avsnitt fick vi fram
aterkommande teman av relevans for att kunna besvara syftet med uppsatsen. Utifran de
framtagna temana, formade vi tvd dvergripande teman som belyser vad vi har ansett utgor de
mest framtrddande aspekterna. I samband med att vi kodade materialet kn6t vi an till
aterkommande teman och olika textsegment for att underlétta identifiering av specifika

uttalanden. I enlighet med (Braun & Clarke 2006, s. 87) redogorelse for tematisk analys
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skapades nya teman under kodningens gang och de teman som intervjuguiden ar uppbyggd
utifrdn forandrades i takt med att vi fann samband, monster och aterkommande nyckelord.
Dessa reducerades sedan, genom att de delades in i kategorier som i sin tur skapade enskilda
underrubriker kopplade till intervjupersonernas uttalanden, i likhet med Kvale och
Brinkmann (2014, s. 243) tillvdgagangssatt for att reducera och strukturera upp det insamlade
materialet. Utifrdn det, har den insamlade empirin analyserats och satts i relation till
uppsatsens teoretiska bakgrund och ramverk. Med hjélp av uppsatsens teoretiska bakgrund
och ramverk som verktyg har forstidelse och nya perspektiv pd det insamlade materialet
skapats 1 syfte att besvara uppsatsens syfte och fragestidllningar. Med hjilp av det teoretiska
ramverket har vi strivat efter att 6ka var forstdelse for hur bland annat strategier och verktyg
anviands av fastighetsmiklare for att hantera de emotioner och kénslor som kommer till
uttryck 1 det dagliga arbetet. I analysen har vi till stor del fokuserat pa vad vi har ansett
utgjort unika eller ovédntade detaljer. Dessa bendmns som nyckelincidenter och dr ofta
empiriskt rika, samtidigt som de kriver ytterligare reflektion och efterforskning (Rennstam &
Waisterfors 2015, s. 128-129 & 135). Dessa bestar bland annat av uttalande som gar att
koppla till Byung-Chul Hans begrepp sjdlvexploatering, som utgér en del av den teori som

vixt fram efter att vi samlat in empirin.

3.5 Etiska overvaganden

Enligt det svenska Vetenskapsradet har vi som forskare en skyldighet att ta hdnsyn till ett
antal etiska aspekter. De etiska aspekterna dr informationskravet, samtyckeskravet,
konfidentialitetskravet och nyttjandekravet som tillsammans sdkerstdller att det
grundldggande individskyddet uppnas (Alvehus 2019; Kvale & Brinkman 2014, s. 97).
Genom att vi skickat ut savdl missivbrev som samtyckesblankett har vi kunnat sdkra
informationskravet samt inhdmta intervjupersonernas samtycke. De tvd Ovriga etiska
aspekterna har genomsyrat samtliga steg i intervjun, frdn sammanstillningen av
intervjuguiden till sjdlva genomforandet och analyseringen av materialet. Kravet pa
konfidentialitet har uppnétts 1 samband med att vi sédkerstéllt att samtliga personuppgifter
behandlas pa ett sékert sitt. I uppsatsens empiriavsnitt och 1 samtliga delar av transkribering
och kodningsmaterialet har vi avidentifierat intervjupersonerna. Vidare har vi sékerstéllt att vi
uppnétt nyttjandekravet genom att enbart anvdnda det insamlade materialet for

forskningsdndamalet.
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I kvalitativ forskning anvidnds begreppen trovdirdighet och dkthet for att beddma studiens
kvalitet, istdllet for de mer klassiska termerna reliabilitet och validitet. For att bedéma
studiens trovirdighet har vi tagit hdnsyn till begreppets fyra kriterier; tillforlitlighet,
overforbarhet, palitlighet och konfirmering (Bryman 2018, s. 467-470). Tillforlitlighet
innebdr att vara idéer, som forskare, stimmer Overens med vad som synliggors under
intervjuerna. I det andra kriteriet, 6verforbarhet, har vi som forskare accepterat att resultatet
inte gér att generalisera till hela populationen. I enlighet med det tredje kriteriet, palitlighet,
har vi bedomt graden av konsistens i forskningsprocessen. Det fjirde och sista kriteriet,
konfirmering, innebdr att vi som forskare har forhallit oss Oppna och i1 god tro till
intervjupersonerna. Utifran dkthetskriteriet har vi beddmt hur pass trovirdig den empirin och
litteraturen vi anvént oss av dr (Bryman & Bell, 2017, s. 379-382). Vi vill dven tydliggora att
vi har tagit hidnsyn till eventuell bias. Trots att vi anser att vi har varit vil insatta 1 &mnet samt
uppsatsens syfte och fragestdllningar, finns det en risk for att medvetna och omedvetna
forutfattade meningar formar vér uppfattning. Dérav dr det viktigt att viga distansera sig till
uppsatsen, genom att som forskare stilla sig kritiskt och ifragaséttande till tolkningen av
empirin i forhallande till teori och tidigare forskning samt bortse fran eventuella forutfattade

meningar (Kvale & Brinkman 2014, s. 348).
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4. Resultat och analys

Resultatet behandlar den empirin som har samlats in fran semistrukturerade intervjuer med
fastighetsmdklare verksamma i Stockholm. Redogorelsen for resultatet foljs av en analys, ddir
analysen dmnar att applicera den teoretiska bakgrunden och ramverket pd den insamlade

empirin.

4.1 Krav och forvantningar 1 en fastighetsméiklares yrkesroll

I fastighetsméklarnas vardag terfinns en stindig nirvaro av hoga krav och forvéntningar frdn
savil externa parter som kopare och sdljare som inifrdn fastighetsméklarna sjdlva. De hoga
kraven och forviantningarna uppstar till foljd av allt frdn omvérldsfaktorer, kundkrav till
samhillets normer och ideal. I samtal med fastighetsmiklare verksamma i Stockholm
framkommer det att kraven och forvintningarna som framhévs i yrkesrollen i viss mén &r
kopplade till det geografiska omrdde som de verkar inom, da de beskriver hur kraven och
forvantningarna skiljer sig at beroende pd omrdde nir det kommer till bland annat

arbetsbelastning.

“Det skiljer sig dt mellan mdklare verksamma i storstider och pd landsbygden. Pd landsbygden kanske det

kommer in ett bud i veckan och det tar tre manader att fa det salt. Hos oss dédremot dr det sa att fran det att vi
ldgger ut objektet till dess att det sdljs sda kan det uppsta 40 samtal, flera forhandsvisningar och ett stort antal
visningar. Jag tror att mdngden mdnniskor som sdljer bostad i Stockholm, och pdtryckningarna och

kravstdllningen i Stockholm, dr betydligt hogre dn vad de dr pd landsbygden.” (Citat fran intervjuperson 2)

Utifrdn ovanstdende citat framkommer det hur krav och forvéantningar skiljer sig at beroende
av kontext. Dessa geografiska skillnader ger upphov till och frimjar skilda kdnsloregler.
Vilka kdnsloreglerna ér, styrs av de normer och vérderingar som rader (Hochschild 2012, s.
43). For att klara av att hantera de stindiga kraven och forviantningarna behover individerna
lasa in och forstd de kdnsloregler som rader i det specifika sociala sammanhanget
(Hochschild 2012, s. 43). I socialiseringen med kopare och séljare tilldelas kénslor olika
betydelse, vilket i enlighet med Erlich (1984, s. 731-732) riskerar att fa konsekvenser. I
Stockholmsomradet behover fastighetsméklarna i likhet med det Pugliesi (1999, s. 134)

foreskriver, reglera det sjdlv-fokuserade kdnsloarbetet for att passa in 1 arbetsmiljon och dess
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sdrskiljande krav. De behover dven i likhet med det Pugliesi foreskriver (1999, s. 134-135)
anpassa det egna bemdtandet utifran kopare och séljares krav och forvéantningar. Wettergren
(2013, s. 85) menar pa att denna form av anpassning sker utifrdn en omedveten inlérning av

dessa regler i samband med att individen befinner sig i ett arbetssammanhang.

Utover kontextens betydelse paverkas dven kraven pa vem séljaren i fraga dr och vilken
situation de befinner sig i. Forsdljningar som beror pa dodsfall eller skilsméssa beskrivs som

mer krdvande dn andra. Intervjuperson sex beskriver det pa foljande sétt:

“Jag skulle sdga att de tillfillena ndr de var som jobbigast var ndr kunderna sjilva tyckte att det var jobbigt.
Det kunde handla om dédsfall och dédsfall av personer i olika dldrar, alla dr inte gamla ndr de gdr bort. Det

kan handla om skilsmdssor och sa ocksd.” (Citat fran intervjuperson 6).

I ovanstdende citat framkommer det hur fastighetsméklarna pédverkas av det sociala
sammanhanget. Erlich (1984, s. 731-732) menar pé att det ar fullt naturligt att individer,
paverkas och formas av externt uppfattade kédnslor. I méklarnas beskrivning av de kénslor
som uppkommer 1 interaktion med framforallt séljare, dterfinns en upplevelse av att behova
upprétthdlla en fasad av lugn, dven nidr de sjilva kdnner en oro. I likhet med Hochschild
(2012, s. 188-190) och att fortrycka de egna kénslorna, leder det till att fastighetsmiklarna
ytagerar. Nér de krdvande kédnslorna tar 6ver och individen blir kvar 1 ett ytagerande orsakas
en emotionell dissonans mellan vad individen kénner och de kénslor som uppvisas
(Hochschild 2012, s. 90). For att hantera de mer kridvande sociala sammanhangen, beskriver
flera fastighetsmiklare hur de anpassar sitt beteende och uttryck, vilket gors i likhet med
Goffmans (2020, s. 239) syn pd att ikld sig olika roller 1 syfte att anpassa den egna
kdnsloméssiga formedlingen. Att hantera ett dodsfall, skiljsmissa eller liknande beskriver
intervjupersonerna som nagot de gor utifrdn samhillets normer och forvéntningar. I likhet
med Logdlund och Gottzén (2014, s. 1769) anvénder fastighetsméklarna sig av den
omgivning de befinner sig 1 fOr att anpassa, undantringa och konstruera den egna
formedlingen av kénslor. Detta krdaver en kontinuerlig anpassning och reglering av kénslorna,
vilket enligt Browmick och Mulla (2016, s. 55) kan vara bade mentalt och emotionellt
utmattande. Denna form av emotionella dissonans for enligt Fortuna och Schiopu (2015, s.
680) med sig en direkt paverkan pd det egna vilbefinnandet. De krdvande interaktionerna
som dessutom forblir langvariga for, enligt Morris och Feldman (2020, s. 96) samt Kruml och

Geddes (2020, s. 13), med sig en 6kad upplevelse av dissonans mellan siljarens krav pa
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kénslomissig framstillning och de egna kénslorna. Den emotionella kostnaden av att stdndigt
behova reglera sina kidnslor bor inte underskattas. Utifran var forstdelse for Hochschild (2012,
s. 7-10 & 147) sdrskiljning av emotionellt lonearbete och kdinsloarbete, sammanflitas

fastighetsméklarnas kénslohantering.

De sténdigt ndrvarande kraven uttrycks dock inte alltid negativt utan de verkar &dven vara en
kélla till positiv energi. Att uppfylla eller dvertridffa kundernas forvéntningar for med sig en
kénsla av tillfredsstéllelse och driver méklarna framét i1 deras arbete. Den positiva energin
beskrivs dock uppsta baserat pa hur miklarna tror att andra uppfattar dem. Intervjuperson tva

beskriver kdnslan pa foljande sitt:

“Det florerar rdtt mycket blommor och champagne pd mdnga mdklarkontor som kommer frdan kunderna och
kunderna tycker att man dr den storsta och vackraste och sa vidare. Det leder till att man blir pdfylld med sa
mycket berom och endorfiner fran sina kunder att det verkligen viger upp allt det negativa.” (Citat fran

intervjuperson 2).

Denna upplevelse av det stindigt nirvarande kdnsloarbetet tycks i likhet med Zammuner,
Lotto och Galli (2003, s. 10) snarare skapa en emotionell konsonans. Nér fastighetsmiklarna
tar emot positiv energi upplever de snarare formedlande av de faktiska kdnslorna, dn vad de
framtvingar eller forstarker avseende patvingade kénslor. Collins (2004, s. 43-44) beskriver
hur det &dr naturligt att emotionell energi uppstér till f6ljd av mellanménskliga interaktioner. I
likhet med vad Collins (2004, s. 43-44) ndmner om emotionell energi upplever

fastighetsméaklarna kdnslor som entusiasm till yrket och en stirkt sjdlvkénsla.

Upplevelsen av kraven och forvdntningarna frdn kundernas sida skiljer sig at beroende pa
fastighetsmédklarnas alder och erfarenhet. De yngre fastighetsméklare som i denna studie har
intervjuats forefaller ha en storre bendgenhet att paverkas av motpartens krav i form av att
spegla deras kinslor. Samtidigt framkommer det att det inte &r svart eller vitt. Aven de med
gedigen erfarenhet i1 yrket talar om att de kidnslor som uppkommer av de krav som kunderna
stiller pd forsdljningsprocessen, kan framkalla angest. Den rutinartade kinslohanteringen
tyder dock pé en distansering fran de egna kénslorna i likhet med det Hochschild (2012, s.
188-190) bendmner som att kognitivt styra de egna kanslouttrycken genom att med hjélp av

gester, framkalla eller fortrycka kédnslorna. Enligt Wettergren (2013, s. 59-60) kan denna form
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av mer systematiskt undantringande av kénslor leda till att individen blir frimmande infor

vad denne kénner, vilket i ldngden snarare verkar kontraproduktivt.

“Fér min del, sd har jag fatt in en rutin och jag lirt mig leva med de flesta kéinslorna. Med det sagt sd tror jag

inte att jag kdnner sdrskilt mycket lingre. Sen dr det ocksd sd att man blir mer och mer van med dren. Sen dr
fragan om det hade hint oberoende av erfarenhet och dlder eller om det dr sd att man blir en gds och ldter allt
rinna av en tillslut. Angest dr den kinslan som jag tycker att jag har haft svirast att hantera och jag dr dndd
inte en sdrskilt dngestfylld person i mitt privatliv, utan for mig dr dngesten snarare kopplad till arbetet.” (Citat

fran intervjuperson 2).

Med tiden lar sig fastighetsmidklarna hur de kan forhélla sig till de kdnslor och emotioner som
uppstér. Denna hantering kan forklaras med hjilp av det Hochschild (2012, s. 43) bendmner
kénsloregler. Utifran kdnsloreglerna kan individer enligt Hochschild forhélla sig till att
uppvisa de kénslor som upplevs acceptabla att uppvisa i olika sociala sammanhang
(Hochschild 2012, s. 43). For en nyetablerad fastighetsmédklare innebdr detta att tolka och
anpassa sig efter kopare och siljares krav och fOrvéntningar. I intervjun framhévs en
osdkerhet, om det dr mojligt att anpassa sig sjdlv och sina kénslor efter rollens ramverk. |
Hochschilds (2012, s. 43) termer innebdr detta att méklaren forsdker navigera och forsta
yrkets kdnsloregler. Enligt Ashforth och Humphrey (1993, s. 90) kan ovanstaende forlikning
med att kdnslorna och emotionerna dr som de ir, leda till minskad negativ paverkan av det

Hochschild (2012, s. 199-190) bendmner som emotionellt Ionearbete.

Kinslan &ngest nimns frekvent 1 olika sammanhang av fastighetsméklarna. Méklarna aterger
en komplex kidnsla av angest och stress som dr intimt kopplad till de relationer och de krav
samt forvantningar som foljer med yrket. Tva av de intervjuade beskriver de nérvarande

kinslorna pa foljande stt:

“Sa forvintningarna som man har pa sig sjdlv och de fel som uppstdr, dr den dngest som jag spontant stér mig
mest pd. Om du exempelvis har begatt ett fel sd kan det fa stora ekonomiska konsekvenser for manga mdnniskor

och det dr vil den kinslan som dr mest obehaglig och jobbig i arbetet.” (Citat frén intervjuperson 2).

“Det dr olika former av stress som kan uppsta pd grund av kunderna och sdklart paverkar det en. Det skapar
ndagon form av dngest i sig sjdlv och ibland kan det ocksd skapa frustration som gor att man kdnner att man inte
moter kunden eller att de tillslut inte dr sd trevliga. I mdnga fall handlar det om orimliga nivder och

forvintningar pd mig som mdklare.” (Citat frn intervjuperson 4).
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I ovanstidende gér det att utldsa att madklarna beskriver en kénsla av press samt angest kopplad
till att prestera i sin profession och uppfylla kundernas férvintningar. Kravet av att hela tiden
jaga nya affdrer skapar en kinsla av osdkerhet men beskrivs dven som tillfredsstéllande.
Collins (2004, s. 43-44) menar att kinslan av tillfredsstéllelse utgor en del av upplevelsen av
emotionell energi och uppstar till f6ljd av mellanménskliga interaktioner. Daremot kan det
stindiga jagandet efter nya formedlingsobjekt enligt Lave och Strier (2018, s. 505) leda till att

den professionella upplevelsen av kénslor som angest, leder till stress och utbriandhet.

Fastighetsmiklarna som har stdllt upp 1 denna studie beskriver sig ofta som
tavlingsménniskor och motiveras i stor utstrackning av hog prestation. De talar om att yrkets
beldningar dvervéiger de negativa delarna av arbetet som krdavande kunder och obekvima
arbetstider. En av de intervjuade valde diremot att g& vidare i sitt arbetsliv och beskriver

nedan delvis varfor:

“Ofta gick jag och bar pd det linge och i slutindan kunde det resultera i att jag hade perioder ndr jag hade
dngest. Det var lite det som jag ibland kunde kéinna, att nu har jag haft angest lite vdl ldnge och hur orkar jag
det. Det dr trots allt bara ett jobb, samtidigt dr det mer som en livsstil som mdklare brukar sdga.” (Citat fran

intervjuperson 6).

Den prestationsbaserade lonemodellen 1 kombination med arbetets griansloshet skapar i sin tur
en kinsla av att behova uppvisa nagot fastighetsméklarna egentligen inte kinner, i likhet med
det Hochschild bendmner som ytagerande (Hochschild 2012, s. 2012, s. 188-190).
Fastighetsmiklarnas upplevelse av ovanstaende skiljer sig samtidigt at, bland annat beroende
pa de dn idag dr verksamma eller inte. Engdahl och Larsson (2006, s. 106) menar att alla
individer innehar en egen uppfattning om vad som ar betydelsefullt for dem sjdlva. For dem

fyller olika delar av yrket olika betydelse (Engdahl & Larsson 2006, s. 106).

4.2 Sambhéllets normer och ideal av fastighetsméklarbranschen

Som vi tidigare har redogjort for, innebdr det socialkonstruktivistiska synsittet pa emotioner,
hur samhéllets normer och ideal styr hur vi forhaller oss till varandra och dérefter uppvisar
kdnslor (Dahlgren & Starrin 2004, s. 16; Hochschild 2003, s. 78; Barbalet 2001, s. 22). I
samtal med fastighetsmiklare verksamma 1 Stockholmsomrédet utldser vi hur de hanterar
sina kénslor utifrdn de normer och ideal som tycks finnas inom branschen. De krav och

forvantningar som tidigare avsnitt konkluderade i, bottnar 1 sin tur 1 de forestidllningar som
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kopare och siljare tycks ha pé fastighetsmiklare. En av intervjupersonerna aterger nedan sin

upplevelse och hantering av en situation som uppkom i samband med en bostadsforséljning:

“Exempelvis kan det vara kontraktet som jag skrev forra veckan. Vi har hdllit pad i ett par manader och sdljaren
har absolut inget filter. Vi vintade pa laneldfte i fyra dagar for att vi skulle bli klara med allting och sdljaren
skrek dat mig varje morgon och eftermiddag och hennes pojkvin var helt tyst. Jag fick uppfattningen av att hon
dr san som person. Eller skrek, men hon forvintade sig bdade det ena och det andra och att saker och ting skulle

vara klara och da far man vara lite diplomatisk.” (Citat frén intervjuperson 5).

Naér fastighetsméklarna beskriver hur de ser sitt arbete som en livsstil, kommer det fram att de
tar arbetets villkor for givet. De beskriver hur det skapas och uppritthélls en gemensam syn
pa yrkets innebord. Hochschild (2012, s. 43) beskriver det som att det skapas gemensamma
kénsloregler som styr vilka kidnslor som individen upplever, nir individen upplever dessa
kdnslor samt hur dessa kdnslor kommer till uttryck i de sociala sammanhangen. Genom att
identifiera sig med sin yrkesroll och de forvéintningar som stélls, kan anstillda, i detta fall
fastighetsméklare minska de negativa effekterna av emotionellt lonearbete, vilket enligt
Ashforth och Humphrey (1993, s. 90-92) till och med kan upplevas som givande och
berikande for vélbefinnandet. Fortuna och Schiopu (2015, s. 680) anser att det emotionella
lonearbetet utgdr en viktig faktor for att individen ska kunna hantera de kénslor och

emotioner som aterfinns i de mellanménskliga métena.

Arbetet innefattar 1angt mer dn att enbart férmedla en bostad. Trots det gar det att urskilja en
enighet hos fastighetsméklarna om att yrkesrollen i grund och botten gir ut pd att sdlja.
Samtidigt framkommer det hur yrkesrollen innefattar s& mycket mer dn att bara sdlja, vilket
paverkar hur fastighetsmiklarna forhaller sig till sin yrkesroll. Att fastighetsméklarna
forhaller sig skdmtsamt till hur de beskriver den mangfacetterade yrkesrollen, beskriver
Logdlund och Gottzén (2015, s. 176) som att de intar en distans till de olika roller som foljer
med det dagliga arbetet. Till skillnad fran Goffman (2020, s. 139) som anser att ett
rolltagande stidndigt sker och medvetet varieras utifrdn individens egen onskan. En av de

intervjuade beskriver det pa foljande sitt:

“Vi skojade alltid pa kontoret om att man dr savdl jurist, skilsmdssoadvokat, terapeut, stidare som skattejurist.”

(Citat fran intervjuperson 6).
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Utifran Goffman (2020, s. 239) kan ovanstdende citat forstds som att fastighetsmiklarna
anpassar sitt beteende och uttryck efter vilken roll som det sociala sammanhanget forvéntar
att de ikldr sig. Enligt Goffman (2009, s. 218) blir scenen, dir den sociala situationen utspelar
sig 1 forhallande till framstéllningen av sjdlvet avgdrande for huruvida skidespelet uppfattas
som autentiskt. For att klara av att ikld sig rollen som jurist eller terapeut menar Logdlund
och Gottzén (2014, s. 1769) att individerna konstant behdver ldsa in och tolka sin omgivning.
Utifran Ashforth, Kreiner och Fugate (2000, s. 473) spelar dven arbetsvillkoren in for
huruvida inklddnaden av olika roller tillats fungera. Samtidigt menar Goffman (2009, s. 218)
att inklddnaden av olika roller forblir ett sitt for ménniskor att distansera sig fran de dagliga

motena.

Samtliga fastighetsmiklarna lyfter pa ett eller annat sétt fram de hoga forvintningar och krav
som kunderna tycks ha pa vad de i sin yrkesroll ska uppfylla. Detta uttrycks samtidigt med
viss latthet for att hantera de kdnslor som kan uppkomma i forséljningsprocessen, dér vissa

beskriver foljande genom att uttrycka hur de ser yrket som en livsstil.

“Som jag sa tidigare, det blir som ndgon form av livsstil. Viljer man att bli mdklare behéver man stdlla sig in

pd att det inte dr ett vanligt 09.00 till 17.00 arbete. Sen mdste man alltid ldra sig att sdtta grdnser...” (Citat fran

intervjuperson 4).

I likhet med intervjuperson fyras uttalande skapar det en form av mentalitet, dér
fastighetsméklarna forlikar sig med att yrkesrollen spiller 6ver pé privatlivet. Thunman och
Persson (2017, s. 178-179 & 185-186) anser att en individ som saknar mojlighet att skilja pa
arbetsliv och privatliv tvingas till att forhalla sig och agera likvérdigt oberoende av det
sociala sammanhanget. Enligt Bergman och Blix (2013, s. 176) kan det bli problematiskt i de
sammanhang dé det orsakas till foljd av bristande resurser samt hoga krav. Det 1 langden kan
enligt Lave och Strier (2018, s. 505) leda till utbrindhet och langvarig stress, varfor flera av

intervjuade beskriver hur de anvénder sig av olika strategier for granssattning.

4.3 Fastighetsméklares grinsldsa arbete

Fastighetsmiklaryrket kdnnetecknas av dess gridnslosa arbetsvillkor, som pa ett eller annat

sdtt tar sig uttryck i fastighetsmiklarnas upplevelse och hantering av kénslor. I intervjuerna
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med fastighetsmiklarna framkommer det en positiv kénsla av frihet att kunna styra och
bestimma Over sin egen tid. Samtidigt framhévs vikten av att stdndigt behova vara tillginglig
och de konsekvenser som foljer med detta. Méklarna som har intervjuats i denna studie
berittar om irritation och frustration som kan uppsta pa grund av kunder som hor av sig sena
kvéllar och tidiga helgmorgnar. Som ny fastighetsméaklare aterges en kénsla av att behova
anpassa sig till nir kunderna hor av sig men att de med tiden lér sig hur de ska forhalla sig till

detta.

“Jag far forsoka sdtta grdnser och det dr ddr jag ocksd hdller pd att forma. Hur tillgdnglig vill jag vara? Vad dr
rdtt och virt, men ocksd att acceptera att man behover arbeta ndr andra runt omkring en inte arbetar. Det dr

forst utanfor arbetstid ofta som kunderna har tid att ta telefon och sdddr.” (Citat frén intervjuperson 3).

Arbetets grinsloshet kan dven innebdra att médklarna kontinuerligt emotionellt lonearbetar for
sig sjdlva. Detta for med sig att fastighetsmdklarna riskerar att kapitalisera pa sina kanslor i
bade sin professionella savédl som privata sfar, nagot som Hochschild (2012, s. 7 & 147)
refererar till 1 hennes beskrivning av det emotionella l6nearbetet. 1 kontrast till Hochschild
(2012, s. 7), som menar att arbetsgivare i ett ekonomiskt syfte, kapitaliserar pa medarbetarnas
kénslor, kapitaliserar méklarna pa sig sjdlva da de séljer sina kinslor. Fastighetsmiklarens
acceptans av att behdva arbeta tyder pa att hen uppvisar nagon hen egentligen inte kianner. I
likhet med det Hochschild (2012, s. 188-190) bendmner ytagerande finns det en stor chans att

fastighetsméklarnas kinsloexponering ger sken av kénslor de egentligen inte upplever.

Trots att det grinslosa arbetet for med sig positiva aspekter till foljd av bland annat
flexibiliteten, medfoljer d&ven negativa aspekter. Nar friktion uppstir med kunder eller att
tiden inte racker till, beskriver fastighetsméklarna hur det ger upphov till negativa kénslor.
Enligt dem kan de negativa kinslorna uppstd nér det saknas en Omsesidig forstdelse samt
respekt mellan fastighetsméklare och dess kunder. Flera av de intervjuade aterger berittelser
om kunder som tycks sakna respekt for fastighetsméklarnas tid vilket sedermera ger upphov

till negativa kénslor.

“Tidigare kunde det vara sd att om jag kom dit och folk missade sina méten sd brydde de sig aldrig riktigt. Det
kan exempelvis vara att jag har bokat dem till klockan fem, men sd ringer de mig i sista sekund och sdger att de

har missat att boka av métet. Dd blir det ganska trakigt. ” (Citat fran intervjuperson 7).
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“Ibland kan det vara ndgon som tjatar sig till en extra visning och i samband med det kan det ta tvd, tre timmar
om man ska dka pd dessa. Sen sd ska man ocksa forbereda sig och det hdnder dessutom att folk inte ens dyker
upp eller att de bara vill jamféra med ndagon annan bostad. Ddr och dd kan man kinna att det var tvd timmar av

mitt liv som jag inte far tillbaka.” (Citat fran intervjuperson 5).

Nér individer upprepade ganger behdver reglera sina kédnslor och hélla dem under kontroll
(emotionellt arbete), kan detta Gver tid skapa problem for dem (Dahlgren & Starrin 2004, s.
34). Detta relaterar till Hochschilds (2012, s. 90) teori om emotionell dissonans, vilket
beskriver den konflikt som uppstar nidr det finns en skillnad mellan de kénslor en person
faktiskt kdnner och de kédnslor de forvéintas visa i sitt arbete. Denna dissonans kan leda till

kinslomaissig utmattning och en 6kad risk for utbrandhet (Fortuna Schiopu 2015, s. 680).

Till f6]jd av det grinslosa arbetet forflyttar sig fastighetsméklarna stindigt mellan de bakre
och frdmre regionerna. Den kontinuerliga forflyttningen ger fastighetsméklarna en mojlighet
att i likhet med Babakus et al. (1999, s. 59) synsitt, minimera konflikten mellan att anta en
idealiserad och patvingad roll och att inte anta en roll som inte linjerar med individens dkta
kinslor. Denna stindiga forflyttning leder till att fastighetsméklarna dels upplever en lag
kdnsla av emotionell utmattning och dels en hog grad av arbetstillfredsstéllelse. Detta stirks
av Babakus et al. (1999, s. 59) som menar pd att det dr den stindiga inklddnaden av olika
roller som &r orsaken bakom att individer kdnner sig emotionellt utmattade. Vidare menar
Lave och Strier (2018, s. 505) att den emotionella utmattningen kan paverka vilbefinnandet

negativt, vilket flera av de intervjuade fastighetsmiklarna aterkommer till 1 sina svar.

Tidsaspekten ndmns frekvent av fastighetsméklarna, oavsett om det talas om att stindigt vara
tillgénglig eller att hinna med sina arbetsuppgifter. Det blir tydligt i samtalen att detta
genererar negativa kénslor som far konsekvenser for savél det fysiska som det emotionella

vilbefinnandet, ndgot som inte minst intervjuperson sex upplever.

“Ja, men det dr den hdr tidspressen, att man kdnner att tiden inte réicker till. Det var inte alla dagar dd jag fick
till att dta ordentligt. Samma gdllde dven i privatlivet i de perioder dd jag var tvungen att stdlla in flera av mina
planer och sd. Jag kdnde ofta att jag hade ett ddligt samvete for folk som jag hade planer tillsammans med, men
i slutindan behovde stdlla in. Jag var alltid den som folk inte kunde rikna med forrdn de sdg mig dyka upp.”

(Citat fran intervjuperson 6).

Aven ovanstiende #r ett tydligt exempel pa det Babakus et al. (1999, s. 59) samt Lave och
Strier (2018, s. 505) belyser. Nar det grinslosa arbetet far arbets- och privatlivet att flyta
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samman, kombineras individernas olika sfarer. Det innebér att sdvil det egna hemmet, bilen,
kontoret som séljarens hem blir till en offentlig scen déir fastighetsméklarna forvintas
skadespela. Intervjuperson sex beskriver svarigheten med att tacka ja till och vara sig sjilv,
jaget, 1 privata sammanhang nir arbetet spiller 6ver. Enligt Goffman (1995, s. 111) stridvar
individen stindigt efter att skydda jaget. Men att inte alls vara med i privata, sociala
sammanhang, kan i likhet med Dahlgren och Starrins (2004, s. 62) redogdrelse, resultera i att

den sa viktiga, positiva, emotionella energin uteblir.

4.4 Upplevelse och hantering av yrket

Med ett grianslost arbete foljer en flexibilitet 1 vardagen som flera av de intervjuade upplever
som positivt, ndgot som hjilper dem att hantera det dagliga arbetet. Wettergren (2013, s. 59)
menar att en bristande grinsdragning i arbetslivet leder till att kdnslor och emotioner i
yrkeslivet spiller dver pa privatlivet, vilket enligt de intervjuade motverkas av den flexibilitet
som foljer med yrket. Flexibiliteten kan liknas till det som Morris och Feldman (2020, s. 88)
bendmner som autonomi, en faktor som motverkar de negativa effekterna av de kédnslor och
emotioner som stindigt nédrvarar till f6ljd av det grianslsa arbetet. De fastighetsméklare som
varit verksamma 1 mer an tio &r upplever flexibiliteten som en bidragande faktor till att de
trivs 1 yrket. I samband med en starkare, snabbrorlig marknad luckras fastighetsmiklarnas
scheman allt oftare upp, vilket frigor tid till annat. En av de intervjuade beskriver den egna

upplevelsen av flexibiliteten pa foljande sétt:

“I de lugnare perioderna sa tog flexibiliteten 6ver helt och hdllet. Det inte bara i samband med de lugnare
perioderna utan ocksa i samband med en bdttre, starkare marknad. Under en bdttre marknad sd kunde en
ldgenhet ldggas ut, visas pa lordagen som infoll tva dagar senare, for att sedan fa ett bud senare under kvdllen,

vilket forde med sig att man kunde stdlla in séndagens budgivning.” (Citat fran intervjuperson 6).

Samtidigt innebér yrkets flexibilitet en mojlighet att kunna styra 6ver den egna tiden. Denna
frihet 4r dock paradoxal eftersom maiklarna i praktiken blir bundna av bade sina egna och
kundernas krav. Trots att méklarna formellt sett har friheten att styra Gver sitt arbete, leder
den inre pressen till en stindig kénsla av otillrdcklighet och stress. I likhet med det som Lave
och Strier (2018, s. 505) talar for kan detta i sin tur leda till utbrdndhet och andra
hilsoproblem. Goffman (2009, s. 170) menar pé att individer med hjilp av intrycksstyrning
forflyttar sig mellan de bakre och frdmre regionerna genom att anpassa de intryck som denne

formedlar. Utifrdn de intervjuade fastighetsmiklarna upplevs det svért, dd de grinslosa
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arbetsforhallandena, trots flexibilitet 1 vardagen, leder till att den professionella fasaden
konstant behdver uppritthallas, vilket enligt dem fér alienerade konsekvenser ur ett

langsiktigt perspektiv.

For att klara av att hantera det grinslosa arbetet beskriver de intervjuade fastighetsméklarna
hur de anvénder sig av olika strategier och verktyg i det dagliga arbetet. Som nyetablerad
upplever en av de intervjuade fastighetsmiklarna att det &r svarare att sitta grinser och
anvénda strategier. I likhet med Wettergren (2013, s. 12-13) skulle denna édterhallsamhet och
stora acceptans infor yrket kunna bero pa den starka "konsensuskulturen” som det svenska
klimatet kénnetecknas av. Med tiden ddremot skapar fastighetsmiklarna en annan forstielse
och erfarenhet infor kundernas krav och forvéntningar. Enligt Dahlgren och Starrin (2004, s.
48-49) éar det denna fOrstaelse i kombination med behdrskning och kontroll som lagger
grunden for huruvida det emotionella arbetet fungerar eller inte i professionella sammanhang.
En av de intervjuade ndmner att denne har insett att det sdllan dr s pass akut som kunderna

sd ofta far det att framsta som.

“Idag har jag efter att ha varit yrkesverksam i sd manga dr, blivit bdttre pd att inse att jag kan ldxa upp andra
genom att exempelvis sdga att “horru du nu har du hort av dig lite vil sent och jag svarar gdrna pd min lediga
tid men du kan inte ha de forvintningarna hdir och nu for det brinner vdildigt sdillan i knutarna”.” (Citat fran

intervjuperson 2).

Med tid och erfarenhet upplever flera av de intervjuade fastighetsmidklarna att de ldr sig hur
de sjdlva vill forhalla sig till de kdnsloregler som enligt Hochschild (2012, s. 43) styr vilka
kénslor som kommer till uttryck och nir och hur kédnslorna formedlas. Detta kraver enligt
Hochschild (2012, s. 43) en forstdelse for andra individers kdnsloméssiga exponering. Nagot
dven fastighetsméklarna framhdver hur de lar sig med tiden. Detta sjdlv-fokuserade
kénsloarbete, dér individen végar anpassa och agera utifran vad som passar denne sjilv, kan
enligt Pugliesi (1999, s. 134) {4 starka negativa effekter pd vélbefinnandet. Samtidigt finns
det de intervjupersoner som undviker ovanstdende och det inte minst till foljd av det
Hochschild (2012, s. 7 & 147) menar med att organisationer kapitaliserar pa individernas
egna kénslor genom att tvinga dem till att framkalla respektive undantringa pa forhand

bestamda kéanslor.
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Nedanstdende exempel, exemplifierar de verktyg och strategier som fastighetsméklarna
anvinder sig av. Dessa varierar dock dven om den gemensamma faktorn tycks vara
gransséttning  gentemot kunderna. Exempelvis kan det vara begrinsningar i
budgivningsprocesserna eller att prioritera det egna vilbefinnandet. En av de intervjuade

beskriver det pa foljande sitt:

“Om det dr att ta en promenad med min kompis och min syrra just nu, sa funkar det, eller om det dr att gd och
tréina eller hinga med min kompis eller med kompisar eller vad det dn kan vara sa gér jag det. Det dr lite det

som dr min dterhdmtning” (Citat fran intervjuperson 3).

Genom att umgis med personer utanfor arbetstid som ger energi, beskriver bland annat
intervjuperson tre, hur denne aterhdmtar sig. I likhet med det Erlich (1984, s. 731-732)
beskriver, formas individer av externt uppfattade kénslor, varfor savél privata som de
professionella interaktionerna paverkar individerna. Aven Hochschild (2003, s. 78) menar att
kéinslor ges olika beteendeméssiga konsekvenser beroende pa var, nir och hur de dger rum.
Utover det dar dven Goffman (2020, s. 139) inne pa samma spar och menar pa att externt
uppfattade kénslor och normer och forvintningar péverkar individen 1 de sociala

sammanhangen.

I samtalen ndmner fastighetsmiklarna dven verktyg for att hantera kundernas kénslor och
saledes sina egna, inte minst for att minska de negativa effekterna pa det egna vélbefinnandet.
Att vara proaktiv, transparent och kontinuerligt uppdatera siljaren i processen blir metoder
for att motverka stress samt andra negativa kédnslor som riskerar att gora samtliga parter

lidande. Intervjuperson sex beskriver det pa foljande satt:

“Ja, det kunde vara, exempelvis om man hade en kund och ville fd den att sdtta mindre press pd en sjdilv, sd
gjorde jag ndgot for att underldtta for dem. Da gdller det att hela tiden vara forutseende och de kunder som blir
stressade, ddr gdller det att tinka att man ska komma med information innan tidpunkten har passerat for nér

kunden tycker att det dr for sent och istdllet blir stressad av det.” (Citat frén intervjuperson 6).

Beskrivningen av intervjuperson sex visar pa hur denne anpassar sin interaktion med kunden
utifrdn vad denne upplever gynnar kunden. Enligt Ericksons (1993, s. 888) bottnar det i en
vilja att forbéttra andra individers kdnsloméssiga vilbefinnande. Detta gors i likhet med ett av
Ericksons (1993, s. 888) forslag pa tillvigagangssitt, att tillhandahalla ett kinsloméssigt stod,

vilket vi kan se att bland annat intervjuperson sex gor. For att det ska vara mojligt menar
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Goffman (2020, s. 242) pa att individen behdver inforskaffa information om den eller de

andra individer som denne onskar hjilpa.

4.5 Fastighetsméklares sjalvexploatering

I samtal med fastighetsméklarna framkommer en bild av att stindigt behdva prestera. Den
provisionsbaserade lonemodellen tycks inte ge utrymme till ndgot annat. Likvérdigt med
prestationen blir i1 sin tur att hantera kundernas krav och forvédntningar och de kénslor som
frammanas av detta. Exempelvis beskriver intervjuperson tre hur det sker undermedvetet.
Denna stindiga press i kombination med de grdnslosa arbetsvillkoren och stindigt
aterkommande interaktionerna for enligt Kuvaas, Buch, Gagné och Forest (2016, s. 667-668)
samt Miklarsamfundet (2023, s. 26) med sig en forhojd stressniva. Néar ovanstaende etsar sig
fast 1 samhéllet riskerar den egna individen att agera utifrdn vad hen tror dr bést utifran egen

vinning (Byung-Chul Han 2016, s. 20-22). Det blir sérskilt synligt i f6ljande citat:

“Det dr nog en sjdlvforvdllad stress och press, att man kanske har tagit pa sig lite mycket....” (Citat fran

intervjuperson 1).

“Ja, men det dr klart att det dr undermedvetet och ofta kinner jag att jag vill prestera och géra bra ifrdn mig.”

(Citat fran intervjuperson 3).

Vidare kommer sjidlvexploateringen till uttryck i ldnga arbetsdagar, sténdig uppkoppling via
telefon och mail samt en oférméga att koppla bort arbetet. Séledes synliggors denna
sjalvexploatering i fastighetsmiklarnas upplevelse av kénslor och emotioner. Intervjuperson

fyra beskriver situationen pa foljande sétt:

“Det blev kvdll och da borjade jag stressa over vad som kan hdnda under kvdillen och vad hinder om jag inte
gor det hir. Mycket det hdr stress-tdnket som kom fram och dven en kdnsla av worst case scenario, som vad kan

hénda om jag inte svarar....” (Citat fran intervjuperson 4).

Utover ovanstdende framkommer det i intervjuerna hur erfarna méklare upplever att arbetet
blir till deras liv till f6ljd av de grénsldsa arbetsvillkoren. De intervjuade uttrycker en stark
vilja att hela tiden tillfredsstdlla kunderna och sdledes prestera, &ven om det innebdr att de
maste gora mer dn vad som forvéintas av dem. Utifrdn Goffman (2014, s. 38-39) kan det bero
pa en strdvan fran individernas sida att manipulera den egna framstéllningen och prestationen

till sin egen fordel. Det innebdr att arbetet forblir stindigt nidrvarande. Denna stindiga
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ndrvaro tycks mdjligen leda i motsats till det Thunman och Persson (2017, s. 178-179)
foresprakar 1 syfte att frimja den egna balansen mellan arbete och privatliv. Istillet upplever
fastighetsméaklarna det granslosa och prestationsinriktade arbetet som energigivande eller pa
annat sétt givande for yrket och den egna karridren. Intervjuperson ett beskriver det pa

foljande sitt:

“Men som under piken, nir vi omsatte fruktansviirt mycket pengar och hade jittemycket att gora, di var det
nagon vecka som det kunde bli uppemot femton annonser. Dé fick vi arbeta fran sju pa morgonen till halv ett pa

kvéllen. Vi arbetade med andra ord “non stop”, men det var skitkul.” (Citat fran intervjuperson 1).

Arbetsvillkoren och den Ionemodell som fastighetsmiklare arbetar utifran skapar en
sjdlvexploatering, 1 likhet med Byung-Chul Hans (2016, s. 21) definition av begreppet.
Genom bade yttre och inre krav exploaterar fastighetsméklarna sig sjilva i sin yrkesutovning.
Den prestationsbaserade l16nemodellen medfor enligt dem hdga krav pé att prestera och kunna
mota kundernas forvantningar samt leva upp till samhélleliga ideal. For fastighetsméklarna
innebédr detta en konstant inre dialog dér individen pressar sig sjdlv att prestera battre.
Byung-Chul Han (2016, s. 21) menar pa att det &r resultatet av att individerna agerar efter
egen vinning samtidigt som de beldnas utifran sin prestation. Enligt Hochschild (2012, s. 7 &
147) ar servicearbetare med direkt kundbemdtande utsatta ndr det kommer till pdverkan pa

den egna kéansloregleringen, vilket okar risken for emotionell sjélvexploatering.
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5. Slutsats & diskussion

I denna avslutande del fors en diskussion utifran resultatet av studien med anknytning till
teoretisk bakgrund och ramverk. Vi lyfter nya upptdckter som vi funnit under arbetets gang

och avslutar med forslag till framtida forskning.

Syftet med denna studie har varit att fordjupa forstaelsen for hur fastighetsméklare upplever
och hanterar de kédnslor som uppstér i deras arbete. Vidare ville vi undersdka hur de beskriver
sina erfarenheter av att hantera kénslor och hur dessa kinslor star i relation till deras
vilbefinnande. Resultatet visar pa att méklarnas kénsloarbete kan innebidra en friktion mellan
inre och yttre sjidlvexploatering. Yrket beskrivs medfora en maktloshet infér kundernas krav
men dven infor de krav som den prestationsbaserade 16nemodellen och grinslosheten ger
upphov till for de intervjuade fastighetsmiklarna. Fastighetsméklarnas emotionella arbete ar
darfor, till skillnad fran deras grinsdragning, tvddelad. Nir deras liv flyter samman och
gransdragningen brister, uppstar en dissonans i1 deras kédnslohantering, som innebér att de 1

ena sekunden ytagerar och i den andra djupagerar.

Vidare stdllde vi oss frigan hur fastighetsméklarna beskriver att deras upplevelse och
hantering av kéanslor stér i relation till deras vélbefinnande. Resultatet pekade pé att angest ér
en vanligt forekommande foreteelse vilket kan relateras till Babakus et al. (1999, s. 59)
resonemang om emotionell utmattning och att inta flera roller samtidigt. Men samtidigt
mottes vi av berdttelser frén fastighetsméklare som i manga fall dlskade sitt arbete men att de
dven uppvisade en kénsloméssig distansering och anvidnde sig av strategier utifrdn de
arbetsvillkor som rader for att skapa en tydligare gransdragning mellan arbets- och privatliv.
Enligt Ashforth, Kreiner och Fugate (2000, s. 473) bidrar grénslosa arbetsvillkor till att de
roller som individen, i1 detta fall fastighetsméklarna, ikldr sig spiller 6ver pd varandra. Men
samtidigt kan de mellanméanskliga interaktionerna fora med sig en upplevelse av emotionell
energi enligt Collins (2004, s. 43-44), vilket de gor for flera av de intervjuade

fastighetsméaklarna.

De olika roller som framkommer med resultatet kan betraktas som en del av vad som dr en

forutséttning 1 arbetet som maéklare. Vilket ocksd beskrivs av Ashforth & Tomiuk (2020, s.
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194). Det som kan fOrstds handla om kompetens av att uppfatta och agera efter vad
situationen krdver. Detta kan jamforas med den flexibilitet som ofta anfors som en viktig
tillgang 1 arbetslivet (Ashforth, Kreiner & Fugate 2000, s. 473). Att vara flexibel och utifran
olika situationer behdva anpassa sig, att stindigt véixla roller, stéiller krav pa en stdndig
beredskap till att hantera olika emotioner (Ashforth, Kreiner & Fugate 2000, s. 473). En
intressant frdga som uppkommer &r vad kraven péd flexibilitet och rolltagande har for
paverkan pd lonearbetare 1 ett lingre perspektiv. De senare arens utveckling, med en allt
hogre grad av mdgjlighet att distansarbeta fran valfri plats innebédr en frihet 1 tid och rum
(Lavee & Strier 2018, s. 504-505). Detta som pad ménga sitt kan upplevas som positivt har
ocksa en baksida. Det innebdr att arbetsdagen riskerar att aldrig ha ett slut. Vad innebér detta

for manniskors kénslor, identiteter och sociala relationer?

Grinsdragningen mellan det privata- och arbetslivet framkommer med resultatet snarast som
obefintlig, men 4r nigot som upplevs dubbelbottnat. Detta upplevs som positivt, i form av en
kdnsla av frihet men har ocksd en baksida i form av att arbetet alltid kan ténkas finnas
kénsloméssigt och emotionellt nidrvarande. Fortuna Schiopu (2015, s. 680) beskriver hur
emotionellt [onearbete dr en forutséttning for att forsta och hantera de normer och vérderingar
som rader inom respektive yrkesomrade. Emotioner och kédnslor kommer samtidigt alltid att
pa ndgot sitt vara en del av identiteten (Fortuna Schiopu 2015, s. 680). Detta innebér i likhet
med Ashforth & Humphreys (1993, s. 90-92) resonemang, att forutséttningen for ett hallbart
arbetsliv &r att yrkesrollen samstimmer med individens autenticitet. Vilket d&ven kan relateras

till Ashforth & Tomiuks (2000, s. 195-196), det som innebér att vara djupautentisk.

I likhet med den fiktiva berdttelsen baserat pd vad som framkommit av de genomforda
intervjuerna med fastighetsmiklarna innehéller yrket och dess vardag sa mycket mer dn att
bara administrera bostadsobjekt till forsdljning. Uppsatsens teoretiska ramverk visar pa hur
samhillets krav och forvéntningar, normer och ideal, de grianslosa arbetsforhdllandena och
den stdndiga sjilvexploateringen som sker till foljd av yrkets karaktar paverkas av och styrs
av de kdnslor och emotioner som uppstér, undantriangs, forstarks och/eller spelas i de dagliga
interaktionerna med kopare och séljare. Att dessa faktorer som gréinslost arbete skulle visa sig
paverka det emotionella arbete som fastighetsmiklare utfor 1 s& stor utstrdckning som vi
funnit att det gor, var for oss ett ovéntat resultat. Inte minst pd grund av det forskningsgap
som foreligger inom emotionellt arbete 1 fastighetsmiklaryrket. Genom att analysera

Hochschilds begrepp, kdnsloarbete och kdnsloregler samt Goffmans begrepp,
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intrycksstyrning och rollgestaltning har var forstéelse okat for det emotionella arbetet inom
fastighetsméklaryrket. Oavsett om det emotionella arbetet dr sjélv-fokuserat eller
andra-fokuserat for det med sig effekter som synliggdrs i de delar av yrkets karaktir som
intervjupersonerna belyser, exempelvis krav och forvéntningar. Samtidigt rader det ingen
samstimmighet mellan de intervjuade, varken hur emotionellt arbete kommer till uttryck i
motet med kopare och siljare, hur dess medforande emotioner och kénslor upplevs eller
huruvida det finns gemensamma strategier for att hantera de dagligen nédrvarande kidnslorna
och emotionerna. Dirav Oppnar fragestéllningarna upp for vidare forskning inom omréadet

emotionellt arbete 1 fastighetsmaklaryrket.

Vi foreslar avslutningsvis, dven att framtida forskning bedrivs utifrdn en fenomenologisk
ansats med fokus pa personer som valt att ldmna yrket. Vad dr den bakomliggande orsaken?
En annan intressant studie skulle vara att utifran ett genusperspektiv studera kvinnliga
svenska méklares erfarenheter av arbetet som miklare, i syfte att oka forstaelsen for de
standigt ndrvarande interaktionerna som foljer av yrkets karaktir. Atz sdlja sig sjdlv tycks vara

berikande for vissa, men for andra, emotionellt ohallbart.
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7. Bilagor

7.1 Megjl intresse medverkan i studien

Hej,

Vi dr tva studenter som studerar sista terminen pd kandidatprogrammet i1 Service
Management, inriktning hilsa, vid Lunds universitet. Nu soker vi fastighetsméklare anslutna
till méklarbyra och verksamma pa den svenska bostadsmarknaden som é&r intresserade av att
delta 1 var studie. Deltagandet gar ut pd att medverka i en intervju som beréknas vara i cirka
en timme. Intervjun kan antingen ske genom fysiskt moéte, forslagsvis pa deltagarens kontor,
alternativt digitalt beroende pd vad som foredras. Syftet med uppsatsen dr att forstd hur
svenska fastighetsméklare beskriver sitt emotionella arbete i motet med olika aktorer och hur

detta kan tankas paverka deras vilbefinnande.

Vid intresse eller om ni har nagra fragor kring studien &r ni varmt vilkomna att ta kontakt

med oss genom att skicka ett mejl till louise.edelstam@gmail.com.

Vi 6nskar er alla en fortsatt trevlig vecka.

Vinlig hilsning,

Louise Edelstam och Jakob All, studenter vid Lunds universitet.
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7.2 Missivbrev

Hej, stort tack for att du vill medverka i denna forskningsintervju!

Vi dr tva studenter fran Lunds universitet som léser sista aret pa kandidatprogrammet Service
Management med inriktning hélsa. I vart avslutande arbete kommer vi att genomfora en
kvalitativ studie med fokus pa fastighetsmiklare verksamma 1 Sverige. Yrket tycks ha en
komplex relationsdynamik dér du som fastighetsmiklare behover hantera olika aktorer,
sasom kopare, séljare och kollegor. Samtidigt tdnker vi oss att en bostadsforsiljning ofta ar
forenat med en storre livsfordndring. Med anledning av detta vill vi forsoka forstad hur du som
fastighetsmédklare hanterar och bearbetar kénslor i ditt arbete. Var forhoppning med denna

studie &r att fa en storre forstéelse for fastighetsméklares kénsloarbete.

Den insamlade datan kommer endast att anvédndas for kandidatuppsatsens dndamal och du
som intervjuperson kommer vara anonym ndr det giller kénslig och personlig information.
Diarmed kan vi garantera att dina personuppgifter kommer att hanteras med storsta mojliga
konfidentialitet. Intervjun kommer att ta cirka en timme att genomfora och fragorna kommer
att stéllas utifran olika teman. Intervjufragorna dr av oppen karaktir och vi ar intresserade av
att hora din berittelse, kidnslor och reflektion om upplevelsen av kinslor i arbetet som
fastighetsmédklare. Eventuella foljdfragor kan komma att stéllas i syfte att fortydliga delar av
sarskilt intresse. Intervjun kommer dven att spelas in med hjélp av inspelningsverktyg och
materialet kommer sedan transkriberas och ddrigenom analyseras endast for

kandidatuppsatsen dndamal.

Din medverkan i denna forskningsintervju dr helt frivillig och du kan vélja att avsluta nér

som helst under intervjuns géng.

Vid fragor infor dr du alltid valkommen att kontakta oss!

Vinlig hélsning,
Louise Edelstam Jakob All
louise.edelstam.7676(@student.lu.se jakob.all.5764@student.lu.se
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7.3 Intervjuguide

Intervjuguide

Inledande presentation och etiska principer
- Har du ndgra funderingar innan vi startar intervjun?

- Ar det okej for dig att vi spelar in intervjun?

Inledande fragor
- Vill du beritta lite kortfattat om dig sjalv?
- Hur ldnge har du varit verksam som fastighetsmiklare?
- Vad har du for 16nemodell och anstéllningsform?

- Beritta lite kort om vad det var som fick dig att vilja bli fastighetsméiklare.

Relationer i miiklaryrket
- Hur skulle du beskriva din yrkesroll?
- Berditta lite kort om de situationer dd du kinner dig pressad/stressad i arbetet?
- Vad ér det som gor att du upplever dessa situationer som
pressande/stressande?
- Hénder det ofta?
- Hur hanterar du dessa situationer?
- Beritta lite kort om hur du upplever de krav och forvintningar som kan uppsta i
arbetet?
- Hur uttrycks dessa krav?
- Kommer kraven inifran dig sjilv eller utifran?
- Har kraven och forvéntningar fordndrats sedan du borjade arbeta som
fastighetsméaklare?
- Hur upplever du att en bra eller mindre bra dag paverkar hur dina klienter uppfattar
dig?
- Kénner du att en bra eller dalig dag paverkar dig sjalv?
- Eventuell foljdfrdaga: Pa vilket sdtt paverkar det ditt eget mdende?
- Har du ndgonsin upplevt situationer da du kénner en sak men tvingas visa upp nagot

annat?



- Eventuell foljdfraga: Hur paverkar det dig?
- Eventuell foljdfrdaga: Hdnder det ofta?
- Eventuell foljdfraga: Vad tror du dr orsaken till att det ofta hinder?

En prestationsinriktad lonemodell

Hur upplever du att din prestation (den tid och de resurser du investerar i ditt arbete)
star i relation till din 16n?

Beritta lite kring hur du kénner nar du jamfor din 16n med din prestation?

- Eventuell foljdfrdga. Skulle du kunna utveckla ditt svar?

En bristfillig grinsdragning
Beritta hur du ser pa det arbete du 14gger ner utanfor ordinarie arbetstid?
- Hur kénner du infor detta?
Vilka kénslor uppkommer hos dig nér du ténker pa arbetet utanfor arbetstid?
- Eventuell foljdfraga: Hur pdaverkar dessa kéinslor dig?

Hur aterhdmtar du dig mellan arbete och fritid?

Avslutande fragor

Har yrkesrollen uppfyllt de forvéntningar som fick dig att bli fastighetsmiklare?
- Ar det som du trodde att det skulle vara?
- Om ja/nej, varfor?

Ar det ndgot utdver det vi pratat om som du dnskar ta upp?

Aterkommande foljdfragor

Vad menar du med det?

Skulle du kunna utveckla ditt svar?
Kan du utveckla det dér om...

Du sa tidigare att ...
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