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Till mamma
som hade varit den forsta att vilja lasa






Tack

Sa har i efterhand ser allt sa sjalvklart ut. Sa enkelt. Avhandlingen visar inte
minsta spar av den mentala brottningsmatch som ligger bakom. Kanske &r
det tur att man inte vet vad man ger sig in pd nar man paborjar
forskarutbildningen. Kanske ar det ocksa tur att man inte vet hur manga
omskrivningsforsok som kravs tills texten till slut ar fardig. Det har inte varit
latt for ett otdligt kontrollfreak som mig att tvingas tanka om, strukturera om,
rasera alla visioner och ha tillit till att saker I6ser sig med tiden. Darf6r ar det
férmodligen inte bara min avhandling som utvecklats till det battre under
dessa ar, utan aven jag sjalv. Exempelvis &r jag inte langre for envis for mitt
eget basta — nu &r jag bara envis.

Anda sedan jag tog mina forsta, och nagot forvirrade, steg som doktorand
har jag funderat 6ver vad jag ska skriva i detta forord. Det kan tyckas
aningen 16jligt att ga och oroa sig dver en sadan sak nar man har en hel
avhandling att skriva. Men det kanns anda viktigt att visa uppskattning till de
personer som pa olika satt haft betydelse for mig under denna tid. Sa har
kommer ett forsok...

Forst och framst gar mitt tack till mina handledare Henrietta Huzell och
Patrik Larsson, framforallt for att det har kants sa lyxigt att fa hjalp av tva
proffs. Vara handledningstillfallen har nog varit det mest givande pa hela
forskarutbildningen, formodligen for att de varit sd jobbiga. Under varje
intensiv traff genomgick jag en kanslostorm av stress, entusiasm, kaos,
skratt, hopp och hopploshet i en enda réra. Sa mycket som jag utvecklats
under dessa ar hade inte varit mojligt utan dessa angestdrypande
handledningstréaffar. Tack ocksa for att ni haft tillit till mig och mitt arbete
och att jag fatt arbeta sa pass sjalvstandigt som jag gjort.

Ett sarskilt tack gar ocksa till Jan Ch Karlsson som var den forsta att fora in
mig pa forskningshanan. Tack for att du uppmuntrade mig till att borja
skriva artiklar och for att du visade ditt missndje nar jag, envis som jag var,
stretade emot alla forslag om forskarutbildning. Du larde mig att forskning
kan vara roligt, nytdnkande och att man inte behdver géra som alla andra.
Tack aven till Henrietta som ville anstélla mig som projektassistent och aven



du puffade for att bli doktorand. Utan er hade det nog inte blivit nagon
avhandling alls.

Under dessa ar har det kénts bra att fa tillhora en stor och glad gemenskap pa
CTF (Centrum for tjansteforskning) med manga roliga aktiviteter, resor och
skratt i fikasoffan. Flera personer har betytt mycket och blivit bra vénner.
Tack till Jenny Karlsson, Anna Bergstrém, Jessica Westman, Sofia Molander
och Maria Akesson fér alla dventyr som inkluderat alltifran att svettas pé
Tjejmilen och glassa runt pa South Beach till att ventilera var angest over
stort och smatt. Tack Martin Léfgren och Patrik Gottfridsson for att ni sag
mig ndr jag var ny. Och tack Martin for att du alltid kdnts som min egen
hejaklacksledare. Jag vill ocksa rikta ett tack till Britt-Marie Shandrew for
positiv energi och praktiska rad kring seminarieserien, till Carolina Camén
for pepp och stéttning, till Per Myhrén for allt vardagssnack i korridoren och
till Tobias Otterbring for att det har varit roligt att lara kdnna nagon sa
likasinnad. Tack ocksa till mina andra arbetskamrater pa CTF och ni
doktorander jag inte redan ndmnt men som alla har varit viktiga; Pernille,
Johan N, Johan K, Markus, Emma och alla ni andra.

Sjalvklart vill jag daven tacka mina kollegor pa Arbetsvetenskap. Ett sarskilt
stort tack till Pia Renman som varit min stdndiga vapendragare under dessa
ar. Ditt oavbrutna engagemang som smittar av sig, ditt pepp och vara manga
roliga samtal och lunchpromenader har gjort vardagen sa mycket battre!
Tack ocksa till Susanne Strémberg som var som min storasyster i borjan,
svarade pa dumma fragor och tog mig pa lunch. Det betydde mycket. Ett
tack gar aven till Tora Dahl och Jonas Axelsson for roliga och intressanta
samtal och till Jan som alltid haft dérren Gppen for mig om jag haft fragor.
Tack ocksa till alla er andra arbetsvetare som pa olika satt stottat langs
végen.

Vidare &r det alltid vardefullt med handfast hjalp. Férutom den handledning
jag fatt, vill jag sarskilt tacka Jan och Tora som var kommentatorer pa mitt
mellanlagesseminarium, Jonas som var kommentator pa  mitt
teoriseminarium och Paavo Bergman som var kommentator pa mitt
slutseminarium. Mycket vérdefulla kommentarer! Dessutom vill jag tacka
Jan for genomlésning och kommentarer i slutfasen, Rob MacKenzie och
Britt-Marie for goda rad kring oversattning till engelska samt Berit Hjort for
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hjalp med referenslistan. Jag &r ocksd tacksam for den hjalp med
korrekturlasning som jag fatt av Pia, Tobias, Johan K, Emma och Markus.
Ett ytterligare tack till de personer som pa olika satt ingar i studien och som
pa det sattet lagt grunden for det empiriska materialet.

Slutligen vill jag tacka de viktigaste personerna i mitt liv: Min sambo, min
pappa och min lillebror. Jag har alltid roligast med er. Jag ar alltid mest stolt
over er. Tack Patrik for att du gor mitt liv sa mycket battre, roligare och
mindre komplicerat. Tack pappa for att du ar den bésta pappan man kan ha.
Och tack Hans for att du &r den roligaste person jag kénner och for att vi har
sa kul ihop. Vérldens basta killar.

Karlstad, februari 2016

Helena Lundberg
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1. INLEDNING OCH BAKGRUND

Hon ramlar, pa riktigt, ner fran stolen och singlar ner pa golvet.
Utmattning, torst, hunger/../stress, you name it. De kunder som
bevittnat handelsen ser nagot forfarade ut — det vill saga, alla utom en,
som hdojer sin rost. Irriterat utbrister han: ’Har ni inga fler
kassorskor?!"!

Media rapporterar dagligen om foreteelser som hindrar upplevelsen av
vardighet i bade arbetslivet och samhallet i stort. Det talas dven om att alla
méanniskor fortjanar ett vardigt liv, en vardig dod et cetera. Enligt Hodson
(2001) ar vardighet nagot det framforallt talas om i fragor som ror samhélle
och politik, snarare &n i vetenskapliga sammanhang. Vardighet kan
formuleras som formagan att kédnna egenvarde och sjalvrespekt och att
uppskatta respekten fran andra (Hodson 2001:3), men kan ocksa ses i ett
vidare perspektiv dar frihet, jamlikhet och sjalvstandighet &r de sociala
villkor som har blivit mest foérknippade med fenomenet (Bolton 2007:7). Var
upplevelse av vardighet ar starkt forknippad med det erkdannande vi far fran
omgivningen, vilket gor att var stravan efter vardighet sker genom standig
interaktion med omvarlden. Var stravan efter vardighet kan, som illustreras
av Galli,? komma till uttryck i séval betydelsefulla skeenden i livet som till
synes betydelseldsa vardagshandlingar:

...de myriader av situationer och ambitioner som det sociala livet
genomtrangs av, dar bekréftelse och erk&nnande synligt eller osynligt
bildar det djupaste sociala fundamentet. Det kan finnas i allt fran en
larares uppmuntran av en elev infor de andra i klassen, till ett
styrelsegodkédnnande av en direktorslon, en ansbkan om
medborgarskap till Migrationsverket, en Pridefestival, en enkel
statusuppdatering pa Facebook, eller ett desperat vral i botten av en
terrorhandling.

I denna avhandling séatts vardighet i ett arbetsvetenskapligt perspektiv.
Vérdighet &r, enligt Hodson (2001, 2002), grundldggande for ett
meningsfullt och tillfredsstéllande arbete. Att arbetsplatsen utgor ett viktigt

! Konsumbloggen, 2006-08-29: http://konsum.wordpress.com/.
2 Raoul Galli, Sveriges Radio, 2011-09-06,
http://sverigesradio.se/sida/artikel.aspx?programid=503&artikel=4681670.
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forum for studier av vardighet, kan ocksa forstas utifran den
beroendestélining som I6ntagaren automatiskt hamnar i gentemot
arbetsgivaren, dar frihet, sjélvstandighet och jamlikhet kan komma att
begrénsas. Forskning om vardighet i arbetet ar framforallt betydelsefullt i en
tid da visionen om Det goda arbetet tendererar att falla i glomska. Det goda
arbetet, som 1985 formulerades I en rapport av
Metallindustriarbetareférbundet (numera IF Metall), var en av de tidiga
ambitionerna med fokus pa vérdighet i svenskt arbetsliv. Malséttningen var
att forbattra arbetsmiljé och arbetsvillkor for anstéllda och det drdjde inte
lange forran diskussionen gick fran att omfatta industriarbete till att dven
inkludera servicearbete. Internationellt har det ocksa funnits fackliga och
politiska stravanden efter vardigt arbete, men dessa ambitioner har liksom
visionen om Det goda arbetet haft svart att fa genomslag. Studier om
vardighet i arbete &r ocksa aktuellt med tanke pa (pig-)debatten i Sverige
kring kop av hushallsnara tjanster. RUT-avdraget, som inférdes 2007, var
bland annat ett satt att mojliggora sysselsdttning for fler ménniskor
(Leppénen & Dahlberg 2012) och att 6ka jamstalldhet (Strollo 2009).
Samtidigt havdar Strollo (aa) att inte mycket har forandrats i synen pa vem
som ska utfora hushallsarbete at vem och att hierarkier baserade pa kon,
klass och etnicitet reproduceras och speglas i de hushallsndra tjansterna.
Samtidigt som fler manniskor har fatt arbete, ser vi ocksa en negativ trend
dar antalet utarmade jobb med upprepade arbetsmoment och Iag I6n okat
under de senaste decennierna och framférallt bland kvinnor (Gellerstedt
2011, 2012).

Med tanke pa de ambitioner som funnits for vardigt arbete bade i Sverige
och internationellt, skulle man kunna tro att daliga arbetsforhallanden ar
nagot som hor historien till. Emellertid racker det att ldsa moderna
etnografier (se t.ex. Abrams 2002, Ehrenreich 2007, Toynbee 2003), dar
forfattarna tagit jobb inom olika servicearbeten i syfte att beskriva vardagen,
for att forstd att sa inte ar fallet. Texter som dessa har gett rost at
yrkesgrupper som sallan uppmarksammas. Likasa har det pa senare ar
kommit sjalvbiografiska bocker som fokuserar pa det dagliga arbetet i
matbutik (se Ahmad 2009, Lundberg 2011, Sam 2009) och pa
snabbmatsrestaurang (se Holm & Lavesson 2009).
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Att arbetsforhallandena fortfarande ar langt ifran tillfredsstallande pa manga
arbetsplatser, kan forklara den senaste tidens forskningsintresse for vardighet
I arbetet. | olika studier om vardighet har man forsokt ringa in och satta
vardighet pa kartan. | taten star Hodson (2001) med sin numera moderna
klassiker Dignity at work som baseras pa éver 100 etnografiska fallstudier.
Bolton (2007, 2010) havdar att vardighet som fenomen har haft en
undanskymd roll i forskningen. Hon menar att det darfor saknas en tydlig
bild av vad vardighet &r, vad det innebdr for anstillda och chefer i det
dagliga arbetet och hur det paverkar deras upplevelser och moten med
kunder och omgivning. Enligt Berg och Frost (2005:659) har &ven
minskningen av vélbetalda industriarbeten och okningen av lagaviénade
servicejobb bidragit till intresset for vardighet i arbetet.

Vardighet i servicearbete

I denna avhandling inriktar jag mig pa servicearbete utifran de anstalldas
perspektiv. | studien &r det tre huvudsakliga aktorer som figurerar — anstélld,
chef och kund - vilka tillsammans utgér vad som har kommit att kallas
servicetriangeln. De olika aktérerna i servicetriangeln beskrivs som
nodvandiga for att det alls ska ga att tala om ett servicemdéte (Zeithaml el al
2010). Detta innebdr dock inte nodvéandigtvis att de olika parterna i
servicetriangeln delar samma intressen och mal. Aven om chefen satter
ramar for servicemoOtet, exempelvis i form av regler och rutiner for
interaktionen mellan anstalld och kund, kan bade de anstéllda och kunderna
ha andra mal som gar stick i stdv med dessa ramar. Istallet for att mana om
forsaljningssiffror, kan de anstallda exempelvis strdva efter eget inflytande i
arbetet medan kunderna vill ha god service. Samspelet mellan de olika
aktorerna ar saledes komplext och servicemotet ar inte givet i forvag.
Snarare kan servicemdtet ses som en pagaende forhandling, da de olika
parterna och relationerna i servicetriangeln star i standig interaktion med
varandra (Abiala 2000:22f.). Exempelvis kan relationen mellan anstélld och
kund bli problematisk, da chefen utlovar service till kunderna som de
anstéllda inte ges forutsattningar att leva upp till. Likasa kan motstridiga
intressen mellan chef och kund skapa problem for de anstdllda i
servicemotet, inte minst nar de far sta till svars for prissattning, tillgang till
personal och annat som de inte har mojlighet att paverka. | olika studier
beskrivs hur parterna i servicetriangeln kan samarbeta utifran gemensamma
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intressen genom att inga allianser med varandra (se t.ex. Abiala 2000:22f.,
Leidner 1993:127, 1996:38ff.). Till exempel kan chefen ta hjélp av kunden
for att kontrollera de anstdlldas service och den anstdllda kan strunta i
padyvlade séaljfraser for att gora kundmétet smidigare for sig sjalv och
kunden.

Tjanstesektorn bestar, liksom industrisektorn, av bade tjansteman och
arbetare. Det &r de senare som fokuseras i denna studie, dar de gar under
benamningen servicearbetare. Med servicearbetare menar jag saledes
arbetare, i betydelsen inte tjanstemén, som arbetar med service. Det &r
servicearbetarna som hamnar i botten nar yrken rangordnas baserat pa status
(se tabell 2.4 i kap. 2). | denna studie underséks mer konkret véardighet bland
servicearbetare inom detaljhandel, hotell och restaurang. Upplevelser av
bristande vardighet forekommer sannolikt i olika situationer oavsett hur hog
eller 1ag status ett yrke har. Daremot torde det finnas fler aspekter som
hindrar vardighet i lagstatusyrken an i hogstatusyrken (Lucas 2011).
Arbetslivet ar hierarkiskt segregerat och hdgst upp i pyramiden har vi yrken
som blir belonade bade ekonomiskt och symboliskt i form av hdg status och
erkannande i samhdllet. | botten av pyramiden har vi istéllet lagavlonade
yrken som séllan uppméarksammas. Vi ser saledes att yrkesstrukturen &r néra
forknippad med social klass. Servicearbete inom detaljhandel, hotell och
restaurang hamnar i pyramidens botten och férknippas frdmst med grupper
med generellt svagare samhallspositioner, sa som etniska minoritetsgrupper,
ungdomar och kvinnor (se t.ex. Bozkurt & Grugulis 2011:7, Nelander &
Goding 2005, Zeytinoglu et al. 1997:9). Sayer (2007:17) menar att vardighet
ar nagot som latt tas for givet i hogstatusyrken, medan det inte &r nagon
sjalvklarhet bland yrken langre ned i hierarkin. Har framhalls de anstalldas
samre arbetsvillkor och 16n, otrygga anstéllningar, oberékneliga bemdtanden
och brist pa medbestimmande (Berg & Frost 2005:658). Ulfsdotter Eriksson
och Flisback (2011) framhaller &ven att arbetsuppgifterna anses
okvalificerade, att arbetet ofta ar fysiskt tungt, slitsamt och innebar
“smutsiga” moment sa som att hantera sopor eller hjalpa manniskor pa
toaletten (se dirty work, Hughes 1951). Ar 1986 myntade Etzioni
bendmningen McJobs,® vilket d3 &syftade arbete p& snabbmatsrestaurang
men som sedan utvidgats till att omfatta servicejobb i allmanhet som é&r

3 Amitai Etzioni, The Washington post, 24 aug 1986, "McJobs are bad for kids”:
http://amitaietzioni.org/documents/B170.pdf.
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lagkvalificerat, lagbetalt, monotont och utan karriarutsikter (Gould 2010).
Servicearbete med arbetsvillkor likt dessa kan ocksa ga under bendamningen
bad jobs, till skillnad fran good jobs (Pocock & Skinner 2012:64, Williams
& Connell 2010:350).

Med servicearbetet tillkommer ytterligare aspekter som motiverar en studie
om vardighet. Framforallt & en central aspekt i servicearbetet sjélva
servicen, dar personalen blivit ett allt viktigare konkurrensmedel. | takt med
servicesektorns utbredning ar sankta priser inte tillrackligt for att sta sig i den
hardnade konkurrensen mellan foretag. Istallet satts upplevelser i fokus (se
t.ex. Ganesh et al. 2000, Otterbring 2016), vilket leder till krav pa saval
emotionellt arbete som estetisk kompetens bland de anstéllda. Dessa krav gar
bortom kunskap och kvalifikationer och omfattar &ven utseende och
personlighet (Hochschild 2012[1983], Leidner 1993, Mills 1951:182ff., 184,
Nickson et al. 2004:26, Sherman 2007, Warhurst et al. 2000:5). En annan
aspekt som gor servicearbete relevant att undersoka ar den tekniska
utvecklingen och vad denna innebédr for det dagliga arbetet i termer av
vardighet. Teknikutvecklingen gor inte bara arbetet mer effektivt, utan
innebar aven utdkade kontrollmdjligheter for chefen (Macdonald & Sirianni
1996). | studier av servicearbete framhalls ocksa hur tekniska lésningar
medfor att arbetet nedkvalificeras (Doolin & McLeod 2007, Du Gay 1996,
Sparks 1983). En annan aspekt av teknikutvecklingen &r den minskade
kundkontakten, inte minst med sjalvbetjaningskassans inférande, och hur
detta paverkar de anstalldas upplevelser i arbetet.

Studiens syfte

Syftet med denna studie ar att beskriva och forklara stravan efter vardighet
bland servicearbetare. Studien bygger pa ett grundantagande om att
vardighet ar ett centralt behov hos méanniskor (Bolton 2007, Hodson 2001:3,
22, Rayman 2001:15). Likasa att stravan efter vardighet ar en grundlaggande
drivkraft i vart sociala liv. Detta innebér att vi gor vad vi kan for att bevara
var vardighet i situationer som hindrar den (Hodson 2001, Stacey 2005:851).
For att skapa forstaelse for anstélldas stravan efter vardighet, ar det darfor
viktigt att ocksa beskriva de villkor under vilka den uppstar. Det ska dock
poangteras att det ar de anstalldas skapande och upprétthallande av vardighet
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som fokuseras och att det darmed &r individen och interaktionen som star i
centrum. For att uppna studiens syfte ar mina fragestallningar foljande:

e Vad hindrar vardighet bland servicearbetare?

e Hur skapar och uppratthaller servicearbetare vérdighet?

Avgransningar

| detta avsnitt redogor jag for de avgrénsningar jag gjort i mitt
undersokningsomrade. Till att bérja med befinner sig de arbetsplatser som
ingar i studien pa privat marknad dar de praglas av konkurrensen fran andra
foretag. Har star en kundlogik i fokus i betydelsen att kundmotet bygger pa
en valfrihet fran kundens sida och att man jobbar efter devisen “kunden har
alltid ratt”. Det finns inslag av denna kundlogik dven inom andra
verksamheter, s som vard och omsorg. Emellertid finns dar dven andra
aspekter att ta hansyn till, exempelvis en vard- och omsorgslogik da
kunderna utg6rs av patienter och brukare och att verksamheten kan vara
finansierad av skattemedel. | denna studie har jag koncentrerat mig pa
arbetsplatser med ett renodlat marknadsorienterat fokus.

Vidare ar det lagstatusyrken som fokuseras i studien. Detta da min
utgangspunkt ar att forutsattningarna for vardighet i arbete ar samre i
lagstatusyrken an i hogstatusyrken. De yrken jag studerat tillhor de tio lagst
rankade vad galler status i Sverige (se tabell 2.4 i kap. 2). Mitt fokus pa lag
yrkesstatus innebar att jag inte inkluderat tjansteméan inom serviceyrken, da
vi har ser en viss statusskillnad jamfért med servicearbetare. Statusskillnad
mellan olika yrken gor saledes att vissa yrken faller utanfor undersokningen,
trots att de har liknande arbetsuppgifter som i lagstatusyrken (jfr t.ex.
bankkassér och snabbkopskassor). Bland de lagstatusyrken som
representeras i denna studie saknas ocksa typiskt manliga yrken. Detta da
den interaktiva kundkontakten framst aterfinns hos de kvinnodominerade
yrkena medan de mansdominerade yrkena utgors av exempelvis diskare och
parkarbetare dar den dagliga kontakten med kunder & mindre framtradande
(se tabell 2.4).
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Till grund for servicemotet ligger relationerna mellan anstélld, chef och
kund, vilka ovan beskrivits som de tre aktorerna i den sa kallade
servicetriangeln. Da det i foreliggande studie &r de anstélldas perspektiv som
fokuseras, ar det ocksa foljaktligen tva av relationerna i servicetriangeln som
ar centrala; relationen mellan anstalld och chef samt relationen mellan
anstalld och kund. Saledes undersoks inte relationen mellan chef och kund,
aven om denna relation ocksa kan paverka de anstallda.

Chef

Servicemote

A

Anstalld < > Kund

Figur 1.1. Relationerna i servicetriangeln — en avgransning

Det ar saledes de anstélldas relation till chefer och kunder som star i fokus
for studien. Det innebar att de anstélldas relation till arbetskamrater inte &r
nagot som fordjupas. De anstalldas relation till arbetskamrater har
visserligen, pd samma satt som deras relation till chefer och kunder, stor
betydelse for hur de upplever sitt arbete. Liksom de anstéllda har behov av
goda relationer och socialt stod i arbetsgruppen, ar konflikter nagot som
paverkar negativt (se t.ex. Berntson & Harenstam 2010). Emellertid kan
olika aspekter i relationen mellan anstéllda dven betraktas i ljuset av deras
relation till chefer och kunder. Exempelvis kan konflikter inom
arbetsgruppen ses som en konsekvens av otydlig eller bristféllig
organisering, snarare &n ett problem isolerat fran 6vriga parter.

Slutligen &r det arbeten i en vasterlandsk kontext som undersoks. Aven om
de yrken som ingar i studien &r lagst rankade i statushierarkin, bor vi vara
medvetna om att det finns arbeten med betydligt sdmre arbetsvillkor &n
dessa. Det kan exempelvis handla om arbeten i utvecklingslander, men ocksa
arbeten i vastvarlden som utfors svart eller pa annat satt sker i det fordolda.
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Disposition

Avhandlingen bestar av atta kapitel. 1 kapitel 2 ges en teoretisk Gversikt
kring vardighet i arbetet. | detta kapitel redogdrs forst for olika ambitioner,
saval fackliga som politiska, i stravandet efter vardigt arbete bade i Sverige
och internationellt. Dérefter redogors for hur vardighet i arbetet har uttryckts
i forskning som berort omradet. | kapitel 3 presenteras och motiveras
avhandlingens metoder, det vill sdga de tillvdgagangssatt jag anvant for
datainsamling, analys et cetera. Kapitel 4-7 utgér mina resultatkapitel och
har analyseras de anstélldas upplevelser av vérdighet i relation till chefer och
kunder. | kapitel 4 redogor jag for vad som hindrar vérdighet i relation till
chefer och i kapitel 5 beskriver jag hur de anstéllda skapar och uppratthaller
vardighet i denna relation. Kapitel 6 och 7 foljer samma monster men i
relation till kunden. | kapitel 8 sammanfattas och diskuteras studiens
huvudsakliga resultat.
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2. ETT VARDIGT ARBETE

Stravandet efter vardighet i arbetet, och problematiken med att uppna det,
har inte minst visat sig i form av fackliga och politiska ambitioner samt
genom forskning (Berg & Frost 2005:658). Vardighet i arbetet &r, enligt
Hodson (2002), avgorande for att arbetet ska kunna vara meningsfullt och
tillfredsstallande. Hodson (2001) menar vidare att vérdighet i arbetet ar
grundlaggande for ett vardigt liv i stort. Emellertid kan arbetet bade hindra
och frdmja vérdighet. Bolton (2007:7) menar att samtidigt som arbetet kan
ge oss kvalitet i livet, skulle det ocksa skulle kunna innebéra att aspekter som
forknippas med mansklig vérdighet — sa som frihet, sjalvstandighet och
jamlikhet — begrénsas.

Detta kapitel inleds med en redogorelse for fackliga och politiska stravanden
efter vérdigt arbete bade i Sverige och internationellt. Dessa insatser
uppenbarar sig framst som visioner, riktlinjer och lagstiftning och bottnar i
fackligt arbete och demokratiseringsstravanden. Kapitlet avslutas med en
redogorelse &ver hur véardighet i arbetet har studerats inom olika
forskningsomraden.

Ambitioner for vardigt arbete

Vad ett vardigt arbete innebér, och hur det ska uppnas, ar en fraga som lange
intresserat fackforeningsrorelsen. Fragan har ocksa varit pa den politiska
agendan, inte minst under perioder av hogkonjunktur och lag arbetsloshet i
syfte att attrahera arbetskraft. Man har talat om vardighet eller anvant
likartade bendmningar, men gemensamt ar att diskussionen har bottnat i en
vilja att komma ifrdn ovardiga arbetsférhallanden. 1 Sverige finns
lagstiftning som pa olika sétt berdr vardighet i arbetslivet. Denna &r influerad
av och gar hand i hand med inte bara en stark facklig tradition, utan ocksa
forskning som bedrivits samt demokratiseringsstravanden i samhallet
(Flodgren & Hydén 2000: kap 1). Arbetarrorelsen kan sdgas ha sitt ursprung
I stravan efter vérdigt arbete. Den fackliga och politiska kampen om béttre
arbetsvillkor och 6kat inflytande for arbetstagare ligger ocksa bakom manga
viktiga lagar — inte minst under 70-talets reformationsvag — som kan
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betraktas som vardighetsstarkande lagstiftning. Nedan foljer en Kkort
redogorelse av lagstiftning och andra atgarder for vardigt arbete i Sverige
under 1900-talet.

Decemberkompromissen 1906 medforde rétt att bilda fackféreningar, men
det drojde tills fackforeningar fick erk&nnande i praktiken. Inte forran 1938
ars lagstiftning om forenings- och forhandlingsrétt blev det forbjudet att
avskeda nagon pa grund av medlemskap eller aktivitet i fackféreningen.
Andra betydelsefulla lagar var Lagen om kollektivavtal och Lagen om
arbetsdomstol, vilka infordes 1928. Saltsjobadsavtalet 1938 innebar att
arbetsgivar- och arbetstagarorganisationen bland annat kom 6verens om ett
visst  anstallningsskydd  och  regler  kring  férhandlingsordning.
Saltsjobadsandan ledde till flera avtal mellan parterna, bland annat
Arbetarskyddslagen 1949 (Flodgren & Hydén 2000: kap 1).

Efter artionden av relativt lugn pa arbetsmarknaden blev motsattningarna
mellan parterna framtradande med konflikten vid LKAB 1969. Stravan efter
demokratisering kulminerade och fackforeningarna véande sig till den
socialdemokratiska regeringen och begarde lagstiftning for tryggare
anstallningar och storre medbestdmmande. Detta resulterade i en rad
arbetsrattslagar under 1970-talet, varav tva betydande var Lagen om
anstallningsskydd (LAS) 1974 och Lagen om medbestdmmande i arbetslivet
(MBL) 1977. Arbetarskyddslagen fran 1949 skarptes och kom att heta
Arbetsmiljolagen (AML) 1977 (Flodgren & Hydén 2000: kap 1, Hellberg
2011). Den svenska lagstiftningen om arbetsmiljo hade innan 1970-talet
framst handlat om den fysiska arbetsmiljon (Eriksson & Larsson 2009), men
nu betonades pa allvar de psykosociala faktorerna i arbetet. Arbetarskydd
ersattes med den nya termen arbetsmiljé for att betona det nya, breda
perspektivet. Darefter har arbetsmiljolagen andrats ett flertal ganger, bland
annat 1991 da det understroks att ansvaret for arbetsmiljon vilar pa
arbetsgivaren (Tahlin 2001). Ar 1980 infoérdes dven Lagen om jamstalldhet
mellan kvinnor och man, dér arbetsgivaren blev tvungen att verka for
jamstalldhet. Denna lag var inte framdriven av fackfdreningsrorelsen, utan
av borgerliga politiska partier och kvinnogrupper (Flodgren & Hydén 2000:
kap 1).
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Sammantaget har de fackliga strdvandena och den réttsliga utvecklingen i
mangt och mycket lagt grunden for synen pa vad vardighet i arbetslivet &r
idag. Den lag som kanske haft mest paverkan pa denna syn ér
arbetsmiljolagen som syftar till att skapa en god arbetsmiljo. Att
arbetsmiljolagen paverkat synen pa vardigt arbete skulle kunna forklaras av
att arbetsmiljon definieras bredare &n i de flesta andra lander och saledes inte
bara omfattar fysiska faktorer utan &ven psykosociala och arbetets
organisation och innehall i vidare mening (Tahlin 2001).

Den svenska arbetslagstiftningen kan ségas vara préglad av samtida
skandinavisk arbetslivsforskning. 1970-talets reformationsvag véxte till
exempel fram hand i hand med att den sa kallade sociotekniska skolan (Trist
& Bamforth 1951, Thorsrud & Emery 1969) fick inflytande i Sverige.
Thorsrud och Emery fann, genom sina praktiska forsék med sjalvstyrande
grupper i Norge,® att nar arbetarna fick stdrre autonomi och
sjdlvbestimmande uppfylldes deras psykologiska behov i stérre utstrackning.
Dérmed kunde det sociala systemet lattare samverka med det tekniska.
Sociotekniken influerade lagstiftningen i Norge, vilken Sverige sedan tog
efter. Aven om andra managementprinciper infors, ser vi att socioteknik
lever kvar. Bornfelt (2006) havdar exempelvis att socioteknik kan leva i
samexistens med lean och Amble (2013) talar om tendenser av socioteknik
inom vardarbete.

En av de tidiga kampanjerna i Sverige som syftade till att framja vardighet i
arbetslivet var, som tidigare namnts, Det goda arbetet. Kritik mot
industriarbetarnas arbetsmiljo samt oenigheter mellan SAF och LO, ledde
fram till att LO:s storsta forbund Svenska Metallindustriarbetareférbundet
(numera IF Metall) 1985 lade fram en rapport under namnet Det goda
arbetet. Rapporten innehdll principer for hur det goda arbetet bor vara
beskaffat och byggde pa politiska OGvervaganden och bland annat den
sociotekniska forskningen under 1970- och 80-talen. Rapporten om det goda
arbetet bestod av nio punkter som lyfte fram trygghet i anstallningen, rattvis
andel i produktionsresultaten, medbestdmmande, samarbete, yrkeskunnande
I alla arbeten, utbildning, socialt anpassade arbetstider, jamlikhet samt en
fysisk arbetsmiljo utan risk for ohdlsa. Konceptet stdddes av LO som helhet
och vid LO-kongressen 1991 lades en ny rapport fram under namnet Det

4 Sverige gjordes liknande forsok pa Volvo i Uddevalla och Kalmar (Bornfelt 2006:21).
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utvecklande arbetet. Man ville aterigen framhéva det goda arbetet, men nu
inkluderades &ven arbetsgivarens intressen (Johansson & Abrahamsson
2007). Aven om diskussionen kring det goda arbetet till en borjan framst
rorde industriarbete, drdjde det inte lange forrdn dven servicearbete
inkluderades.® Men trots forsok att skapa forutsattningar for det goda arbetet,
menar Johansson och Abrahamsson att idéerna och diskussionerna som
foljde av denna vision &r tdmligen osynliga i arbetets ideologi och praktik
idag.

Internationellt sett har det ocksa gjorts forsok att satta vardigt arbete pa
dagordningen. Internationella arbetsorganisationen (ILO) utlyste 2005 en
internationell standard for Decent work. ILO &r ett FN-organ som arbetar for
att forbattra arbetsforhallanden och framja social rattvisa for arbetstagare i
hela vérlden. Med Decent work ville man framforallt eliminera usla
arbetsvillkor och inféra en miniminiva vad galler anstandighet. Decent work
skulle dven framja vérdighet i arbetet genom att skapa béttre forutsattningar
for produktivt arbete med skalig 16n, sakerhet pa arbetet och socialt skydd
for familjen. Likasa frihet att uttrycka sig, delaktighet i beslut som paverkar
arbetstagarens liv, lika mojligheter och behandling for alla kvinnor och méan
samt forutsattningar for social integration och personlig utveckling.® ILO har
ett globalt perspektiv och deras ambitioner for vérdigt arbete visar att de i
forsta hand inte forsoker skapa kvalitet och mening i arbetet, utan forst och
framst eliminera icke-humana arbetsforhallanden och strava efter att det ska
finnas arbeten Overhuvudtaget. Detta skulle kunna ses som en konsekvens av
de olika forutsattningar som rader kring arbete varlden 6ver. Diskussionen i
vastvérlden kring vérdigt arbete, kan snarast liknas vid ett lyxproblem i
andra delar av varlden. Enligt ILO fanns det ar 2013 fortfarande kvar 168
miljoner barnarbetare, varav mer &n halften i farliga arbeten. Vidare fanns
det 21 miljoner tvangsarbetare och av dem var det 6ver 4,5 miljoner som
utnyttjades sexuellt. Decent work ar saledes en viktig politisk atgard i
utvecklingslanderna, men av begransad betydelse pa den politiska agendan i
vastvarlden (Coats & Lehki 2008:11). Detta visar att de fackliga och
politiska ambitionerna for vérdighet ror sig inom ett vitt spektrum av

® Emellertid &r jamstalldhet inget som lyfts fram i visionen om det goda arbetet. Johansson och
Abrahamsson (2007) poangterar att jamstalldhet var ndgot som namndes mest i forbifarten och
uppméarksammades forst p& 1996 &rs LO-kongress och sedan dess har haft en sjalvklar plats pa
agendan.

® http://www.ilo.org, 2013-11-07.
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ytterligheter som att exempelvis forhindra barnarbete och samtidigt framja
arbetstillfredsstallelse.

Aven Quality of work and employment (QWE), som lanserats som ett
centralt politiskt varde inom EU, &r en ambition att frdmja vardigt arbete.
QWE sattes officiellt pa EU:s agenda ar 2000, som ett led i
Lissabonstrategin. Syftet med QWE &r att skapa inte bara fler jobb utan
ocksa battre jobb inom EU. Saval Decent work som QWE avser att starka
konkurrenskraften inom EU, men pa ett socialt hallbart sétt. Ett satt att oka
produktiviteten anses vara att just skapa anstdndiga jobb och kvalitet i
arbetslivet (Pefia-Casas 2009, Europeiska kommissionen 2001). EU-
stiftelsen European Foundation for the Improvement of Living and Working
Conditions (2007) sammanfattar innebérden av EU:s QWE genom fyra
nyckeldimensioner. Dessa &r att sékerstélla karridar- och anstallningstrygghet,
framja hélsa och valbefinnande, utveckla kunskap samt balansera arbetsliv
och familjeliv. Pefia-Casas (2009) framhaller att QWE emellertid inte fatt
nagon storre prioritet pa EU-agendan. Viktiga aspekter av QWE, sa som
anstandig 16n, social dialog mellan arbetsmarknadsparterna och aspekter som
ror larande och lagre arbetsintensitet, tenderar ocksa att ha fallit bort.

EU:s koncept Good work lanserades ar 2007 och var ytterligare ett forsok att
framja vardiga arbeten, om &n utan att fa stérre betydelse i praktiken. Enligt
EU (Europeiska radet 2007:7) innebédr Good work arbetstagares deltagande
och rattigheter, lika mojligheter, halsa och sakerhet pa arbetet samt work-life
balance. Mer konkret innefattar Good work enligt Coats och Lehki (2008)
anstallningstrygghet, réattvis 16n, grundldggande principer av processuell
rattvisa, starka arbetsplatsrelationer, autonomi och kontroll samt franvaro av
pataglig repetition och monotoni. Coats och Lehki havdar vidare att huruvida
en arbetstagare upplever good work eller inte, paverkar bade mental och
fysisk hdlsa samt medellivslangd. Avsaknad av good work innebér en klar
begransning av individuell frihet.

Sammantaget kan man sdga att facklig och politisk kamp for béttre
arbetsvillkor och ¢kat inflytande ligger bakom mycket av utvecklingen mot
vardigare arbeten i Sverige. Det starka fackliga och politiska inflytandet i
Sverige skulle ocksa kunna forklara att arbetsmiljo definieras bredare an i de
flesta andra lander och att Sverige &r internationellt kant for sina
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arbetsmiljosatsningar (Tahlin 2001). Emellertid har inte de fackliga och
politiska ambitionerna for vardigt arbete fatt den genomslagskraft som
manga hoppades pa, vilket Tahlin lagger fram en rad forklaringar till. For det
forsta har forhoppningarna om att politiska insatser ska ge snabba resultat
varit orealistiska, da arbetsmiljon forandras mycket langsammare an vad vi
vill tro. Arbetsgivarens intressen innebar i regel att ekonomiska och tekniska
faktorer har storre paverkan pa utvecklingen &n vad de politiska insatserna
har. Tahlin betonar att det skulle behévas en mer noggrann utvardering av de
insatser som gors. For det andra framhaller han att konjunkturerna i
ekonomin &r centrala for arbetsmiljons utveckling. | perioder av ekonomisk
nedgang har intresset for arbetsmiljosatsningar varit tamligen svalt och fokus
for den fackliga och politiska diskussionen har istallet legat pa
arbetslshetsproblemen (se ocksa Eriksson & Larsson 2009). Detta kan
bland annat forklara varfor visionen om det goda arbetet inte fatt gehor i
skuggan av den djupa lagkonjunkturen under 1990-talet. Det &r ocksa
regleringen av psykosociala arbetsvillkor som drabbats hardast under
ekonomisk motvind, da de genom sin osynlighet har en tendens att
prioriteras bort (Tahlin 2001).

Gemensamt for olika ambitioner att framja vérdigt arbete bade i Sverige och
internationellt &r att battre arbeten inte bara ska gynna arbetstagaren utan i
forlangningen dven arbetsgivaren i form av okad produktivitet. Coats och
Lehki (2008) menar till exempel att EU-konceptet Good work kommer
arbetsgivaren till gagn, bland annat genom minskad sjukfranvaro och ékad
motivation bland de anstdllda. Samtidigt har tendensen saval i Sverige som
internationellt varit att den enskilda individens vélbefinnande nedprioriteras i
svara tider till forman for organisationens produktivitet, 16nsamhet och
sysselséttning (se t.ex. Oudhuis 1998). Exempelvis menar Davoine och Erhel
(2006, i Pefia-Casas 2009) att innebdrden av EU:s koncept Quality of Work
and Employment (QWE) allt mer har &vergatt fran att dven framja
valbefinnandet bland arbetstagare till att enbart tolkas i termer av
produktivitet och ekonomisk attraktivitet for att skapa arbetstillfallen. Vidare
framhaller Pefia-Casas (2009) att malet att skapa vardigt arbete inte bara haft
lag prioritet pA EU-agendan, utan att det ocksa skapat viss forvirring. Inte
minst efter att Good work lyftes fram ar 2007 och det diskuterades om detta
var det nya QWE eller nagot annat.
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Ambitionerna om vardigare arbeten tyder dndock pa starka drivkrafter och
visioner. Olika strdvanden inom EU-politiken och den nationella och
internationella fackforeningsrorelsen visar tydliga moénster éver vad som
anses vara centrala aspekter i vardigt arbete. De aspekter som varit mest
centrala i stravan efter vardigt arbete, utifran facklig och politisk synvinkel,
ar manskliga rattigheter, trygghet, autonomi, delaktighet, balans mellan
arbete och privatliv samt utveckling i arbetet (se tabell 2.1). Emellertid ska
inte dessa aspekter ses som en definition eller olika bestandsdelar av vérdigt
arbete, utan som krav eller nskemal som uttryckts av fackférbund och andra
organisationer.

Tabell 2.1. Fackliga och politiska ambitioner for vardigt arbete

Fackliga och politiska ambitioner for vardigt arbete
— en sammanstallning

1. Ménskliga rattigheter | -Grundlaggande réttigheter pa arbetet utifran
ILO:s standard

-Yttrandefrihet

-Icke-diskriminering

-Lika mojligheter for alla

-Jamlikhet

-Jamstélldhet

-Réttvis 16n

2. Trygghet -Mojlighet till arbete

-Anstéllningstrygghet

-Fysiskt séker arbetsmilj6 utan halsorisker
-Anpassning till arbetstagares forutsattningar

3. Autonomi -Variation

-Kontroll och ansvar
-Yrkeskunnade i alla arbeten
-Sjalvstandighet

-Undvika inlésning
-Helhetssyn Over arbetsprocess

4. Delaktighet -Samarbete

-Dialog/feedback
-Medbestdmmande

-Péverkan pd egen arbetssituation
-Sociala relationer pé arbetsplatsen

-Gemenskap

5. Work-life balance -Familjevanlig instélining i organisation
-Flexibla arbetstider

6. Utveckling -Utbildning

-Utvecklingsmojligheter/véxande
-Utveckling av yrkesroll
-Personlig utveckling

-Livslangt larande

27



Att ringa in vardighet i arbete

Hodsons (2001) Dignity at work kan ses som startskottet for den
samhéllsvetenskapliga diskussion kring vardighet i arbetet som &gt rum
under senare tid. Véardighet har ibland framstallts som ett historieldst
begrepp (se t.ex. Berg & Frost 2005), men innehallsmassigt ar det pa intet
satt nytt — vare sig som fenomen eller forskningsomrade. Det som idag
formuleras som vardighet har tidigare istallet tangerats och uttryckts med
andra termer. Pa senare ar har det emellertid kommit studier som pekar pa att
vardighet i arbetet behover lyftas fram som ett eget och samlat begrepp.
Exempelvis anser Strangleman (2006:187) att forskningen behéver beakta
vardighet i vidare bemadrkelse och erkdnna och utforska komplexiteten i
fenomenet. Bolton (2007) framhaller att det i stort sett saknas kunskap om
vad vérdighet innebar for anstéllda och chefer i det dagliga arbetet. Hodsons
(2001) tes om att vardighet &r ett grundldggande behov i manniskors liv,
starker ocksa bilden av att vardighet borde definieras tydligare. Resultatet av
att vardighet tidigare har uttryckts genom varierande begrepp och aspekter,
menar Bolton (2007, 2010) ar att det heller inte finns ndgon klar och tydlig
bild av vad vardighet egentligen &r. Den senare tidens begreppsutveckling
kring vardighet, dar olika dimensioner och inneborder av fenomenet har
belysts, kan darfor ses som en ambition att ringa in och satta vardighet pa
kartan.
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Tabell 2.2. Begreppsutveckling av véardighet i arbete

Hodson
(2001,2007)
Bolton
(2007,2010)
Sayer

(2007)
Rayman
(2001)

Berg & Frost
(2005)

Autonomi,
tillit, med- X
bestimmande

X
X
X

X

Trygga och X
halsosamma
arbetsvillkor

Arbetstillfreds- X X X
stéllelse, mening

Ansténdig 16n X X

X

Larande, utveckling X

Anstandigt med X
bemanning och
resurser

IArbetsvillkor

Stolthet, X X X
sjélvrespekt,
integritet

Status, respekt X X
erkannande

Respektfullt X X
chefskap

'Y rkesstatus

Den pagaende begreppsdiskussionen om vardighet kan sammanfattas enligt
tabell 2.2. Otydligheten och bredden i vardighetsbegreppet och att det kan
placeras i flera olika dimensioner, visar pa komplexiteten i fenomenet. Men
dven om det kan vara svart att ge en konkret definition av vardighet i arbetet,
gar det att urskilja vissa monster da de olika aspekter som namns framst
beror de tva omradena arbetsvillkor och yrkesstatus. De aspekter som beror
arbetsvillkor ar autonomi, tillit och medbestimmande, trygga och
héalsosamma arbetsvillkor, arbetstillfredsstéllelse och mening, anstéandig 16n,
larande och utveckling samt anstandigt med bemanning och resurser. De
aspekter som istéllet berdr yrkesstatus &ar status, respekt, erkannande,
stolthet, sjalvrespekt, integritet samt respektfullt chefskap. Medan status,
respekt och erkdnnande handlar om hur omgivningen ser pa vart yrke
handlar stolthet, sjalvrespekt och integritet om hur vi sjalva ser pa det. Som
tabellen visar hor de olika aspekter, som tas upp i diskussionen om vardigt
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arbete, hemma i relationen till 6verordnade — men ocksa i relationen till
omgivningen och samhallet i vidare mening.

Vidare kan man urskénja en objektiv och en subjektiv dimension i
begreppsutvecklingen. Bolton (2007: kap 1, 2010) skiljer mellan véardighet i
och pé arbetet, dar vérdighet i arbetet bestar av subjektiva faktorer medan
vardighet pa arbetet bestar av objektiva faktorer (se tabell 2.3). Bolton menar
att det ar majligt att uppleva vardighet i arbetet, men inte pa arbetet,
exempelvis genom att uppleva mening och tillfredsstéllelse men sakna
trygga arbetsvillkor. Bolton betonar att ett arbete som klassas ovéardigt av
omgivningen dnda kan upplevas vardigt av den som utfor arbetet. Det
motsatta kan enligt Bolton ocksa forekomma; att uppleva vardighet pa
arbetet, men inte i arbetet, exempelvis genom att ha hég 16n och trygg
anstéllning men att bli utsatt for mobbing eller trakasserier.

Tabell 2.3. Dimensioner av vardighet (Bolton 2010:166)’

Véardighet i arbetet

Vardighet pa arbetet

Autonomi
Avrbetstillfredsstéllelse
Meningsfullt arbete
Respekt

Larande och utveckling

Valbefinnande
Ansténdiga loner
Medbestdmmande
Trygghet

Lika mojligheter

Fortsattningsvis kommer jag emellertid inte skilja mellan vérdighet i och pa
arbetet, da jag inte avser kategorisera vad som ar subjektivt respektive
objektivt. Distinktionen framstar som vag och man skulle dven kunna héavda
att de faktorer som enligt Boltons mening &r objektiva, lika gérna skulle
kunna vara subjektiva, vilket ocksa gor dem svara att kategorisera. Vidare
lagger jag inte heller ndgon innehallsmassig skillnad mellan sprakliga
variationer som vardighet i arbetet och vardigt arbete.

Detta kapitel tar avstamp i bade senare tids diskussion kring vérdighet i
arbete och hur vardighet har belysts i tidigare studier. Som ovan ndmnts ar
fokus pa vardighet inget nytt i studier av manniskor i arbete (Bolton 2010).
Redan klassanalysens grundare Karl Marx (1971[1844]) skrev om hur

" Samtliga dverséttningar fran icke-svenska texter har gjorts av mig.
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konflikten mellan arbete och kapital i den da vaxande industrikapitalismen
innebar omanskliga arbetsvillkor och fattigdom bland arbetarna. Sedan dess
har vardighet, eller snarare franvaron av vardighet, framforallt illustrerats
inom forskningsfalt som pa olika sétt ror arbetsvillkor och yrkesstatus, vilket
saledes gar i linje med de monster som kan urskiljas i senare tids
begreppsutveckling (se tabell 2.2). Huvudsakligen har tidigare studier med
vardighetsfokus beskrivit hur bristfalliga arbetsvillkor och l1ag yrkesstatus pa
olika satt star i vagen for en positiv arbetsupplevelse, vilket redogérs for i det
foljande. Franvaron av vérdighet i arbetet har ocksa belysts inom specifika
kontexter, sa som lagstatusyrken inom servicesektorn. En rad etnografier har
uppmarksammat servicearbete inom typiska lagstatusyrken och beskrivit det
dagliga arbetet och dess konsekvenser for livet i stort (se t.ex. Abrams 2002,
Chandler & Jones 2011, Ehrenreich 2007, Leidner 1993, Orwell 2001[1933],
Toynbee 2003).

Bristfalliga arbetsvillkor

Lagstatusyrken inom service beskrivs som arbeten dar arbetstagarna behdver
anpassa sig till flexibla och otrygga anstallningsformer, ofrivilliga
deltidstjanster och oregelbundna och obekvama arbetstider (Berg & Frost
2005, Kvist 2006: kap 7, Zeytinoglu et al. 1997:10, 54). Framforallt ar det
unga kvinnor som &r utsatta for detta (Nelander & Goding 2005). Det rader
vidare ett hogt arbetstempo och krav pa tillganglighet med konsekvenser for
privatlivet (Bergman & Gardiner 2007, Bergman & Gustafson 2008, Kvist
2006). Vidare ar I6nen lag (JamO 1993, Berg & Frost 2005) och likasa
statusen i samhaéllet (se t.ex. Ashforth & Kreiner 1999, Ulfsdotter Eriksson
2006, Ulfsdotter Eriksson & Flisbdck 2011). Servicearbetarna ar dessutom
utsatta for olika typer av sa kallad wage theft (Bobo 2009), vilket innebér att
de inte far den ersattning de ar berattigade till. Manga serviceyrken utgor
vidare uppstyckat och okvalificerat arbete utan storre befogenheter, speciellt
inom detaljhandeln (Gellerstedt 2011, Zeytinoglu et al. 1997:9). Det rader
hog utbytbarhet (Gellerstedt 2011:4) och brist pa medbestammande (Berg &
Frost 2005).

Lagavlonade serviceyrken &r antalsmassigt dominerade av kvinnor (Berg &
Frost 2005:676). Invandrare ar ocksd en overrepresenterad grupp.® Trots

8 For en 6versikt 6ver invandrarkvinnors situation i svenskt arbetsliv, se De los Reyes (1998).
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kvinnodominansen &r arbetsuppgifterna starkt konssegregerade och den
hierarkiska botten domineras av just kvinnor. Inom dagligvaruhandeln utgors
kassapersonal framst av deltidsarbetande kvinnor medan mannen hamnar pa
andra stallen, med mer variationsbredd och oftare i ledande stéllning (se t.ex.
Broadbridge 2007, JAmO 1993, McK:ie et al. 2009, Sundin 1998). Kassarbete
ses av tradition som kvinnligt medan chef- och dgarskap ses som manligt (se
t.ex. Kvist 2006, Sundin 1998). Macdonald och Sirianni (1996:14) havdar att
det inom hotell och handel finns ett stort samband mellan & ena sidan kon
och & andra sidan den titel, status, 16n och autonomi de anstillda har.
Zeytinoglu et al. (1997:60f.) havdar utifran detta att kvinnodominerade jobb
inom detaljhandeln ger begrénsade karriarmojligheter. | regel tjanar kvinnor
aven samre an man, trots att de befinner sig i samma yrkeskategori. Enligt
JamO (1993) finns det tendenser som visar att kvinnor inte far lika mycket
uppmuntran och stod att utvecklas i arbetet som méan och att de ibland far
jobba hardare for att fa samma majligheter.

| det foljande beskrivs olika bristfalliga arbetsvillkor som, enligt studier om
lagstatusyrken inom service, utgor hinder for vardighet. Dessa ar framforallt
brister i arbetsmiljon, begrdnsad autonomi och emotionella och estetiska
krav. De bristfélliga arbetsvillkoren hér hemma i relationen till 6verordnade.
Bakom arbetsvillkoren finns chefernas 6verordnade position i forhallande till
de anstéllda, vilket inte bara gor sig tydligt i arbetets utformning utan ocksa
den kontroll de anstallda maste hantera och de krav de har att leva upp till.
Hodson (2001) framhaller att bristande autonomi, begransad delaktighet, for
hog arbetsbelastning samt daligt ledarskap &r hot mot ett vardigt arbete.

Brister i arbetsmiljon

| arbetsmiljcforskningen, med dess breda innehall av saval fysiska som
psykosociala aspekter i arbetet, ar vardighetsperspektivet pa arbete centralt.
Arbetsmiljon ar en viktig del i upplevelsen av det egna arbetet och pa samma
satt som att en tillfredsstéllande arbetsmiljo kan framja vardighet, kan ocksa
en bristfallig arbetsmiljé hindra vardighet. Fysiska arbetsmiljoaspekter kan
exempelvis vara ljud- och ljusforhallanden, ergonomi, tekniska anordningar
och kemiska produkter, medan psykosociala kan vara sociala relationer,
arbetstillfredsstallelse, mening, ansvar och undvikande av stress, isolering,
enformighet och starkt styrt arbete (Hellberg 2011). Aven om fysisk och
psykosocial arbetsmiljo kan anses vara lika viktig, ar det de fysiska
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aspekterna som fram till 1970-talet har statt i fokus for arbetsmiljoarbetet.
Inte forran 1990-talet fick de psykosociala arbetsmiljéfragorna sitt uppsving,
vilket Tahlin (2001) bland annat forklarar utifran motstand fran arbetsgivare
kring offentlig reglering av psykosociala faktorer i arbetet. En ytterligare
forklaring till den langsamma utvecklingen av den psykosociala
arbetsmiljon, menar Tahlin &r att det saknas precision i hur man kan mata
och vardera psykosociala faktorer och risker. Detta skulle kunna forklara att
den psykosociala arbetsmiljon fortfarande inte tycks varderas lika hégt som
den fysiska. Exempelvis tydliggors detta nar den fysiska arbetsmiljon delas
upp i flera olika omraden medan psykosociala faktorer samlas ihop till en
gemensam punkt.®

Studier om fysisk arbetsmiljo inom servicearbete handlar framst om fysiska
besvér bland de anstéllda. Bland annat visar Balogh et al. (2011) att den
fysiska anspanningen i butiksarbete for kvinnor &r att jamfora med repetitivt
industriarbete och for méans del med varierat industriarbete. Inte minst kan
kassaarbete, vilket utgdr den storsta kéllan till fysiska besvar inom
dagligvaruhandeln, jamfdras med industrins l6pande band med repetitiva
rérelser och tunga lyft ofta i daliga arbetsstallningar. Andra likheter mellan
kassalinjen och produktionslinjen dr bundenheten och bullrigheten (Kvist
2006:159). Pafrestande arbetsrorelser ar inget unikt for butiksarbete, utan ar
ocksa tydligt exempelvis inom restaurangarbete och framforallt stadning dar
en klar majoritet arbetar framatbojt och i vriden stallning (Arbetsmiljoverket
2014:kap. 4). Arbetsmiljoverket rapporterar ocksa genomgaende en hdg
andel av anstéllda med fysisk smadrta i rygg, nacke, axlar och armar inom
dessa yrken. For stadare forsvaras ocksa arbetet av att utrymmen, material
och inredning i regel inte ar anpassade efter deras behov, vilket innebér att
de bland annat far arbeta i obekvama arbetsstallningar och med hdg
belastning (Kumar & Kumar 2008, Seifert & Messing 2006:560).

Vidare &r de fysiska besvaren storre for kvinnor an for man. Ungefar halften
av kvinnorna i butiksarbete lider av vark i axlar, rygg och nacke
(Arbetsmiljoverket 2014:kap. 4, Balogh et al. 2011), jamfort med 25 procent
man med samma besvar (Arbetsmiljoverket 2014:kap. 4). Att
butiksarbetande kvinnor har mer fysiska problem &n mén, forklarar Balogh

® For ett exempel p& hur indelningen av arbetsmiljé kan se ut, se http://www.arbetsmiljéforskning.se,
2015-11-26.
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et al. med att kvinnor i regel ar svagare & man, men ocksa att kvinnor
arbetar mer tid i kassan. JamO (1993) framhaller att det tunga och ensidiga
kassaarbetet med avsaknad av rotation medfor att manga kvinnor inte orkar
arbeta heltid.

Aven om den fysiska belastningen i serviceyrken kan jamforas med den
inom industrin, ar det farre servicearbetare som har tillgang till
foretagshalsovard. Enligt en rapport fran Arbetsmiljoverket (2014) &ar det
inom detaljhandeln endast 34 procent (och 26 procent inom hotell- och
restaurang) som har tillgang till foretagshalsovard medan motsvarande siffra
inom tillverkning &r 79 procent. Vidare ar det fler mén &n kvinnor inom
handeln som har tillgang till foretagshalsovard, trots att det &r fler kvinnor
som har enformigt arbete med upprepade arbetsmoment. Butiksarbetare har
saledes mindre tillgang till foretagshélsovard, speciellt kvinnor, trots att
deras arbete kan klassas som ett lika tungt arbete som industriarbete.

Nér den psykosociala arbetsmiljon studerats ar det framforallt stress och brist
pa medbestammande som statt i fokus. Eriksson och Larsson (2009:133)
havdar att det, nar psykosocial arbetsmiljo studeras, huvudsakligen ar tva
olika perspektiv man utgar ifran, dels stressperspektivet som studerar
stressreaktioner som skapas av arbete och dels kvalifikationsperspektivet
som studerar de krav som arbetet innebér. Detta leder oss in pa Karaseks och
Theorells krav- och kontrollmodell, som enligt Eriksson och Larsson
sammanfor dessa tva perspektiv. Karasek och Theorell (1990) havdar att ju
hogre krav som stélls pa den anstéllda, desto mer egenkontroll behovs for att
balansera kraven. De mest stressfyllda arbetena ar de sa kallade
hogstressarbetena, vilka innebar hoga arbetskrav och lag egenkontroll. Dessa
arbeten ar, enligt Eriksson och Larsson, vanligast bland kvinnor och
innefattar bland annat omsorgs-, service- och forséljningsarbete. Exempel pa
de mest drabbade yrkena &r kassapersonal, sjukskoterskor och
grundskollarare. En annan ndarbesldktad modell ar utvecklad av Siegrist
(1996) och visar balansen mellan anstrdngning och bel6ning i arbete. Enligt
Siegrist upplevs anstrangningen speciellt hég nér kraven i arbetet inte
balanseras upp av kontroll. Beldning kan exempelvis réra sig om pengatr,
erkannande, status, trygghet och karriarmojligheter. Det som skapar stress
och negativ halsoeffekt &r nar det rader obalans mellan anstrangning och
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beloning, det vill sdga ndr anstrdngningen &r hdg i kombination med att
beldningen é&r liten.

N&r man talar om psykosocial arbetsmiljo ar socialt stod en viktig aspekt.
Inom arbetslivsforskningen beskrivs socialt stod som centralt for att kunna
hantera stress nér arbetskraven inte balanseras upp av egenkontroll (Johnson
1986, Karasek & Theorell 1990:69). House (1981) menar att socialt stod
framjar hélsa och motverkar stress genom att det moter behovet av
tillhorighet, trygghet och social kontakt. Socialt stod kan vi fa fran olika hall,
men House menar att det i arbetet framforallt ar det sociala stod vi far fran
arbetsplatsrelationer som &r av betydelse. Detta da det bland annat 6kar
tillfredsstallelsen over var arbetsprestation. Karasek och Theorell (1990:69)
hanvisar till flera amerikanska studier som visar att stod fran chefen &r
viktigt for att skapa arbetstillfredsstéllelse och motverka psykologisk stress.
En undersokning fran SCB (2001), som analyserats av Eriksson och Larsson
(2009), visar att de arbetstagare som far stod fran bade chef och
arbetskamrater upplever stort socialt stod, medan de som endast far stod fran
endera parten upplever ringa socialt stéd. House (1981) talar om fyra olika
typer av socialt stéd, namligen emotionellt, varderande, instrumentellt samt
informativt. Det emotionella stédet innefattar bland annat omtanke, empati,
uppmérksamhet och fortroende mellan manniskor. Varderande stéd handlar
om bekréftelse, feed-back och social jamforelse som fungerar som
motivation. Det informativa stodet innefattar information, exempelvis i form
av direktiv, rad och forslag, som kan hjalpa till att 16sa ett problem. Slutligen
innebdr det instrumentella stodet praktisk hjalp i form av dkade resurser vid
behov sa som att sétta in extra personal.

Begransad autonomi

Vérdighet har ocksa kommit till uttryck i studier dar autonomins betydelse i
arbete har belysts. N&ar jag har talar om autonomi asyftas det
handlingsutrymme som den anstallda ges mojlighet till i arbetet. Braverman
(1974) betonade autonomins betydelse for den enskilda arbetaren genom att
beskriva industrikapitalismens konsekvenser for arbetarklassen. Bravermans
arbete kom senare att ligga till grund for Labour process-skolan, som ar en
forskningstradition som belyser arbetsprocessen och maktrelationer mellan
chef och anstalld. Braverman kritiserade starkt den strikta arbetsdelningen,
vilken innebar en kontrollférskjutning dar arbetaren gick fran stolt
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hantverkare med full kontroll 6ver hela arbetsprocessen till detaljarbetare
helt utan kvalifikationskrav och dér hela arbetsprocessen kontrollerades av
foretagsledningen. Han framholl hur den skickliga arbetskraften forbilligades
och kommodifierades nar den istéllet for dyr helhet brots ned i smadelar
(Braverman 1977[1974]).

Enligt Hall (1994:103) vill de flesta mé&nniskor ha viss autonomi i sitt arbete.
Vikten av autonomi blir framforallt tydlig i Karaseks och Theorells (1990)
krav- och kontrollmodell, som visar att hoga krav i arbetet behover
balanseras upp av egenkontroll for att arbetet inte ska upplevas stressfyllt.
Forfattarna visar att lagstatusyrken ar typiska hogstressarbeten, vilka kan
skapa psykisk stress i form av utmattning, oro, depression och fysisk
sjukdom. Utifran Karaseks och Theorells modell skulle det kunna hévdas att
anstallda i lagstatusyrken i forsta hand ar i behov av inflytande i arbetet,
framfor lagre tempo och mindre arbetsbelastning, fér att kunna hantera
arbetet pa ett tillfredsstallande satt. Pa denna grund ar autonomi en central
del i upplevelsen av det egna arbetet.

| studier framhalls ocksa hur strikt begransad autonomi kan medfora att
arbetet tappar mening och skapar alienation. Mills (1951:181) pekar pa
alienation inom serviceyrken, framforallt detaljhandeln, dér arbetet ofta ar
last och uppstyckat och avsaknad av rotation gor att dverblicken Gver resten
av arbetsplatsen gar forlorad. Da sdljaren inte heller &r inblandad i
prissattning eller inkdp och dessutom séljer andras produkter, blir
arbetsprocessen i stora drag osynlig for den anstallda som inte kan se hur den
egna arbetsprestationen bidrar till slutprodukt och helhet (jfr Blauner 1964).
Aven om Mills studie ar gjord pa 50-talet, ar villkoren i dagens servicearbete
I det stora desamma. Dessutom har tekniken inférts som en naturlig del i
arbetet och allt mer ersatt mansklig forstaelse och allroundkunskap, vilket
har forstarkt dessa alienationstendenser. Exempelvis kraver kassaarbetet inte
langre kunskap om varorna utan kan snarare liknas arbetet vid I6pande band.
Gellerstedt (2011, 2012) menar att det skett en 6kning av utarmade jobb i
Sverige under de senaste decennierna och att anledningen till detta ar att en
digital taylorism brett ut sig. Utarmade jobb innebér enligt Gellerstedt
arbeten som &r hart uppstyckade med upprepande arbetsmoment, vilket i
regel ocksa medfor samre 16n och arbetsmiljo samt att de anstéllda &r lattare
utbytbara. Nar tekniska I6sningar utarmar den ménskliga arbetskraften, inte
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minst da sjalvservice ersatter saljarbete, innebar detta saledes ocksa att
arbetet nedkvalificeras (Gellerstedt aa, Zeytinoglu et al. 1997:8f.).

Emotionella och estetiska krav

Nagot som karaktariserar servicearbete ar krav i form av emotionell och
estetisk kompetens. Emotionella och estetiska krav kan std i véagen for
vardighet, da kraven reglerar de anstdlldas utseende och kénslouttryck i
arbetet — sadant som tidigare endast ansetts tillnora privatlivet. Personliga
egenskaper och kanslor hos de anstallda &r nagot som arbetsgivaren vill ha
inflytande Over i syfte att skapa lonsamhet (se t.ex. Abiala 2000:107ff.,
Hochschild 2012:89f. [1983], Leidner 1993:8, Mills 1951:182ff., 184).
Konsekvensen blir att kraven pa servicearbetarna dven inkraktar pa deras
sjalsliv och fysiska framtoning. De anstallda ber6vas pa detta satt ratten till
sina egna kanslor och personliga stil — eller atminstone ratten att uttrycka
dem. Emotionella och estetiska krav har fatt mycket uppmarksamhet inom
serviceforskningen framst under de senare decennierna, vilket speglar
utvecklingen pa arbetsmarknaden. Servicesektorn har vaxt och det har
skapats fler arbeten med kundkontakt, vilket har medf6rt en storre
konkurrens mellan serviceféretag och att personalen allt mer har borjat
anvandas som konkurrensmedel. Da lonsamhet kan skapas genom
framgangsrika servicemoten mellan anstalld och kund, &r arbetsgivaren
angeldagen om att kontrollera dessa moten (Leidner 1993).

Emotionella krav (emotional labour, Hochschild 2012 [1983]), innebar att
den anstallda ska formedla en viss forutbestdmd ké&nsla och &ven frambringa
kanslor hos kunden. Serviceanstallda séljer saledes inte langre bara en vara
eller tjanst, de séljer ett leende ocksa. | Hochschilds (aa:109) studie av
kabinpersonal pa ett flygbolag uppmanades personalen, i syfte att ge s& bra
service som majligt, att tanka att de salde sig sjalva snarare an foretaget. De
emotionella kraven innebér att sattet de anstéllda ger service pa blir en del av
servicen, pa samma satt som kundens upplevelse blir en del av varan eller
tjansten. Kanslor har pa detta satt blivit till en handelsvara som kan kopas
och saljas pa en personlighetsmarknad (Mills 1951:182) och som regleras
genom manualer och direktiv. De anstéllda forvantas, férutom det vanliga
arbetet, saledes aven utfora ett emotionellt arbete dar de hanterar och
undertrycker sina spontana kanslor. Korczynski (2002) framhaller att detta
arbete sallan uppmarksammas eller belonas.
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| forskningen gors &ven kopplingar mellan emotionellt arbete och alienation.
Korczynski (2009) visar att nar det emotionella innehallet i arbetet ar
instrumentellt och kundmotena ar tillfalliga och karaktériseras av att
kunderna har mer inflytande &n de anstdllda, upplevs dessa moten
alienerande for de anstéllda. Nar nagot sa fundamentalt som vara kanslor och
sinnen har blivit oss frimmande och vi inte langre kan avgdra om vi ar
autentiska i vart privatliv och huruvida en kansla kommer fran oss sjalva
eller fran var serviceroll, &r alienationen ett faktum (Hochschild 2012:7f.
[1983], MacDonald & Sirianni 1996, Mills 1951:184, Paulsen 2010:182ff.).

Oavsett hur de anstallda valjer att forhalla sig till det emotionella
arbetet blir resultatet alltid att de undertrycker den spontana kanslan.
Né&r detta undantryckande sker under storre delen av ens vakna tid
Overgar spontaniteten fran att vara en sjalvklarhet till en alltmer
frimmande egenskap hos oss sjalva (Paulsen 2010:182).

Det ar inte enbart de anstélldas inre som arbetsgivaren vill kontrollera, utan
aven deras yttre. Krav pa estetisk kompetens (aestethic labour), det vill sdga
krav som ror de anstalldas yttre framtoning, harstammar frdn emotionella
krav och utgdér ocksa en viktig del i konkurrensen med andra foretag i
handeln. Den fysiska framtoningen hos anstéllda blir viktig fér arbetsgivare
att kontrollera, da de anstillda anvands som marknadsforare och foretagets
ansikte utat. Foljaktligen formas de anstallda och blir en del av produkten
(Nickson et al. 2004:26, Warhurst et al. 2000:5). Definitioner av estetisk
kompetens ar exempelvis férmagan att se bra ut och lata ratt (Warhurst &
Nickson 2001) eller den anstélldas framtrddande, stil, accent, rost och
attraktivitet (Williams & Connells 2010:350). Aven anvéindningen av
spraket, skrattet och rosten ar saledes ett viktigt inslag i estetisk kompetens
(aa:350, 357f.). Dessutom kan estetiska krav réra de anstalldas fysiska
utseende — sa som ansiktsform, vikt eller symmetri — vilket ar betydligt
svarare eller till och med omojligt att férandra (Huzell & Lundberg 2010).
Allra hogst ar de estetiska kraven inom hotell- och restaurangbranschen dar
59 procent av de i en studie tillfragade arbetsgivarna anser att utseende ar
viktigt eller mycket viktigt (Huzell & Larsson 2011:12). Nickson et al.
(2004:2) menar att dven detaljhandeln tillhér de branscher som har hdga
estetiska krav.
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Det finns gott om exempel dar de anstdllda i det n&rmaste ses som
skyltdockor. Chandler och Jones (2011:79f.) beskriver hur servicearbetare
fick ga kurs for att forbattra sitt utseende och att de sedan, om de inte levde
upp till forvantingarna, i varsta fall kunde bli uppsagda. Chandler och Jones
(aa:86ff.) beskriver ocksa att en kvinna blev sparkad efter 20 ar pa ett casino,
da hon vagrade anpassa sig till det nya kravet att kvinnor skulle béara smink.
En intervjuad servitris i samma studie (2011:35) beréttar om hur hon blev
anstalld: ”De intervjuade mig genom att be mig vanda mig om, tittade pa
min rumpa, och anstdllde mig”. Redan i rekryteringsprocessen pagar en
gallring dér arbetssdokande vars utseende eller stil inte passar foretaget véljs
bort (Huzell & Lundberg 2010) och dar “ratt” utseende och personlighet hos
de arbetssokande ibland gar fore kvalifikationer (lvarsson & Larsson
2009:77, Mills 1951:186, Nickson et al. 2004:21, Warhurst et al. 2000:11f.).

Estetiska krav anvands inte bara for att sélja mer, utan ocksa for att undvika
kostnader for sjukfranvaro och liknande genom att selektera bort
arbetssokande som inte ser halsosamma ut (Huzell & Larsson 2011). Hér
kommer vi in pa atletiska krav, som ar ett annat begrepp som ror de
anstalldas fysiska framtoning. Huzell och Larsson menar att det inte bara ar
hélsan i sig som beddms vérdefull av arbetsgivare, utan dven det faktum att
de anstéllda ser hdlsosamma ut. Det finns studier som beskriver strikt
kontroll av de anstalldas atletiska kompetens. Personalen kan exempelvis
tvingas ga pa sa kallade invagningar, dar deras vikt kontrolleras och dar de
riskerar att avskedas om de véger for mycket (Chandler & Jones 2011:40,
Hochschild 2012:101f [1983]).

Estetiska och emotionella krav ar inget nytt fenomen. Amossa (2004:kap. 2)
beskriver hur forsaljarna pa varuhuset NK redan pa 1940- och 50-talen fick
ta del av detaljerade riktlinjer éver hur de skulle se ut och bete sig samt
allmanna levnadsrad. Genom bland annat personaltidningar och handbdcker
skulle de anstallda internalisera bilden av den ideala NK-saljaren och fa ratt
NK-anda. De estetiska kraven var ocksa mer omfattande for de kvinnliga
anstallda, vilket blev tydligt inte bara da fler krav riktades direkt till kvinnor
utan framfor allt med tanke pa varuhusets “Froken NK-tavlingar”. | dessa
tavlingar premierades skonhet lika mycket som yrkesskicklighet.
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Lag yrkesstatus

Fokus pa vardighet i arbete dr inte bara tydligt i studier som belyser
bristfalliga arbetsvillkor, utan ocksa i forskning om yrkesstatus. Lag
yrkesstatus anses har ha hindrande effekt pa vardighet. Medan arbetsvillkor
sétter de anstélldas relation till 6verordnade i centrum, &r det ndr det galler
yrkesstatus istallet de anstélldas relation till kunder och omgivning som star i
centrum. Tillskriven status har arbetsméssig relevans, da de anstallda moter
kunder som behandlar dem utifran den status deras yrke har i samhallet.

Status avser vanligtvis manniskors rangordning i en social hierarki (Sennett
2003:53). Yrkesstatusforskningen har ett ndra samband med och kan ségas
bottna i klassforskningen som har sitt ursprung i Marx texter fran mitten pa
1800-talet. Yrkesstrukturen har saledes en néra koppling till klasstrukturen.
Social klass avser skillnader i ménniskors levnadssatt, makt och inflytande
(Berglund & Schedin 2009). Ofta tanker man pa ett yrke i termer av kunskap
och funktion, men det kan dven férknippas med status, klass och makt —
saval pa som utanfor jobbet. Ibland kan den status som ett arbete medfor till
och med skapa mer tillfredsstéllelse for yrkesutovaren &n vad arbetet i sig
gor (Mills 1951:kap. 11). Vidare kan den mesta forskning om yrkesstatus
aven sammankopplas med amerikansk stratifikationsforskning fran 1950-
och 60-talet (Ulfsdotter Eriksson 2006:14), dar social mobilitet och
forflyttning mellan olika yrkesskikt stod i fokus (Berglund & Schedin 2002).

Fokuset pa vardighet ar inte minst tydligt i studier som belyser upplevelser
av att befinna sig inom lagre samhallsklasser och att ha lag yrkesstatus.
Exempelvis beskriver Sennet och Cobb (1972) amerikanska arbetares
upplevelser kring klasskillnader och brist pa respekt baserat pa social
tillndrighet. Sayer (2007) menar att vi ar sociala varelser och beroende av
varandra, varfor var upplevelse av vardighet ocksa beror pa hur personerna i
var omgivning bemaoter oss. ”Status ar beroende av minst tva personer, en
som h&vdar den och en annan som hedrar den” skriver Mills (1951:239f.).
Foljden av att tillskriva yrken olika status blir latt att den enskilda
yrkesutovaren tillskrivs samma status. Exempelvis kan arbetets inkomst, av
bade yrkesutovaren sjalv och andra ses som ett matt pa hans eller hennes
varde (Mills 1951:231). Sociala jamforelser kan aven ligga till grund for den
egna sjalvuppfattningen och i forlangningen ocksa det egna vérdet och jag-
kénslan (Ulfsdotter Eriksson & Flisback 2011:24, Sennet 2003). Medan
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omgivningens syn pa arbetet tydliggors genom status och respekt eller brist
pa detta, uttrycks den egna synen pa arbetet i termer av stolthet eller skam.

Det finns en i samhallet allmént radande uppfattning om vilka yrken som har
hog respektive 1ag status och vad yrken har for status i relation till varandra.
Det finns ocksa en stor likhet i resultatet mellan de flesta industrialiserade
landerna i studier om yrkesstatus, vilket forklaras utifran ett kollektivt
medvetande dar méanniskor varderar yrken pa ungefar samma satt (Hall
1994:127, Treiman 1977). Det &r framst objektiva och métbara faktorer som
ligger bakom bedomningen av yrkens status. Exempel pa objektiva faktorer
som ligger till grund for hog yrkesstatus ar hog 16n, goda karriarmgjligheter,
inflytande, frihet och stalvstandighet, stor skicklighet och arbetsinsats samt
lang utbildning och erfarenhet (Ulfsdotter Eriksson 2006:98).

Det traditionella sattet att undersoka yrkesstatus har varit genom sa kallade
status- eller prestigeskalor dar ett antal personer har fatt bedéma olika yrkens
status. | Sverige gjordes en av de forsta studierna 1969 av Gosta Carlsson.
De yrken som hamnade hégst var professor, VD och larare medan de yrken
som hamnade l&gst var bland annat skoputsare, brevbérare och kypare
(Carlsson 1969:148). | den internationellt sett forsta stora studien om
yrkesstatus, som genomfordes 1947 av North och Hatts, var de hdgst
rankade yrkena pa skalan lakare, kirurg, professor och tandlékare och de
lagst rankade yrkena skoputsare, vaktmastare och servitér (Reiss
1961:122f.). En yrkesstatusstudie 1985, dar kon for forsta gangen togs i
beaktande, kom fram till att mansdominerade yrken tillskrivs hogre status an
kvinnliga (Bose 1985). | tabell 2.4 gar att utldsa resultatet fran en annan
yrkesstatusstudie dar 100 olika yrken rankats utifran status (Ulfsdotter
Eriksson 2006:74f.). | tabellen framgar att de yrken som tilldelas hogst status
ar starkt mansdominerade medan yrken langst ner i skalan ar, med nagra fa
undantag, kvinnodominerade. | princip h6js andelen kvinnor ju langre ned i
statusskalan vi tittar. Stdderska, snabbkopskassorska, servitris och
vardbitrade ar exempel pa yrken som é&r placerade langt ner i listan och
dessutom kvinnodominerade. De flesta kvinnodominerade yrken i
statusskalan utgor ocksa servicearbeten.
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Tabell 2.4. 100 yrken i rangordning med andel kvinnor i procent (Ulfsdotter Eriksson 2006:74f.)

Rang Yrke Q@ | Rang Yrke Q
1 Ambassador 16 51 Skolkurator 78
2 Lékare 39 52 Grundskolelérare 74
3 Domare 26 53 Reseledare

4 Professor 14 54 Akupunktor 75
5 Advokat 17 55 Elektriker 12
6 Pilot 12 56 Facklig ombudsman 13
7 VD 9 57 Byggnadsarbetare 1
8 Forskare 39 58 Kriminalvéardare 43
9 Civilingenjor 18 59 Snickare 5
10 Statsrad 47 60 Frisor 72
11 Idrottsproffs 61 Socialsekreterare 83
12 Civilekonom 43 62 Tradgardsmastare 21
13 Veterinér 65 63 Dansare 58
14 Datakonsult 24 64 Bibliotekarie 72
15 Filmproducent 39 65 Forskoleldrare 93
16 Tandlé&kare 58 66 Lokforare 5
17 Aktieméaklare 67 Kosmetolog 100
18 Rikdsdagsledamot 44 68 Bilmontor 23
19 Ingenjor 15 69 Bagare 33
20 Psykolog 80 70 Bilreparator 2
21 Programledare TV 39 71 Lantbrukare 21
22 Skattedirektor 36 72 Barnskotare 93
23 Revisor 53 73 Skraddare/sommerska 74
24 Webbdesigner 74 Kontorssekreterare 95
25 Journalist 48 75 Metallarbetare 2
26 Personalchef 50 76 Brevbarare 40
27 Forfattare 77 Vaktare 16
28 Officer 1 78 Underskoterska 92
29 Dataoperator 20 79 Skogsarbetare 10
30 Reklamare (AD) 50 80 Bussforare 5
31 Skadespelare 44 81 Végarbetare 1
32 Prést 29 82 Fastighetsskotare 5
33 Apotekare 63 83 Matros 35
34 Polis 17 84 Fiskare 1
35 Banktjansteman 64 85 Taxichauffor 16
36 Brandman 0 86 Personlig assistent 90
37 Sociolog 56 87 Vardbitrade 90
38 Meteorolog 33 88 Affarsbitrade 73
39 Fotomodell 75 89 Postkassorska 95
40 Flygvérdinna 90 Servitdr/servitris 66
41 Barnmorska 93 91 Hemvardsassistent 92
42 Miljovérdsinspektor 56 92 Vaktméstare 23
43 Guldsmed 38 93 Hamnarbetare 1
44 Gymnasieldrare 52 94 Snabbkdpskassorska 85
45 Kock 60 95 Parkarbetare 26
46 Sjukgymnast 84 96 Biljettkontrollant 45
47 Rockmusiker 97 Sophémtare

48 Sjukskoterska 91 98 Staderska 92
49 Kronofogde 50 99 Gatukoksbitrade

50 Konstnar 100 Diskare 81

Det &r uppenbart att de yrken som rankats lagst ocksa ar de som saknar hogre
utbildningskrav. Precis som ovan namnts ar lang och formell utbildning en
viktig faktor i beddmningen av ett yrkes status (Ulfsdotter Eriksson 2006:98,
Weber 1983:212 [1922]). Det gors ofta en atskillnad mellan & ena sidan
teoretisk, intellektuell kunskap och & andra sidan praktisk kunskap. Den
senare varderas inte lika hogt som den fOrra, utan snarare ar det den
teoretiska kunskapen som ses som ¢verordnad och darmed ger hogre status
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(Ulfsdotter Eriksson & Flishack 2011:93, Ulfsdotter Eriksson 2006:178). Det
lagre kravet pa utbildning i lagstatusyrken gor ofrankomligen ocksa att
utbytbarheten okar, da foretagen inte &r beroende av en sarskild person eller
kompetens for att fa ett visst arbete utfort. Den kompetens som forvantas
ingd i ett yrke, samt hur stort behovet ar av denna, ar saledes en viktig grund
for status. Sayer (2007:27) belyser har ett vardighetsperspektiv nér det géaller
skillnaden i att & ena sidan utféra service at nagon som &r beroende av din
kompetens och & andra sidan utféra ett arbete at nagon som hade kunnat
utfora jobbet sjalv men hellre betalar for att slippa. Stadning &r ett klassiskt
exempel pa det senare (Aurell 2001). Liknande resonemang hittar vi i
Waerness (1983:22) studie dar det gar att utldsa betydande skillnader i status
hos den som ger service, beroende pa om kompetensen ar av specialiserad
eller allsidig karaktar. En serviceutOvare kan till exempel k&nna sig
éverlagsen kunden nar han eller hon har kunskap inom ett specifikt omrade
som kunden saknar (lvarsson & Larsson 2009:33).

Kompetens, produkt och kon &r aspekter som kan kopplas till yrkesstatus.
Amossa (2004) beskriver exempelvis hur forséljarna pA NK under 1940- och
50-talet ”vann status” genom sitt yrkeskunnande. Trots att de klassmassigt
befann sig i en underordnad position i relation till de vélbestallda kunderna,
fick de inflytande 6ver kunderna tack vare sin kunskap om varorna. | brist pa
varudeklarationer och dylikt, var forsaljarna tvungna att soka kunskap om
produkterna. Aven i en modern kontext visar lvarsson och Larsson
(2009:32f., 43), som namnts ovan, att det kan medfora ett visst inflytande
Over kunden ndr servicearbetaren har storre kunskap &n kunden inom det
efterfragade omradet. Produkterna i sig har ocksa betydelse for status, vilket
blir tydligt i Amossas (2004:159) exempel om hur personalen pd NK rasade
nar varuhuset vid ett tillfalle kopte in lagprisvaror. Forsaljarna upplevde det
som ett brott mot NK:s tradition och att deras yrkesidentitet darmed
skadades. Amossa framhéaller ocksad tydliga genusaspekter, s& som att
kunskap om och forsaljning av manliga produkter, exempelvis herrkostymer,
hade hogre status dan kunskap om och forséljning av damkléder.
Herrkostymen gav ocksa mest provision. Foljaktligen var det till en borjan
bara man som salde herrkostymer medan kvinnorna aterfanns bland de
mindre provisionsbringande varorna. Amossa havdar att sévél varornas pris
som status fungerade som en distinktion som utesloét kvinnor. Enligt
Ulfsdotter Eriksson (2006:207) ar bade kdnsdominans och yrkets
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associationer till manlighet eller kvinnlighet, av betydelse for dess status.
Nar andelen kvinnor okar i ett yrke med hog status, paverkar det yrkets
status negativt. Det har skett en feminisering av yrken (se &ven
avmaskulinisering, Ottosson 2004), inte minst bland larare (se t.ex. Florin
1987), lakare (se t.ex. Nordgren 2000) och banktjansteman (se t.ex.
Holmberg 2010).

En annan faktor som paverkar serviceutdvares status ar uppfattningen om
vem tjansterna eller produkterna riktas till, det vill séga malgruppen. | en
LO-rapport framgar det till exempel att underskoterskor pa sjukhus, som
vardar svart sjuka men botbara manniskor, graderas hdogre &n
underskoterskor inom hemtjansten. Detta trots att bada jobben kraver
likartad kompetens. ”Denna skillnad i status mellan underskoterskor som gor
ett likartat arbete torde bero pa hur samhallet vérderar dldre manniskor”,
skriver Gellerstedt (2011:11). Aven Kklasstillhérigheten hos den tilltankta
malgruppen har betydelse for vilken status yrkesutovaren tilldelas.
Saljpersonal i exklusiva butiker "lanar status” fran saval foretagets image
som de valbdrgade kunder som kommer och handlar (Mills 1951:173,
Amossa 2004). Har ser vi ocksd, som ovan namnts, en statusskillnad hos
saljaren beroende pa om varorna som séljs riktas till man eller kvinnor.
Malgruppen satter saledes en statusstampel pa serviceutovaren. Det ligger
aven nara till hands att foresla att ocksa serviceorganisationen stamplas pa
samma satt. Det torde exempelvis inte vara nagon slump att butiker med
olika kundkretsar tilldelas olika status.

Smutsigt arbete

En annan aspekt som paverkar vilken status ett yrke far, ar den ”smuts” som
forvantas inga i arbetsuppgifterna. Man talar ibland om sa kallat dirty work,
pa svenska smutsiga jobb, vilket innebar arbeten som uppfattas som
smutsiga eller ackliga och darfér nedvarderas av samhéllet (Hughes 1951).
Inte sdllan &r det serviceyrken i botten av samhéllshierarkin som betraktas
som smutsiga pa ett eller annat satt. Enligt Ashforth och Kreiner (1999) ar
smutsigt  arbete  marginaliserat  saval i samhallet som i
organisationsforskningen. Att &gna sig at sa kallat smutsigt arbete och
darmed ha ett arbete som ar kopplat till nagon form av tabu eller stigma,
anses ovardigt (Sayer 2007:27). Da samhéllet forknippar det smutsiga till
nagot daligt och det rena till nagot bra, vill manniskor féljaktligen separera
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det rena fran det smutsiga, varpa det smutsiga ocksa ses som tabu (Douglas
1966). Smuts tenderar att smitta av sig pa arbetet och den som utfor det
(Hughes 1951). Darmed dar det inte bara arbetet som tenderar att
stigmatiseras, utan dven yrkesutdvaren. Vi talar da om "dirty workers”.

Ett arbete kan vidare anses smutsigt pa olika satt och kopplat till olika typer
av stigma. Hughes (1951) skiljer mellan fysiskt, socialt och moraliskt stigma
och Ashforth och Kreiner (1999) utvecklar denna kategorisering. Fysiskt
stigma forekommer bland yrken som forknippas med smuts, sopor, aviopp,
dod et cetera, sa som sophamtare, stadare, begravningsentreprenor eller
slaktare. Fysiskt stigma kan ocksa kopplas till arbete som innebér hantering
av andra manniskors kroppar och smuts (Ackroyd 2007:47). Socialt stigma
forekommer nar ett yrke har regelbunden kontakt med ménniskor som i sig
ar stigmatiserade. Exempel pa sadana yrken &r socialarbetare, fangvaktare
och psykiatriskt vardbitrade. Socialt stigma férekommer ocksa nar ett yrke
har en underdanig relation till andra, vilket bland annat &r fallet for
hembitraden, betjanter och skoputsare. Moraliskt stigma aterfinns i yrken
som kan anses ha tveksam moral, som exempelvis strippor (Ashforth &
Kreiner 1999). Som framgatt av tabell 2.4 inkluderas inte alla yrken i denna.
Forutom att listan &r ett urval av yrken, ar det vart att poangtera att det finns
yrken som pa grund av sin laga status inte platsar pa listan. Strippor ar just
ett exempel pa detta. Till moraliskt stigma hor &ven att arbeta for ett
stigmatiserat foretag, dven om inte sjalva yrket i sig ar forknippat med nagot
stigma. Stigmatiserade foretag kan exempelvis verka inom tobaks-, vapen-
och porrindustrin (Sandstrom 2012).

Det ar framst yrken som kan forknippas med ett socialt och fysiskt stigma
som aterfinns langt ned i den rangordning av yrkesstatus som redogors for i
tabell 2.4. Yrken som hér forknippas med ett socialt stigma ar exempelvis
gatukoksbitrade, snabbkdpskassorska och servitris. Yrken forknippade med
ett fysiskt stigma kan har kopplas till kroppsligt arbete, sa som for stadare,
diskare, sophamtare, parkarbetare och vaktmastare, men ocksa till arbete
med andra ménniskors kroppar, sd som underskoterska, hemvardsassistent
och personlig assistent. Paradoxalt nog finner vi bade lakare, tandldkare och
veterindr mycket hogt i statuslistan, trots den uppenbara kopplingen till
”smuts” och andras kroppar. Men i lakarnas fall, till skillnad fran exempelvis
sophamtarens, finns en lang formell utbildning som ligger till grund for
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yrkespositionen. Det anseende som kommer med en gedigen utbildning
tycks medfora att yrket vidmakthaller sin status trots “smutsiga”
arbetsmoment. Aven genus skulle till viss del kunna forklara huruvida yrkets
status paverkas av “smuts”. Barnmorska, som ocksa ar ett viktigt yrke inom
varden och bestar till 93 procent av kvinnor, hamnar forst pa plats 41 i
tabellen. Detta kan jamforas med det mansdominerade lakaryrket som
hamnar pa andra plats. Denna statusskillnad skulle kunna forklaras utifran att
typiskt manliga yrken tillskrivs hogre status &n kvinnliga (Bose 1985).

Vardighetsskapande

Vi har ovan tagit del av tidigare forskning dar fokus legat pa olika hot mot
vardighet i arbetet. Det ar emellertid av betydelse att poangtera att de
anstallda inte &r passiva, utan tvartom aktiva i den bemarkelsen att de stravar
efter vardighet (Hodson 2001). Enligt Hodson ar de anstélldas strategier for
vardighet bade kreativa, aktiva och dndamalsenliga och syftar till att skapa
kontroll 1 arbetet, mening, stolthet och sjalvrespekt. De strategier for
vardighet som Hodson tar upp ar motstand, citizenship (vilket har kan liknas
vid yrkesstolthet), informellt meningsskapande och sociala relationer i
arbetet. Da vardighet &r ett grundlaggande behov och en stark drivkraft for
ménniskor, anvands strategierna dven i miljoer med vanstyre och andra for
vardighet hindrande omstandigheter (Hodson aa, Stacey 2005:851).

| litteraturen bendmns detta vardighetsskapande som exempelvis
copingstrategier eller Overlevnadsstrategier. Andra ben&mningar &r
vardighetsarbete eller strategier for vardighet (Hodson 2001) och
”compensatory  respect work™ (Sayer 2007:27). | forskningen
sammankopplas séllan olika uttryck av vérdighetsskapande, utan istéllet kan
de utlasas som skilda aktiviteter som harror ur olika problem. Pa samma satt
som att olika studier belyser olika problem i arbetet for anstéllda utan att
lokalisera dem till det gemensamma problemet i form av brist pa vardighet,
integreras inte heller de anstalldas vardighetsskapande. Aven om
vardighetsskapandet tar sig olika uttryck och &r en reaktion pa olika
situationer eller villkor, & anda monstret detsamma; upplevelser av bristande
vérdighet foder stravan efter vardighet.

| det foljande redogdrs for hur anstélldas skapande eller upprétthallande av
vérdighet i arbetet har uttryckts i forskningen. Huvudsakligen &r det ett
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uppatriktat och ett utatriktat vardighetsskapande som kan urskiljas, dar det
uppatriktade vardighetsskapandet riktas mot dverordnade och det utatriktade
riktas mot kunder och omgivning. Medan uppatriktat vardighetsskapande har
uttryckts genom teorier om motstand har utatriktat vardighetsskapande
uttryckts genom teorier om yrkesstolthet.

Uppatriktat vardighetsskapande

Motstand kan betraktas som ett satt for anstéllda att skapa vérdighet i arbetet.
Da det riktas mot 6verordnade ar det ett slags uppatriktat véardighetsskapande
(jfr Karlsson 2008, 2012). Upplevelser av bristande vardighet hos anstallda
ar tydligt i studier som har sin hemvist i Labour Process Theory-traditionen,
i vilken forskningen om anstélldas motstand har formats. Denna tradition
utgar ifran ett makt- och konfliktperspektiv och bland annat beskrivs de
anstélldas strategier for att skapa autonomi i arbetet. Har framtrader ett
underifranperspektiv i bemarkelsen att det ar de understalldas perspektiv och
situation, och hur de aktivt reagerar och svarar pa radande villkor, som star i
fokus. Nagra ar efter att Braverman (1977 [1974]) lagt grunden for denna
forskningsinriktning, gjordes studier dar relationen mellan Overordnades
kontroll och underordnades motstand lyftes fram (se t.ex. Edwards 1979,
Friedman 1977). Karlsson (2008, 2012) betonar att det &r nar dverordnades
kontroll inkraktar pd de anstilldas vardighet och autonomi som de svarar
med att géra motstand. Formellt organiserat motstand kan hanforas till
forskningsomradet Industrial Relations.*® Hodson (2001) framhaller dock att
det mesta motstandet inte ar fackligt organiserat, utan ar av passiv snarare an
aktiv karaktar och sker subtilt och ddmpat.

I Organizational Misbehaviour betonar Ackroyd och Thompson (1999)
maktperspektivet dar organisatorisk olydnad ar ett uttryck for missnoje fran
underordnade. Om organisationen inte erbjuder tillrackligt med autonomi i
arbetet forsoker de anstéllda sjélva tillagna sig detta genom sjélvorganisering
med egna normer och vérderingar. Bokens titel dr en ordlek, da Ackroyd och
Thompson starkt kritiserar den forskningstradition dar anstillda framhalls
som passiva och anpassningsbara till Overordnades direktiv och dar
organisatorisk olydnad ses som ett avvikande och oacceptabelt beteende (se
organizational behaviour). Ackroyd och Thompson (1999:2) definierar
organisatorisk olydnad som allt de anstallda gér som de enligt 6verordnade

1% E6r en dversikt av Industrial Relations i bl.a. Sverige, se Elvander (2000).
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inte ska gora. Ackroyd och Thompson (1999:25) framhaller att det kan réra
sig om tillagnelse av tid (i form av exempelvis franvaro eller maskning),
tillagnelse av arbete (i form av att exempelvis sabotera eller ta sig formaner),
tillagnelse av produkt (i form av stolder) och tillagnelse av identitet (i form
av subkulturer). Motstand klassificerar Karlsson (2008:133f., 2012:184ff.)
som en form av organisatorisk olydnad, vilken utgor en reaktion pa chefers
kontroll och darmed riktar sig uppat i hierarkin.

Utatriktat vardighetsskapande

Ett annat s&tt att skapa vérdighet &r genom yrkesstolthet. Detta
vardighetsskapande riktas framforallt mot utomstdende som ett satt att
forhalla sig till det egna yrkets status. Yrkesstolthet har fatt en hel del
uppméarksamhet inom serviceforskningen, framforallt 1 studier om
lagstatusyrken. Man skulle kunna tro att yrkesstolthet ar nagot som enbart
kommer av hog yrkesstatus, men studier visar att ocksa yrken med lag
yrkesstatus uppvisar en pafallande stolthet (se t.ex. Ashforth & Kreiner
1999).

Genom bildandet av starka yrkesidentiteter och yrkeskulturer, skapar de
anstéllda en yrkesstolthet som syftar till att hantera arbetets laga status och
de ofta pafrestande arbetsvillkoren. Det stigma som arbetet skapar behover
saledes inte leda till forlorad sjalvkansla och stolthet, utan kan tvartom
starka just detta. Ju storre hotet &r, desto starkare kultur. Ur dessa starka
arbetsgrupp- eller yrkesidentiteter fods tekniker och praktiker for att skapa
vardighet (Ashforth & Kreiner 1999, Ulfsdotter Eriksson & Flisback 2011).
Dessa kan till exempel ga ut pa att forneka eller undervérdera negativa
aspekter av arbetet och uppvéardera de positiva aspekterna (Ashforth &
Kreiner 1999). Det kan ocksa handla om att havda noédvandigheten och
vardet av sin egen yrkesverksamhet och pa sa satt kunna identifiera sig med
denna. Genom att framhalla arbetet som nodvandigt och betydelsefullt for
samhallet, patala att arbetet krdaver sarskilda kvalifikationer eller betona
individuella insatser, bygger de upp en stolthet, sjélvrespekt och ett
egenvarde som far agera skydd mot arbetets laga status (Ulfsdotter Eriksson
& Flisback 2011). Aven om inte organisationen eller det omgivande
samhéllet bekraftar deras arbetes varde, hédvdar Chiappetta-Swanson
(2005:114) att de garna bekraftar det for sig sjalva. Likasa menar Chiappetta-
Swanson att kénslan av att géra kunderna néjda och att utfora arbetet val,
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kan skapa arbetstillfredsstéllelse och stolthet &ven om arbetets villkor och
status upplevs negativt. Pa dessa satt hoppas de anstillda fa arbetet mer
accepterat och omférhandla det stigma det medfér (Ashforth & Kreiner
1999, Ulfsdotter Eriksson & Flisback 2011:172ff.). Skapandet av positiva,
vardiga yrkesidentiteter som ett slags skydd mot lag status, ar emellertid
inget specifikt for serviceyrken. Exempelvis beskrivs samma fenomen bland
industriarbetare, sa som skogsarbetare (Ager 2014) och gruvarbetare (Lucas
2011). Arbetarna i Lucas studie framhaller att alla yrken &r viktiga och
betydelsefulla och att vardighet inte &r ett resultat av yrkets status, utan av
kvaliteten pa det utforda arbetet.

Yrkesstolthet som vardighetsskapande illustreras ocksa genom selektiva
sociala jamforelser med andra manniskor eller yrkesgrupper. Genom att
ldgga mer vikt vid de jamforelser som bekraftar deras eget varde och mindre
vikt vid de som inte gor det (Ashforth & Kreiner 1999:425f., Flisback 2008,
2010, Ulfsdotter Eriksson & Flisback 2011) framstar de sjalva i mer
fordelaktig dager. Jamfdrelserna kan vara dels horisontella, da Ashforth och
Kreiner (aa:425) menar att anstallda i lagstatusyrken motiveras av att
jamfdra sig med andra yrkesgrupper med liknande status, men dér de anser
att de sjalva ar overlagsna. Dels vertikala, da Flisback (2008) menar att de
garna jamfor sig med personer hogre upp i hierarkin. Dessa “karridrister”
anses felprioritera i livet, vara ohdlsosamma och endast tdnka pa pengar, till
skillnad fran dem sjdlva som medvetet gjort ett béattre livsval.

Tabell 2.5. Forskningsoversikt dver vardighet i arbete

Hinder for vardighet | Vardighetsskapande

~ | Bristfalliga Uppatriktat

@ | arbetsvillkor vardighetsskapande
= O
[
o — ° 0, .«
= & | Lag yrkesstatus Utatriktat
© = vardighetsskapande
— X
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| tabell 2.5 ges en Gversikt éver hur forskning med fokus pa vardighet i
arbetet sett ut. Forskning dar vardighet har studerats som uttalat &mne har
okat under 2000-talet, d&ven om vardighetsperspektivet pd arbete rent
innehallsmassigt har funnits med sedan mitten pa 1800-talet. Vérdighet som
forskningsomrade kan pastas vara ett bade brett och klassiskt falt. Med
utgangspunkt i hur vardighet har beskrivits pa senare ar samt hur det
tangerats i tidigare studier, framtrader tva huvudaspekter. Dessa ar
arbetsvillkor och yrkesstatus och beskriver dels hur arbetsforhallandena ar
beskaffade och dels hur omgivningen och vi sjélva ser pa vart yrke.
Arbetsvillkor och yrkesstatus framstar saledes som tva nyckelaspekter for att
definiera vérdighet i arbetet. Nar arbetsvillkor belyses i studier med
vardighetsfokus &ar det framforallt bristerna som star i centrum. Brister i
arbetsmiljon, begréansad autonomi samt emotionella och estetiska krav ar
framforallt det som framstar som hot mot anstilldas véardighet. Hur
arbetsvillkoren ser ut bottnar till stor del i den position eller det inflytande de
anstallda har i relation till 6verordnade. | studier som belyser yrken med lag
status ar det istallet relationen till kunder och omgivande samhélle som star i
centrum, da de anstéllda paverkas av den respekt och erkédnnande de mater —
eller inte moter.

De anstélldas vardighetsskapande kan ocksa urskiljas i forskningen. Detta ar
huvudsakligen att betrakta som uppatriktat véardighetsskapande i form av
motstand mot 6verordnade och utatriktat i form av yrkesstolthet gentemot
kunder. Trots att vardighet i arbetet pa olika satt kan hindras, innebar det
saledes inte att de anstéllda star svarsldsa. Tvartom kan vardighetskapandet
ses som en reaktion pa olika hinder for vardighet (se tabell 2.5). Motstand
kan ses som en reaktion pa bristfélliga arbetsvillkor och riktar sig darfér mot
chefer. Yrkesstolthet kan ses som ett forsvar mot lag yrkesstatus och visar
sig darfor framst utat mot kunder. Kunden ses har som en representant for
det omgivande samhallet. Medan yrkesstatus beror pa hur samhallet ser pa
vart yrke beror yrkesstolthet pa hur vi sjalva forhaller oss till vart yrke och
hur vi formedlar den bilden till omvarlden.
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3. METOD

| detta kapitel redogor jag for hur studien har genomforts. Da vardighet ar ett
komplext fenomen och ddarmed kan vara svart att fanga i exempelvis en
enkat eller genom andra kvantitativa metoder, har denna studie en kvalitativ,
och ndrmare bestdmt etnografisk, ansats. Det empiriska materialet for
undersékningen bestar av mina egna autoetnografiska erfarenheter, i form av
dagboksdokumentation och minnen, fran mitt arbete som kassor i mataffar
och hotellstadare. Materialet bestar ocksa av intervjuer med 14 anstallda
inom detaljhandel, hotell och restaurang. Utbver detta har jag anvént mig av
data fran andra kallor, sd som skriftligt material i form av brev och e-post
fran en av de intervjuade, berattelser fran studenter med erfarenhet fran
servicearbete, utdrag fran bloggar och internetforum, meddelande pa
anslagstavlor och policies och instruktioner for personalen. Dessa har
naturligt kommit i min vag under avhandlingsarbetet parallellt med de 6vriga
metoderna. | det f6ljande beskrivs metoderna var for sig, &ven om materialen
sammanstralar i analysen. Detta foljs av en redogorelse Gver analysarbetet
och mina etiska Overvaganden. Avsikten dr att ge en sa god insyn i
”verkstaden” som mojligt.

Att jag anvant mig av triangulering, det vill sdga kombinerat olika
datainsamlingsmetoder, bidrar inte bara till 6kad validitet i resultatet (Fangen
2005: kap 6) utan ocksa till att belysa mitt studieobjekt fran flera olika hall.
Min kombination av insamlingsmetoder ar praglad av det som bendamns
bricolagemetoden, vilket &r ett etnografiskt arbetssatt som innebar att
forskaren anvénder sig av olika material med skiftande karaktér och jamfor
dem med varandra. Ett typiskt inslag i bricolagemetoden &r att forskaren
anvander sig, eller atminstone later sig inspireras, av allt som kommer i
dennes véag sa som meddelanden pa anslagstavlor, reklam, skonlitteratur,
avlyssnade samtal, tv-program, lattexter, bloggar, diskussionsforum pa
internet och liknande (Ehn 2011). En férdel med bricolagemetoden &r just att
forskaren tittar pa nya stéllen och ser verkligheten fran flera kanske ovantade
hall (Ehn & Lofgren 2011). Metoden lampar sig extra bra for
samhéllsfenomen som kan vara svarfangade eller “osynliga” (Ehn 2011).
Vardighet, som ar amnet for denna studie, torde vara ett typiskt exempel pa
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ett sadant fenomen. Ett exempel dar bricolagemetoden anvénts ar klassikern
The hobo (1923), i vilken Nels Anderson beskrev sina erfarenheter fran tjugo
ar som luffare och kringvandrande grovarbetare. Forutom de egna
erfarenheterna gjorde Anderson intervjuer och deltagande observationer samt
anvande fotografier for att illustrera livet som luffare. Likasa inkluderade
han sanger och dikter som figurerade bland luffarna. Ett annat exempel dar
bricolagemetoden anvénts ar The bunkhouse man av Edmund Bradwin (1972
[1928]) dar han beskrev sina erfarenheter av att arbeta och undervisa i
arbetslager i Canada. Forutom de egna erfarenheterna bestar Bradwins
bricolage av Kkartor, anstallningskontrakt och fotografier.

Autoetnografi

Autoetnografi ar den metod som beskrivs forst da mina egna erfarenheter
varit min utgangspunkt och trampolin for att ta mig vidare i undersékningen.
Min autoetnografiska ansats innebér att jag anvant mig av egna erfarenheter
och minnen (Ehn & Lofgren 2011:205f.). Autoetnografi kan vara extra
anvandbart for att narma sig fenomen som kan tyckas sjalvklara och pa det
sattet kan vara svart att fa manniskor att beréatta utforligt om (aa). En fordel
med autoetnografi jamfort med annan forskning, &r enligt Anderson
(2006:390) att den ger grundlaggande mojlighet att fanga kopplingarna
mellan vart personliga liv och de sociala strukturer som finns. Autoetnografi
ar den vanligaste typen av etnografi (Davies 1998:228) och under senare tid
har det ocksa kommit rikligt med litteratur om och med denna metod (se
t.ex. Davies 1998, Ehn 2011, Ehn & Lo6fgren 2011, Etherington 2004, Frees
Esholdt 2015, Muncey 2010, Stenius 2015). Aven om vi pa senare tid har
sett ett Okat intresse for och en tillvaxt av autoetnografiska publikationer, ar
det inget nytt fenomen att anvénda egna erfarenheter i forskning. Metoden
har exempelvis legat till grund for flera klassiska samhallsvetenskapliga verk
(se t.ex. Anderson 1923, Bradwin 1972 [1928], Roy 1959).

Vad som ar ett utmérkande drag i autoetnografisk forskning ar att forskaren
sjalv ar synlig i texten. Forskarens erfarenheter ses som viktiga data i
forstaelsen av det som studeras (Anderson 2006:375f., 383f., Godall
2000:190f.). Da personliga upplevelser i regel anses sakna forskarvarde
innan de kan séattas in i ett bredare sammanhang, har autoetnografin i
foreliggande studie framforallt kompletterats med intervjuer med
servicearbetare inom olika lagstatusyrken. Mina egna erfarenheter kopplas
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saledes till ett storre bade teoretiskt och socialt sammanhang och pa det sattet
skapas en interaktion med omvarlden (Anderson 2006:390, Berner 2005,
Ehn 2011, Ehn & Lo6fgren 2011:206, Liliequist 2012:242f., Muncey 2010:2).

Min autoetnografiska ansats tar utgangspunkt i mina egna dokumenterade
erfarenheter som servicearbetare. Jag jobbade som kassor i en stor
matvarukedja i en stad i Bohuslan ar 2005-2006. Mitt kontrakt garanterade
endast 20 timmars arbete i veckan, men i praktiken arbetade jag heltid eller
mer. Jag jobbade &ven i kassan i en annan stor matvarukedja i en stad i
Véarmland under aren 2008-2010, da som sommar- och extrajobb vid sidan
av studier. Den matvarukedja jag forst arbetade i var en stormarknad med
betydligt fler anstéllda &n i den mindre matbutik jag senare kom att arbeta i.
Bada jobben handlade i regel om att finnas tillganglig vid behov. Som
hotellstadare sommarjobbade jag heltid i tre manader under ar 2007 pa ett
stadforetag i en stad i Finland. Har handlade det ocksa om att vara beredd pa
snabba andringar och att vara tillganglig for extraarbete. Som en slags terapi
for mig sjalv skrev jag dagbok efter arbetsdagarnas slut. Aven om det under
denna tid aldrig fanns nagra forskningsintentioner, hade jag behov av att
”skriva av mig”. | efterhand férefaller mitt dokumenterande narmast som ett
satt att uppratthalla vardighet, da skrivandet blev ett satt for mig att hantera
vardagen. Mina dagbokstexter kan betecknas som det VVan Maanen (1988)
kallar beréattelser fran faltet och bestod av arbetsrelaterade reflektioner och
iakttagelser. Aven arbetskamraterna och deras relation till chefer och kunder
hade en sjalvklar plats i texterna. Dokumentationen fran kassaarbetet ar av
naturliga skal mer omfattande an den fran hotellstadningen, da jag har langre
erfarenhet av just arbetet i matbutik. De personer som ingatt i min
dokumentation under tiden som kassor var cheferna, kunderna,
kassapersonalen och Ovrig personal. I min dokumentation fran tiden som
hotellstddare figurerar en chef, de cirka 15 hotellstdderskorna samt gasterna.
Mina dokumenterade erfarenheter har senare anvants som bade forforstaelse
och empiriskt material for denna studie (se ocksa Lundberg & Huzell 2010,
Lundberg & Karlsson 2011). Min anvandning av dagbok som
autoetnografisk metod har likheter med flera av de klassiska
arbetsplatsstudierna (se t.ex. Ditton 1977, Glucksmann 2009[1982], Roy
1952).** Féljande skriver Roy om sin arbetsmetod:

M Likasa journalistiska reportage av Giinter Wallraff. Se t.ex. reportageboken Rapport fran var nya
skona varld (2010).
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I tio manader skrev jag dagligen ner mina kanslor, tankar, erfarenheter
och observationer. | slutet av arbetsdagen skrev jag ner data utifran
minnet och ibland férde jag noteringar i smyg under arbetsdagen... Jag
avslojade inte mitt forskarintresse for vare sig ledningen eller
arbetarna. Jag var hela tiden “en av grabbarna pa golvet” (Roy
1952:427).

Det som skiljer min studie fran exempelvis Roys ar att under min tid som
kassor och hotellstadare hade jag ingen intention att gora en vetenskaplig
studie. Roy beskriver sig sjalv som “en av grabbarna pa golvet” precis som
jag skulle kunna beskriva mig sjalv som “en av tjejerna i kassan”, men
skillnaden ar att jag inte hade nagon dold agenda. Idén om att anvanda
materialet till forskning kom forst senare genom min kontakt med
arbetsvetenskaplig forskning. Det faktum att jag i studien delvis anvander
mig av material som inte inskaffades i forskningssyfte, skulle kunna
kritiseras i bemarkelsen att jag studerar nagot jag aldrig avsag att studera. Att
min dokumentation aldrig var tankt att anvéndas i forskningssyfte ser jag
dock som en fordel, pa sa satt att jag aldrig sokte efter nagot specifikt utan
istallet var 6ppen och skrev ner reflektioner om vardagliga handelser och
upplevelser. En annan fordel ar att jag sjalv och de andra personerna som
ingar i de autoetnografiska berattelserna, upptradde spontant och okonstlat
(Hayes 2000:25). Hur jag mer konkret arbetat med mina dagbokstexter i
denna avhandling beskrivs i avsnittet om analysarbete langre fram i kapitlet.

Intervjuer

Forutom att analysera mina autoetnografiska erfarenheter, har jag &ven tagit
del av andras upplevelser och beréttelser. Nedan beskriver jag hur jag anvant
intervjuer som metod, exempelvis hur jag gjort mitt urval av
intervjupersoner och hur intervjuerna sett ut.

De branscher som representeras i studien &r detaljhandel, hotell och
restaurang. Mer konkret ar de personer som undersokts stadpersonal pa
hotell och passagerarfarja, anstéallda pa snabbmatsrestaurang samt kassorer
och butiksbitraden bade pa stormarknader och i mindre matbutiker.
Gemensamt for dessa serviceyrken ar ocksa att de tillhor privat sektor och
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moter kunder eller géster i det dagliga arbetet. Yrkena tillhor de tio lagst
rankade yrkena vad galler status i Sverige i en rankning av 100 yrken (se
tabell 2.4). Vidare kan deras arbete ocksa forknippas med ett fysiskt eller
socialt stigma (Hughes 1951).

Pa grund av den svarighet jag upplevt att fa tilltrade till arbetsplatser (vilket
jag aterkommer till), valde jag att kontakta anstéllda direkt. En fordel med
detta var dven att jag kunde undvika inblandning fran dverordnade, vilket jag
tror gjorde intervjupersonerna mer oberoende och mindre begrénsade i sina
svar. Jag anvande mig dels av bekvamlighetsurval, da jag tog kontakt med
fore detta arbetskamrater som fanns tillgdngliga (Bryman 2008:194f.). |
andra fall kunde jag fa tips fran min omgivning om majliga personer att
intervjua. Jag har &ven anvant ett sndbollsurval, vilket innebar att jag lat de
personer jag intervjuade leda vagen till nya personer att intervjua (aa).
Exempelvis kunde jag fraga intervjupersonerna om de hade nagon
arbetskamrat eller bekant inom samma arbete som jag kunde fa komma i
kontakt med. Som kan utlasas av tabell 3.1 har jag en Overrepresentation av
kvinnor och ungdomar i mitt urval, vilket — atminstone vad galler férdelning
av kon — speglar hur dessa yrken faktiskt ser ut. | Handelsanstélldas
fackforbund ar tva tredjedelar av medlemmarna kvinnor och en tredjedel &r
under 30 &r. "

Sammanlagt gjordes intervjuer med 14 servicearbetare. Vid intervjutillféllet
var de verksamma, eller hade under senare ar varit verksamma, inom
servicearbetet. Hur lange respektive person arbetat inom sitt yrke varierade
alltifran nagra manader till 40 ar. De var bosatta pa olika stora orter, i bade
Véarmland och andra delar av Sverige. | tabell 3.1 presenteras de intervjuade
och deras arbete. Likasa deras alder vid intervjutillfallet. Av anonymitetsskal
har de tilldelats fiktiva namn. Intervjuerna gjordes pa de anstélldas fritid och
de fick sjalva vélja plats for intervjun. Detta i syfte att framja 6ppenhet och
kvalitet i intervjun. Platsen for intervjun varierade mellan den intervjuades
bostad, mitt arbetsrum, biblioteket och nagot café. Respektive intervju
varade i regel narmare tva timmar. Intervjuerna spelades in pa digital
bandspelare, i syfte att fa all information dokumenterad och dessutom kunna
fokusera fullstandigt pa intervjun framfor att anteckna. Efter varje intervju

12 https:/Avww.handels.se/om-handels/medlemsstatistik, 2015-12-02.
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skrev jag ner mina tankar kring de svar jag fatt, vilket kunde vara
betydelsefullt i analyserandet av intervjun.

Tabell 3.1. Intervjupersoner

Intervjuperson | Alder | Arbete

Kim 19 ar | Hotellstadare

Philip 20 ar | Batstadare

Laila 27 ar | Stormarknad (kassor)

Lisa 27 ar Stormarknad (kassor)

Molly 23 ar | Stormarknad (kassor)

Gunilla 45 ar Stormarknad (butiksbitrade/blandat)
Lennart 64 ar Stormarknad (butiksbitrade/blandat)
Katja 24 ar | Matbutik (kassor)

Shereen 28 ar | Matbutik (kassor)

Vanja 25 ar Matbutik (butiksbitrdde/blandat)
Kenneth 39 ar Matbutik (butiksbitrade/blandat)
Rut 26 ar Snabbmatsrestaurang (blandat)
Paolo 22 ar Snabbmatsrestaurang (kok)

Pernilla 22 ar Snabbmatsrestaurang (kassor)

Vid tva tillfallen genomfordes parintervjuer — Pernilla och Paolo fran en
snabbmatsrestaurang respektive kassorerna Lisa och Laila fran en
stormarknad. Fordelar med detta var att de verkade bekvama i séllskap av en
arbetskamrat och att de tycktes fa igang varandra, vilket gav positivt resultat.
Den enda nackdel jag kunde se i parintervjuerna var att den ena personen, i
bada intervjuerna, tenderade att vara styrande medan den andra till viss del
anpassade sig och holl med. For att inte fa missvisande svar var jag darfor
uppméarksam pa nar nagon inte verkade halla med och stéllde fragor direkt
riktade till denna person. Av detta skal undvek jag sa kallade fokusgrupper,
dar deltagarna &r fler &n tva och dar risken ar att gruppdynamiken paverkar
de diskussioner och svar som ges. Parintervjuerna blev darfor en bra
mellanvag mellan singel- och gruppintervju.

Intervjuguiden (se bilaga 1) ar strukturerad utifran olika teman med fragor
om arbetet i stort och om kontakten med cheferna och kunderna. Detta for att
vid intervjutillfallet kunna ha lite ordning och fokusera pa ett omrade i taget.
| praktiken har intervjuerna dock mest liknat vanliga samtal, i vilka jag gjort
naturliga overgangar och prickat av fragorna i den ordning de fallit sig,
varfor intervjuguiden snarast utgjorde ett stod for att tacka in omradet och
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inte riskera att forsumma viktiga aspekter. Intervjufragorna anpassades ocksa
utifran den intervjuades arbete och utokades med lampliga foljdfragor i de
fall dar det behovdes. | vissa intervjuer kravdes foljdfragor for att fa
utbmmande svar, men ibland kunde jag &ven uppleva att det gav battre
resultat att lata det vara tyst. Istallet for att omformulera fragan eller komma
med inflikanden, tog den intervjuade till orda och det var i dessa situationer
som jag ocksa fick de kanske mest intressanta yttrandena. Van Manen
(1997:112) betonar just vikten av att inte avbryta obekvam tystnad med sma
kommentarer, da den intervjuade i detta lage ofta séger nagot mer
reflekterande. Andra intervjupersoner var snarare sjalvgaende och i dessa fall
gallde det att istallet forsoka styra in dem pa en for studien relevant bana.
Vidare inleddes respektive avslutades intervjuerna pa ett enkelt och konkret
satt utan kansliga fragor (Borjesson & Frenzel 1982). Jag startade med sa
kallade uppvéarmningsfragor (Esaiasson et al. 2007:298) av allméan karaktar
och som var enkla att besvara. Pa samma satt avrundade jag intervjun med
att fraga om de hade nagot att tillagga.

Vardighet som fenomen &r svarfangat pa det sattet att det svarligen gar att
stalla fragor direkt om vardighet, da det skulle upplevas abstrakt och kanske
aven forvirrande for de intervjuade. Om jag hade stéllt fragor i stil med om
de anstéllda upplevde sina arbeten vérdiga eller hur de gjorde for att skapa
vardighet, hade risken &ven varit att de hade intagit forsvarsposition. Inte
heller anvéande jag bendamningen lagstatus, da det kan vara ett kansligt amne
da de anstéllda kan uppleva att andra ser ner pa deras arbete. Istallet forsokte
jag fanga damnet genom att stdlla fragor om deras upplevelser kring
exempelvis anseende, arbetsvillkor, kundbemétande, relationer i arbetet och
andra arbetsrelaterade fragor. For att komma at hur de anstéllda tillagnar sig
vardighet i arbetet, kunde jag stalla foljdfragor av typen "vad gjorde du for
att det skulle kannas béattre?” eller "hur forhaller du dig till det?”. Utifran
deras forhallningssatt, handlingar, kanslor och hur de talade om sina jobb,
fick jag ocksa en forstaelse for hur de skapar vardighet.

Ovriga metoder

Férutom autoetnografi och intervjuer har min datainsamling ytterligare
berikats med brev och e-post fran en av intervjupersonerna, Shereen, som
arbetar som kassor i matafféar. Jag och Shereen har kant varandra lange och
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har huvudsaklig kontakt genom brev och e-post. | dessa texter berattar hon
om olika aspekter av sitt liv, vilka inkluderar hennes kanslor och tankar
kring arbetet. D& intervjun med Shereen visade sig vara sarskilt givande,
kom vi 6verens om att jag fick anvanda mig dven av hennes brev och e-post i
avhandlingen. Bland annat beskriver hon hur hon upplever arbetsuppgifterna
och arbetet i stort, allminhetens syn pa arbetet, relationen till chefer och
kunder och olika situationer som uppkommer i dessa relationer. Utdrag fran
Shereens brev och e-post har hanterats pa samma satt som intervjuerna.
Shereen informerades, liksom vid intervjun, om hur hennes texter skulle
komma att anvandas samt Ovriga etiska angeldgenheter och gav dven sitt
samtycke till detta.

Nagot som jag naturligt kommit i kontakt med under doktorandtiden, &r
berattelser dar studenter delat med sig av sina erfarenheter inom service. En
betydande del av de studenter jag kommit i kontakt med genom min
undervisning arbetade eller hade arbetat just inom detaljhandeln, hotell och
restaurang, varfor jag kom att anvanda vissa av dessa exempel som
empiriska illustrationer i studien. Studenterna informerades om hur deras
berattelser kunde komma att fungera som inspiration till nya aspekter att
understka eller anonymt anvéndas som empiriska exempel i avhandlingen,
vilket de gav sin tillatelse till. Jag upplevde denna metod som givande, da
stravan efter vardighet i arbetet var ndgot de flesta kunde relatera till, oavsett
om de reflekterade 6ver sjalva fenomenet vérdighet eller inte. Infor
studenterna kunde jag exempelvis beskriva hur mina intervjupersoner
forsokte tillagna sig vardighet i olika situationer och sedan fraga om de hade
andra eller liknande exempel pa detta. Aven om det till en bérjan kunde bli
tyst, kom diskussionen snart igang och i slutandan fick jag i regel avbryta for
att kunna félja tidsschemat.

Forutom brev, e-post och studenters beréttelser, har jag dven anvant andra
kéllor av skiftande karaktar som belyst olika relevanta aspekter. Bricolage-
metoden har inspirerat mig nar det géller samlandet pa insandare och artiklar
i tidningar, utdrag fran bloggar och internetforum, meddelanden pa
anslagstavlor samt policies och instruktioner for de anstéllda som jag sparat
fran tidigare arbeten och &ven fatt via intervjupersoner. Att kombinera
traditionella metoder med internetbaserade data, netnography, ar inte
ovanligt inom etnografin (Jacobsson & Lofgren 2011). Dessa olika kéllor har
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naturligt kommit i min vég under avhandlingsarbetet och har férutom
inspiration ibland dven fatt utgéra empiriska illustrationer vid sidan av mina
egna och intervjupersonernas beréttelser.

Analysarbete

| det foljande redogdr jag for hur analysen av mina insamlade data gatt till.
Analysen &r densamma for mina olika datainsamlingsmetoder och
presenteras darfér gemensamt.

Jag hade ett visst teoretiskt raster med mig fran start som till viss del
inspirerade  mig vid analysarbetet. Dock var min forskningsfraga
inledningsvis relativt vag och jag ville inte heller bli begréansad av min
teoretiska forforstaelse, varfor analysarbetet gjorts sa 6ppet som mojligt. For
att halla varje intervju farsk i minnet vid analys, paborjade jag transkribering
direkt efter respektive intervjutillfalle. Jag skrev memos i form av tankar
kring innehallet i intervjuerna och dessutom tillkom mer allménna
anteckningar i form av egna paminnelser till mig sjélv eller kloka rad fran
omgivningen. Aven om analysarbetet med intervjuerna och den
autoetnografiska dagboken inte féljer Grounded Theory (Glaser 1978, Glaser
& Strauss 1967, Strauss & Corbin 1990), ar arbetet anda till viss del
inspirerat av dess analystekniker. Exempelvis gjorde jag den &ppna
kodningen grundligt, detaljerat och spontant utan att soka efter nagot
specifikt. Jag markerade koder i marginalerna pd de utskrivna texterna
varefter de delar av texten som hade fatt samma eller liknande kodnamn
lyftes Gver till ett gemensamt dokument. Varje dokument utgjorde saledes en
egen kod. Efter de forsta 6ppna kodningarna hade jag fatt en uppfattning om
vilka koder som utokades och vilka som tillsvidare kunde sorteras bort
genom en selektiv kodning. Vissa koder sammanslogs medan andra
sarskiljdes. De efterfoljande intervjuerna tilldelades bade befintliga koder
och gav upphov till nya. Saledes skedde den 6ppna och selektiva kodningen i
realiteten samtidigt. Kodningen kan sagas ha startat pa en konkret niva och
rort sig mot en mer abstrakt. Under arbetets gang upptackte jag att materialet
innehdll luckor, vilket resulterade i omarbetningar av intervjuguiden for att
pa nytt ge mig ut pa faltet. Datainsamling och analys har samverkat i en
iterativ process dar féltarbetet har pagatt parallellt med den Oppna och
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selektiva kodningen. 1 mangt och mycket har min empiri varit styrande i
analysen, men har ocksa kunnat kodas teoretiskt efter inlasning av teori.

Jag fann att de anstélldas upplevelser av vérdighet huvudsakligen utspelade
sig pa tva olika arenor; i relation till cheferna och till kunderna. Darfor
delade jag upp koderna i tva olika “kodfamiljer” som doptes till chefen och
kunden, vilka kom att ligga till grund for mina arbetsmodeller och senare
ocksa de fardiga analyskapitlen. Inom varje kodfamilj kategoriserade jag
vilka aspekter som utgjorde hinder for vardighet och vad som istallet var
handlingar for att tillagna sig vardighet, vilket gick i linje med avhandlingens
nu mer tydliga syfte. Ett exempel & koden respektlésa kunder som jag
tolkade som ett hinder for vérdighet, samt koderna ge sadmre service,
forlojliga, provocera samt skambeldagga vilka jag tolkade som olika
handlingar for vardighet i kundmotet. De anstélldas olika satt att tillagna sig
vardighet gick att se som reaktioner pa olika hinder for vérdighet. Olika
vardighetshinder kunde efter hand samlas ihop till stoérre och mer
Overgripande aspekter. Exempelvis fann jag att ensamarbete, bristfallig
utrustning och lasta och riskabla positioner i arbetet, kunde sammanforas i en
gemensam kategori; utsatt arbete. Monster borjade &ven framtrdda i de
anstélldas vardighetsskapande och jag kunde urskilja fler sétt att skapa
vardighet an vad som beskrivits i tidigare studier. Aven om dessa yttrade sig
pa varierade satt, fann jag att samtliga gick att kategorisera under tre
overgripande vardighetshandlingar, som jag kom att bendmna dem. Dessa
doptes utifran sin karaktar till identitetsframjande, réattfardigande och
kompenserande vardighetshandlingar. De olika kategorierna riktas mot saval
chefer som kunder, men yttrar sig pa olika satt i respektive relation. Dessa
kategorier underlattade den fortsatta analysen och gav dven struktur at den
fardiga texten.

For autoetnografins del &r det &ven relevant med en redogorelse Gver hur
processen fran dagboksdokumentation till sammanhéngande beréattelser sett
ut. Forutom att min dagbok, liksom 6vriga data, legat till grund for analysen,
har dagbokstexterna ocksa anvants for att illustrera mina erfarenheter genom
beréttelser. 1 analyskapitlen ar dessa berattelser kursiverade och skrivna i
jag-form. Den framsta anledningen till att jag omarbetat ursprungstexterna,
ar att de inte var noggranna eller strukturerade da de enbart syftade till att ge
utlopp for tankar och kanslor och endast skulle lasas av mig sjalv. Att skriva
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om ursprungstexterna till berattelser, ger pa denna grund mer relevant och
koncentrerad lasning. Nar en text skrivs om innebér det emellertid att den
tolkas pa nytt, vilket gor att omskrivningsprocessen kan vara problematisk.
For att ge insyn i hur min ursprungsdokumentation resulterade i beréttelser,
samt for att visa kontrasten mellan a ena sidan en spontan dagbokstext och a
andra sidan en for avhandlingen genomténkt berattelse, foljer nedan ett
konkret exempel fran den ursprungliga dagboken. Ursprungsexemplet visar
ingen fullstandig text, utan bestar istallet av olika utdrag som berér samma
tema ur dagboken. Den féardiga beréttelsen (se Konsten att fuskstada, s.117)
aterfinns som en av flera empiriska illustrationer i analyskapitlen.
Berattelserna har vidare ocksa berikats med detaljer hamtade fran minnet.
Under omvandlingen fran dagbokstexter till fardiga beréattelser, mindes jag
allt mer och fick darmed tillgang till ett annu rikare material. Liliequist
(2012:261) menar att skrivandet av egna erfarenheter kan ge ett ovéntat
mervérde da det far forskaren att komma att tdnka pa saker som han eller hon
aldrig tankt pa tidigare. Liliequist liknar autoetnografiskt skrivande vid ett
detektivarbete dar forskaren kommer till nya insikter under skrivandets gang.
Jamfor vi innehallet i ursprungsexemplet nedan med den fardiga berattelsen
om fuskstadning, ser vi att vissa delar har férsvunnit medan andra har
tillkommit. Godall (2000:123f.) framhaller att det ar tillatet att utelamna
detaljer som inte har nagon inverkan pa texten medan det daremot inte ar
legitimt att hitta pa.

Ursprunglig dagbokstext:

1 juli 2007

Nar det galler jobbet s har jag nu blivit snabbare och den géngna veckan har jag
atminstone nastan hallit mig inom tidsramen (dven om det inneburit att jag sprungit
omkring som en svettig och yr hona). Forvisso har det val mest berott pa att jag fatt
manga "stay-overs" (folk som stannar mer &n en natt) pa schemat och darmed sluppit
gora lika manga moment, men 4nda... Sen vissa dagar kdnner man att det bara inte
gar att stressa ihjal sig, det tar emot for mkt. Men for det allra mesta forsoker jag
halla mig atminstone i narheten av tidsramen.

6 juli 2007

Tank alla (&ven jag sjéalv innan jag fick titeln housekeeper) som tror att allt &r kliniskt
rent bara for att man checkar in pa ett dyrt hotell. S3 &r det inte. Not even close. Inte
for att det kanske ar smutsigt, men hur kliniskt hinner man stada om man bara far 16
minuter pa sig for varje rum? Och jag ska arligt erkdnna att vi ibland skiter i att byta
lakan bara for att vi inte hinner. Det &r den pinsamma sanningen. Kan handa att jag
mest pratar for [stadforetaget] nu, men jag har en kansla av att det fuskstidas pa
manga andra hall ocksa. Hade hellre varit ovetande om denna bittra sanning aven
fortsattningsvis, for man vill ju tro att det ar lika rent som det ser ut nar man tar in pa
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hotell. Man vill inte veta att all skit ligger samlad under sangen eller att 6rngotten inte
ar bytta fran foregdende gast. Men nu vet jag.

26 juli 2007

De gor stora lappstiftsavtryck pa allting, de fullkomligt plundrar tebrickan, sprider ut
skrap over hela rummet, lagger tepdsar i sangen, slanger sopor pd golvet et cetera.
Och nar man ska témma soptunnan (som inte har nén pése runt sig) sa ligger det alltid
en decimeter med vatska fran alla halvatna matférpackningar (de fattar inte att det
kanske inte ar s& frascht att sldnga sant i en vanlig papperskorg) och det luktar s&
forbannat illa att lukten aldrig forsvinner. Och sen har jag funderat lite pa om det ar
nagon helig rit att kdpa kakor som man slanger pa golvet och hoppar pa for det ar
namligen standard med kaksmulor utspridda 6ver hela golvet. Och var hégintelligenta
chef ar hogst ofdrstaende till varfor vi inte hinner stada ett rum pa 16 minuter.

Forutom att vara éppen med hur omskrivningsarbetet fran dagbokstext till
fardig berattelse har gatt till, vill jag aven skapa Gppenhet kring mitt
framstallningssatt i dessa beréattelser. Da vart sprak och de ord vi valjer kan
spegla var egen standpunkt, bor det finnas en medvetenhet kring hur vi
framstaller text. Vad som formodligen dr uppenbart i mitt satt att uttrycka
mig dr att jag gett rost och tolkningsforetrade at den enskilda arbetstagaren.
Déarfor vill jag hanvisa till avhandlingens syfte som &r att beskriva och
forklara vad som hindrar vardighet, och hur vardighet skapas och
uppratthalls, bland servicearbetare. For att gora detta gar jag bland annat
tillbaka till min egen tid som servicearbetare och analyserar mina egna
upplevelser utifran ett vardighetsperspektiv. Tanken &r inte att forsvara eller
valja ndgons parti, utan att beskriva och problematisera de anstélldas
handlingar utifran olika villkor och aspekter i arbetet. De berattelser som
lyfts fram i analysen &r tdnkta att spegla vad exempelvis arbetsvillkor,
chefskap, arbetsuppgifter eller yrkesstatus kan fa for konsekvenser for de
anstallda.

Det som skiljer de autoetnografiska berattelserna i denna avhandling fran
skonlitteratur, dr att de satts in i en analytisk och vetenskaplig kontext.
Berattelserna syftar saledes inte bara till att férmedla erfarenheterna i sig,
utan dven att belysa och skapa forstaelse for sociala fenomen. Donald Roys
(1959) Banana time ar en klassiker som lyckas forena just beréttelse och
skarp analys. Det &r likasa ett bra exempel pa hur kombinationen analys och
beréttelse berikar texten.

Det forskningsfélt som bendmns beréttelseforskning eller narrativa studier &r
en forskningstradition som funnits lange bland lingvister och samhallsvetare.
Inom etnologin har forskare redan fran forsta borjan samlat in folklore, sa
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som sagor, sagner och sanger med mera. Broderna Grim, som var lingvister
men som idag kanske snarare hade klassats som etnologer, gav ut sina forsta
sagor och berattelser redan 1812. Inom berattelseforskning rader diskussion
om hur man ska definiera en berattelse. Nagot man ar Gverens om ar att
berattande inte bara innebéar att sammankoppla en rad héndelser, utan att de
ocksda maste skapa nagon slags sammanhangande mening och struktur
(Johansson 2005). Genom anekdoter, sagor och personliga och vardagliga
berattelser uttrycks och begripliggérs kanslor, attityder, tankar och
erfarenheter bade for en sjalv och andra. Manniskor hade svarligen kunnat
orientera sig i tillvaron utan narrativa strukturer, da olika bilder eller
handelser sétts ihop till berattelser for att skapa mening och sammanhang
(Johansson aa). | denna studie behandlar jag saval mina egna berattelser som
intervjupersonernas berattelser. Vart att poangtera &r att vagen fran “objektiv
verklighet” till vetenskaplig beréttelse inte dr spikrak, vilket Bruner
(1986:53) problematiserar. Forsta steget &r den “objektiva verkligheten”,
vilken foljs av nagons subjektiva tolkning och som slutligen formas till
denna nagons berattelse. Johansson (2005:225) lagger hér till ett ytterligare
steg som innebdr att forskaren gor sin egen tolkning av beréttelsen och
aterger den i text. Med autoetnografi skulle en fordel kunna vara att ledet blir
kortare mellan ursprungsberattelse och slutlig produkt, da det ar forskaren
sjalv som tolkar sin berattelse istdllet for att berdtta den vidare for ndgon
annan som i sin tur ska tolka den. (A andra sidan finns risken att bli
”hemmablind”, vilket problematiseras i nésta avsnitt). Nar det galler
intervjupersonernas beréattelser har jag tolkat dem utifran den for studien
relevanta kontexten, med sa varsamma hander som mojligt och med
medvetenhet kring min egen forforstaelse.

Etiska dvervaganden

| detta avsnitt ar avsikten att redovisa etiska dvervaganden som jag gjort
under arbetets gang. Det som framst problematiseras ar min forforstaelse i
amnet samt hur jag hanterat samtyckeskravet.

Forforstaelse som tillgang

Da jag har egna erfarenheter inom faltet, har min forforstaelse for det jag
studerar varit en ofrankomlig aspekt att reflektera kring. Exempelvis har det
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under analyserandet av mina data varit viktigt att vara medveten om att — och
pa vilket satt — min forforstéelse paverkar mig. Over lag upplever jag min
forforstaelse som en betydelsefull tillgang i studien. Vid intervjuerna
underléttade exempelvis mina egna erfarenheter av att arbeta inom service,
da jag kunde stalla de for ssmmanhanget passande fragorna. Jag kunde ocksa
forsta intervjupersonernas “sprak” och upplevde att detta gav dem fortroende
for mig och inspirerade dem att beratta mer. Att jag kdnde nagra av de
intervjuade sedan tidigare upplevde jag éver lag som en fordel, da vi snabbt
forstod varandra och de troligtvis ocksa agerade mer spontant och avslappnat
an vad de annars hade gjort. Samtidigt kan redan etablerade bekantskaper
ligga till grund for vardslésa och forgivettagna antaganden, da man latt tror
sig veta vad motparten anser eller menar. Har gjorde jag ett misstag under
min forsta intervju, med kassoren Katja, vilket illustreras i intervju-utdraget
nedan. Jag utgick ifran att vi delade samma instéllning till arbetet, vilket
visade sig vara bade forhastat och felaktigt och fick bli en larorik insikt infor
resterande intervjuer.

Vad ar du mest stolt 6ver med ditt yrke?

/..1Jag kan sdga pa forsta stéllet, dar var det ju ett mindre stalle sa dar
var sammanhallningen ratt bra och da var det pa satt och vis stoltheten
att fa jobba pa en liten ort dit de kom en massa manniskor utifran. Sa
det var ganska mycket — det var det enda som var Oppet aret runt tror
jag...

Varfér var man stolt oOver det da? Var det for att man
representerade...?

Ja det var lite representation... och sen sa, alltsa, att kunna erbjuda
kunderna s& mycket som majligt av det de vill ha. Aven om de har
kommit till ett litet stalle sa kan vi faktiskt, &ven om det ar litet... Sen
sa har det val varit sammanhallning pa forsta stallet. Andra stallet sa
vet jag inte om jag markte sa mycket stolthet utver att folk hade ett
jobb och tjdnade pengar.

Vad menar du med sammanhallning? Att man var stolt éver att ha
nagon slags..?

Ja men det var ett kul stalle. Och har personalen kul sa tror jag att
kunden mérker det ibland.

Man var stolt ver att ha en tillhérighet lite grann?

[Tvekar] Mm, litegrann. Lite svart att forklara, men... [Kunderna]
kommer till ett stélle dar de [personalen] ar stolta Over att ha ett bra
stélle och en bra arbetsplats...
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Av mina fragor &r det tydligt att jag forsoker forsta vad det & som gor henne
stolt och varfor och att jag har svart att ta till mig det hon sager. Néar jag
lyssnade pa intervjun efterat och insag att det faktum att hon jobbar i en
matbutik d&r hon trivs, ar det hon &r stolt 6ver — varken mer eller mindre,
skamdes jag. | slutet av samma intervju, nar jag fragade Katja om det ar
nagot hon vill tillagga, fick jag svaret: “Att det &r ett vaxlande jobb”.
Reflexmassigt fragade jag “att det ska vara det?”, da jag utgar ifran att hon
inte ser kassajobbet som omvaxlande. Katja svarade da: "Det ska vara det.
Och det ar det. Man blir olika bemott, det & olika méanniskor som
kommer...”. Jag blev pamind om att férhallningssatten kan skilja sig at aven
om man varit arbetskamrater och ar i samma alder och jag blev &ven
medveten om mina egna ledande fragor. | resterande intervjuer var jag mer
vaksam kring min egen forforstaelse, da jag kunde behalla min neutrala
position som intervjuare och undvika att styra intervjun at nagot hall. Likasa
undvek jag att avsloja vad jag tankte eller tyckte genom ansiktsuttryck eller
annat. Att behalla sin neutrala position i intervjuer kan vara problematiskt,
da ett naturligt samtal i regel blir battre om bada parter ar engagerade och
delar med sig av sina kanslor och asikter. En risk om jag som intervjuare ar
allt for ”gra” och inte ger vare sig reaktioner eller medhall, ar att den
intervjuade kan tappa intresse. FOr egen del lyckades jag hitta ett mellanlage
dar jag visade engagemang och intresse, men utan att uttrycka egna asikter
som skulle kunna styra de intervjuades svar.

Aven for autoetnografin har min forforstdelse i amnet varit en ovarderlig
tillgang under arbetets gang, men har samtidigt kravt en del reflektion. |
autoetnografi ses det som en noddvéndighet att reflektera och gora det
forskande subjektet synligt. Autoetnografi ar mer intimt &n andra metoder,
da etnografen sjalv star sa nara det som studeras (Davies 1999:228). Nar
forskaren utgar ifran sina egna erfarenheter, innebar det att han eller hon
bade blir den som studerar och den som blir studerad (Ehn 2011:54,60,
Muncey 2010:3). Da forskaren studerar sadant han eller hon sjalv ar bekant
med, ger det ett mervarde till och berikar forskningen (Ehn 2011:61).
Samtidigt ar risken med att ha ett insiderperspektiv att forskaren kan bli
hemmablind och gbra forgivettagna antaganden, vilket innebér att den
analytiska skarpan forsvagas. Liliequist (2012:262f.) menar att metoden pa
denna grund fatt nedvarderade benamningar sa som navelskaderi. Ett satt att
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forhalla sig till risken att bli fargad av den egna forforstaelsen ar emellertid
att reflektera kring sin egen involvering och det egna forfarandet. Liliequist
(aa) menar exempelvis att autoetnografiska studier maste beddémas utifran
forskarens reflexivitet av sin egen kéansla och involvering i texten. Nyckeln
tycks vara att lyfta blicken och skapa distans, att gora det bekanta till nagot
frammande. Ehns tips i sammanhanget &r att skriva ner sina erfarenheter for
ndgon som inte alls &r insatt.™® DA tar vi ett steg tillbaka och tydliggér for oss
sjalva vad vi tar for givet. Detta blev ocksa tydligt for egen del nér jag
forsokte analysera och aterberatta mina erfarenheter i text. Nagot annat som
gett mig distans ar den tid som forflutit fran det att jag sjalv arbetade inom
service, eftersom jag inte langre ar kanslomassigt berérd och har fatt ett mer
distanserat forhallningssétt till mitt material. For att undvika hemmablindhet
bor forskarens erfarenheter ocksa analyseras pa samma varsamma och
reflekterande satt som de dvriga studerades erfarenheter samt att det bor
finnas en interaktion mellan dessa erfarenheter (Ehn 2011:61, Liliequist
2011:49).

Liksom vid andra metoder kan ett metodologiskt problem vara att distansera
sig fran sin forforstaelse, da vara erfarenheter formar oss och det ar omajligt
att separera den vi ar fran det vi gor. Men till skillnad fran att se forforstaelse
som ett hot for studien, ser autoetnograferna det som en fordel (Muncey
2010:8). Istallet for att se det som nagot fel och forsoka dolja det egna
subjektet i forskning, ar autoetnograferna mana om att synliggora sina egna
erfarenheter. Ett karaktaristiskt drag i autoetnografisk forskning ar saledes
inte bara att forskarens erfarenheter ses som viktiga data i forstaelsen av det
som studeras, utan ocksa att forskarens involvering &ar synlig i texten
(Anderson 2006:375f.).

Hanterande av samtyckeskravet

De for studien intervjuade servicearbetarna har informerats om studiens
syfte. De har ocksa gett sitt samtycke till att bade delta i studien och bli
inspelade pa band. Ljudfiler och transkriberingar har placerats i sakert forvar
for utomstaende och har enbart anvénts i forskningssyfte. For att ta hansyn
till konfidentialiteten har intervjupersonerna och de personer som ingar i mitt

13 Billy Ehn, forskarutbildningskurs "Autoetnografi och andra experimentella etnografiska metoder”
2012-04-17, Umea universitet.
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autoetnografiska material, tilldelats fiktiva namn. Likasd har namn pa
arbetsplatser, och annan information som kan riskera att &ventyra
anonymiteten, uteldmnats.

Nagot som daremot skulle kunna betraktas som ett etiskt dilemma ar att jag
saknar informerat samtycke fran de personer som beskrivs i min
autoetnografiska dokumentation. Som tidigare namnts inkluderar dagboken
beskrivningar och reflektioner Over kontakten med chefer, kunder och
arbetskamrater. Aven om det inte ar personerna i sig som ar av betydelse i
studien, utan den sociala interaktionen i den kontext de ror sig, utgor de
fortfarande en del av min dokumentation. Da det aldrig fanns nagot
forskningssyfte under tiden da dagboken skrevs, fanns heller ingen anledning
att soka efter informerat samtycke. Det som kvarstar som problematiskt ar att
jag inte heller i efterhand skt samtycke. Det finns tva forklaringar till detta.
Den forsta ar att det inte har varit praktiskt mojligt att inférskaffa. Till
exempel saknar jag personuppgifter sa som efternamn till personerna och i
vissa fall aven fornamn. Detta foérsvaras dven av den omfattande
personalomséttningen av chefer och anstallda. Vidare var det praktiskt
omdjligt att i efterhand fa informerat samtycke fran kunder och hotellgéster
som jag endast mott korta stunder. Det andra skélet till att jag inte sokt
informerat samtycke i efterhand, har att géra med &mnets kansliga karaktér.
Som jag redogor for i analyskapitlen forekommer exempelvis motstand, i
form av att stjéla, fuska och liknande, som ett satt att skapa vérdighet.
Kénsliga @mnen (Lee 1993) lampar sig inte alltid for informerat samtycke.

Det finns dven andra aspekter som kan forsvara samtyckeskravet. Gonas och
Karlsson (2010) framhaller att forskare kan ha svart att fa tilltrade till
arbetsplatser. Om forskaren anda skulle fa det, kan chefer komma att vilja
bestamma vem eller vad som far studeras, vilket utgdr en begransning. Detta
ar nagot jag sjalv fick erfara nar jag forsokte boka in intervjuer och darfor
tog kontakt med en stOrre matvarukedja. Inledningsvis gick jag genom
fackklubben, men blev direkt hédnvisad till chefen. Chefen var fbga
entusiastisk och ville helst ha ersattning. Efter lang tid tackade han dessutom
helt nej till min forfragan da det bara var en enda anstélld, som jag utan
forklaring inte fick intervjua, som visat intresse. Gonds och Karlsson (aa)
menar att om forskare, da de forvagras tillgang till arbetsplatser, istéllet
skulle vélja att ta anstéllning med dold forskaravsikt, riskerar att nekas
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publicering i vetenskapliga tidsskrifter. Utifran detta framhaller de att kravet
pa informerat samtycke kan orsaka att en internationellt stor
forskningstradition inskranks. Da forskningsetiska begransningar kan gora
att vi gar miste om viktig forskning, bor avsaknad av informerat samtycke i
detta fall vagas mot mojligheten att ge rost at sallan uppmarksammade
servicearbetare (Lundberg & Karlsson 2011:142). En risk ar annars att
studier av kansliga amnen eller anstéllda i utsatta miljoer forflyttas till
journalisternas arena. Flera av den senare tidens uppmarksammade litteratur
om servicearbetares arbetsvillkor ar ocksa skrivna av just journalister (se
t.ex. Abrams 2002, Ehrenreich 2007, Toynbee 2003). Detta &r ett problem
vart att uppmarksamma och en forhoppning ar att vi i framtiden ska kunna se
med Oppnare 6gon pa olika typer av metoder och forskningsetiska fragor.
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Disposition av analyskapitel

Innan vi ska ta del av analysen av det empiriska materialet (kapitel 4-7),
redogdrs nu for analyskapitlens disposition (se tabell 4.1). De anstélldas
vardighetshinder och vardighetshandlingar utspelar sig pa tva olika arenor,
namligen i relation till chefer och kunder. Det dagliga arbetet for anstallda i
interaktivt servicearbete praglas inte bara av relationen till 6verordnade, utan
ocksa av relationen till kunderna. | de fyra analyskapitlen redogérs dels for
vardighetshinder, dels for vardighetshandlingar. Vardighetshandlingar, det
vill sdga de anstélldas handlingar i syfte att skapa och uppratthalla vardighet,
ar reaktioner pa vardighetshindren i respektive relation. Da de anstéllda har
begransade majligheter att paverka olika problematiska aspekter i arbetet,
blir vardighetshandlingarna olika sétt att forhalla sig eller agera for att skapa
vardighet i arbetet.

Tabell 4.1. Analyskapitlens disposition

Vaérdighet i relation till chefer

Kap 4 Kap 5
Vérdighetshinder Vérdighetshandlingar

Vardighet i relation till kunder

Kap 6 Kap 7
Vérdighetshinder Vérdighetshandlingar

De anstélldas vérdighetshandlingar i relation till chefer och kunder &r
identitetsframjande, rattfardigande eller kompenserande. Dessa kategorier
utgor struktur for kapitel 5 och 7. Identitetsframjande vérdighetshandlingar
syftar till att skapa och bevara en bild av vem man ar eller vill vara i arbetet
och skydda den fran olika vardighetshindrande aspekter. Rattfardigande
vardighetshandlingar innebdr att legitimera eller forneka olika problematiska
villkor eller situationer i arbetet. Kompenserande vardighetshandlingar avser
att pé olika satt vaga upp for det som utgor problem. Aven om en typ av
vardighetshandling alltid har funktionen att skapa eller uppratthalla
vardighet, kan den ta sig olika uttryck beroende pa kontext, det vill séga vem
eller vad det ar som skapar vérdighetshindret.
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4. CHEFEN SOM VARDIGHETSHINDER

Detta kapitel inleds med en introduktion av relationen mellan de anstallda
och deras dverordnade. | denna relation &r de priméra aktorerna de anstéllda
och cheferna pa respektive arbetsplats. Har moter de anstallda chefer inom
ett vitt spektra, till exempel chefen pa stormarknaden, butiksagaren,
personalchefen, arbetsledaren och husfrun, déar chefskapet innebér olika grad
av inflytande och ansvar. Aven om manga beslut fattas pa lokal niva, har
cheferna att anpassa sig till strukturella forutsattningar i form av vinstkrav
och marknadsorienterade yrkanden pa exempelvis 6ppettider.

Arbetsplatserna  for  studien aterfinns inom dagligvaruhandel och
snabbmatsrestaurang samt pa hotell och passagerarfarja. De anstallda inom
dagligvaruhandeln arbetar pa stormarknad eller i mindre butiker, dar de
arbetar i kassa eller "pa golvet” i form av att plocka varor eller utféra annat
arbete pa olika avdelningar. Pa snabbmatsrestaurangerna arbetar de anstallda
i kassan eller i koket. Pa hotellet och baten arbetar de anstallda pa inhyrda
stadbolag, dar de stadar gasternas hotellrum respektive bathytter. De
anstallda &r framst kvinnor, ungdomar och invandrare och kan vid en forsta
anblick tyckas utgtra en varierad grupp méanniskor. | regel dr det dock en
grupp som ar pafallande liten, namligen vita medelalders man.

Servicearbetarna i studien har typiska lagstatusyrken, vilka praglas av
underordning i kombination med lagt inflytande. Detta innebér att kraven
som stélls pa de anstéllda inte balanseras upp av inflytande Gver det arbete
som utfors. De anstdllda forvantas bidra med sin tid och tillgdnglighet,
ké&nslor och utseende. De ska utfora arbetet snabbt och med hog kvalitet,
men &r inte garanterade de resurser eller utrustning som behdvs. En
konsekvens av detta dr exempelvis fusk med stddning och konkurrens om
redskap bland stadpersonal. De anstallda far inte alltid den ersattning de &r
berattigade till, eftersom de forvantas arbeta obetalt under raster eller efter
stdngning. De slits av kroppsliga belastningar, men omfattas sallan av
foretagshalsovard.

Den underordnade positionen ar ocksa tydlig i arbetets utformning med
tayloristiska principer och i stort sett obefintlig autonomi. Hari tydliggors
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ocksa dverordnades brist pa tillit till de anstéllda. De anstéllda blir pa daglig
basis kontrollerade genom en rad olika mekanismer av olika aktorer. Det kan
till exempel handla om att arbetet sker pa 6ppna ytor med full insyn for saval
kunder som chefer och med fa utrymmen for att komma ifran. Tillgang till
nya och billigare tekniska I6sningar har ocksa skapat utokad majlighet for
kontroll av de anstélldas arbete. Exempelvis innebér datorbaserade kassor att
detaljer i kassaarbetet blir synliga for chefen.

Annat som karaktériserar yrkena ar lag 16n, begransade utvecklings-
mojligheter och obekvama arbetstider. Likasa otrygga anstéllningar och
deltidsarbete, dér de anstallda blir inringda med kort varsel utan storre
mojligheter till framtida heltids- eller tillsvidaretjanster.

| detta forsta analyskapitel undersoks vad som hindrar de anstalldas
upplevelse av vardighet 1 relation till Overordnade. Vardighetshinder
framtréder i den vardagliga interaktionen mellan chef och anstéalld under
vissa betingelser. Dessa betingelser &r kopplade till klassiska
arbetsvetenskapliga aspekter som krav, kontroll, arbetsutformning och -
innehall samt utévande av chefskap. Mer konkret &r det orimliga krav,
standig kontroll, utsatt arbete och vanstyre som hér hindrar vérdighet i
relation till chefen.

Orimliga krav

Lonearbete stéller krav pa de anstéllda. Vissa av kraven allmangiltiga och
sjalvklara, sa som att utfora ett skaligt arbete och befinna sig pa arbetsplatsen
under angiven tid. Andra krav ar mer problematiska och kan till och med
betraktas som orimliga. Det &r dessa orimliga krav som utgor
vardighetshinder for de anstallda och saledes de som fokuseras har. Dessa ar
framforallt krav pa tillganglighet och flexibilitet dar de anstallda i praktiken
har standig jour, tidsreglerade arbetsuppgifter som ska utféras enligt direktiv
om minuter och sekunder, att i olika situationer arbeta obetalt och att
underkasta sig patvingade kanslor och ett specifikt utseende i kundmotet.
Det har havdats att kraven pa manga arbetsplatser har intensifierats sa till
den grad att det forhindrar vardighet i arbetet (Burchell 2002). Men som
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detta avsnitt ska visa ar det inte bara intensifierade eller 6kade krav som kan
hindra vérdighet, utan framforallt vad kraven innebér i praktiken.

Gemensamt for kraven pa de studerades arbetsplatser ar kopplingen till
diverse sanktioner. VVardighet hindras darfor inte bara av kraven i sig, utan
ocksa av olika bestraffningar. Dessa repressalier bestar i neddragningar i
arbetstid eller indragen tjanst om de anstallda tackar nej till extrapass, sémre
bemétande fran chefen om de inte arbetar klart inom utsatt tid och
oproportionerliga loneavdrag om de kommer for sent till arbetspass.
Sanktionerna syftar till att avskracka och korrigera oonskat beteende, men
kan ge motsatt effekt da sanktionerna i sig har en generellt negativ inverkan
pa de anstélldas prestation och instéllning (se t.ex. Baron 1988, Podsakoff et
al. 1982).

Inbyggd jour

Kraven pa tillganglighet* och flexibilitet &r pétagliga pa arbetsplatserna i
studien. Cheferna strdvar efter en liten kérna av personal med
heltidsanstéllningar och en storre andel visstidsanstallningar dar de anstéllda
ar beredda att rycka in vid behov. Sa kallade behovsanstallningar menar
Nelander och Goding (2005) ar den otryggaste anstéallningsformen, da den &r
helt pa arbetsgivarens villkor. De menar ocksa att denna anstéallningsform
framforallt &r vanlig bland kvinnliga arbetare och att den sallan leder till fast
jobb. Majoriteten av de anstéallda pa de studerade arbetsplatserna har séllan
fasta och regelbundna arbetstider utan anpassar sig efter behov, vilket i
praktiken innebér obetald jour. Detta medfdr, enligt Jonsson (2007: kap 3),
flexibilitet for cheferna, men instabilitet for de anstallda. For de anstallda
skapar ovissheten en bundenhet till arbetet och en kénsla av att arbetsgivaren
har fortur till deras tid. Rut pa snabbmatsrestaurangen upplever att jobbet har
blivit som en livsstil praglad av standig beredskap, vilket gor att hon aldrig
helt kan stdnga av. Kassoren Katja beskriver sin arbetssituation som att ha
standig jour och att "ha tomma dagar da [hon] bara sitter och vantar pa att
nagon kanske ringer”. | Handelsnytt belyses problematiken med sa kallade
nollkontrakt och sms-jobb,™ vilka blivit allt vanligare inom handeln och som
innebar att de anstallda kan ha noll timmar pa anstallningskontraktet och

4 For en redogorelse dver tillganglighetsbegreppet, se Bergman & Gardiner (2007) och Bergman &
Gustafson (2008).
5 Handelsnytt nr 7/8, julifaugusti 2014.
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tvingas vanta pa sms varje morgon for att fa chans till jobb den dagen. Detta
skapar hard konkurrens om jobbtillfallena och de anstdllda kan kénna sig
tvungna att tacka ja till ett kvallspass, trots att de redan jobbat samma dag.

De anstéllda har ingen formell skyldighet att stélla upp, vare sig nar chefen
eller arbetskamraterna ringer, men i praktiken ar det inte accepterat att tacka
nej. Att de anstallda ar starkt praglade av tillganglighetsnormerna uttrycks
genom daligt samvete om de bryter mot dem (se d&ven Wesstrom 1998), men
ocksa genom att de deltar i “forhor” dar de tvingas motivera varfor de inte
kan jobba. For att slippa bli utfragade upplever de intervjuade att de maste
forklara sig och hitta pa lampliga ursakter. Bryter de anstallda mot
tillganglighetsnormerna, upplever de att de kan bli bestraffade pa olika satt.™
Ett exempel pa sanktion &r att fa farre pass. Eller inga alls, vilket illustreras i
foljande berattelse:

Anstallningen som forsvann

En host sa jag till i god tid att jag skulle vilja fa ledigt en vecka i oktober for att
aka pa semester, men att jag sedan garna fortsatter som vanligt. Jag tankte att det
var ett bra tillfalle att resa eftersom jag anda inte var garanterad nagot jobb och
jag heller inte hade fatt skriva pa nagot kontrakt. Eftersom jag inte fick nagra
garantier till jobb behdvde val inte jag garantera min tillganglighet heller,
resonerade jag. Dessvarre fick jag aldrig nagot svar fran chefen angaende min
semesterbegaran och nar mitt oktoberschema kom var dar fler pass an vanligt. Jag
fullféljde anda mina planer och hanvisade till vad jag tidigare sagt. Men val
tillbaka fran semestern hade det inte, kanske inte helt ovantat, kommit nagot nytt
schema. Nar jag nagon dag senare knackade pa chefens kontor upplyste hon mig
kort om att min anstallning inte fanns kvar. Utan att kommentera det nérmare
fortsatte hon med sitt datorarbete. Efter nagra plagsamma sekunder i tystnad dar
jag intensivt betraktade mina skor, fick jag anda fortsatta min anstéllning. Hon
skrev upp alla restpass — de langsta passen pa de dagar ingen annan ville jobba —
log ridderligt och sa sedan: ’Det var val tur att vi ordnade upp detta, att det l6ste
sig for dig Helena!”

Medan dessa tillganglighetsrelaterade krav rér problematiken med att ha ett
jobb 6verhuvudtaget, handlar 6vriga krav om arbetet i sig. | det foljande
beskrivs hur tidsreglerade arbetsuppgifter utgor vardighetshinder for de
anstallda.

18 sanktioner i denna situation belyses aven i Handelsnytt nr 9, september 2015.
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Tidsreglerade arbetsuppgifter

De anstéllda &r styrda av tidskrav for olika arbetsuppgifter. Stadpersonalen
har genomgaende krav pa hur manga minuter och till och med sekunder
olika arbetsmoment far ta. Batstadaren Philip berattar hur lang tid de olika
stadmomenten i en bathytt far ta:

Fem minuter var malet [for att stada en hytt]. Jag tror det skulle ta
trettio sekunder att badda sangen, femton sekunder att dammsuga
golvet, en minut att stada toan. Och sa dvrigt... torka av bord och sant
dar (Philip, batstadare).

For hotellstddarna ar direktivet att stdda ett hotellrum inom 16 minuter, men
utan hansyn till att olika rum kréver olika mycket arbete. En student belyser
vid ett undervisningstillfalle de strikta tidskrav som hon, som fore detta
anstalld pa ett inhyrt stadforetag, fick hantera. Exempelvis fanns direktiv om
att pa 17 minuter sopa och skura alla golv och polera samtliga fonsterrutor i
ett trapphus pa tre vaningar. Liknande ackordséattning finns i butikerna, dar
kassapersonalen har 15 minuter pa sig att gora i ordning efter att butiken har
stangt, utan hansyn till langsamma kunder och annat som inkréktar pa tiden.
Pa stormarknaden som Mulholland (2011:224) studerat finns dven direktiv
om antal varor som ska registreras per minut i kassan.

Tidsreglerade arbetsuppgifter ar framforallt ett vardighetshinder da
arbetstempot inte matchas av autonomi i arbetet (jfr Karasek & Theorell
1990). De anstallda har ingen mojlighet att paverka hur arbetet laggs upp och
utfors. En konsekvens av detta &r stress. FOr staddpersonal, dar hela
arbetsdagen préglas av tidsstyrt arbete, upplevs stressen kontinuerlig. |
butikerna och pa snabbmatsrestaurangerna beskrivs arbetet som stressigt
framforallt i samband med kundruscher. Stress tycks vara mer regel an
undantag pa dagens arbetsplatser och de studerade branscherna ar saledes
inte heller skonade. Enligt Arbetsmiljoverket (2014:kap. 8) ar det inom
detaljhandeln 49 procent som upplever att de har alldeles for mycket att gora
och 34 procent som anser att arbetet ar psykiskt pafrestande. Inom hotell-
och restaurang ar siffrorna annu hogre, da 51 procent menar att de har
alldeles for mycket att gora och 42 procent anser att det ar psykiskt
pafrestande.
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Tidsreglerat arbete &r inte sallan kopplat till diverse sanktioner. FOr
butiksanstéllda kan det tidsstuderade arbetet ligga till grund for den I6n som
betalas ut, vilket innebé&r att de i regel arbetar obetalt nar de tvingas jobba
over i samband med stangning. Hotellstadarna far daremot betalt om de
overskrider tidsramen, men blir istillet bestraffade pa annat sétt.
Hotellstadaren Kim berdattar att de kan bli ignorerade av chefen och tilldelade
farre arbetspass.

Aven om det rdder hogt tempo pa de intervjuades arbetsplatser, kan
situationen vara den omvéanda nar de anstallda star utan arbetsuppgifter.
Framforallt &r detta fallet i butikerna. Liksom det férekommer kundruscher,
forekommer ocksa stunder da kunderna lyser med sin franvaro, exempelvis i
sjalvscanningskassan. Vid forsta anblicken kan det verka oproblematiskt att
inte ha ndgot att géra, men nar de anstallda standigt ar i blickfanget for bade
kunder och chefer som foérvantar sig att de ska vara sysselsatta, blir det
problematiskt. Avsaknaden av arbetsuppgifter vacker kanslan av att — om an
tillfalligt — vara dverflodig och iakttagen.

Gratisarbete

Trots den laga grundlénen ar det mer regel &n undantag att de anstallda
forvantas arbeta utan erséttning i olika situationer. Arbetstiden racker inte till
for det arbete som ska hinnas med, men ansvaret att fa arbete och tid att ga
ihop overfors pa de anstallda. Detta utgor ett vérdighetshinder nar de
anstallda i praktiken férvéntas arbeta gratis for att 16sa problemet.

De anstallda tvingas inte bara jobba Over utan 16n, utan ocksa arbeta
betydligt intensivare for att fa arbetet att flyta pa problemfritt. Det
forekommer ocksa att de inte far raster de ar beréattigade till, da rasterna i
regel bestams utifran kundfléden och kan utebli eller avbrytas om
arbetskamrater eller kunder behover hjélp.

Det &r ju inte tidsbestdmt nar man ska ha rast om man sager sa, det blir
som att ’ja nu har det lugnat ner sig, da far du din rast nu’. /../ Jag har ju
gatt en hel dag utan att ha rast for att det varit sa mycket att gora, fran
dorrarna 6ppnats till stingning (Rut, snabbmatsrestaurang).
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Gratisarbetet &r inte bara obetalt dvertidsarbete utan dessutom dolt (Kvist
2006:87ff.). Dartill ar justeringen av undertid och 6vertid till de anstélldas
nackdel. Kassorerna Laila och Lisa beréattar att anstallda som kommer en
minut forsent, blir bestraffade i form av I6neavdrag motsvarande femton
minuter. N&r det omvéanda géller, att den anstéllda jobbar Gvertid, sker
daremot ingen motsvarande justering av l6nen. Som illustreras i foljande
berattelse kan ersattning vid Overtid ges, men bara ytterst villkorat.

Ansokan om 16n

Det ar inte bara att resa sig och ga hem nar vart arbetspass lider mot sitt slut. Kén
ar for det mesta lang och vi ar beroende av att bli avlgsta av en annan kassor. Ar
arbetskamraten forsenad alternativt sjuk utan att det kommer nagon ersattare, far
vi snéllt sitta kvar tills nagon kan byta av oss. Allra varst ar det vid stangning, da
vi efter stangningsdags endast har en betald kvart till att bland annat rékna och
lasa in kassorna, dra for kyldiskarna och stanga ner butiken. Nar nastan all tid gar
at till att fa ut de sista envisa kunderna ur butiken &ar det givetvis svart att fa den
dar kvarten att racka till. | borjan tankte jag att det inte ar hela véarlden, da det ju
framgar av stampelklockan nar vi har jobbat 6ver. Men efterhand forstod vi att det
ar vart eget ansvar att se till att fa betalt for dvertiden och da genom att ansoka om
det i form av en blankett till chefen. Emellertid gick det snart upp for oss att bara
for att vi ansokt om att fa 16n var det ingen garanti for att vi skulle fa det. |
praktiken har chefen namligen olika tidsgranser som bland annat innebar att om
overtiden ar mindre &n en kvart sa utbetalas ingen ersattning. Chefen tycks alltid
hitta en ursakt for att slippa betala ut 16n fér évertiden och inga av mina lappar
har hittills medfort nagon justering av I6nen.

De anstélldas obetalda arbete hénger inte bara ihop med hégt tempo och
arbetsbelastning, utan dr ocksa ett resultat av fenomenet wage theft, pa
svenska lonestdld. Detta kan enligt Bobo (2009) handla om att chefen inte
ersatter alla arbetade timmar, inte betalar ut berattigad Overtidsersattning,
betalar ut l6nen svart eller att ersdttningen dr under minimilén. | en
internationell kontext ar 16nest6ld enligt Bobo (aa) ett problem som breder ut
sig allt mer och miljontals amerikaner blir bestulna pa sina loner varije ar. |
synnerhet ar det redan utsatta grupper pa arbetsmarknaden som ar foremal
for 1onestold. Liksom for hotellstadarna i denna undersokning, finns andra
studier (se t.ex. Abbasian & Bildt 2007, Chandler & Jones 2011:20, 177,
Fussel 2011) som visar hur anstallda med invandrarbakgrund blir utnyttjade.
De befinner sig pa vissa hall i beroendestéllning, da de behover jobb for att
inte bli utvisade ur landet. N&r de dessutom inte kanner till lagar och
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rattigheter och saknar utbildning och sprakkunskaper, har de inte bara svart
att lasa sin lonespecifikation och att gora sin rost hord — de inser inte alltid
sjalva att de jobbar gratis.

Patvingade kanslor och utseende

En betydande del av chefernas krav uttrycks i form av emotionella och
estetiska krav. Dessa krav, skriftliga eller uttalade, syftar till att reglera de
anstélldas fysiska framtoning, bade vad galler kanslor och utseende. Nar
kraven upplevs patvingade utgor de ett vardighetshinder.

De anstédllda har direktiv om att vara trevliga, glada och utatriktade och
likasa att folja bestamda fraser och dylikt i kundmdtet. Detta innebér att de
anstéllda maste 16sgora sig ifran och undantrycka sina personliga kanslor om
dessa skiljer sig fran de kanslor de forvantas uttrycka (se emotionell
dissonans, Hochschild 2012 [1983]). De “biter ihop” och anpassar sig till
kraven trots att de exempelvis ar trotta eller pa daligt humor. Detta
ytagerande (se Hochschild aa) jamfors i intervjuerna med att sétta pa sig en
mask, eller att bli som en robot:

Man ville inte, angest nastan... Man madde illa nar man skulle ga till
jobbet./../Alltsd man maste ju fejka... Jag menar, glad & man ju inte
alltid, man sitter ju inte och ler hela dagarna [normalt sett]. Eller man
var sjuk nar man var dar, anda [log man]. /../Man blir ju lite grann som
en robot, just nar man sitter sa, det blir ju sa...

(Laila, kassor pa stormarknad)

De anstallda har saledes ett mekaniskt forhallningssatt till de roller de
tvingas ikl& sig. Emellertid &r den instrumentella installningen inte bara
nagot som skapas hos de anstéallda, utan ocksa nagot som krévs for att kunna
utfora arbetet enligt direktiv. Leidner (1993:14) framhaller att det i
interaktivt servicearbete nastan dr oundvikligt att inta ett instrumentellt
forhallningssitt bade gentemot sin egen identitet och i relationen till andra.

De anstdllda drabbas vidare av social Gveranstrangning till foljd av de
emotionella kraven, vilket kan fa konsekvenser i privatlivet. Framforallt har
de anstallda svart att “stanga av” nar de éar lediga. Den sociala
dveranstrangningen yttrar sig pa tva satt, antingen i Oversocialitet eller i
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antisocialitet. Det senare kan forklaras av att mansklig interaktion for
serviceanstallda forknippas med arbete och forpliktelser, vilket gor att de
foredrar att isolera sig pa fritiden (Abiala 2000:123, Chandler & Jones
2011:36, Paulsen 2010:182). Att daremot bli 6versocial tar sig det omvanda
uttrycket genom att de anstallda ar forcerade och har svart att vara ensamma.

Regleringen kring de anstdlldas utseende innebdr bland annat att det &r
otillatet med langa naglar, nagellack, synliga tatueringar, skagg eller
skaggstubb och att de maste ha arbetsuniform, keps, uppsatt har och att
make-up maste vara diskret. Aven anvandningen av parfym och smycken &r
strikt reglerad. De krav som kan hanvisas till hygienskal finns det i regel
forstaelse for, medan krav med uppenbar avsikt att fordndra de anstélldas
yttre i syfte att ge “ratt” intryck till kunden, upplevs inkrakta pa deras
personlighet.

Estetiska krav ar inte alltid explicit uttryckta eller nedtecknade i
policydokument, vilket kan forklaras av att tydligt uttalade estetiska krav l&tt
kan uppfattas diskriminerande eller krdnkande. | intervjuerna framkommer
bilden av att cheferna gérna formulerar estetiska krav i schablonuttryck som
"hel och ren” och “sunt fornuft”. Dessa schablonuttryck later bade rimliga,
sjalvklara och politiskt korrekta, men i praktiken innefattar de fler krav an
vad de ger uttryck for — speciellt for kvinnor — och tycks egentligen vara ett
samlingsnamn for alla de outtalade krav de anstdllda har att leva upp till.
Dessa outtalade krav blir som tydligast nar nagon bryter mot dem:

Genom alla [tillrattavisande] samtal man far och sa, forstar man att *sa
har ska det egentligen vara’ — det ar lite utover det som star i
personalhandboken. /../For det skulle nog vara ganska krankande [om
det stod nedskrivet] (Molly, kassér pa stormarknad).

Enligt de intervjuade kan outtalade estetiska 6nskemal fran chefen vara att de
anstallda ar attraktiva. Likasa att de inte &r overviktiga eller har utlandsk
bakgrund. Detta blir tydligt nar de anstallda sorteras utifran kon, etnicitet och
attraktivitet (jfr Williams & Connel 2010). Exempelvis framaller kasscren
Molly att det anses sjélvklart att kassalinjen ska besta av s6ta blonda tjejer”.

Som konstaterats tidigare kan krav pa fysisk framtoning &ven innefatta en
verbal aspekt, da de anstillda har krav pa specifika fraser som ska sagas i
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kundmotet (jfr Abiala 2000:77ff.). Dessa &r reglerade i form av olika
“kassasteg” eller ”servicesteg” som innebér att de anstéllda exempelvis ska
hélsa, ha 6gonkontakt och avsluta med “smaklig maltid”, ”ha en trevlig dag”
eller "valkommen ater”. De ska ocksa stélla fragor som ar modifierade pa ett
gynnsamt satt for att Oka chansen till merforsaljning. Forbestdmda
interaktionsmallar gor att det inte bara ar arbetet i sig som upplevs monotont,
utan ocksa det sociala motet med kunderna. De intervjuade upplever dessa
patvingade fraser som d&verdrivna och pinsamma (se ocksa Leidner
1993:139f., Williams & Connel 2010:357f.). Exempelvis menar de att
kunderna tycker det &r tjatigt och genomskadar nar fragorna ar reglerade i
syfte att salja mer. Kassoren Shereen beréttar att kunder ibland dumforklarar
kassapersonalen pa grund av dessa saljfraser. Efter att hon fragat en kund om
han ville ha nagot mer, blev han irriterad och svarade: ”Vadda, menar du att
jag ska springa ett till varv runt butiken eller?!”.*’

For att fa de anstallda mer engagerade i séljfraser och merforséljning, utlyser
chefer diverse tavlingar som ocksa kan utgora vardighetshinder. Kassoren
Shereen berattar exempelvis om tavlingar som gar ut pa att nynna sma glada
melodier infor kunden, i syfte att ge ett positivt intryck. Det kan ocksa
handla om att sélja flest plusmenyer eller trisslotter. Priset ifraga, i form av
exempelvis gratisprover, en godispase eller en tablettask, upplevs
forminskande och 16jevackande, da det inte vager upp anstrangningen. Sayer
(2007:21) menar dven att forbestdmda fraser, och sérskilt manus, visar att
chefer saknar fortroende for att anstéllda sjélva kan hantera kundmaten.

Sanktionerna vid emotionella och estetiska krav ar inte lika framtradande
som vid Ovriga krav. Daremot medfor flera av pabuden och de triviala
beldningarna att anstallda upplever skam och fordumning. Inte minst for att
kunderna manga ganger ser igenom saljknepen.

Genom de krav som beskrivits i detta avsnitt framtrader bilden av en girig
organisation. Kénnetecknande for en girig organisation &r att den soker
exklusiv lojalitet och vill ta stérsta mojliga energi i ansprak fran medlemmen
I organisationen i eget syfte (Coser 1974). En girig organisation
karaktériseras enligt Coser &ven av att den forsoker pressa sina medlemmar

7 Eér en detaljerad beskrivning av samtalsinteraktion mellan kunder och butiksbitradden, se

Tykesson-Bergman (2006).
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att minska kraven eller pressen fran andra konkurrerande intressen, sa att
dessa krav inte ska sta i konflikt med organisationens. Krav pa tillganglighet
och flexibilitet, tidsreglerade arbetsuppgifter, obetalt arbete samt emotionella
och estetiska krav kan saledes ses som olika uttryck for organisatorisk
girighet.

Standig kontroll

Att anstdllda kontrolleras ar en foljd av Overordnades strdvan efter
effektivitet och l6nsamhet.*® Emellertid kan kontroll hindra vardighet, da
kontrollen &r ett hot mot anstdlldas autonomi (Karlsson 2008, 2012:3).
Kontrollen kan ocksa hindra vardighet genom att den signalerar brist pa tillit
och ett grundantagande om att de anstéllda har en instrumentell installning
till arbetet (Sayer 2007:21f.). Det som har gor 6verordnades kontroll till ett
vardighetshinder &r framférallt konstant Gvervakning och kulturstyrning
inbyggd i den sociala strukturen,vilket gor att vardagen &r praglad av standig
kontroll. Edwards (1979) tidiga analys av kontroll kan relateras aven till
lagstatusyrken. De tre kontrollformerna enkel, teknisk och byrakratisk
kontroll &r samtliga aktuella verktyg for cheferna. Dartill finns ytterligare en
kontrollform, som jag nedan bendmner stallféretrddande kontroll. Denna
innebar att ansvaret att kontrollera Gverlats pa kunder och arbetskamrater,
vilket gor att kontrollen upplevs an mer pataglig. Utover detta hindrar
kontrollen vérdighet, da den, liksom de krav som stalls, &r nara forknippad
med diverse sanktioner.

Overvakning

Overvakning och direkta order &r den mest direkta och personliga formen av
kontroll och bendmns enligt Edwards (1979) enkel kontroll. Den formen
innebdr en pataglig begransning av saval anstalldas autonomi som mojlighet
till ansvarstagande. De anstéllda har att folja detaljerade instruktioner om hur
varje moment ska utforas och hur slutresultatet ska se ut. P4 snabbmats-
restaurangerna finns regler kring samtliga detaljer i arbetsprocessen, fran
kundens entré till dess att kunden lamnar restaurangen. For stadpersonalen
finns bland annat direktiv for exakt hur sangen ska baddas, att hornen pa
kuddarna ska vara utpetade och att logotypen pa servetten ska ligga uppat. |

18 Eor en dversikt av kontroll-motstandsparadigmet se t.ex. Collinson & Ackroyd (2005:305-326).
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mataffarerna sitter kassapersonalen standigt i 6vervakningskamerornas
blickfang.

Chefens dvervakning stracker sig ocksa utanfor sjalva arbetet. Exempelvis
Overvakar de var de anstéllda parkerar sina bilar och vilka plastkassar med
synliga loggor de anstéallda bar med sig in i butiken — bade i tjansten och som
privatpersoner. De anstéllda anvander metaforer med militirassociationer for
att beskriva hur kontrollformen hindrar vardighet. De beskriver chefer som
spionerar, chefer som anvénder “Gestapo-metoder” och chefer som
genomsoker vaskor. Overvakningen medfor att anstallda forvisso i mangt
och mycket lyder order, men pa bekostnad av engagemang, arbets-
tillfredsstallelse och lojalitet (jfr Friedman 1977:78ff., Hodson 2001).

Den tekniska utvecklingen har inneburit att arbetsprocessen kan goras mer
synlig och darmed ocksa mer kontrollerbar. Ett klassiskt exempel pa teknisk
kontroll (Edwards 1979) som alltjamt galler pa de anstélldas arbetsplatser &r
stampelklockan, &ven om den idag &r digital. Utvecklingen mot en storre
teknisk transparens innebér att kontrollen av de anstéllda blir mer datoriserad
och bendmns ibland digital taylorism (Gellerstedt 2011, 2012). Den digitala
taylorismen syns framfor allt i kassans datorisering som mdojliggjort den
storsta tekniska Overvakningen av de anstdllda. Kasséren Molly beréttar att
anstallda som upptacks gora fel, sanktioneras genom att hangas ut infor
arbetskamraterna. Om nagon exempelvis tar emot en felaktig kupong blir
han eller hon inte bara inkallad pa samtal, utan ocksa namngiven pa stora
tavlan i personalrummet. Den tekniska kontrollen ger dessutom anstéllda
intrycket av att stdndigt vara dvervakade, vilket &r en kontroll i sig. Tekniken
kan saledes vara ett effektivt satt att fa den anstallda att kontrollera sig sjalv
(Macdonald & Sirianni 1996:10f.).

Kulturstyrning

Pa arbetsplatserna forekommer aven kontroll i form av kulturstyrning.
Kulturstyrningen &r att jamfoéra med byrakratisk kontroll (Edwards
1979:131), da den &r inbyggd i den sociala och organisatoriska strukturen.
Har bestar emellertid kontrollen av normer och forvéantningar snarare an
regler och policys, da chefen inte kan vara pa plats. Aven om
forvantningarna inte uttrycks explicit, blir de anda tydliga i sattet de
anstallda forhaller sig till bade arbetsvillkor och Gverordnade. Den ideala
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anstallda ska praglas av villkorslos lojalitet, det vill séga agera lojalt utan att
stdlla andra krav &n l6neutbetalning (jfr Coser 1974). Det innebér
exempelvis att med kort varsel finnas tillganglig for arbete, vara tillganglig
for overtid, att ga hem om det inte finns arbete och att acceptera order och
arbetsvillkor med en begrénsad yttrandefrihet och helst med ett leende.
Kulturstyrning tydliggérs primart nar anstallda bryter mot forestallningen om
den ideala anstéllda och resulterar i kdnnbara sanktioner (se ocksa Edwards
1979:142). Syftet med dessa sanktioner &r att anpassa beteendet till normen.
Exempelvis upplever anstallda med skinn pa nasan att cheferna undviker
dem och att de blir forbisedda nér det géller utlysningar till nya tjanster,
inringningar och kallelser till medarbetarsamtal. Anstallda blir ocksa direkt
uppmanade att folja order och sluta tédnka sjalva. | foljande berattelse
beskrivs hur sanktioner kan ske bland hotellstadare som tar rast. Berattelsen
illustrerar ocksa hur de anstallda stravar efter att folja normerna och hur
normerna reproduceras.

Den 6desdigra lunchrasten

Varje dag nar klockan narmar sig tolv blir jag nervos. Kroppen ar trott och magen
vralar, men det har med lunchrast har blivit lite komplicerat for mig. Jag avvaktar
som vanligt en stund, i hopp om att nagon mer &n jag ska komma pa samma tanke.
Men nej. FoOr i praktiken &ar det inte accepterat att ta den dar rasten, d&ven om vi
rent formellt har réatt till den. Forsta dagen pa jobbet nar jag fragade den
staderska som larde upp mig om det inte var dags for rast snart, tittade hon
narmast forskrackt pad mig och inte utan en nyans av avsmak. Flitigheten och
arbetsmoralen &ar uppenbar bland stadarna och likasd radslan att inte vara
cheferna till lags. Chefen gar pa flera kontrollrundor om dagen for att notera vilka
rum som blivit stadade, vilka rum som aterstar samt kvaliteten pa& stadningen. Ar
en staderska inte pa plats under nagon av dessa oférberedda kontroller, ser det illa
ut och staderskan i fraga kan rakna med att fa en fran chefen skriven lapp pa sin
stadvagn. Lappen bjuder pa diverse baklaxor och kompletteringar eller ett och
annat extra rum att stdda. Jag tolkar alltid den dar lappen som en tydlig pik, att
chefen vill ge mig daligt samvete for att jag tagit rast. Ungefar lika uppskattad
kanner jag mig vid dagens slut nar jag, som vanligt forsenad trots att jag inte gjort
annat an sprungit, lamnar igen rengoringsmedel och trasor pa chefens kontor och
hon inte bevardigar mig med en blick.

Forutom 6vervakning och kulturstyrning som i sig inte ar begrénsade till
lagstatusyrken, finns en tredje form av kontroll som utmérker servicearbete,
namligen stallforetradande kontroll.
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Stallforetradande kontroll

Chefer i serviceyrken tar del av bade kunder och de anstéllda sjalva i syfte
att kontrollera sin personal. Kontrollen sker saledes inte bara fran cheferna,
utan &ven genom kunder (se t.ex. Kvist 2006:158, Leidner 1993, 1996,
McCammon & Griffin 2000) och arbetskamrater (se t.ex. Ezzamel &
Willmott 1998, McKinlay & Taylor 1996).

Nar kunderna anvands i syfte att kontrollera de anstallda, ligger fokus pa de
anstalldas servicekansla samt eventuella fel i arbetet. De intervjuade berattar
att kunderna uppmanas att hjélpa till att hitta prismarknings- och kassafel
och kan bel6nas med rabattcheckar eller en liten summa pengar. N&r kunden
identifierar kassafel riskerar den anstéllda att bli uthangd inf6r resten av
personalen. Enskilda anstallda far ocksa skulden for ett organisatoriskt samre
betyg i kundmatningar i jamforelser med konkurrerande butiker. Over lag &r
arbetet praglat av kunden som stallféretradande kontrollant. Om kunderna
exempelvis anser att kassapersonalen inte ger dem en tillrackligt trevlig
hélsning eller bemdétande, inte ger dem full uppmérksamhet, inte packar
deras pasar, sager specifika fraser eller betjanar dem tillrackligt snabbt,
ersatts de pa ett eller annat satt (se t.ex. Hochschild 2012:149f [1983],
Macdonald & Sirianni 1996:10). Liknande servicegrepp”, sa som
frageapparater med smileys och sa kallad kort k6-garanti som innebéar att
stora klockor satts upp i kassalinjen i syfte att kunderna ska ta tid, har belysts
i media.”® Det finns dven anlitade kunder, s& kallade mystery shoppers
(Mulholland 2011) eller secret shoppers (MacDonald & Sirianni 1996:10),
som har i uppdrag att kontrollera servicen.

De anstallda sjalva far ocksa agera stéallféretradande kontrollanter. Ett
exempel pa hur de anstilldas kontroll av varandra kan utgora ett
vardighetshinder illustreras i beréttelsen nedan. Genom att Kkorrigera
arbetskamrater som missar att hdlsa pa en kund, har de méjlighet att vinna
pengar. Nar ledningens kontrollbehov dverfors pa de anstéllda, skapar detta
en bevakande milj6 dér de anstéllda inte langre bara &r arbetskamrater utan
ocksa varandras kontrollanter.

19 Handelsnytt nr 10, oktober 2013, Handelsnytt nr 12/1, december 2013/januari 2014.
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Vinn pengar nar din kompis gor fel

Var chef i mataffaren var duktig pa att skriva lappar. Garna arga lappar. Efter
formuleringar som att “fikarummet inte ar nagon javla lekstuga™ eller paminnelser
om att alla maste stampla ut, &ven om de bara ska ga pa toa”, var ingen langre
sarskilt forvanad nar det dok upp ny badrumspoesi eller andra peppande budskap
langs vaggarna. Den har morgonen satt det en ny lapp pa kylskapsdorren som
dock fick mig att stanna till lite extra. Nog for att jag visste att var chef inte var sa
insatt i mjuka varden som personal och trivsel, men detta fick mig anda att bli en
smula hapen. Var det pa riktigt? Med en vinstsumma om 250 kronor uppmuntrade
han sina anstdllda att delta i en tavling dar de skulle kontrollera varandras
kundbemdtanden. Nar en anstalld noterade att en arbetskamrat glomde eller
struntade i att halsa pa en kund, skulle han patala detta och sedan gora ett litet
streck vid sitt namn pa tavlingslappen. Visserligen skulle detta innebéara att den
anstallde drog fordel av arbetskamraternas felsteg, men han skulle ocksa — inte att
forglomma - kamma hem den atravarda prissumman! Jag stirrade pa
tavlingslappen. Var detta nagot som folk frivilligt deltog i? Jo men se dar, en efter
en har de skrivit upp sina namn och bdrjat samla poang. For detta ar ju bara en
kul grej, en liten oskyldig tavling pa chefens initiativ!

Upphéangd lapp i personalrummet, april 2010 (eget foto)

Ibland &r kontrollen mellan de anstallda mindre uppenbar och framtrader
genom arbetets organisering. Medarbetarrelationer har, enligt Hodson
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(2008), blivit en allt viktigare och &ven mer komplex del pa moderna
arbetsplatser, da beslut i det dagliga arbetet Overforts fran chefen till
sjalvstyrande team. | manga studier forknippas teamarbete med positiva
aspekter sa som medbestammande, engagemang och hog prestation (se t.ex.
Katzenbach & Smith 1993, Wood & Albanese 1995). Aven sjalvstyrande
grupper (se sociotekniska skolan; Thorsrud & Emery 1969, Trist &
Bamforth 1951) och decentraliseringsstrdvanden (se New public
management; Hood 1991) har till stor del fatt positiva associationer. Pa de
intervjuades arbetsplatser arbetar man inte i team, men i vissa avseenden &r
situationen densamma. Framforallt saknas formella och utvecklade rutiner
kring arbetsfordelning, vilket innebédr att de anstillda forvantas fordela
arbetsuppgifter sinsemellan med féga riktlinjer. Har framtrader istéllet en
mer negativ bild av kontrollforskjutningen, da den utléser motsattningar och
rivalitet mellan olika anstdllda och personalgrupper. Motséttningarna
forstarks ocksa av bristande mojligheter till utveckling eller forflyttning
inom organisationen. En foljd av detta ar att erfarna anstallda som anser sig
fortjana mer kvalificerade och varierade arbetsuppgifter, informellt utokar
sitt ansvar.?’ De tillagnar sig fordelaktiga arbetsuppgifter och fransager sig
mindre fordelaktiga. Bland Ovriga anstdllda som blir kvar i monotona
arbetsuppgifter och en underordnad roll upplevs detta orattvist. Det finns
aven kritiska studier, framforallt brittiska, som just pekar pa hur anstallda
splittras av att bli paférda kollektivt ansvar och kontroll genom teamarbete.
Det poéngteras hur det bevakande klimatet dar de anstdllda kontrollerar
varandra och styr arbetet sjalva i hogre grad an tidigare, kan leda till
missndje och medarbetarkonflikter (se t.ex. Berggren 1992, Ezzamel &
Willmott 1998, Jehn 1995, McKinlay & Taylor 1996).

De anstallda upplever att ¢verordnade ldgger mérke till motséttningarna
kring den informella arbetsférdelningen, men utan att ingripa. Detta skulle
kunna forklaras av att de anstalldas egen organisering ses som
kostnadseffektiv ur ett ledningsperspektiv (Berggren 1992, Ezzamel &
Willmott 1998, Jehn 1995, McKinlay & Taylor 1996). Eller att det
atminstone skulle vara dyrare att atgarda de organisatoriska problemen som
ligger bakom motséttningarna, an att lata motsattningarna bero. Nér

20 Kopplingar kan hér dras till arbetararistokrater vars arbetsuppgifter ansdgs mer betydelsefulla an i
de ovriga lagre skikten inom arbetarklassen. Arbetararistokratin var som mest framtradande under
industrikapitalismen da hantverksyrken mekaniserades och saledes forenklades och det endast var
de mest yrkesskickliga som befann sig i arbetsklassens ovre skikt. For en dversikt se Hentila (1979).
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kontrollen av de anstallda forflyttas fran chefen in i arbetsgruppen och
konflikter mellan chef och anstédlld pa detta satt omvandlas till konflikter
mellan de anstéllda (Bengtsson & Bergman 1991), framstar teamarbetet som
inget mindre @n en erséttning eller férldngning av traditionell styrning. En
ytterligare forklaring till att cheferna inte tar tag i problemen kan vara en
radsla for att satta organisatoriska problem i rampljuset och riskera att de
anstallda gar samman istallet for att konkurrera sinsemellan. Hodson
(2001:9) menar att anstillda kan motsdtta sig varandra da deras
gemensamma mal gor dem till konkurrenter, lika val som att ga ihop och
tillsammans gora motstand.

Ansvarsforskjutningen dar arbetskamraterna far agera stallforetradande
kontrollanter framtrader &ven inom andra omraden. Exempelvis uppmuntrar
cheferna vénskapsrelationer bland de anstallda, vilket i forlangningen
innebar att de anstéllda tacker upp for varandra vid behov. Ansvaret att hitta
tillganglig personal vid exempelvis sjukdom oéverfors saledes fran chefer till
de anstillda sjalva. Rut beskriver exempelvis hur de anstallda pa
snabbmatsrestaurangen plikttroget staller upp for varandra vid behov. Denna
solidaritet mellan arbetskamraterna, som &ven beskrivits av Wesstrém
(1998) och Kuvist (2006:150f.), skulle snarast kunna beskrivas som lojalitet
till overordnade, da de anstillda inte enbart forvantas kanna ett ansvar
gentemot varandra utan &ven gentemot cheferna. Detta framkommer inte
minst i de intervjuades beréttelser om hur arbetskamrater intar en férhérande
eller anklagande roll nar nagon nekar till att arbeta extrapass. Ett annat
exempel ror introduktion av nyanstéallda. Ansvaret for introduktion 1aggs hos
de anstallda som forvantas pressa in detta pa befintlig arbetstid. Utifran detta
skapas ocksa motsattningar bland personalen, da de anstédllda kanner stress
och motvilja mot att lara upp och de nyanstéallda darmed framst ses som en
borda (se ocksa Chandler & Jones 2011:29f.).

Kontroll av de anstidllda genom &vervakning, kulturstyrning och
stallforetradande kontroll, vilket redogjorts for i detta avsnitt, ar inte unik for
de studerade yrkena. Det som daremot utmarker kontrollen av de anstéllda,
liksom kraven de stélls infor, &r den tata sammankopplingen med sanktioner
av olika slag. Sanktionerna bestar har av att de anstallda blir tilldelade
extraarbete eller farre arbetspass, att de undanhalls viktig information eller
att de hangs ut pa anslagstavlan om de exempelvis gjort ett kassafel.

87



Utsatt arbete

En annan central aspekt i relationen till 6verordnade &r utformningen av det
dagliga arbetet och vad det innebér for de anstallda. Foga unikt ar arbetet
utformat for att vara sa kostnadseffektivt som mojligt, snarare dn att ta
hansyn till hur arbetet upplevs i termer av variation, ergonomi, sakerhet samt
valfungerande utrustning. | det féljande beskrivs hur arbetet hindrar
vardighet genom att det utfors i lasta och riskabla positioner, ensamt och
med otillracklig utrustning eller tvartom sa utvecklad utrustning att det kan
ersatta mansklig arbetskraft. Sammantaget framtrader det dagliga arbetet
som utsatt.

Last position

Arbetet utfors inte sallan i lasta positioner, vilket innebéar att de anstallda ar
fysiskt begransade till ett visst stdlle och en viss arbetsuppgift. Den fysiskt
lasta positionen utgor ett vardighetshinder pa grund av strikt uppdelat och
monotont arbete. De anstdllda beskriver, liksom i1 Goulds (2010) studie,
arbetsuppgifterna som mycket enformiga. Detta kan handla om att under en
hel dag arbeta i kassan eller att enbart férpacka hamburgare, dammsuga eller
badda sangar. Batstadaren Philip beskriver hur han far dammsuga elva
vaningar pa baten och kassoéren Molly hur hon skopar kulglass at kunderna
tolv timmar i strack. Berg och Frost (2005:661) menar att det monotona och
slentrianméssiga arbetet saknar vardighet, da méanniskor behandlas som
maskiner och det sker pa bekostnad av engagemang och kreativitet (se ocksa
Palm 1972). Arbetsmiljoverkets rekommendationer nar det géller starkt styrt
och ensidigt upprepat kassaarbete ar att det endast far paga under tva timmar
i strack och under max fyra timmar per dag,”* men &r séledes inget som
efterlevs pd de intervjuades arbetsplatser. Enligt Arbetsmiljoverket
(2014:kap. 7) ar starkt repetitiva arbetsuppgifter framférallt vanligt bland
kvinnor med forsaljningsarbeten inom detaljhandeln samt bland kvinnlig
stdd- och restaurangpersonal. Bland kvinnor som arbetar med forsaljning
inom detaljhandeln utfér 78 procent under minst halva tiden samma
arbetsmoment. FOr kvinnlig restaurangpersonal respektive kvinnliga
hotellstadare & motsvarande siffra 75 procent.

2 http://www.av.se/halsa-och-sakerhet/arbetsstallning-och-belastning---ergonomi/fragor-och-svar-

om-arbetstallning-och-belastning/, 2016-01-15.
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Att arbeta i en fysiskt last position ar forknippat med en del problem. | vérsta
fall kan de anstallda inte ga pa toaletten, da det inte finns nagon arbetskamrat
som kan byta av.?? En annan konsekvens av det monotona arbetet i lasta
positioner &r de fysiska besvar som ofta foljer. De anstdllda har framférallt
ont 1 rygg, nacke, axlar och armar. Att jobba trots fysiska besvar hindrar
vardighet nar de anstallda upplever att cheferna inte prioriterar eller alls tar
ergonomiska fragor i beaktande. Ansvaret for den fysiska arbetsmiljon
overfors pa de anstéllda, som blir radda att kopa béttre skor och trana mer pa
sin lediga tid. Batstadaren Philip, som lider av vark i rygg och axlar, menar
att chefen inte behover gora nagot eftersom de anstallda slutar sjalvmant nar
de inte orkar jobba langre. Enligt Philip & nagra manader det langsta nagon
har kunnat jobba som stadare pa baten. En ytterligare konsekvens av att
arbeta i lasta positioner, &r att kassapersonal saknar savél kunskap som
overblick éver resten av affaren. Detta kan i sin tur fa till foljd att de ar
oférmdgna att hjélpa eller svara pa kundernas fragor, vilket skapar kanslan
av att framsta som mer eller mindre inkompetent:

Manga kunder fragar oss ofta har ni den varan?’ eller *var har ni det?’.
Och jag har séllan hort talas om den varan, men da sager man ju inte
det till kunderna, utan da blir det sa har *jag ska fraga min kollega om
vi har det’. Sa det ar lite pinsamt att inte kunna svara pa kundernas
fragor, for vi borde ju veta hela sortimentet. Och jag tycker personligen
att vi borde... rotera lite och prova pa olika, sa man vet ungefar var
grejer ligger och.../../ Ibland ké&nner jag mig dum (Shereen, kassor i
mataffar).

Rotation mellan olika arbetsuppgifter eller annan typ av utvidgat
arbetsinnehall, férekommer sallan pa de studerade arbetsplatserna. Men det
finns ett starkt énskemal om rorlighet, variation och utveckling (se ocksa
Balogh et al. 2011:11). Rotation &ar emellertid forknippat med en del
svarigheter,” inte minst for att det ar svart att motivera alla personalgrupper.
Butiksbitrddet Gunilla beréttar exempelvis om lagerpersonalens ovilja att

22 proplemet med att anstallda inte har mojlighet att g& pa toaletten belyses ocksa i Handelsnytt nr
11, november 2013. Se ocksa Lundberg (2011) och Sam (2009).

2 Eor en dversikt om svarigheter med inférande av rotation i industrin, se Bengtsson & Bergman
(1991). For liknande analyser inom handelssektorn, se Johansson (2015), Sundin (1998, 2001) och
JamO (1993). Svarigheter med inférande av rotation har dven belysts i media, se t.ex. Handelsnytt nr
5 maj 2014.
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vara ute i butiken och mota kunder. Det rader dven en nedvarderande syn pa
kassaarbete som trakigt och okvalificerat, vilket skapar ett motstand infor att
arbeta i just kassa (se ocksa Kvist 2006:178, Sundin 1998). Kassapersonalen
ar ocksa mindre positiv till sitt arbete dn de som har andra arbetsuppgifter.

Avsaknad av arbetsrotation utgor tillika ett jamstélldhetsproblem, da det
segmenterar kénsuppdelningen mellan olika arbetsuppgifter och kvinnorna
tenderar att bli kvar 1 kassan. N& méan och kvinnor har samma
arbetsuppgifter, upplever de intervjuade kvinnorna att de fortfarande
missgynnas da deras manliga arbetskamrater i regel har storre informellt
handlingsutrymme (jfr Kvist 2006). JamO (1993) framhaller att avsaknaden
av arbetsrotation bidrar till att kvinnor far mer fysiska problem an man, da
kvinnorna fastnar i de mer lasta och monotona arbetsuppgifterna medan mén
far en storre variation. Forfattarna gor har en koppling till begreppet indirekt
diskriminering, som innebér att en i sig konsneutral atgard far konsekvenser
for i stort sett bara det ena konet vilket i sin tur far konsdiskriminerande
effekter. Aven om arbetsgivaren inte avsiktligt forsoker skapa hélsoproblem
hos sina anstéllda, medfor det faktum att arbetsgivaren inte prioriterat
arbetsrotation att kvinnor far samre arbetsvillkor &n méan.

Ensamarbete

En annan aspekt som ocksa gor arbetet utsatt ar att det i mangt och mycket
utfors ensamt. Genom att arbeta i kassa eller ensam pa en hotellvaning sker
arbetsuppgifterna isolerat fran arbetskamrater, ibland under hela arbetsdagar.
Trots att arbetet sker i en livlig miljo med kunder eller géster, beskriver de
intervjuade sitt arbete som ensamt da de har svart att kommunicera med
varandra. Det ensamma arbetet kan héar utgora ett vardighetshinder da
gruppsammanhallningen och mojligheterna till socialt stod mellan
arbetskamraterna blir lidande. Arbetet upplevs mer utsatt nar de inte kan fa
hjalp av varandra for att hantera pafrestningar. Stadares ensamarbete har
aven belysts i forskningen som ett psykosocialt problem (se t.ex. Ryan
2012).

Ensamarbetet blir an mer patagligt da mojligheterna till kommunikation &r
begrénsade. De anstallda saknar utrymme att tala avsides med varandra, inte
minst i matbutikerna och snabbmatsrestaurangerna, da arbetet sker med
6ppen insyn och saval kunder som chefer far inblick i det dagliga arbetet. De
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anstallda kan i regel heller inte bestimma nar eller med vilka de har rast, da
detta snarare styrs utifran rastscheman och kundfléden. Vidare gor det hdga
arbetstempot att de anstallda far svart att hinna kommunicera, vilket
forsamrar mojligheten till kontakt ytterligare. Samtidigt som arbetstempot
forsvarar kontakt mellan arbetskamraterna medfor det ocksa ett behov av att
fa socialt stod. Detta gor arbetet extra utsatt.

Riskabel position

En annan aspekt som hindrar vardighet hos de anstallda, ar bristfalliga
sakerhetsatgarder och -foreskrifter i kombination med hotfulla och
obehagliga kunder. Detta satter den anstdllda i en riskabel position. De
anstallda saknar bade befogenheter och méjligheter att forsvara sig om nagot
skulle intraffa och lag personaltathet, ensamarbete och lasta positioner gor att
arbetet upplevs an mer utsatt. De anstillda saknar inte forslag pa hur
sakerheten kan forbattras. Butiksbitradet Vanja foreslar  battre
utrymningsvéagar ur affaren, en mer strategisk placering av kassan i syfte att
fa oversikt over vilka som gar in i butiken samt battre placering av, och
skarpare bilder pa, overvakningskamerorna. Daremot far personalen inte
gehor for idéerna, trots att det finns fog for oro da det inte ar ovanligt med
verbala overgrepp, hot eller till och med fysiskt vald mot servicearbetare
(Salomonson & Fellesson 2014). Aven internationella studier visar att fysiskt
vald utmanar sékerheten for serviceanstallda, liksom hot om vald (se t.ex.
Bishop et al. 2005, Harris & Reynolds 2004).

Forebyggande utbildning och information om sékerhetsrisker &r begransad
eller saknas helt. Istallet far de anstallda lara sig sjalva av sina egna eller
andras erfarenheter och misstag. Exempelvis sager kassoren Laila att hon i
borjan inte visste att det fanns en larmknapp:

Vad man ska gora i en [hotfull] situation eller att det finns larmknappar
— det fick man ju lara sig av att man hade tryckt pa den av misstag. Typ
"aha det finns en larmknapp dar, aha!” Sa det visste man ju inte. /../
Hade det blivit brand eller ranforsok, hade jag inte haft nan aning om
vad jag skulle gora /../ Sa det ar val det, det fanns ingen utbildning eller
information éverhuvudtaget.
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Det saknas inte bara information kring vilka sékerhetsatgarder de anstallda
kan utnyttja, utan dven information om vad och hur mycket som kravs for att
de ska fa anvanda dem. Kassoren Laila stéller sig exempelvis fragan: "Ar det
okej att kunden slanger upp varorna och &r jatteotrevlig? Eller maste han sla
mig innan jag far lov att ringa vakten?”. Vakterna ar heller inte alltid
tillgangliga, vare sig vid akutlagen eller vid mer vardagliga situationer som
kan eskalera. Exempelvis kan anstallda som ringt pa vakten inte gora nagot
annat an att vanta pa undsattning. Inte heller kan regler hallas. Exempelvis ar
kassapersonalen tvungen att ha med sig en vakt nar de lamnar in dagskassan,
men nar vakterna ar upptagna far de ga ensamma.

Utrustning som brist eller hot

Den utrustning som behdvs i arbetet ar ibland bristfallig eller i daligt skick.
Detta ar nagot som forsvarar arbetet, inte minst for stadpersonalen. Extra
patagligt blir det nar den otillrackliga utrustningen kombineras med pressade
scheman och krav pa hog kvalitet. Detta hindrar vérdighet da arbetet pa
grund av bristande utrustning inte kan utféras utan komplikationer och de
anstallda behdver k&mpa for att kunna utféra sina arbetsuppgifter.
Exempelvis har inte batstadarna tillgang till handskar trots att de baddar upp
emot hundra séngar under en dag, vilket resulterar i att de till slut bléder om
fingrarna. Da det rader brist pa stadtrasor ar de tillsagda att de trasor som
finns inte far slangas i tvatten forran de ar helt bruna. Detta innebar i
praktiken att personalen anvander samma trasa pa bordet som nyss varit i
toaletten. Pa hotellet rader bland annat brist pa lakan, trasor och tval, vilket
har lett till en daglig kamp bland hotellstadarna om vem som far tillgang till
mest resurser (se berdttelsen nedan). Berg och Frost (2005:677), som
studerat vérdighet bland servicearbetare, beskriver att stadpersonal gémmer
undan rengoringsmaterial under natten for att forsédkra sig om att de ska ha
tillrackligt med resurser dagen efter. | ett annat exempel beskriver Slolniski
(2003) att inhyrda stadare blir ombedda att “lana” servetter pa ett
narliggande café for att inte slita pa foretagets trasor. Berg och Frost
(2005:676) menar vidare att en rimlig niva resurser har betydelse for
vardighet i arbetet.

Traskampen
Det vi krigar om varje morgon, tillika anledningen till att de flesta staderskor ar pa

plats en kvart for tidigt, &r inget mindre an en komplett utrustad stadvagn. Det
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galler att roffa at sig de basta vagnarna som &r fulla med lakan, handdukar, tval
och andra tillbehér samt hinna fylla sin traspase med sa manga rena trasor som
maojligt. Kommer vi lite senare ar inte bara trasorna slut utan ocksa de bra
vagnarna, vilket gor att vi far dgna tid at att tjata till oss material av de évriga
staderskorna (vilket gar sadar da ingen frivilligt slapper ifran sig dessa dyrgripar).
Alternativt stjal vi helt sonika fran en arbetskamrat som for tillfallet &r utom
synhall. Exempelvis kan vi norpa at oss nagra av hennes rena trasor och istallet
ldgga i ndgra anvanda for att skapa motsvarande utfyllnad i traspasen.

Nagot annat vi krigar om ar dorrstoppen. Pa varje vaning finns i regel bara ett
dorrstopp och det rader alltid kamp om vem som kniper at sig det forst. Eftersom
dorrarna till hotellrummen slas igen automatiskt och gang pa gang behdver lasas
upp, gor dorrstoppen att vi kan utféra arbetet bade snabbare och smidigare.
Striderna slutar inte dar, utan dven dammsugarna ar nagot det tittas girigt efter.
Vara dammsugare ar i sjalva verket inte mycket till dammsugare, da de flesta
suger hemskt daligt. Detta gor givetvis att forsta staderskan pa respektive vaning
ar snabb med att tillagna sig den basta dammsugaren som hon sedan inte slapper
ur sikte. Da en dammsugare inte ar riktigt lika smidig att stjala som en trasa,
upplevs det som en rejal forlust nar nagon annan hinner fore.

Redan i klassikern Rapport fran en skurhink (Ekelof 1970) beskrivs den
falska forestallningen om att teknik skulle ha gjort att stddare Over lag inte
behbver anstrdnga sig. Som framkommer i intervjuerna ar utvecklad teknik
fortfarande langt ifran en realitet pa alla arbetsplatser. Stadarna i studien har
endast dammsugare som tekniskt hjalpmedel, da arbetet i Ovrigt utfors
manuellt. Bland hotellstadarna &r dessutom de flesta dammsugarna trasiga.
Aven Berg och Frost (2005:677) beskriver servicearbetares frustration éver
trasig utrustning som inte repareras, vilket naturligtvis forsvarar arbetet.

Hittills har jag redogjort for otillracklig och daligt fungerande utrustning som
vardighetshinder. Emellertid kan aven valutvecklad teknik hindra vardighet
hos de anstéllda. Teknikens utveckling inom servicebranschen har medfort
att det manuella arbetet i mataffarerna och snabbmatsrestaurangerna overgatt
mer och mer till att bli datorstyrt, vilket ocksa gjort det dagliga arbetet
beroende av datorer. Inom detaljhandeln har arbetsuppgifter, som tidigare
fordrade en storre helhetsforstaelse och kunskap om prisuppgifter och inkdp
av varor, ersatts med datorprogram, produktkoder och laserscanning. De
anstallda kan uppleva oforstaelse och motvilja infér ny teknik (se dven
Hjalmarsson 2009a, 2009b, Kvist 2006), da utbildning och introduktion till
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tekniken ar otillracklig eller helt saknas. De anstéllda behérskar i regel bara
de mest nodvéandiga funktionerna, vilket gor att om nagot i tekniken strular
eller ndgot ovantat hander blir de oférmdgna att hjélpa kunden och genast
beroende av hjélp. | samband med detta upplever de anstéllda ocksa stress
éver att hantera missnoje fran kunder.

Vidare har ocksa storre ansvar Overforts pa kunden i samband med
inforandet av sjalvbetjaningskassan. Detta har medfort att kunderna inte
langre ar beroende av de anstalldas kunskaper for att kunna handla, varfor
det foljaktligen inte heller behovs lika manga kassorer. Pa denna grund kan
butikspersonal ké&nna sig hotad av att tekniken ska ersatta deras jobb.
Kasstren Shereen menar att det k&nns skont néar det kommer kunder till
henne i den ordinarie kassan och som ger uppskattande kommentarer om att
det ar trevligare att bli betjanad av henne &n av en dator. Aven om oron for
att manuell arbetskraft ska ersdttas med maskiner &r ett klassiskt fenomen
sedan angmaskinens intrade pa 1700-talet, &r det saledes fortfarande ett
aktuellt problem.

Teknikutvecklingen upplevs forvisso inte uteslutande negativ. Exempelvis
innebér sjalvscanningssystemet bade storre effektivitet och avlastning for
kassapersonalen, liksom det mojliggor viss variation och rorlighet i en
annars last situation. En annan aspekt ar att inte behova betjana kunder,
vilket framforallt upplevs som en lattnad nar det ar fragan om besvérliga
kunder. Men dven om tekniska losningar forenklar arbetet, framtrader
ofdrstaelsen, motviljan och oron infor tekniken desto starkare.

| forskningen har det forts en diskussion om hur teknik kan saval upp- som
nedkvalificera arbete (se t.ex. Kvist 2006, Vallas 1993, Penn 1995). Enligt
polariseringstesen (se Kern & Schumann 1974) leder teknikutvecklingen till
avancerade jobb for vissa, medan andra far arbeta med service och underhall.
Detta Okar klyftan mellan A- och B-lag vad géller inflytande Over arbetet.
Servicearbetarna i denna kontext tillhér ofrankomligen B-laget. Studier av
servicearbete pekar ocksa pa hur tekniska I6sningar medfort en
nedkvalificering av arbetet (Doolin & McLeod 2007, Du Gay 1996, Sparks
1983).

94



Saval otillracklig som véalutvecklad utrustning paverkar, som redogjorts for
ovan, de anstélldas dagliga arbete. Oavsett om utrustningen &r sa bristfallig
eller knapp att de anstallda far svart att utfora sina arbetsuppgifter, eller
tvartom sa valutvecklad att den upplevs fraimmande och aven skulle kunna
ersatta deras arbete, befinner sig de anstdllda i en pressad situation.
Tillsammans med upplevelser av att arbeta isolerat och i en Iast och riskabel
position, blir det utsatta arbetet an mer patagligt.

Vanstyre

Chefers agerande gentemot sina anstdllda kan ocksd vara ett
vardighetshinder, i synnerhet for anstallda som blir utsatta for vanstyre, eller
vad som i engelsksprakig litteratur kommit att beskrivas med termer som
bad management, mismanagement och abusive supervision (Hodson 1994,
2001, 2008). Det innebér inte att chefer generellt inom de studerade yrkena
utdvar vanstyre pa arbetsplatserna. | studiet av vardighetshinder &r det dock
just vanstyret som uppmarksammas och de anstéllda beskriver sina chefer
som ansvarsldsa och hansynslosa.

Ansvarsldsa chefer

Bilden av chefen som ansvarslos bottnar i de anstélldas upplevelser av
bristande information kring anstallning och arbetstider samt hur arbetet ska
ga till och hur vardagssituationer ska hanteras. Kassoren Katja och hennes
arbetskamrater vet inte hur langa raster de ska ta eller att det forekommer
personalméten och Paolo pa snabbmatsrestaurangen vet inte om han har
nagot anstallningskontrakt. Da de anstallda inte kanner till vardagsrutiner
och vad de ska gora i olika situationer, har de svart att svara pa kunders
fragor och att losa problem som uppkommer. De saknar ocksa rutiner for
inskolning av nyanstéllda och generellt ett storre stod i sitt arbete. Chefen
kan vidare gora schemadndringar men missa att informera berérda anstallda,
vilket innebér att vissa som kommer till jobbet far aka hem igen. Ibland gar
det steget langre, som for kassoren Katja som inte blev informerad om att
hon inte skulle fa jobba kvar. Detta medfor att de anstallda kanner sig
ignorerade eller forbisedda. Exempelvis berattar batstadaren Philip om hur
han pa sin forsta arbetsdag blev ignorerad i en timme innan chefen pratade
med honom. Ett annat exempel &r att chefen inte alltid bryr sig om att halsa
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pa de anstéllda. Inte heller att lara sig deras namn, eller ens lasa pa deras
namnskyltar:

Ett ar efter/../att dgaren hade kopt butiken, sd sa han till en annan
kollega *Ja men du, hon, hon, Vera... Vicky..? Hon, den dar ljusa.” *Ja,
Vanja menar du?’ ’Ja, det & mojligt [irriterad rost]’... (Vanja,
butiksbitrade i mataffar).

Ansvarslosheten beskrivs ocksa i termer av att cheferna saknar kunskap om
det praktiska arbetet. De anstéllda upplever att de blir patvingade regler och
rutiner som snarare stjalper an hjalper och att cheferna saknar forstaelse for
de beslut de tar. Butiksbitrddet Molly beréttar att kassan flyttades for att
butiken skulle se snyggare ut, men att konsekvensen blev att kassan inte
langre var anpassad for hogerhanta. Butiksbitrddet Lennart ger ett annat
exempel:

Vi far ju sana har [mallar for placering av varor] som det ska byggas
upp efter, som enligt min uppfattning ar rent at helvete for det funkar
inte. /../Du maste tanka ’hur uppfattar jag det har som kund?’, for det ar
ju anda for kunden vi jobbar, inte for nan av cheferna i Stockholm som
skickat ut detta och som aldrig varit ute pa golvet ens. /../Direktiven
uppifran ar ju inte fdérankrade i verkligheten/../ de forstar inte
problematiken.

Reglerna ror framférallt rutiner i kundmétet. Allt ifran vad den anstéllda ska
saga eller fraga i kundmdtet till regler kring rabatter, legitimationer och
reklamationer, ar reglerat. Dessa regler upplevs forsvara arbetet da de &r
rigida, gor arbetet omstandligt och dessutom star i kontrast till kundernas
onskemal. Nar reglerna inte ar kundanpassade tvingas de anstéllda forsvara
opraktiska rutiner infor missndjda kunder. Nedan foljer ett exempel fran Rut
pa snabbmatsrestaurangen, dar chefens regler star i strid med en kunds
onskan. | servicearbete kan bade chef och kund ses som chefer, vilket inte
sdllan medfér problem (se two bosses dilemma). | det har fallet blir det
dubbla chefskapet problematiskt da kraven fran chefen och kunden &r
motstridiga och de anstéllda hamnar i lojalitetskonflikter (se ocksa Leidner
1996:39).%

24 Eran andra delar av servicesektorn rapporteras samma problem. For exempel fran hemtjansten se
Hjalmarsson (2009a, 2009b).
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Nar vi har fatt mail frdn hogsta chefen om att vi inte ska ge rabatt pa en
hel bestéllning, vem ska jag ga emot da? Da blir det en konflikt inom
mig. Ska jag ta och strunta i chefen och bara ge kunden rabatten for att
jag inte orkar tjata och fa ont i magen nar han kommer? Eller ska jag
lyssna pa chefen och se kunden sta dar och bli irriterad? /../ [Jag
brukar] ge rabatten och slippa tjatet. Ge med mig helt enkelt. Det ar vél
det enda som man skulle kunna gora. Fast aven da kanns det inte helt
okej, for da kanns det som att jag sviker foretaget ocksa... sa det blir
inte bra vilket fall jag &n gor, det blir... en dum situation.

Ansvarslosa chefer hindrar saledes vardighet genom att de uteldmnar viktig
information om och i arbetet, men ocksa genom att de infor rutiner utan
forstaelse for hur de paverkar det vardagliga arbetet eller hur de upplevs av
anstéllda och kunder. Sammantaget uttrycks ansvarslosheten i form av
nonchalans infor de anstdllda och deras arbete. Vidare finns brister i
chefskapets utévande som kan hanfdras till chefers personliga egenskaper
snarare &n till arbetet i sig. Detta kallas har for h&dnsynslost chefskap.

Héansynsldsa chefer

De intervjuade ger exempel pa hur en bra chef ska vara och kan
sammanfattas i bilden av en trevlig, uppskattande och uppmuntrande chef.
Det ska ocksa finnas en narhet till de anstallda och en forstaelse for hur
arbetet och arbetsgruppen fungerar, bland annat i syfte att kunna upptacka
problem och oréattvisor pa arbetsplatsen. Det ska vidare rada bra och 6ppen
kommunikation mellan chefen och de anstdllda. Har framtrader &ven en
tillitsaspekt dar de anstéllda 6nskar sig frihet under ansvar. Men bilden av
den ideala chefen star i regel i kontrast till deras egna erfarenheter och inte
sallan stoter de pa hansynslésa chefer.

Chefer beskrivs bland annat som hotfulla, vilket skapar radsla, osakerhet och
obehag hos de anstallda. De intervjuade upplever att chefernas beteende och
satt att titta pa eller tilltala personalen, skapar en hotfull stamning. Men
ocksa att cheferna forsoker skramma upp dem. Enligt butiksbitradet Vanja
kommer chefen med direkta hot om att han kan avskeda dem om han
upptacker fel:
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Vid ett tillfalle sa chefen: ’Ni ska ju veta att jag kan sitta hemma och
titta pa er via kamerorna. Jag spelar ju in sa jag kan sitta hemma pa
datorn och se vad ni gér om dagarna’.

Hansynslosheten bestar dven i att de anstallda pa ett olustigt satt blir
tillrattavisade av chefen infor kunder. De upplever skam nar de exempelvis
blir kritiserade for sitt arbete framfér kunderna. De beréttar vidare om hur
chefen talat illa om nagon anstéalld infor andra anstallda, exempelvis i termer
av att denna inte ar att rakna med, inte utfor arbetet vél eller fordémanden av
den anstéallda som person. Arbetsplatserna karaktériseras vidare av en slags
icke-kommunikation, dar anstédllda med invandningar eller konstruktiva
forslag kan bli sémre bemotta. Exempelvis beskrivs hur anstéllda som lagt
fram idéer pa personalmoten fatt ett hanfullt bemotande och sarkastiska
kommentarer fran chefen. Ointresset for dialog med anstéllda skulle kunna
forklaras av hog personalomsittning och utbytbarhet. Ar det ndgon som inte
foljer direktiven eller normerna finns alltid nya personer att anstalla.

Hodson (2001, 2007) menar att respektfullt och kompetent ledningsbeteende
ar avgorande for ett vardigt arbete och att det storsta hindret for att uppleva
vardighet i organisationer ar vanstyre och desorganisation fran ledningens
sida. Hodson (2008) menar vidare att chefskapet har en betydande inverkan
pa medarbetarrelationerna och att bristfalligt chefskap kan ligga till grund for
de konflikter och den kamp som utspelar sig mellan anstéllda. Hodson
(2001:262) havdar aven att vanstyre fran chefernas sida lagger grunden till
en kultur som karaktériseras av respektloshet och desorganisation, vilket
hindrar positiva och stéttande relationer mellan anstallda.

98



Sammanfattning

| detta kapitel har de vérdighetshinder som anstallda méter i relation till
cheferna beskrivits. | tabell 4.1 sammanfattas hur dessa vérdighetshinder
kommer till uttryck.

Tabell 4.1. Véardighetshinder i relation till chefen

Véardighetshinder Uttryck

Orimliga krav Inbyggd jour

Tidsreglerade arbetsuppgifter
Gratisarbete

Patvingade kanslor och utseende

Standig kontroll Overvakning
Kulturstyrning
Stallforetrédande kontroll

Utsatt arbete Last position

Ensamarbete

Riskabel position

Utrustning som brist eller hot

Vanstyre Ansvarslosa chefer
Hénsynsldsa chefer

Den forsta aspekten ar orimliga krav i form av inbyggd jour, tidsstuderat
arbete, gratisarbete samt patvingade kénslor och utseende. Den andra
aspekten som utgor vardighetshinder, &r stédndig kontroll. Detta tar sig
uttryck genom 0Overvakning och kulturstyrning samt stéllforetradande
kontroll d&r kontrollen sker via kunder och arbetskamrater. En tredje aspekt
ar utsatt arbete, dar de anstdllda arbetar ensamma i lasta och riskabla
positioner samt med utrustning sa otillracklig att de har svart att utfora sina
arbetsuppgifter alternativt sa utvecklad utrustning att de riskerar att bli
ersatta. Slutligen utgor vanstyre ett vardighetshinder, vilket yttrar sig i form
av ansvarsldsa och hansynslosa chefer.
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5. VARDIGHETSHANDLINGAR MOT CHEFEN

| detta kapitel redogors for hur de anstallda forhaller sig till olika aspekter
som kan hindra vardighet i relationen till éverordnade. For att hantera de
orimliga kraven, den stédndiga kontrollen, det utsatta arbetet och vanstyret,
skapar och uppréatthaller de anstéllda vardighet genom identitetsframjande,
rattfardigande och kompenserande vardighetshandlingar.

Identitetsframjande vardighetshandlingar mot chefen

Vérdighetshindrande aspekter kan pa olika sétt upplevas som ett hot mot de
anstélldas yrkesidentitet. Identitet, i den betydelse som asyftas har, bestar av
saval var egen uppfattning av oss sjalva som var uppfattning av hur andra ser
pa oss (ffr Mead 1976 [1934]). De identitetsframjande
vardighetshandlingarna syftar till att skapa eller bevara en positiv
yrkesidentitet eller sjalvbild. Aven om inte alla anstallda har en utpraglad
yrkesidentitet, kan de anda referera till nagon slags bild av hur de vill vara i
arbetet eller hur de vill bli sedda av andra. For de anstéllda innebér detta att
de vill kanna sig rutinerade och kompetenta och agna sig at meningsfulla
aktiviteter. Det upplevs ocksa viktigt att arbetet inte inkraktar pa de egna
kanslorna och personligheten. Identitetsframjande vardighetshandlingar kan
ses som ett slags identitetsarbete (se t.ex. Riach & Loretto 2009), genom
vilket de anstédllda skapar kontroll éver vilka de &r. De identitetsframjande
vardighetshandlingarna i relation till 6verordnade illustreras hér i form av att
de anstallda anpassar sig, rollseparerar, latsasarbetar samt agnar sig at olika
lekar.

Anpassa sig

Anpassning ar ett forhallningssatt som innebér att de anstallda internaliserar
de yttre krav som stalls. Exempelvis kan emotionella och estetiska krav,
vilka medfor att de anstdllda tvingas undantrycka sina kanslor och sin
personliga stil, vara ett hot mot deras identitet. De anstéllda kan héar
internalisera kraven och identifiera sig med foretaget, 1 syfte att lattare
hantera de krav som stélls (jfr Hochschild 2012:187 [1983). Pa detta séatt
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slipper de ocksa uppleva kognitiv dissonans (Festinger 1957) mellan & ena
sidan deras riktiga personlighet och & andra sidan deras faktiska beteende.
Nar kansla och uttryck sammanfaller, genom att de anstallda antingen &ndrar
sin kansla eller sitt uttryck, forsvinner ocksa spanningen. Nar arbetet stéller
emotionella krav menar Hochschild (2012:90,187f [1983]) att det vanligtvis
ar kanslan som maste andras. Nar de anstillda anpassat sig kanner de
Overenstdimmelse (konsonans) mellan uppfattning och handling och slipper
darmed ka&nna det obehag som kognitiv dissonans medfor (Festinger
1957:1ff.). Nar de anstéllda har gjort kraven till sina egna, &r dessa inte
langre nagot hinder for deras vardighet. Nar Rut pa snabbmatsrestaurangen
overger sina tankar om estetiska krav som inkrdktande pa hennes
personlighet och istéllet forsvarar kraven, kan det ses som ett forsok att
skapa kognitiv konsonans. Rut menar vidare att det ratta beteendet numera ar
"inbyggt i hjarnan” pa henne och att hon ibland tillrattavisar arbetskamrater
som inte ser tillrackligt glada ut. Leidner (1993:14,23) menar att anstéllda
kan hantera kraven pa sin serviceroll genom att tolka dem pa ett positivt,
eller atminstone neutralt, satt som inte hotar deras sjélvbild. Genom detta satt
torde det ocksa vara lattare att anpassa sig till de krav som stalls. Hochschild
(2012:187f[1983]) havdar emellertid att fornekelse av de egna kanslorna kan
fa konsekvenser pa sikt. Att eliminera stress genom att eliminera de kanslor
som skapar stressen, kan i langden leda till utbréandhet.

Rollseparera

Ett annat forhallningssatt ar att separera den patvingade servicerollen fran
den egna identiteten (se dven Goffman 1972, Hochschild 2012: 187f [1983],
Kunda & Van Maanen 1999). Rollseparerandet mojliggor att de anstéllda
kan bevara sina egna kanslor och asikter, da emotionella och estetiska krav
eller andra arbetsvillkor inte inkrdktar pa den egna identiteten i samma
utstrackning. Till skillnad fran nar anstallda anpassar sig till kraven och
identifierar sig med arbetet, innebé&r rollseparerandet att de anstéllda har sin
"riktiga” identitet utanfor jobbet. Liksom for skadespelaren, betraktas
agerandet pa jobbet som en roll de iklar sig. Hochschild (2012:187f [1983])
menar att anstallda kan dela upp sitt jag i ett falskt och ett &kta jag. Den
falska delen av dem sjélva ar den del de plockar fram i arbetet for att kunna
hantera de krav som stélls, medan den sanna delen av dem sjalva hor hemma
utanfor arbetet. Hos de intervjuade kan detta exempelvis innebéra att de helt
"stanger av” sina kanslor och intar ett mekaniskt férhallningssatt nar de
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arbetar. Nar de ser sig sjalva som robotar och sétter pa autopiloten, blir de
ocksa mindre sarbara och kan lattare hantera olika pafrestningar.
Hotellstadaren Kim beskriver en narmast apatisk hallning bland personalen.
De anstélldas robotliknande férhallningssatt kan liknas vid cynism, vilket
enligt Carey (2014:131) kan hjalpa till att hantera den tristess eller stress som
kommer av nedkvalificerat och intensifierat arbete. Till skillnad fran vid
anpassning, dar det inte finns nagot eller endast en liten medvetenhet om ett
falskt jag (Hochschild 2012:187 [1983]), gor rollseparerandet att idén om ett
falskt jag fungerar som skydd for att bevara det ”sanna jaget”. Vardighet
uppratthalls saledes genom att den “sanna” identiteten bevaras.

Jag var deprimerad i stort sett. Jag hade gatt ner mig totalt/../ Efter ett
tag blev jag som en robot. Gick till jobbet, bara laste upp och gick in,
gjorde det jag skulle, gick darifran. Jag tankte inte. Jag stangde av for
att kunna std ut med jobbet /../ Man var tvungen, for det var ett
forfarligt jobb, det var inget jobb man ville ha. Om jag kande efter sa
var det som att 'n4, jag vill inte” och da var jag tvungen att stanga av
(Kim, hotellstadare).

Enligt studier sker rollseparerande emellertid inte utan konsekvenser. Om
anpassning gor anstallda kénsliga for utbrandhet, gor rollseparerande istéllet
att de kan kanna sig falska eller som robotar och ké&nna ett forframligande
infor sig sjélva (Hochschild (2012:183f., 187f. [1983]). Exempelvis kan det
emotionella arbetet med tiden gora att servicearbetare har svart att avgéra om
deras kanslor kommer fran dem sjalva eller fran deras serviceroll (Abiala
2000:kap. 8, Ivarsson & Larsson 2009:66).

Latsasarbeta

Identitetsframjande vardighetshandlingar kan dven uttryckas genom att de
anstallda latsasarbetar. Latsasarbete forekommer i situationer nar de
anstallda har for fa arbetsuppgifter. Krav pa att a ena sidan vara standigt
sysselsatt med arbete och att 4 andra sidan inte ga ifran de ordinarie
arbetsuppgifterna, & omdjligt att forena i situationer nar de anstéllda inte har
nagot att gora. Det irriterar saval kunder som andra anstallda om nagon ur
personalen sitter sysslolds och den anstéllda kan sjalv kdnna sig obekvam
och overflodig. Genom latsasarbetet doljer de anstallda att de ar sysslolosa
och uppratthaller darmed en bild av sig sjalva infor kunderna som upptagna,

103



rutinerade och kompetenta. Kasséren Laila berattar hur hon vid ett tillfalle
blev placerad i sjélvscanningskassan, dar hon enligt direktiv inte fick betjana
andra kunder an sjélvscanningskunderna. Detta blev problematiskt nar det
inte kom nagon kund och hon kéande irritation fran de kdande kunderna i
kassorna intill. For att l6sa detta kladdade hon pa en papperslapp for att
forsoka se upptagen ut. Den har typen av latsasarbete kan jamforas med
begreppet tomt arbete (Paulsen 2010:185, 2014), som ar sadant anstéllda gor
pa betald arbetstid och som inte ar att arbeta. Kontorsanstallda med datorer,
vilka Paulsen menar att det tomma arbetet mestadels aterfinns hos, torde utan
storre problem kunna ge sken av att de jobbar. Bland exponerade
servicearbetare framstar det daremot mer anstrangande att latsasarbeta, da de
standigt ar i blickfanget. Men dven om latsasarbetet upplevs kravande, ar det
ett sétt for de anstéllda att sanda ut rétt” bild av sig sjélva till omgivningen
(jfr intrycksstyrning; Goffman 2007 [1959]) och pa sa satt uppratthalla
vardighet.

En annan typ av latsasarbete innebar att de anstillda hittar pa och spelar
sakra. Detta forekommer nar de anstillda inte kan I6sa problem, svara pa
kunders fragor eller pa annat satt ar osdkra over hur de ska agera i olika
situationer, vilket huvudsakligen ar en reaktion pa bristfallig information
samt deras lasta position i arbetet. Latsasarbetet blir sdledes ett satt att dnda
framsta som rutinerad och kompetent. Kassapersonalen hittar exempelvis pa
egna priser nar det saknas prisuppgifter. Kassoren Katja berattar att hon
latsas vara siker trots att hon inte kan besvara kundernas fragor: ”Aven om
man inte dr saker sa far man lata saker: "Nej tyvarr, det gar inte idag’, sa far
de ta det”.

Leka

Slutligen kan de anstilldas lek ocksad betraktas som ett uttryck for
identitetsframjande  véardighetshandlingar. Leken fungerar som en
verklighetsflykt eller skydd mot tristess och monotona arbetsuppgifter
genom att tiden gar snabbare och vardagen upplevs lattare. Istéllet for att
uppleva sitt arbete som meningslost, fyller de det med aktiviteter och ger
saledes sig sjdlva mening. Lekarna sker bade individuellt och tillsammans
med andra och innebér framfoérallt olika tdvlingar och utmaningar. Nar
lekarna sker tillsammans med andra blir meningsskapandet desto starkare da
det bygger upp en gemensam identitet i arbetet. Identitetsfrdimjande genom
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lekar och ritualer i subkulturer beskrivs dven i andra studier (se t.ex.
Ackroyd & Thompson 1999:25, Burawoy 1979, Roy 1959). Rut berattar att
hon och hennes arbetskamrater pa snabbmatsrestaurangen tavlar om vem
som klarar av att halla handen langst i en kantin med is, vem som &r snabbast
med att satta upp affischer och vem som klarar av att halla handen vid grillen
under langst tid. De anstéllda forsoker dven fa tiden att ga snabbare genom
att skapa egna tidsnedrakningar. Exempelvis delar kassorerna Laila och Lisa
upp dagen i tretimmarsintervaller da de vanligtvis far rast var tredje timme,
vilket skapar en illusion om kortare arbetsdag. Ett annat exempel pa lek ar att
som kassoOr lata varubandet forvandlas till en spelplan, vilket illustreras i
beréttelsen nedan. Pa olika internetforum ges dven andra tips pa aktiviteter,
sa som kurragobmma, “skitsnackshingo” och hemliga uppdrag infor chef och
kund.?

Varubandet som spelplan

Under l&nga arbetspass i kassan gar jag in i en slags parallell tankevarld. Aven om
kunderna fortfarande har min uppmaéarksamhet, 1aggs den storsta delen av min
tankeverksamhet pa nagot helt annat. Bland annat ser jag varubandet som inget
mindre &n en enda stor spelplan, vilket kunden &r totalt ovetande om. Den
simplaste underhallningen jag agnar mig at ar att pussla med varorna sa att de
glider ned pa uppsamlingsbandet utan gluggar och utan att de hamnar omlott.
Ibland kor jag en annan variant som gar ut pa att radda 6mtaliga varor. Forst
later jag agg, chips eller annan émtalig vara passera forbi utan att — till kundens
forskrackelse — lagga det at sidan. Sedan placerar jag efterféljande varor pa ett
sadant stalle pa bandet att de — lite lagom elegant — sjasar ut den émtaliga varan
tryggt at sidan. Ibland kan jag gissa for mig sjalv hur manga varor det kravs for att
putta ut den dmtaliga varan pa sidan. Efter en tid i kassan vet man namligen precis
hur olika varor beter sig pa bandet och hur man ska manipulera deras strém och
paverkan pa andra varor. Nagot annat jag roar mig med ar att spela Tetris. Nar
bandet ar fullt har man forlorat, varfor det galler att placera varorna sa
ekonomiskt som mojligt och i de bésta filerna. | takt med att kunden plockar ner
varorna i pasar vinner man ater plats pa spelplanen, varfor detta spel sker i ett
standigt beroendeforhallande med kunden. Ar kunden valdigt langsam kan jag
ibland unna mig en extrachans. Ibland tillater jag mig aven att tjuvkika vad som
kommer harnéast pa bandet och planerar mitt spelande utifran det.

% Se tex. http://iwww.polkagris.nu/wiki/Nio_saker att gora p& McDonalds nar det &r dott, 2016-
01-05.
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Donald Roy (1959), som tog jobb som fabriksarbetare, beskriver liknande
knep bland fabriksarbetarna for att goéra arbetet dverkomligt. Exempelvis
delade de in dagen i olika teman och tider, till exempel ”fish time” och
“banana time”, da nagon i gruppen skulle stjila fran nagon av de andra, i
dessa fall fisk eller banan. En annan lek var att "terrorisera” varandra i form
av aterkommande samtalsteman dar en eller ett par av arbetarna retades med
nagon av de dvriga. Genom att ta ut sin frustration pa varandra blev arbetet
hanterbart, men de informella aktiviteterna skapade ocksa mening. Hodson
(2001) talar om ett informellt meningsskapande (jfr sensemaking, Weick
1995) som handlar om hur de anstéllda pa ett kreativt och sjalvstandigt satt
skapar storre mening och véardighet i arbetet. Han ger exempel pa hur
anstéallda utbyter sma gavor sinsemellan, &gnar sig at sma ritualer och
integrerar familjehdgtider med arbetet och firar fodelsedagar, bréllop och
liknande handelser pa arbetet.

| detta avsnitt har vi tagit del av de anstdlldas identitetsfraimjande
vardighetshandlingar i relation till chefen. De anstallda vill, bade infor sig
sjalva och dverordnade, uppréatthalla en positiv bild av vilka de ar. Emellertid
kan olika krav, sa som emotionella och estetiska, eller den tristess som
kommer av monotont arbete eller att det saknas arbetsuppgifter, sta i konflikt
med hur de ser pa sig sjalva och hur de vill presentera sig infér omvarlden.
De identitetsfraimjande vardighetshandlingarna syftar till att hantera denna
konflikt genom att pa olika satt forsoka forena den egna uppfattningen om
vilka de &r och vill vara, med de krav som stalls. En identitetsfrdmjande
vardighetshandling &r sa att sdga lyckad nar den anstillda kan hantera
arbetets krav och villkor utan att ge avkall pa den egna sjalvuppfattningen. |
det nastfoljande flyttas fokus till de anstélldas réattfardigande
vardighetshandlingar.

Rattfardigande vardighetshandlingar mot chefen

Stravan efter vardighet kan ocksa gora att de anstallda rattfardigar olika
foreteelser eller arbetsinnehall som annars hindrar deras vardighet. Genom
att legitimera eller forneka olika problematiska inslag i arbetet, framstar de
som mindre. Med de anstilldas rattfardigande i atanke finns saledes
anledning att forhalla sig med visst forbehall gentemot patagligt uttalad
arbetstillfredsstallelse hos anstéllda som moter uppenbara pafrestningar.
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Gould (2010) poangterar manniskors olika preferenser och att manga trivs
med sitt jobb trots att arbetet &r repetitivt och okvalificerat. Han kritiserar
forskning déar sa kallade McJobs beskrivs som oattraktiva arbeten, da han
menar att jobbet bor beddomas i relation till hur val det passar ihop med
yrkesutdvarens personlighet och livsstil. Men dven om vi har i atanke att
manniskor trivs med olika typer av arbeten, forefaller denna forklaring till
trivsel inom lagstatusyrken som en forenklad analys. Att anstallda trots klara
pafrestningar ar positiva till sina jobb, skulle exempelvis ocksa kunna
forklaras av svarigheter att fa jobb 6verhuvudtaget. Likasa att arbetet framst
ses som ett medel for att forsorja sig da de prioriterar annat i livet (se
Eriksson 1998). Det kan saledes handla om réttfardigande som
vardighetshandling, vilket kan ge en berikad bild och ett kritiskt perspektiv
till anstélldas trivsel. En koppling kan har dras till Hirschmans (1970)
begrepp exit, voice och loyalty som olika sétt att hantera pafrestningar i
arbetet. Medan exit innebdr att den anstallda sager upp sig och voice att den
anstallda protesterar eller tar initativ till forbattring, innebér loyalty att den
anstallda stannar kvar. Att stanna kvar och vara lojal, trots ett
otillfredsstallande arbete, torde dock krava nagon form av rattfardigande for
att den anstéllda ska trivas. Hos de anstéllda i denna studie innebar dessa
rattfardigande vardighetshandlingar huvudsakligen att de omskapar sin syn
pa samt forminskar olika problematiska arbetsvillkor.

Omskapa sin syn pa problematiska arbetsvillkor

En situation som utifran framstar som problematisk, kan dnda betraktas som
positiv av den som utfor arbetet. Att situationen ses som positiv tolkar jag
har som ett rattfardigande fran den anstalldas sida, da den egna synen pa
situationen har omskapats. Nar de anstdllda betraktar sin egen situation i
fordelaktigt ljus innebér det att olika vardighetshindrande inslag i arbetet
rattfardigas. De anstéllda omskapar nackdelar i arbetet till fordelar for att
undvika frustration och leda i arbetet. Genom att omskapa sin syn pa
problem till nagot positivt, gors ocksa olika krav eller villkor lattare att
hantera. De anstallda rattfardigar exempelvis kravet pa tillganglighet genom
att inte kdnnas vid att det skulle vara ett problem. Att jobba extra framstalls
som en mojlighet, snarare &n en skyldighet, trots att de beklagar sig Gver
ovissheten. Majligheter ses har dven som rena privilegier, da cheferna ger
dem chansen att tjana extra pengar. P2 samma satt understryker anstallda
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med |3sta arbetsuppgifter fordelen med detta. Aven om arbetet framhalls som
trakigt och icke-utvecklande, betonas framférallt tryggheten i ett forutsagbart
arbete utan ansvar (se dven berattelsen nedan). De behdver endast skoéta sitt
inrutade arbete och slipper riskera att gora allvarliga fel eller att beblanda sig
med andras problem. Att de saknar ansvar omskapas saledes till nagot
gynnsamt i form av att de slipper ta ansvar. Kassoren Shereen framhaller att
hon gillar det invanda och trygga arbetet i kassan, att lamna tillbaka
varukorgar och kvarglomda varor “ar variation nog” och att arbeta pa golvet
anda skulle vara for fysiskt tungt. Kassoren Molly beskriver kvinnorna i
kassan som valdigt nojda och att de ser positivt pa sin situation, trots att
mannen har storre informellt handlingsutrymme och med stérre acceptans
kan ga ifran kassan. | ett annat sammanhang vander Molly sjalv en
missgynnad situation till en fordelaktig, nér hon talar om konsspecifika
skillnader pa stormarknaden. Genom att se fordelarna kan hon acceptera
situationen:

Da var jag ju fruktansvart arg och irriterad... Men sen har jag mer
kommit till ro med att... varfor ska jag géra mer och ta pa mig mer
ansvar for samma 16n? Jag kan lika gérna sitta i kassan och lyxa lite,
bara sitta dar och njuta (Molly, kassor pa stormarknad).

| den trygga kassabubblan

Jag ville inte langre att kderna skulle forsvinna. For da skulle jag tvingas
konfrontera det faktum att jag hade ett val — ett val att resa mig fran kassan och ta
strid. En del av mig ville std upp for mig sjélv och kréava att fa ga ifran, en annan
del av mig visste att jag inte skulle ga vinnande ur striden och tyckte darfor inte att
det var vart nagra anstrangningar. Darfor kandes det enklast om kderna aldrig tog
slut och jag kunde intala mig sjalv att jag inte hade nagot annat val an att sitta dar.
Att resa sig och gd ivag var forenat med sa mycket kénslor — nagon slags
angestfylld lyckoblandad radsla — och den energin hade jag inte langre. Jag hade
tappat min gnista och ork och jag borjade istallet se ett varde i att bara fa sitta i
min trygga kassabubbla och inte behéva bry mig om omvérlden. Jag ville inte
beblanda mig med vare sig arbetskamrater eller chefer, utan bara skota mitt jobb
och sen ga hem. Sa lange jag snallt satt dar var det heller ingen som klagade pa
mig och jag tankte att det trots allt &r ganska tryggt.

De intervjuade framhaller vidare villkoren som sjalvvalda, da de havdar att
de &nda inte hade velat ha det pa nagot annat satt. Kassoren Shereen

insisterar pa att hon vill ha monotona och inrutade arbetsuppgifter da det gor
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henne trygg. ”Jag tycker inte om nya saker och att tdnka for mycket. Det blir
anstrangande/../. Jag gillar inte utmaningar”. Hon framhaller dven att hon
inte vill utvecklas eller stéllas infor nya utmaningar och har saledes lagt ned
alla karriaransprak. Mills (1959:170) talar om "den glada roboten” som ett
resultat av att den anstallda anser sig ha svart att ta sig ur den situation han
eller hon befinner sig i och darfor forlikar sig med den. Att vara just en glad
robot skulle darmed kunna tolkas som ett satt att hantera situationen, snarare
an att med laga odds forsoka forandra den. Detta gar i linje med den sa
kallade ronnbarsfilosofin, som innebér att sénka sina ansprak till existerande
villkor.

Detta kan vidare kopplas till det som Kanter (1977) bendmner
mojlighetsstrukturer, vilket innebdr att anstdllda anpassar sina ambitioner
utifran de mojligheter som finns. Kvinnorna med begransade majligheter i
Kanters studie, hdvdade som ett slags sjalvforsvar, eller sétt att havda sin
vardighet, att de anda inte var intresserade av dessa mojligheter: "Nar en
struktur talar om for en del att de inte kan avancera, kan dessa svara med en
kultur som deklarerar att *vi hade inte velat anda’™” (Kanter 1977:152). Detta
fenomen beskrivs aven i en rapport fran JamO (1993), dar personal som
endast agnar sig at det monotona arbetet i kassan visar lagt intresse for saval
avancemang som utveckling. Aven Cockburn (1983:206) beskriver liknande
monster bland kvinnor, &ven om hon inte explicit talar om
mojlighetsstrukturer eller rattfardigande. Cockburn beskriver hur kvinnor,
som utesl6ts fran det starkt mansdominerade yrket sattare, uttryckte motvilja
infor att utfora sadant som forknippades med maskulinitet. Detta skulle
kunna betraktas som ett sétt for kvinnor att hantera sina sémre mojligheter i
arbetet. Kvist (2006:144) menar att saval kvinnor som méan pa detta satt
bidrar till och reproducerar kvinnors underordning. Kanter (1977) menar
vidare att konsbaserade skillnader i organisationen ofta forklaras pa
individniva, snarare an utifran orattvisor i organisationsstrukturen. Nar
kvinnliga anstéllda sjalva hévdar att de inte vill utvecklas, torde det starka
denna tendens. Som illustrerats i detta avsnitt kan emellertid kvinnors ovilja
till att utvecklas utgtra ett forsvar i syfte att hantera vardighetshinder i
arbetet, varfor det forefaller betydelsefullt att se vilka organisatoriska villkor
de anstélldas upplevelser och reaktioner bottnar i.
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Forminska problematiska arbetsvillkor

Ett annat satt att hantera problematiska arbetsvillkor ar att forminska dem. Pa
sa satt rattfardigas olika hinder for vardighet. Forminskandet yttrar sig for
det forsta genom att de anstallda skapar forstaelse for olika problem som
uppkommer i arbetet. Exempelvis skapar de anstillda forstaelse for
gratisarbetet genom att se Overtidsarbete och avbrutna raster som en naturlig
del av arbetet och ndgot man far rakna med. Forstaelsen tar sig uttryck
genom att de berattar om behovet av att stalla upp for varandra i stressiga
situationer. Ett annat exempel &r hotellstddarna som rattfardigar att de trots
rastavdrag pa lénen inte tillats ta lunchrast, genom att poangtera att de inte
jobbat tillrackligt fort for att anses ha ratt till rast. Genom att de skapar
forstaelse for gratisarbetet kanner de sig inte heller utnyttjade. En jamforelse
kan aterigen goras med Kanters (1977) majlighetstrukturer. Nar anstallda ges
begransade mojligheter, intar de forhallningssattet att de anda inte vill. |
detta fall, dar stadarna i praktiken frantas sina rattigheter, intar de
forhallningssattet att de far skylla sig sjalva. Pa sa satt kan de uppréatthalla sin
vardighet.

For det andra yttrar sig forminskandet av problem genom att de anstéllda
framhéaver en positiv aspekt for att ta fokus fran det negativa. Ett exempel pa
detta ar nar de anstéllda, trots uppenbara brister i sakerheten, framhaller den
sakerhet som faktiskt finns istéllet for att fokusera pa sin utsatta position. De
lyfter fram exempel dar deras arbetskamrater varit med om incidenter som
hanterats eller slutat bra. Pa sa satt skapar de en upplevelse av trygghet och
forminskar de presumtiva hot som finns.

Det har hant att folk har kommit med mordhot och grejer och da har
Securitas foljt med hem till den personen och sett till att den personen
kommit hem ordentligt. Sa att pa det sattet, nar man hor hur andra har
haft det med ran och sadant, sa kanner jag att *det gar bra, det kommer
ga bra’ (Shereen, kassor i mataffar).

Forminskandet av problematiska arbetsvillkor uttrycks for det tredje genom
humor, da de anstéllda skrattar bort det som utgor vardighetshinder. Detta
illustreras exempelvis genom att de intervjuade skrattar at det faktum att de
utsatts for hotfulla situationer och att sédkerhetsatgarderna och informationen
kring dessa ar begransade. Ett exempel ar nar Laila och Lisa pa
stormarknaden skamtar om en fiktiv, men tankbar, situation dar kassoren gar
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ensam med kassavaskan och blir pahoppad och borjar skrika. Att de
anstallda skrattar at potentiella faror &r ett satt att forminska dem och pa sa
vis uppleva dessa som obetydligare an vad de ar. De skrattar dven at brister i
chefskapet, sa som nedlatande eller nonchalanta chefer, och forminskar pa sa
satt dessa brister. Butiksbitradet VVanja skrattar till exempel at att chefen inte
visste vad hon hette och att han inte mérkte nar hon slutade pa arbetsplatsen.

| detta avsnitt har réattfardigande véardighetshandlingar beskrivits. Dessa
innebdr att de anstéllda legitimerar olika vardighetshindrande aspekter i
relation till 6verordnade, sa som inbyggd jour, gratisarbete, utsatt och last
arbetsposition och brister i chefskapet. For att det ska vara mojligt att
rattfardiga olika problem utan att ge avkall pa upplevelsen av vérdighet,
omskapar och forminskar de anstéllda problemen. Till skillnad fran vid
identitetsframjande vérdighetshandlingar, dar de anstallda forsoker skydda
sin bild av vilka de &r eller vill vara, innebér réattfardigande
vardighetshandlingar att de anstéllda minskar sina ambitioner eller ansprak i
arbetet.

Kompenserande vardighetshandlingar mot chefen

Ett annat satt att hantera vérdighetshinder i relation till déverordnade, &r
genom kompenserande vardighetshandlingar. Dessa innebér att de anstéllda
vager upp for olika vardighetshindrande aspekter genom att skapa eller aterta
autonomi i arbetet. Denna stravan efter vardighet har tidigare belysts i termer
av motstand som reaktion pa overordnades krav och kontroll (se kap 2).
Enligt Ackroyd och Thompson (1999:54f.) kommer motstand ur en slags
sjalvorganisering dar de anstéllda havdar egna intressen och utvecklar egna
normer.

Brist pa tillit, vilket signaleras genom kontroll, kan hindra vardighet (Sayer
2007:21f.). Man talar om ett psykologiskt kontrakt (Fineman 2003: kap 8)
som bygger pa tillit och innebar tysta 6verenskommelser och forvantningar
mellan arbetsgivare och arbetstagare. Nar avtalet bryts av ena parten, kédnner
den andra parten inte nodvéndigtvis att den behover uppfylla sin del av
avtalet heller (Fineman aa). Utifran detta kan anstélldas motstand sagas vara
en foljd av upplevelsen av brutet psykologiskt kontrakt. Nar chefen marker
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av motstandet intensifieras ofta kontrollen, vilket sannolikt leder till 6kat
motstand (Wilson 1999:134).

Motstand kan uttryckas pa varierade satt. P4 senare ar har motstand aven
blivit allt vanligare pa Internet och diverse motstandsnatverk har blossat upp
bland servicearbetare. Framforallt finns facebookgrupper och andra forum
for anstéllda som &r missndjda med McDonalds som arbetsgivare. Exempel
pd forum for sd kallade McHaters & McSpotlight®® och McDonald's
Workers~ Resistance?’, men ocksd McSlackers, McShit och Fuck
McDonalds. Pa dessa sidor finns samlad skarp kritik och
forandringsambitioner, men ocksa allméanna tankar och humoristiska inslag.
Pa McDonald’s Worker’s Resistance kan man lasa foljande inledningsrader:

Trott pa att arbeta arslet av dig for minimilon medan nagra lata idioter
sitter pa ett kontor och utnyttjar dig for att bli rika? Fatt nog av att hora
hur du ska se ut, vad du ska tanka och nar du ska le? Trétt pa sena
natter utan Overtid, allt krypande for ’Overordnade’ och foretagets
idiotiska propaganda?

Nér jag redogor for de anstdlldas kompenserande vardighetshandlingar i
denna studie, ar det viktigt att klargora att syftet inte ar att svartmala dessa
servicearbetare eller yrkesgrupper. Snarare beskriver jag hur olika
vardighetshinder leder till att manniskor forsoker ateruppratta sin vérdighet
och att detta kan ta sig varierade uttryck. Stolder, forlojligande, maskning,
fusk och protester, som hér ar olika uttryck for kompenserande
vardighetshandlingar i relation till chefen, ar ett resultat av att de anstéllda
inte har mojlighet att paverka sin situation med orimliga krav, standig
kontroll, utsatt arbete och vanstyre. Syftet ar saledes inte att framstélla dessa
handlingar som moraliskt tveksamma eller rent av kriminella, utan snarare
att beskriva hur vérdighetshandlingar tar sig uttryck i en kontext déar
anstallda kampar for vardighet.

Stjala
De anstalldas stolder kan framst ses som ett satt att kompensera for lag 16n
och gratisarbete. Emellertid visar de obetydliga stolder de gor, att de

26 hitp://www.mcspotlight.org/issues/employment/index.html, 2014-08-21.
2 http://mwr.org.uk/home.htm, 2014-08-21.
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knappast vager upp for gratisarbetet. Snarare syftar stolderna till att aterstélla
kdnslan av balans. Det som stjéls ar exempelvis diverse hygienprodukter pa
hotellet (se beréttelsen nedan), plockgodis 1 matbutiken eller juicer och
dippsaser pa snabbmatsrestaurangen. | matbutiken och snabbmats-
restaurangen kan de anstallda registrera en vara som spill, men istéllet ta med
sig varan hem utan att det blir en sd kallad diff i systemet. P4 olika
internetforum finns &ven beskrivet hur anstéllda enklast déljer pengastolder
fran kassan.?® Till exempel kan personal p& snabbmatsrestaurang registrera
kundens order i kassan, ta emot pengar och sedan radera delar av kopet —
alternativt inte registrera kopet alls utan endast ta emot betalningen. De
oregistrerade pengarna géms exempelvis i slipsen eller innanfor strumpan da
den anstallda latsas knyta skon.

Hotellstadarnas tvalstolder

Det rader inga tvivel om att alla stjal. Pa morgonen kan stadvagnarna vara fyllda
med en hel dagsforbrukning av diverse attiraljer till rummen, for att bara ett par
timmar senare vara helt slut. | omkladningsrummet draller det av bade
hygienartiklar och handdukar fran hotellet och jag behover knappast fundera
lange pa vart dessa tar vagen sedan. Forutom handdukar, tvalar, duschcremer,
tandborstkit, duschmossor, toalettpapper och andra toalettforemal, stjéls det
pennor, tepasar, kakor, skokram, tandsticksaskar, lakan och minibarprodukter
sasom choklad och sprit. Med andra ord det mesta som finns att tillga. En dag
visar min arbetskamrat stolt upp sitt stéldgods fran hotellet i tva till bradden fyllda
byralddor dar hemma. Forutom anvéndbara saker stjal hon aven arbetsklader,
stor ej”-skyltar och kuddmeny”-skyltar samt I6jligt manga pennor. Kladerna
planerar hon att branna upp genom en liten ceremoni sista arbetsdagen, pennorna
med hotellets logga ska hon beldtet titta pd nar hon bérjar plugga och tanka att
hon aldrig mer ska stéada, och skyltarna... ja, de har hon inget sarskilt syfte med
alls. Snarare har stélderna fatt en poang i sig, de har blivit en kul grej som ger
arbetet mening. Hon menar att hon stjal s mycket hon kan och att det blivit en
sport att inte bli pakommen. Stadarna tycks ha kommit pa otaliga subtila metoder
for att komma undan. Exempelvis & manga fortjusta i att samla kvarlamnade
olburkar, och &ven om en eller tva extra pantslantar sitter fint i planboken for att
dryga ut den laga I6nen, beror den starka pantviljan &ven pa att stéldgodset kan
smugglas ner i den annars sa oskyldiga pantpasen. Traspasen med smutsiga trasor
kan aven den majliggora en och annan stold, da vi ibland behéver ga for att byta ut
smutsiga trasor mot rena och i samband med detta latsas komma pa ett plétsligt
arende till skapen i omkladningsrummet. Aldrig nagonsin har vi stadare daligt

2 ge t.ex. http://www.polkagris.nu/wiki/Alternative_Crew Handbook, 2016-01-05.
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samvete nar vi stjal. Snarare ser vi stolderna som nagot vi har rétt till och nagot
som kompenserar for vart slit och laga lon.

Det kan tyckas markligt hur stéld, liksom andra motstandsuttryck, kan skapa
vardighet. Det &r har viktigt att podngtera att stolderna inte ses som
omoraliskt av de anstéllda utan tvartom nagot de har réatt till. Stéldgodset ar
nagot som foretaget ar “skyldiga” dem, da de kanner sig utnyttjade eller
orattvist behandlade. ”"Med den skitlonen kan de gott bjussa oss pa lite tval”
som hotellstddaren Kim sager. Butiksbitradet Vanja beréttar hur hon och
hennes arbetskamrater exempelvis kan ata upp en chipspase, just for att de
anser att de fortjanar den. Stéld bidrar saledes till kompensation i syfte att
aterfa upplevelsen av vérdighet. Det ar foljaktligen inte den stulna produkten
i sig som skapar vérdighet, utan effekten av att stjala den.

Forlojliga

Nar de anstéllda inte tillats eller upplever det mojligt att framfora kritik blir
forlojligande av chefen, och annat dolt motstand, en ventil for missnoje pa
arbetsplatsen (se dven Rodrigues & Collinson 1995:739). Denna
missnojesventil fungerar vardighetsskapande, da den kompenserar for den
beskurna yttrandefriheten. Forlojligandet innebér skitsnack, sarkastiska
skamt och att harma Gverordnade pa ett forminskande satt. Genom att fa
medhall av och diskutera med arbetskamraterna i skdmtsamma och
éverdrivna ordalag, kan de anstallda lattare hantera och fa distans till
pafrestande inslag i arbetet. Exempel pa pafrestningar som de anstéllda
forlojligar ar patvingade regler som skapar problem och merarbete i
kundmotet (jfr Hjalmarsson 2009a), hansynsldsa chefer och ofdrenliga krav
om god kvalitet i kombination med orimliga tidsramar. Kassapersonalen
driver ocksa med sin lasta position da de blir inropade i hogtalaren narhelst
de gar ifrdn kassan. Vidare skapar humorn gemenskap mellan de anstéllda.
Exempelvis framhaller hotellstadaren Kim att humorn var det som gjorde att
hon stod ut med jobbet. Pa detta satt kan forlojligandet arbetskamrater
emellan &ven fungera som ett emotionellt stdd (House 1981) och reducera
spanningar (Hjalmarsson 2009a:196).

Agaren, han ville nog mest framsta som en haftig, rik farbror. /../Han
kommer in dar och slanger upp en femhundring nar han ska betala for
tidningen./../Och kom in ibland och skulle visa att han kopt en ny bil.
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Och hade han kopt nagonting till butiken, som en ny kaffekokare, s
var det sa har ’titta vad jag har kopt!’. Man bara *ah men tack, vad
snallt, fick vi en kaffekokare sa vi kunde koka kaffe! [forstalld rost]’
(Vanja, butiksbitrade i mataffar).

Forlojligandet sker inte bara till vardags, utan blir dven tydligt under sjélva
intervjutillfallet. Vidare &r det inte bara det faktum att de intervjuade pratar
om som ska ses som vardighetsskapande, utan dven sattet de berattar pa. De
intervjuade skakar pa huvudet, himlar med 6gonen och harmar med forstalld
rost et cetera. Speciellt tydligt blir detta under parintervjuerna nar de
intervjuade utbyter menande blickar nédr vi diskuterar chefen. Det ar hér
tydligt att de anstéllda anvénder ett eget ljudlost sprak med underliggande
meningar. Vanja beréttar att forlojligandet inte alltid behdver formuleras i
ord, utan att de anstallda kommunicerar med sma medel som blickar eller
héjda dgonbryn.

Maska

Maskning (eller det engelska begreppet foot dragging) kan ses som ett
motstand dar de anstallda kompenserar for gratisarbetet. Likasa kravet pa
tillganglighet, da den obetalda jouren” skapar upplevelser av obalans
mellan den tid de ger och den tid de far tillbaka. Om st6lder betraktas som ett
satt att tillagna sig produkt, betraktas maskning snarare som ett satt att
tillagna sig tid (Ackroyd & Thompson 2005:25). De anstéllda kan
exempelvis ta langre raster eller arbeta langsammare. Maskning skulle vidare
ocksa kunna ses som tillagnelse av arbete (aa), da det ar en reaktion pa
kraven om arbetstakt och den stress de anstédllda upplever. De anstallda
arbetar har medvetet langsammare i syfte att slippa extrauppgifter eller
indragen personal. Butiksbitrddet Vanja menar att de kan “slapa fotterna
efter sig nar de plockar varor”. Hotellstddaren Kim berattar:

Forst jobbade jag valdigt snabbt pa morgonen for att bli av med lite
rum. Sen om jag markte att jag inte hade sa manga rum kvar, men att
arbetskamraterna hade langt kvar, sa tog jag det langsamt for att slippa
hjélpa de andra. Taktik kallas det.

Batstadaren Philip har liknande erfarenheter och berattar att stadarna, nar de
vid séllsynta tillfallen hade mindre att gora, kunde gémma sig inne i
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bathytterna i syfte att just maska. Just bathytter och hotellrum ses som bra
gomstallen for att maska.

En annan variant pa maskning ar att agna sig at privata angelagenheter pa
arbetstid. For de intervjuade innebér det alltifran att prata i telefon, sms:a och
surfa pa mobilerna till att dagdromma och prata med arbetskamraterna. Eddy
et al. (2010) visar att kontorsanstéllda lagger nastan fem timmar pa privata
angelédgenheter under en arbetsvecka och att 90 procent av denna tid
spenderas med att maila, surfa, ringa och prata med arbetskamrater. For de
anstallda i denna kontext &r privata angeldgenheter emellertid inte mojligt i
samma utstrackning, speciellt inte for kassapersonalen, da de befinner sig i
kundernas blickfang. De privata angelagenheterna pa arbetstid behéver inte
nodvandigtvis vara ett motstand, utan skulle dven kunna vara ett satt att fa
arbetet att fungera. Exempelvis kan en pratstund med arbetskamraterna eller
en stunds nojessurfning vara ett satt att samla energi infor det fortsatta
arbetet. Privata angelagenheter kan ocksa vara ett satt att fa livet i stort att
fungera (se t.ex. Karlsson 2008:137ff., 2012:193). For de intervjuade
inkréktar arbetet pa privatlivet dels da de tar med sig jobb hem mentalt och
dels da obekvama arbetstider gar ut éver socialt umgéange med familj och
vanner. Bergman och Gardiner (2007) menar att pa grund av den flytande
gransen mellan privatliv och arbetsliv samt att de anstéllda &r standigt
tillgangliga for arbete, blir behovet av att skapa god balans allt viktigare. For
de anstéllda kan de privata aktiviteterna saledes vara nodvandiga att gora pa
jobbet for att fa ett fungerande privatliv.

Fuska

Fusk &r ett annat satt att "ta tillbaka tid” och kompensera for gratisarbete och
tillganglighetskrav. Ett exempel pa fusk som forekommer hos de anstéllda &r
att manipulera stampelklockan i syfte att fa langre rast. Det kan handla om
att hantera stampelklockan sa att toalettbesok, matinkép och ombyte hamnar
utanfor sjalva rasttiden eller att man slutar lite tidigare for dagen men drojer
med att stampla ut. Denna tidsférman kan, pa samma sétt som maskning, ses
som tidsstold.

Utifran de forutsattningar som rader ar fusk dven ett nddvandigt ont i manga
avseenden, om arbetet ska flyta pa smidigt och friktionsfritt. ”"Néar det inte
fungerar sa maste man ju hitta pa nagot annat” som butiksbitradet Lennart
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uttrycker sig. Det som provocerar fram fusk ar framforallt tidspress i
kombination med bristande utrustning. Losningen for stadpersonalen &r att
fuska med stadningen, vilket illustreras i berattelsen nedan. Batstadaren
Philip och hotellstddaren Kim menar att de inte skulle hinna klart i tid om de
inte slarvade med eller hoppade Gver olika arbetsmoment. Stadarna lar sig
med tiden vilka moment de kan hoppa Over och komma undan med, trots
kvalitetskontroller. Liknande fusk patraffas pa snabbmatsrestaurangerna, dar
de anstéllda i stressade situationer gor i ordning hamburgare med handerna
istallet for att anvanda ineffektiva verktyg.

Konsten att fuskstada

Jag haller andan medan jag 6ppnar dorren till dagens forsta hotellrum — men
modet sjunker snabbt. Heltéackningsmattan ar fylld av godisskréap och kladdiga
klubbor. Sangen &r full av krossade kakor och i badrummet &r det stopp i toaletten
och fullt med harstran i bade handfat och badkar. For att toppa verket ligger en
anvand kondom pa hallmattan och en halvaten hamburgermeny med flugor
flockandes runt sig pa nattduksbordet. Jag sneglar hastigt pa klockan, som illvilligt
paminner mig om att jag har en halvtimme kvar till férfogande men hela fem
hotellrum kvar pd schemat. Aven om jag bara titulerat mig housekeeper under
nagra fa veckor, kan jag snabbt konstatera att detta ar en omdjlig ekvation! ... Ja,
om jag hade stadat efter regelboken vill sdga. Jag kavlar upp armarna — dags for
fuskstadning! Och jag ar inte ensam. Snarare utbyter jag och de andra nya
staderskorna smarta fusktips och skrattar och inspireras av varandras kreativitet.
Och vi har snabbt blivit rutinerade. Framforallt har vi lart oss vad vi kan fuska
med utan att vare sig chefen eller gasten marker nagot. Till exempel kontrollerar
chefen aldrig minibaren och gasten vet ju anda inte vad den forvantas innehalla...
Sa har vi slut pa Pringles lagger vi in tva Fazer choklad istallet, hittar vi ingen
apelsinjuice staller vi in en cola... Vi struntar for det mesta i att tvatta golven
sdvida det ar flackfritt och nojer oss med att dammsuga eller sopa. Vi drar snabbt
med dammvippan éver ytorna istallet for att putsa med vattrasa. Ar lakanen bara
lite skrynkliga kan vi i krislagen n6ja oss med att bara skaka eller vanda pa dem,
trots att det ar en ny gast pa intdg. Just sangen ar det mest tidskravande momentet
och att komma undan med det kanns som en riktig seger! Det ar sadant folk inte
vill veta nar de tar in pa hotell och som de flesta ocksa lyckligtvis forblir ovetandes
om. Jag ler belatet nar jag stanger igen dorren, stryker 6ver rum 456 pa mitt
sapdrankta schema och styr stegen mot nasta dorr — nar jag plétsligt fryser till vid
asynen av en stor matbricka med smutsigt porslin och intorkade matrester som star
placerad utanfor. Snabbt och diskret flyttar jag in brickan i ett av forraden och
efter det har jag "’ingen aning’ om hur den hamnat dar.
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Fusk ar ocksa en konsekvens av chefers bristande forstaelse for det dagliga
arbetet. 1 matbutikerna innebér fusket i regel att de anstallda bryter mot
reglerna till forman for kunderna, i syfte att undslippa problem och
merarbete. Ju mer éverdrivna eller onddiga de anstéllda finner dessa regler,
desto villigare ar de att bryta mot dem. Da det, liksom Leidner (1996:40)
beskriver, 1 forsta hand ar kundernas missndje de anstallda marker av i det
dagliga arbetet, tenderar de att géra kunden till lags framfoér chefen. Detta
exemplifieras i citatet och berattelsen nedan:

Agaren inforde en ny regel... /../ kravde att vi skulle fréga alla kunder
om de ville ha kvitto, och det forsdkte jag gora, men kunderna blev ju
till slut sura pa oss. De bara ’nej jag vill inte ha kvittot for tidningen
och mjélken!” Sa da slutade vi med det och det var ju en sak som vi
egentligen inte fick. Det kunde vara sa att han [agaren] stod i k6 och
sen sa [kippar forskrackt efter andan]: *Nu fragade du ju inte om de
ville ha kvittot!”. Eh... Och da kande man sig lite sa har 'na men jag
vet, han kopte ett paket mjolk och han &r inne hér varje dag och kdper
ett paket mjolk, jag vet att han inte vill ha sitt kvitto’ (Vanja,
butiksbitrade i mataffar).

Den orimliga tillampningen av legitimationskontroll

Premiecheckar och presentkort ar nagot som anvands flitigt bland kunder. Att
daremot missbruka premiechecken eller presentkortet genom att képa en vara for
en eller tva kronor och sedan fa tillbaka hela mellanskillnaden i handen, &r relativt
sallsynt. Anda ar detta nagot som chefen till varje pris vill satta stopp fér. Under
inga som helst omstandigheter far vi lamna tillbaka nagon mellanskillnad. 1
praktiken far dock denna strikta regel oss kassorer att framsta som tamligen
I6jliga, da vi tvingas vagra lamna tillbaka en krona pa ett kop pa 49 kronor med en
check vard 50 kronor. Losningen pa detta ar att fortsatta ge tillbaka
mellanskillnaden precis som tidigare, men att registrera checken eller
presentkortet som pantutbetalning eller aterkop for att slippa bli padkommen av
chefen. En annan ny regel ror tillampningen av legitimationskontroll. Numera ar
det inte bara potentiellt minderariga kunder vi ska kontrollera, utan samtliga
oavsett alder. Tanken &r i grunden god, men da var och varannan kund vill képa
cigaretter, snus eller 6l blir det till en pina att jobba i kassan. Inte bara for
merarbetet i sig, utan ocksa for att vi maste forklara och ursakta oss. Lampligen
ocksd himla med 6gonen och skratta lite medkannande. Bortsett fran en tapper
liten skara kunder som latsas bli smickrade, blir flertalet irriterade. Vi maste ta
langa diskussioner, bli hanade och vanta medan aldre chockade tanter borjar
grava langst ned i vaskan efter ett dammigt pass. Var butik blir &ven uthangd i
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lokaltidningen dar en kvinna uttalar sig om att det ar ovardigt att en respekterad
och mogen kvinna ska behdva visa legitimation nar hon mellan tva viktiga méten
gar for att kopa ett paket cigaretter — och dessutom bli nekad nar hon inte har
legitimationen med sig. Nar jag inte langre orkar gora mig sjalv till atlje, slopar
jag regeln nar nagon markbart ar over 18. Istallet knappar jag in ett pahittat
personnummer i datorn — och vips ar allt som vanligt igen utan att jag behdver
plaga vare sig kunderna eller mig sjalv. Ibland lagger nagon lydig stamkund fram
legitimationen anda, varpa jag latsas studera den och snabbt aterlamnar den.

De kompenserande vardighetshandlingar som hittills belysts kan forstas som
motstand av dold karaktar, da det sker bakom ryggen pa chefen. Detta tycks
ocksa vara det mest brukliga (Hodson 2001). Emellertid forekommer &ven
6ppet motstand, vilket redogors for nedan.

Protestera

Servicearbetarna i studien protesterar dven oppet (jfr voice, Hirschman
1970). Protesterna ror bristfalligt chefskap och arbetsvillkor i vid
bemérkelse. Exempelvis kan det rora sig om att saga ifran nar 6verordnade
kommer med tillrattavisningar. Det kan ocksd handla om att std emot
forvantningar pa tillganglighet genom att saga nej till extrajobb utan att
komma med bortforklaringar. Detta &r att betrakta som 6ppet motstand, aven
om de anstéllda inte ar formellt organiserade som vid strejker eller facklig
aktivitet.

De anstéllda kan ocksa protestera indirekt nar de valjer att inte vanda sig
direkt till den berdrda chefen, utan istallet till annan 6verordnad si& som
personalchefen, butiksagaren eller nagon fran den centrala ledningen. Det ar
framforallt fortroende som avgor vem de anstéllda véander sig till. Detta
oppna motstand fungerar vardighetsskapande oavsett om det leder till
forandring och medkansla eller ej. Aven om inte chefen ber om ursékt eller
ens forstar kritiken, uppratthaller de sin vardighet genom att sta upp for sig
sjalva och sétta granser. Detta belyser den subjektiva dimensionen av
vardighet (Bolton 2007), dar den anstalldas egna upplevelser kan skapa
vardighet oavsett hur de mer objektiva arbetsfoérhallandena ser ut.

| detta avsnitt har det motstand som ager rum pa de studerade arbetsplatserna
beskrivits. Detta motstand gar att klassificera i olika dimensioner med
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utgangpunkt i Ackroyds och Thompsons (1999:25) modell Over
organisatorisk olydnad. De anstalldas st6lder hamnar i sfaren for tillagnelse
av produkt. Maskning hor till tillagnelse av tid da de anstallda forsoker
kompensera for den tid de gett men inte fatt tillbaka. Hit hor dven fusk nar de
anstdllda tar sig tidsliga formaner i form av exempelvis langre rast. Till
tillagnelse av identitet hor forlojligande, da de anstallda bland annat genom
sarkasm bekraftar egna normer som motsatter sig foretagskulturen. Att
protestera hor ocksa till tillagnelse av identitet, da de anstallda har ar mana
om att sta upp for sig sjalva och satta egna granser.

De kompenserande véardighetshandlingarna som beskrivits i detta avsnitt
skiljer sig fran de identitetsfraimjande och rattfardigande. De
identitetsframjande vérdighetshandlingarna gar ut pa att skydda den egna
yrkesidentiteten eller sjalvbilden fran vardighetshindrande krav och villkor i
arbetet och de rattfardigande vardighetshandlingarna gar ut pa att legitimera
eller forneka dessa vérdighetshinder. De kompenserande vérdighets-
handlingarna syftar istéllet till att vaga upp for vardighetshinder genom att
skapa eller aterta autonomi i arbetet. Autonomi skapas har dels indirekt och
dolt och dels genom att Oppet protestera. Nar de anstallda saknar inflytande
over arbetsuppgifterna och inte ens far gora sin rost hord, blir exempelvis
olika smastolder eller skamt om chefen ett substitut for bristande autonomi.
Aven om dessa handlingar kan framstd som meningslosa, fyller de anda sitt
syfte da de medfor en kénsla av kontroll i arbetet.
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Sammanfattning

| detta kapitel har de anstélldas vérdighetshandlingar i relation till chefen
beskrivits. Vardighetshandlingarna utgér ett satt for de anstéllda att skapa
och uppratthalla vardighet och pa sa vis hantera vardighetshinder i form av
orimliga  krav, stdndig kontroll, utsatt arbete och vanstyre.
Vardighetshandlingarna &r av identitetsframjande, rattfardigande eller
kompenserande karaktar. Hur de tar sig uttryck sammanfattas i tabell 5.1.

Tabell 5.1. Vardighetshandlingar mot chefen

Vardighetshandlingar Uttryck
Identitetsframjande Anpassa sig
Rollseparera
Latsasarbeta
Leka
Rattfardigande Omskapa sin syn pa

problematiska arbetsvillkor
Férminska problematiska
arbetsvillkor

Kompenserande Stjala
Forlojliga
Maska
Fuska
Protestera

De identitetsframjande vardighetshandlingarna syftar till att uppratthalla
vardighet genom att pa olika satt skydda de anstalldas yrkesidentitet eller
sjalvbild i arbetet fran vardighetshindrande krav och villkor. Detta tar sig
uttryck genom att de anstéllda anpassar sig till kraven och gor dem till sina
egna alternativt separerar sin egen personlighet fran den serviceroll som
arbetet kraver. Vidare latsasarbetar de i situationer da de saknar
arbetsuppgifter eller ar osékra pa hur de ska agera samt &gnar sig at olika
lekar for att skapa mening.

Genom réattfardigande vardighetshandlingar uppratthaller de anstéllda
vardighet genom att legitimera eller forneka arbetsinnehall och foreteelser

121



som annars hindrar deras vérdighet. Detta tar sig uttryck genom att de
omskapar sin syn pa samt forminskar olika problematiska arbetsvillkor.
Omskapandet innebéar att de anstdllda vénder nackdelar till férdelar medan
forminskandet innebér att de framh&ver positiva aspekter samt skapar
forstaelse for och skrattar bort det som upplevs problematiskt.

De kompenserande vérdighetshandlingarna syftar till att védga upp for det
som hindrar upplevelsen av vérdighet genom att pa olika satt skapa eller
aterta autonomi i arbetet. De kompenserande vardighetshandlingarna yttrar
sig i1 form av att dolt stjdla, maska, fuska och forl6jliga chefen samt genom
att Oppet protestera.

Utifran detta ser vi att identitetsframjande vardighetshandlingar avser att
skydda sig fran vardighetshinder, rattfardigande vardighetshandlingar att
omdefiniera vardighetshinder och kompensererande vardighetshandlingar att
strida mot vardighetshinder.
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6. KUNDEN SOM VARDIGHETSHINDER

Detta kapitel inleds med en introduktion av relationen mellan de anstallda
och kunderna. Med kunden infinner sig ytterligare en central aktér pa
scenen. Relationen mellan anstalld och kund kan, liksom relationen mellan
anstalld och chef, karaktériseras av under- och dverordning dar den anstéllda
I regel har en underordnad position. Underordningen i relation till kunden &r
forknippad med kundmoétets strukturella villkor, dar den anstdllda och
kunden spelar utifran olika regler och saledes har olika forutsattningar. Den
anstallda behover forhalla sig till och agera utifran sin roll som foretagets
representant medan kunden séllan behover forhalla sig till nagot alls.
Obalansen i kundmdtet utmdrks av idén om att kunden alltid har rétt. Nar
den anstallda dessutom har ett lagstatusyrke forstirks kundévertaget. Aven
om de anstdllda har skilda sociala bakgrunder och forhallningssatt till
arbetet, blir de bedomda och behandlade utifran den status deras yrke har i
samhallet. Omgivningens instéllning till lagstatusyrken speglas i kundmotet,
varfor kunderna inte bara ska ses som kunder utan ocksa som representanter
for omgivningen. De anstélldas méte med kunden kan saledes dven betraktas
som ett mote med det omgivande samhéllet. Tillsammans kan yrkets status
och kundmotets struktur saledes gora att de anstillda hamnar i ett slags
dubbelt underlage i relation till kunden.

Over- och underordningen mellan kund och anstalld ar emellertid inte helt
given. Exempelvis kan klass- och yrkestillhorighet, liksom alder och
erfarenhet, paverka hur respektive part definierar sig sjalv och hur métet med
motparten blir. Den anstéllda kan exempelvis befinna sig tillfalligt inom
yrket och identifiera sig med en framtida karriar inom ett annat yrkesomrade,
pa samma satt som kunden inte nodvéandigtvis har en hogre klasstillhérighet
eller ett mer statusfyllt yrke. Likasa kan kunden vara ung medan den
anstallda ar aldre och erfaren inom sitt yrke, vilket ocksa kan paverka 6ver-
och underordning i kundmdtet. En annan aspekt ar hur beroende kunden &r
av den anstalldas kunskap. De anstéllda har inga specialistyrken, men
daremot kan vissa inslag i arbetet krava viss specialkunskap sa som att jobba
i charken eller att ge rad om varor pa specifika avdelningar. Detta kan pa ett
effektivt sétt rubba kundens 6vertag. Kundmotet ar darfor inte statiskt eller
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allmangiltigt, da éver- och underordningen varierar eller férhandlas mellan
anstalld och kund.

Annat som gor kundmotet variationsrikt &r att de anstéllda hanterar olika
typer av kunder. De kunder som handlar i affaren, ater pa
snabbmatsrestaurangen eller checkar in pa hotellet eller baten, kan vara bade
latta och svara att betjana. Precis som det finns trevliga kunder, finns ocksa
besvarliga och otrevliga och ibland till och med valdsamma sadana.
Kunderna har olika forvantningar och krav och kan reagera med saval
irritation som tillfredsstallelse. Medan vissa exempelvis foredrar personlig
service, vill andra hellre gbéra jobbet sjalv. och anvénder
sjalvscanningssystemet. Kunderna har ocksa olika intresse av interaktion;
medan vissa inte vill prata alls kan en pratstund fér andra vara det primara
syftet med besoket. De anstéllda har saledes att hantera en flora av olika
kunder, vilket framférallt blir intensivt i kassaarbete. Har kan det interaktiva
servicearbetet liknas vid en slags lopande band-interaktion dér det &ar svart att
fysiskt komma ifran kunden.

Det finns dven andra aspekter som paverkar kundmotet. Ett exempel pa en
sadan aspekt ar hur frivilligt eller patvingat motet ar. Frivilligheten kan
exempelvis problematiseras genom att jamféra méten i den ordinarie kassan,
som kunderna sjalva har valt, med moten i sjalvscanningskassan dar
kunderna wvalt bort kontakt med personalen. Uppstar ett mote i
sjalvscanningskassan &r det i regel forknippat med missndje, da kunden
antingen blivit slumpmaéssigt utvald for kontroll eller ocksa stéter pa problem
med tekniken. Har ser vi ocksa en skillnad i om det &r den anstéllda eller
kunden som tagit initiativ till motet. Kundmatet paverkas éven av syftet med
det, till exempel om kunden endast vill genomga en transaktion eller om
kunden vill beromma eller klaga. Medan anstdllda i mataffar och
snabbmatsrestaurang har varierande kundmoten, uppsoks stédarna i regel
endast av kunder som vill klaga, da transaktionen sker genom annan personal
och eventuellt berdm symboliseras genom dricks snarare an ett personligt
mote.

Aven om motet mellan anstalld och kund péverkas av de anstilldas
underldge, ar kundmotet saledes &nda dynamiskt och variationsrikt.
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Relationen mellan kund och anstalld férhandlas och olika kunder och
forutsattningar paverkar motet.

| detta kapitel redogors for vardighetshinder i relation till kunden. I andra
studier har vardet av positiva kundmdten beskrivits. Kunder dar exempelvis
en viktig kalla till mening, gladje, tillfredsstéllelse och valbefinnande i
servicearbete (se t.ex. Korczynski 2003:57). Emellertid &r det den negativa
sidan av kundmagten som &r fokus for detta kapitel.

Besvarliga kunder ar ndgot de anstillda maste hantera dagligen (se &ven
Ivarsson & Larsson 2009:94ff.). | engelsksprakig litteratur anvands olika
benamningar for detta fenomen, sa som problem customer behavior (Bitner
et al. 1994), dysfunctional customer behavior (Harris & Reynolds 2003),
jaycustomer behavior (Harris & Reynolds 2004) och customer misbehavior
(Daunt & Harris 2011). Dessa skulle kunna 6versattas i termer av negativt
kundbeteende och omfattar alltifran lindrigare foreteelser till rent av
brottsliga handlingar. | Salomonsons och Fellessons (2014) studie om
besvérliga kunder i svensk kollektivtrafik, forekommer savél verbala
évergrepp som hot och fysiskt vald. Harris och Reynolds (2004) visar att
verbala forolampningar ar den vanligaste formen av daligt kundbeteende,
foljt av skadegorelse pa egendom och fysiskt vald i kundmotet.

Hanteringen av besvarliga kunder Overlats i regel till de anstillda. Detta
beror pa att det ses som en naturlig del av det dagliga arbetet (Leppanen &
Sellerberg 2010). Bishop et al. (2005) menar dven att chefer kan utnyttja
idén om att kunden alltid har ratt, for att urskulda att de anstéllda far sta ut
med besvarliga kunder. Leppanen och Sellerberg (2010) gor en atskillnad
mellan problem, krangel och besvérligheter for forstaelsen av hur chefer ser
pa olika situationer som uppkommer och vem som bar ansvaret. Problem
asyftar stolder eller bedragerier eller andra stérningar som paverkar
organisationens grundlaggande funktionssatt. Dessa problem atgardas av
organisationen och det anses ocksa vara legitimt att anstallda blir upprorda
over dem. Krangel daremot, i form av exempelvis irriterade eller
otacksamma kunder, anses bade av chefer och anstéllda vara nagot som hor
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till arbetet och som de anstéllda far rakna med. Krangel anses saledes inte
lika legitimt att bli upprord 6ver och leder heller sallan till atgarder. Till
besvarligheter raknas exempelvis nonchalans, nedlatenhet eller rent av
rasism och sadant som skapar starkare emotionella reaktioner och som
innebédr en psykosocial belastning for de anstallda. Har rader dissonans
mellan chefer och anstillda, da cheferna menar att besvéarligheter inte ar
nagot som hotar verksamheten och darfor tenderar att betrakta dem som
arbetsvillkor. Det som i foreliggande studie upplevs problematiskt i de
anstalldas relation till kunden &r, enligt Leppénens och Sellerbergs (2010)
typologi, krangel och besvarligheter, da det framst ar detta som uppkommer i
det vardagliga motet mellan kund och anstélld. | denna studie gors emellertid
ingen atskillnad mellan krangel och besvérligheter, da det forefaller svart att
klassificera exempelvis nonchalans och nedlatenhet som antingen krangel
eller besvérlighet samt vad som utgor en psykosocial belastning. Foljaktligen
anvander jag den Overgripande bendmningen besvérliga kunder nar de
anstélldas negativa kundupplevelser beskrivs.

Omgivningens nedvarderande forhallningssatt till 1agstatusyrken speglas inte
sallan i kundmoétet. Som framgatt har deras yrken lagt anseende och kan
forknippas med ett fysiskt eller socialt stigma (Hughes 1951). De intervjuade
upplever att det finns en uppfattning om att deras arbete inte kraver nagon
kompetens. Kasséren Molly som jobbar pa stormarknad menar att hon
framforallt kanner av detta nar hon serverar korv: "Nar man star i
[snabbmaten] ser folk en bara som en korvtant. Att man inte har nagon annan
kunskap &n korv. Och verkligen ser ned pa en.” De intervjuade beréattar
vidare att de stoter pa nedlatande reaktioner nar de i privata sammanhang
beréttar vad de arbetar med. Molly menar att reaktionerna uttrycker “att man
ar lite dum, troég... Att det &r lite synd om en”. Forestallningen om vad som
ar ett bra respektive daligt arbete samt hog och lag status &r starkt narvarande
i de intervjuades berattelser om omgivningens reaktioner och forhallningssatt
till deras yrke. Likasa i deras eget forhallningssitt till arbetet.

Jag vill inte ha ett jobb dar folk ser ner pa mig hela tiden. Nu sager jag
inte att jag vill bli advokat, men det hade varit trevligt med ett jobb dar
man faktiskt kan saga ’jag jobbar pa [mataffaren]!” och sa & man stolt
over det. FOr det ar jag inte nu. Nu ar det sa har: ’ja, jag jobbar pa
[mataffaren], jag vet, det &r ett skitjobb’/../ Jag tycker inte att det &r ett
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skitjobb, men man maste typ skammas for att det &r ett pinsamt jobb
(Shereen, kassor i mataffar).

Aven om de anstillda sjdlva inte anser att de har ett daligt jobb, forekommer
det att de speglar sitt yrke i andra méanniskors égon (se spegeljaget; Cooley
1983) och skams. Exempelvis framkommer att de, savida ingen fragar,
tenderar att dolja var de arbetar. Status blir darmed latt en kélla till
frustration och stress som Mills (1951:239f.) bendmner statuspanik. En
annan bendmning &r statusstress, vilken kan beskrivas som en &ngslan 6ver
hur andra uppfattar oss, att vi inte kanner oss tillrackligt framgangsrika och
att var respekt och vardighet ska hotas (de Botton 2004).

Det som hindrar vardighet for de anstallda i relation till kunden &r for det
forsta missbruk av kundféretradet, da de anstéllda upplever att kunder beter
sig respektlost. Det vore for drastiskt att pasta att besvarliga kunder 6ver lag
hindrar vardighet, utan snarare utgor de ett vardighetshinder forst nar de
upplevs respektlosa. Feinberg (1973) skiljer mellan tre olika typer av
respekt; respekt i betydelsen att ha en viss radsla for exempelvis havet eller
gatugéng, observantia i avseendet allas lika varde samt reverentia som avser
en slags vordnad for de som &r vérda att se upp till. Nar jag talar om
respektloshet i kundmotet asyftas observantia, har i betydelsen att kunden
inte bemater den anstallda pa en jamlik niva. Respektldshet kan saledes sétta
de anstallda i underldge och upplevas som ett missbruk av kundforetradet.
Kapitlet avslutas med en redogorelse 6ver det andra vardighetshindret i
kundmotet, nadmligen skrdmmande kunder. Detta innebér att kunder
trakasserar, hotar och anvander vald.

Missbrukat kundforetrade

Aven om det pd arbetsplatserna i studien inte &r uttalat, karaktiriseras
kundmoétet av assymetri dar kunden har foretrdde (Ivarsson & Larsson
2009:94, Sayer 2007:23f., MacDonald & Sirianni 1996, Hochschild 2012:86
[1983]). Kundforetradet byggs dels upp av ett tolkningsforetréade, i
betydelsen att kunderna anses ha ratt att tolka och kommentera en situation
eller handelse utifran egna upplevelser, och dels ett kansloforetrade i den
meningen att de anses ha rétt att uttrycka spontana kanslor utan att ta héansyn
till hur de mottas. Kundens tolkning och kanslor anses saledes ha féretrade
framfor den anstélldas tolkning och kénslor. Emellertid forefaller det svart
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att skilja tolkningsforetradet och kéansloforetradet at, da det i praktiken blir
samma sak. Kundernas privilegium att tolka situationen medfor i regel att de
ocksa uttrycker kanslor kring det intraffade.

De anstallda framhaller hur de forvantas sta ut med bemdétanden vilka de
som privatpersoner aldrig skulle acceptera. Upplevelser av respektlosa
kunder ar en naturlig del i servicearbete (Bishop et al 2005) och nagot de
maste hantera. Forestallningen om kunden som 6verordnad legitimerar dven
besvarliga kunder medan den begransar de anstélldas mojligheter att agera
(Aberg 2007:139). P4 det sattet blir ocksé den anstélldas position mer utsatt
for besvarliga kunder (Bishop et al. 2005). Kassan é&r en naturlig
uppsamlingsplats for kundernas klagomal (se aven Kvist 2006:156), da det
ar den givna platsen for kundmdtet men ocksa for att det kan vara
otillrackligt med personal ute i butiken. Det kan ocksa bero pa att det ar for
fa kassor Oppna, vilket i regel medfor langa kder och missndje. Da
kassapersonalen befinner sig pa en lag hierarkisk position inom
organisationen &r de dock sallan inblandade i vare sig prisséttning, inkop
eller andra beslut och har fa mojligheter att paverka och framfora kundernas
kritik. Kassoren Shereen beskriver den utsatthet och det underldge hon
kanner nar kunderna kan bete sig som de vill, medan hon sjalv maste iklada
sig ett "happy face” och vara trevlig, le och inte agera som hon normalt sett
skulle géra. Aven om de anstallda har intagit en roll och inser att kundens
respektloshet inte ar riktad mot dem personligen, har de svart att inte
paverkas. Samma sak galler respektloshet som beror pa att kunden
exempelvis ar pa daligt humor eller inte tanker sig for. De intervjuade uppger
att de tar illa upp, blir irriterade, arga, pa daligt humor, ledsna, nervosa, far
ont i magen eller rent av hatar det och ké&nner sig krankta. Enligt Harris och
Reynolds (2003) kan hotfulla och oférskamda kunder fa negativa
konsekvenser for anstdllda i form av minskad motivation och
arbetstillfredsstallelse, men ocksa ilska, depression, stressreaktioner, angest
och fornedring et cetera. Det forekommer olika ledningsstrategier som syftar
till att lara serviceutOvare att battre hantera besvérliga kunder, men dessa
strategier kan forefalla vardighetshindrande i sig. MacDonald och Sirianni
(1996:17) ger ett exempel dér serviceutdvaren rekommenderades att se sig
sjalv som en soptunna som enkelt kan tommas vid dagens slut.
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Det som hér hindrar vardighet ar saledes kunder som anses missbruka sitt
foretrade genom att vara respektlosa. Missbrukat kundforetrdde kan delas in i
bade en outtalad och en uttalad respektldshet, vilket redogdrs for nedan.

Outtalad respektloshet

Den outtalade respektlésheten framtrader indirekt genom kundernas satt att
agera, tilltala och forhalla sig till personalen och deras arbete. Aven om
respektlosheten har inte uttrycks explicit, upplevs den som uppenbar hos de
anstéllda. Den outtalade respektlosheten kan exempelvis handla om
missriktad valvilja, i form av ifragasattanden av de anstélldas yrkesval och
uppmaningar om att borja studera. Den missriktade valviljan bygger pa
fordomar om lagstatusyrken och de som utdvar dessa. Arbete ses som ett
matt pa framgang och lagstatusyrken som ett tecken pa brist pa framgang.
De anstéllda upplever en utbredd uppfattning om att de inte har kommit
sarskilt langt i livet, att de har laga ambitioner eller rent av sldsar bort sitt liv.
Den laga statusen, I6nen och bristen pa karriarutsikter gor att deras jobb blir
stamplat som “skitjobb” hos omgivningen. De intervjuade beréttar om
kunder som tar sig ratten att lufta sina asikter hogt, utan att fundera narmare
pa hur det mottas. Aven om de i regel menar val nar de ifragasatter de
anstélldas arbete och pa olika satt uttrycker att de borde gora nagot "béattre”
av sina liv, upplevs det respektlost for de anstdllda. Ett exempel &r nar
kassoren Shereen berattade for en kund att hon sokt en universitetskurs da
hon inte var saker pa att hon ville jobba kvar och fick svaret: "Nej det &r
klart, vem vill ha det har jobbet sa lange?”. Det forutsétts vidare att
servicearbetaren vantrivs med sitt arbete. Shereen beréattar till exempel att
kunder kan ifragasatta att hon ar glad och att hon kéanner att hon maste
motivera varfor hon &r glad.

Den outtalade respektlosheten yttrar sig ocksd i brist pd respekt for de
anstélldas arbetsuppgifter. Detta bestar exempelvis i att kunder forlojligar de
anstalldas rutiner och darigenom dven de anstéllda. | intervjuerna framhalls
hur kunder hanar de anstillda nar de staller merforsaljningsfragor, vill
kontrollera legitimation och begar pant for att lana ut toanyckeln. De
intervjuade berattar om kunder som flinar och fragar om toanyckeln
verkligen &r sa vardefull och kunder som ifragaséatter de anstalldas syn nar de
ber att fa se legitimation. Avsaknad av respekt for arbetsuppgifterna visar sig
ocksa genom att sabotera eller std i vagen for det dagliga arbetet.
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Hotellstadarna mater bland annat géster som slanger sitt skrdp rakt pa golvet
trots att det star en papperskorg bredvid. Eller som inte flyttar pa sig for att
underlatta personalens arbete. Kim beréttar om en manlig gast som inte ville
flytta sig fran sin dator, utan lat henne krypa under skrivbordet for att
komma at med dammsugaren. Liknande upplevelser illustreras i Cruz (2014)
studie om stadare, dar gasterna lagger beslag pa de omraden som ska stadas.
De anstéllda beréattar ocksa om kunder som hindrar deras arbete genom att
forvanta sig att bli uppassade. Kassoren Shereen menar att en del kunder
raknar med att fa full service under sin vistelse i affaren, exempelvis genom
att obekymrat begéra att fa sina varor hamtade.

Kunder kan ocksa upplevas outtalat respektlosa nar de anvander ett
nedlatande tilltal gentemot personalen. Exempelvis beréttar de anstallda att
kunder kan pakalla uppmarksamhet genom att skrika "tjejen” eller ”6h” pa
ett nedvérderande satt. Amerikanska studier visar dven att servicearbetande
kvinnor kan bli kallade exempelvis "my girl”,”baby”, "honey”, ”blondie” et
cetera (Ehrenreich 2007:15, Macdonald & Sirianni 1996:16). Framst ar det
sjalva tonen kunderna anvander som avgor hur det mottas och som gor att

anstéllda k&nner sig nedtryckta:

En del forstar inte sjalva hur de uppfattas, en del ar bara spydiga mot en
nar de kommer. ’Lilla du!” /../’Ska jag heja pa dig?’ [nedlatande blick].
Lite det dar, "du &r nan som bara sitter dar, ta betalt nu da sa jag kan
ga’. Lite den stilen (Katja, kassor i mataffar).

Det kan ocksa handla om brist pa tilltal 6verhuvudtaget, da de anstéllda
upplever sig bli ignorerade. De moter exempelvis kunder som later bli att
svara nar de halsar, som inte svarar pa fragor och som inte moter deras blick.
Sayer (2008:20) menar att alla relationer som syftar till ett ekonomiskt
utbyte har en instrumentell natur och kan hota de anstélldas vardighet, savida
man inte visar respekt for dem som personer. Ett minimum for att signalera
denna respekt ar enligt Sayer att kort och gott halsa. Det finns forstaelse
bland de anstallda for att kunderna kan vara stressade och trétta och kunden
anses inte heller ha nagra ataganden i motet med de anstallda, men det som
upplevs respektlost ar nér kunderna medvetet ignorerar. Sennet (2003:3)
framhaller att brist pa respekt kan vara lika krankande som en direkt
forolampning. Aterigen liknar de intervjuade den egna yrkesrollen vid en
robot. Robotliknelserna ar saledes inte bara ett resultat av emotionella krav
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och andra pafrestningar, vilket beskrivits tidigare, utan ocksa en féljd av
kundernas agerande. Kassapersonalen anser att kunden inte alltid ser
kassoren som en levande manniska med kanslor, utan snarare som en maskin
eller i basta fall “hon i kassan”. Kassdren Shereen paverkas starkt av att inte
bli sedd och gor aterkommande robotliknelser under intervjun:

Vissa ser mig som en maskin, alltsd de bryr sig inte. Vissa pratar i
telefon, de skiter i att jag... Och sen nar man har 6égonkontakt och
fragar om de vill ha kvitto sa liksom viftar de pa handen for att de inte
vill ha det. Och det kénns lite ignorant. FOr jag menar, jag ar en person
och nér jag betjanar dig, da vill jag garna att du ska se mig ocksa.

Den outtalade respektldshet som de anstallda upplever i kundmétet yttrar sig
saledes mellan raderna i kundernas satt att interagera med personalen.
Respektlosheten kan ocksa vara mer direkt och rattfram, vilket redogdrs for
nedan.

Uttalad respektloshet

Den respektloshet som de anstéllda upplever i kundmotet kan ocksa vara mer
explicit uttryckt och bendmns hér uttalad respektloshet. Denna respektloshet
framtrader genom att kunder 6ppet uttrycker sin kritik mot personalen och
deras arbete. Detta yttrar sig framforallt i form av olika pahopp. Pahoppen
handlar inte minst om att kunderna pa olika sétt anklagar personalen for att
vara inkompetent och Gppet hanar dem. Pernilla pa snabbmatsrestaurangen
beréttar att en kund i spydig ton fragat om hon var under utbildning, néar hon
inte kunde fa upp kassaladan och behévde hjélp av en arbetskamrat. | andra
exempel fran snabbmatsrestaurangen beskrivs hur gaster skallt ut och
forodmjukat personalen efter att deras hamburgare blivit forsenade. Kassoren
Molly upplever framforallt att det &r krankande nar kunder kritiserar sa att
andra hor.

Pahoppen handlar ocksa om brist pa tillit till personalens kompetens och
hederlighet (se dven Leppéanen & Sellerberg 2010). Kunders brist pa tillit
baseras sannolikt pa tidigare fel som uppstatt, sa som felaktiga prisuppgifter
eller att en vara registrerats tva ganger, vilket kan ha sin grund i saval
systemfel som oavsiktliga fel av personalen. Det som dock upplevs
problematiskt &r nar denna brist pa tillit 6verfors pa enskilda anstallda som
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da far sin kompetens och hederlighet ifragasatt. Bristen pa tillit till de
anstélldas kompetens innebér bland annat att kunder kréaver att nagon hogre
uppsatt ska intyga att kassapersonalens ord stammer. Bristen pa tillit till de
anstéllda innebdr &ven att kunderna misstror deras hederlighet. Kassoren
Shereen beskriver hur kunder, som missuppfattat vilken vara en viss skylt
avser, anklagar personalen for att forsoka lura dem pa pengar alternativt
ljuga for att slippa erkdnna att de har skyltat fel. Shereen beskriver &ven hur
hon en gang bad om ursakt till en kund som kom tillbaka och klagade, da
hon hade rakat scanna in en vara tva ganger. Kunden visade da sin misstro
genom att sarkastiskt sdga "mm o0jda, du rakade". Det som upplevs
respektlost bland de anstallda &r saledes inte att kunder patalar fel, utan att de
uttrycker att den anstéllda medvetet orsakade felet. Foljande beréattelse
beskriver en liknande situation:

Damen som minsann visste vad som forsiggick

Hon tittar pd mig med stor misstanksamhet, sedan pa vagen mellan oss, sedan pa
mig igen. Hon haller hart om sitt omsorgsfullt plockade godis och lagger med stor
tveksamhet fram pasen pa bandet.

-Ar det ni som véager? fragar hon.

-Ja?

Hennes 6gon smalnar innan hon pa nytt tar till orda.

-Men da kan ni ju lagga en hand pa vagen sa att det blir tyngre? Och sa far jag
betala mer &n jag ska!

Jag tystnar, hittar inte riktigt de réatta orden. Tror hon verkligen att vi roar oss med
sddant? Lurar stackars aldre damer genom att manipulera vikten pa deras
plockgodis?

-Jo, men sadant gor vi naturligtvis inte, sager jag och forsoker mig pa ett
betryggande leende.

Damen ser dock inte det minsta 6vertygad ut, utan tittar sig omkring som for att
soka medhall. Till sist bestammer hon sig anda for att betala, men egentligen vet
hon precis vad det ar som forsiggar.

Pahoppen handlar vidare om att kunder dverfor sin egen ilska pa personalen.
Detta ar framforallt fallet i situationer nar kunderna blir generade dver att
sjdlva ha fel eller Gver att inte forstd hur nagot fungerar. Det ror sig
exempelvis om tillfallen da kunden uppenbart saknar pengar pa kontot, men
istallet visar ilska och hévdar att kassapersonalen inte beharskar tekniken.
Enligt samma monster papekar kunder som inte  beharskar
sjalvscanningskassorna att dessa kassor ar vardel6sa. De anstéllda beskriver
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att manga kunder ar frammande infor teknik, vilket skapar osakerhet och
motvilja och uttrycks genom ilska. Vidare &r den slumpmaéssiga kontroll som
forekommer i sjalvscanningskassan ocksa foremal for en hel del gissel,
varfor personal som ansvarar for dessa kassor framst kommer i kontakt med
kunder som upplevs besvérliga pa olika sétt.

Forutom att respektlosheten kan vara savél outtalad som uttalad, kan den
ocksa riktas bade nedat och at sidan. Respektloshet som riktas nedat kan
forklaras av yrkets laga status i samhallet och overfors pa den enskilda
anstéllda i kundmotet i form av nedvérderande eller nedlatande kunder. Det
kan ocksa handla om att kunder uttrycker ilska eller tar sig friheter som
kanske inte hade varit fallet i andra sammanhang dar de har storre respekt for
mottagaren. Respektloshet kan ocksa riktas at sidan, da det inte ligger nagon
hierarkisk forklaring bakom. Oavsett vad som ligger bakom respektlésheten,
utgor den ett vardighetshinder for de anstéllda. Likasa utgdr respektlosheten
ett vardighetshinder oavsett om den ar personligt riktad och oavsett om den
ar avsiktlig eller inte. Detta bottnar i den institutionaliserade ordningen dar
kunden anses ha foretrade och den anstallda maste forhalla sig till rollen som
foretagets representant och inte kan agera spontant pa samma villkor.
Visserligen saknar kunden foretrade i formell mening nar det ar fragan om
hot, vald och trakasserier, da den anstallda har lagen pa sin sida. Men tills
vakten eller annan hjalp finns pa plats, sitter den anstéllde ofrankomligen i
underlage utan mojlighet att varja sig mot kunden.

Skrammande kundmoten

Kundmoten kan ocksa upplevas obehagliga eller direkt skrammande for
personalen. Detta gar utdver den respektlshet som beskrivits ovan, da det
har ror sig om sexuella trakasserier, hot och vald. Dessa méten utgor ett
allvarligt hot mot de anstédlldas vardighet da de, forutom den radsla de
medfor, &dven sétter den anstéllda i ett utsatt 1&ge. Exempelvis kan dessa
situationer innebéara att den anstéllda star hjalplos och ar direkt beroende av
hjalp fran vakt eller polis.
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Sexuella trakasserier

De kvinnliga anstéllda beskriver att manliga, i regel dldre, kunders beteende
mot dem kan vara sexistiskt.”’ Exempelvis kan de f& privata fragor,
kommentarer, skamt och fula ord baserat pa kon eller sex och som upplevs
krankande. Den kvinnliga anstéllda kan exempelvis bli kallad ”javla fitta”
om kunden i fraga blir arg eller fa en klapp pa rumpan om kunden vill
skamta. Butiksbitrddet Vanja berattar: ”Det var en kund som kom in, vek
upp en porrtidning och sa att hon pa bilden hade snygga stovlar och fragade
om jag hade likadana”. Hon beréattar ocksa om kunder som sag henne som
mullig och darfor kunde fraga om hon véntade barn. En rapport fran
Arbetsmiljoverket (2014:kap. 7) visar att det frdmst &r kvinnor som blir
utsatta for sexuella trakasserier i kundmotet. Inom detaljhandeln &r det 11
procent kvinnor, jamfort med 3 procent méan, som under det senaste aret
blivit utsatta. | rapporten framgar &ven att det framst &r unga kvinnor som ar
utsatta for sexuella trakasserier. | aldersgruppen 16-29 inom serviceyrken,
varierar mangden kvinnor som blivit utsatta mellan 14 och 18 procent aren
2003-2013. Detta kan jamféras med den motsvarande siffran fér man som
varierar mellan 2 och 4 procent under samma tidspann.

Hot och vald

Det som framforallt upplevs obehagligt och skrammer de anstéllda, ar nér
besvérliga kundmaten 6vergar i hot och forsok till vald. Liksom Salomonson
och Fellesson (2014) framhaller, férekommer det inte bara verbala
dvergrepp, utan aven hot och fysiskt vald. Det framkommer i intervjuerna att
de valdsamma eller hotfulla kunderna i regel ar alkohol- eller drogpaverkade.
Kunder har kommit med direkta mordhot eller forsokt utsatta personalen for
vald. Forsok till vald kan enligt Paolo pa snabbmatsrestaurangen handla om
att nagon forsoker ta sig over kassalinjen och attackera personalen.
Kassorerna Laila och Lisa ger exempel pa ett mordhot:

Laila: Ellinor fick nagon kund som skrek att han skulle doda henne...
Lisa: FOr att hon hade vagt clementinerna som apelsiner eller om det
var tvartom/../

2 Att kvinnor i serviceyrken blir utsatta for sexuella trakasserier har fatt en del uppméarksamhet i
media, se t.ex. Dagens Nyheter 27 juni 2012, Metro 21 november 2012, Handelsnytt nr 5 maj 2015.
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Laila: Ja just det ja. Han skulle ju hanga henne i solnedgangen. Han
skulle vanta utanfor sen nar hon slutade.

Har, liksom vid sexuella trakasserier, framtrader en genusaspekt, da
upplevelser av att kanna sig utsatt for hot och vald i kundmatet framforallt
blir tydliga i kvinnornas berattelser. Detta kan enligt Hochschild
(2012:174ff. [1983]) forklaras av att kvinnors statusskéld” &r svagare. De
kvinnliga intervjuade berattar att de kanner sig i underlage i kundmotet och
upplever att kunder har lattare for att ta ut sitt missndje och ilska om det ar
en kvinna, speciellt en ung kvinna, som betjanar dem. Detta visar sig ocksa i
Salomonsons och Fellessons (2014) studie, dar det framgar att verbala
évergrepp och hot ar forknippat med servicearbetarens utseende, alder, kon
och etnicitet, dar unga kvinnor tycks vara mest utsatta. Nar det galler just
vald eller hot om vald, visar a andra sidan en rapport fran Arbetsmiljoverket
(2014:kap. 7) att det inom detaljhandeln ar fler mén &n kvinnor som blir
utsatta. 18 procent man, jamfort med 13 procent kvinnor, uppger att de under
det senaste aret blivit utsatta for vald eller hot om vald.
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Sammanfattning

Hur vérdighetshinder i de anstalldas relation till kunden yttrar sig,
sammanfattas i tabell 6.1.

Tabell 6.1. Vardighetshinder i relation till kunden

Vardighetshinder Uttryck

Missbrukat kundforetrade Outtalad respektléshet
Uttalad respektloshet

Skrammande kundmoten Sexuella trakasserier
Hot och vald

For det forsta utgor kundforetradet, vilket bestar av kunders tolknings- och
kénsloforetrade i kundmotet, ett vardighetshinder nar de anstallda upplever
kunderna som respektlosa. Kundforetradet blir saledes ett vardighetshinder
forst nar kunderna anses missbruka det. Den respektloshet som de anstéllda
upplever i kundmotet kan vara outtalad och yttra sig i form av missriktad
valvilja, brist pa respekt for de anstalldas arbetsuppgifter och ignorans eller
nedlatande tilltal. Respektldsheten kan ocksa vara uttalad i form av spydiga
pahopp dér kunderna Gppet hanar de anstéllda, uttrycker bristande tillit till de
anstéalldas kompetens och hederlighet och 6verfor sin egen ilska. FOr det
andra kan skrammande kunder hindra vérdighet nar det ar fragan om
provokation i form av hot, vald och trakasserier.

Det gar att gora en atskillnad mellan missbrukat kundforetrade och
skrammande kundmaten i forhallande till hur chefer ser pa de anstalldas
ansvar. De anstdllda forvantas i stort sett acceptera och sjélva hantera
respektloshet av olika slag, dven om det till viss del &r situationsberoende,
medan de daremot inte sjalva behéver hantera hot, vald och trakasserier pa
samma satt da det finns hjdlp och resurser att tillga (jfr Leppanen &
Sellerberg 2010).
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/. VARDIGHETSHANDLINGAR MOT KUNDEN

| detta kapitel belyses de anstélldas stravan efter vardighet i relation till
kunden. Véardighetshandlingarna ar ett satt att hantera olika aspekter som
hindrar vérdighet i kundmotet, har i form av missbrukat kundforetrade och
skrammande kunder. Liksom i relation till chefen &r vardighetshandlingarna
av identitetsframjande, rattfardigande och kompenserande karaktar.

Identitetsfrimjande vardighetshandlingar mot kunden

De identitetsframjande véardighetshandlingarna gar, liksom i relation till
éverordnade, ut pa att forsoka skapa eller bevara en positiv bild av sig sjélv.
Men hér handlar det inte om att hantera den egna sjalvbilden i relation till
arbetets krav och villkor, utan om att forhalla sig till sig sjalv och sitt arbete i
relation till omgivningens syn pa yrket. De identitetsframjande
vardighetshandlingarna utspelar sig saledes bade i kundmétet och i relation
till omgivningen i stort.

De tva forhallningssatt som huvudsakligen forekommer hos de anstallda &r
distansering och identifiering (jfr Ulfsdotter Eriksson & Flisback 2011:kap.
6, Flisback 2010). Nar de anstillda distanserar sig fran yrket forsoker de
legitimera sitt val av arbete genom att patala sin distans till det. Genom att
dela den allmanna synen pa yrket forsoker de vinna erkannande hos
omgivningen. Néar de anstdllda daremot identifierar sig med yrket &ar de
istallet mana om att forsvara det. De forsoker vinna erkédnnande genom att i
nagon man vilja omforhandla statushierarkin och motsatta sig synen pa yrket
som ett lagstatusarbete. Men oavsett om de anstéllda distanserar sig fran eller
identifierar sig med sitt arbete, forhaller de sig anda till omgivningens
nedvarderande syn pa arbetet. Ulfsdotter Eriksson och Flisback (2011:130)
menar att det ar svart att bortse fran hur andra ser pa oss nar vi betraktar oss
sjdlva. De betonar de manga forskningsresultat som pekar pa att anstéllda i
lagstatusyrken gor omgivningens syn pa dem till sin egen (jfr Cooley 1983).

De tva forhallningssatten distansering och identifiering varierar bland de
intervjuade och en och samma person kan ocksa pendla mellan dem i olika
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situationer. Ett exempel ar kassoren Shereen som, nar hon tidigare sag en
framtid inom sitt yrke, kunde identifiera sig med det och darfor ocksa hade
behov av att forsvara det. Nar hon daremot insdg att hennes arbete inte
passade henne i langden och tog beslutet att borja studera, forsdkte hon
istallet vinna erkannande genom att dolja sitt yrke eller att patala sin distans
till det.

Distansera sig

Genom distansering uppratthaller de anstdllda vérdighet pa sa vis att de
betonar sin distans till arbetet och delar omgivningens nedvérderande syn pa
det. Att inte identifiera sig med arbetet ar hér ett sétt att vinna erk&nnande
hos omgivningen. Distanseringen yttrar sig genom att de anstéllda tydliggor
en medvetenhet kring arbetets laga status samtidigt som de vill legitimera det
faktum att de jobbar dar. De poangterar att det inte &r nagot jobb att satsa pa
och att det for deras del endast ar tillfalligt. Likasa att det endast &r i vantan
pa nagot battre eller for att fa erfarenhet och tjana pengar. Beroende pa om
de anstéllda identifierar eller distanserar sig till sitt jobb gar det, liksom
Kvist (2006:184f.) podngterar, att gora en koppling till hur varaktig de ser
sin anstéllning. De anstallda som distanserar sig fran jobbet ser mer tillfalligt
pa det 4n de som identifierar sig med det. Aven Jordan (2011:165ff.) pekar
pa hur anstéllda i lagstatusyrken distanserar sig fran arbetet genom att se det
som nagot tillfalligt. Hon menar att de genom att betona arbetets tillfalliga
karaktar, forsoker 16sa motsattningen mellan ett vardigt jag och ett ovérdigt
arbete. Hur anstallda forhaller sig till jobbet kan enligt Whyte (1948) ocksa
bero pa deras klasstillhérighet. Han  beskriver hur tillfallig
serveringspersonal som dessutom har bakgrund i medelklassen har en storre
tendens att distansera sig fran arbetet &n vad deras arbetskamrater fran
arbetarklassen har.

De intervjuade ar har mana om att identifiera sig sjalva med aspekter utanfor
arbetet, sa som privatlivet eller karriarplaner inom ett annat omrade. Nar de
anstéllda tar avstand fran sitt arbete &r inte identiteten hotad av yrkets laga
status pd samma satt. Kassoren Lisa sager: "Jag kan ju inte séga att det var
dar jag sag mig for all framtid. Eller att det var ’kassorskan, det ar jag’”.
Anstéllda med ett distanserat forhallningssatt kan pastas ha en instrumentell

installning till arbetet, da arbetet i forsta hand ses som ett medel for att

138



forsorja sig eller ta sig vidare och de framst identifierar sig med nagot annat
an sitt arbete (se ocksa Blauner 1964, Eriksson 1998, Mills 1951).

Det som gjorde att jag kunde acceptera det var vél att jag tankte att det
ar tillfalligt, jag ska inte jobba har sa lange. Far jag nagot annat [jobb]
sa tar jag det (Katja, kassor i mataffar).

Distanseringen kan ocksa medfora att de anstéllda har lattare att sta ut med
pafrestningar i arbetet, s& som besvirliga kunder. Aterkommande framhéller
de intervjuade att de snart har tankt sluta pa arbetsplatsen, vilket uppenbart
har stor betydelse for dem. Aven jobbsokande vid sidan av nuvarande arbete
fungerar som ett satt att hantera pafrestningar. Jordan (2011:165ff)
poangterar att synen pa arbetet som kortvarigt fungerar som ett satt att
uppratthalla vardighet och skapa kontroll dver arbete som medfor lag 16n,
maktloshet och stigma, oavsett om de anstdllda faktiskt avser att hitta ett
annat jobb eller ej.

Identifiera sig

Nar de anstallda identifierar sig med sitt arbete ar de tvartom mana om att sta
upp for arbetet och skydda det fran nedvéarderande reaktioner fran
omgivningen.  Detta ar ett uttryck av  identitetsframjande
vardighetshandlingar i syfte att forsvara sin yrkesidentitet. De anstélldas
identifiering med arbetet ar nara forknippat med yrkesstolthet. Utifran detta
ser vi en mer engagerad installning till arbetet (Eriksson 1998).
Yrkesstoltheten bland de anstallda &r pataglig under intervjuerna, liksom i
olika studier av anstéllda i lagstatusyrken (Abrams 2002, Ashforth & Kreiner
1999, Chandler & Jones 2011, Chiapetta-Swanson 2005, Ehrenreich 2007,
Lucas 2011, Stacey 2005, Toynbee 2003, Ulfsdotter Eriksson & Flisbéck
2011, Amossa 2004). De anstéllda stravar efter positiva sjalvbilder och
yrkesidentiteter, vari stolthet &r en central del. Chandler och Jones (2011)
beskriver i sin bok Casino Women hur casinoarbetande kvinnor, som
befinner sig i en sexistisk och exploaterad miljo och med stark medvetenhet
om sin arbetarklasstillnérighet, har en tradition av starka relationer,
solidaritet och delad stolthet. ”Det handlar om vérdighet i arbetet” (2011:41)
som en av kvinnorna sager. Aven i sociala medier kommer yrkesstolthet till
uttryck bland lagstatusyrken. Pa webbplatsen Profile Engine finns
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exempelvis en grupp for stadare vid namn “Staderska & Stolt”.* |

gruppbeskrivningen star:

En grupp for alla oss som arbetar som lokalvardare/liknande arbeten
och &r allmant less pa folks blickar m.m, for att vi /../ framstar som
pigor eller nat, mindre vérda och inte lika nddvandiga som andra i
samhallet! For det ar ju det vi faktiskt ar! Utan oss sa blir det inte kul!
Vi ér livsnodvandiga! Och vi &r stolta dver det ocksa! =) JA! Det finns
sa mycket myter och pahitt om oss stadande manniskor! Satt igang och
diskutera! Folk borde uppskatta att man tar reda pa deras smuts!

De anstélldas identifiering kan liknas vid det Hodson (2001) bendamner
citizenship. Detta begrepp har ingen koppling till det som i
managementlitteratur bendmns organizational citizenship behaviour och som
innebar att anstdllda ska vara lojala och ta initiativ som framjar
produktionen. Hodson talar istallet om yrkesstolthet genom att de anstéllda
gor arbetet mer véardigt for sig sjalva. | foreliggande studie betonar de
anstallda sin insats, utdkar sitt ansvar och gor fordelaktiga jamforelser med
andra, vilket gor det lattare for dem att identifiera sig med sitt arbete och
uppleva yrkesstolthet.

Betona sin insats

Upplevelsen av att gora ett bra jobb &r betydelsfull for att kunna identifiera
sig med och vara stolt dver sitt arbete. Strangleman (2006:186) menar att
aven om man fornekas vardighet av kunder och dverordnade, kan man énda
kénna stolthet i att gora ett bra jobb. Hos de intervjuade ar kanslan av att
utfora ett bra arbete betydelsefullt och likasa att representera foretaget och att
gora kunderna nojda. Nojda kunder ses har som ett bevis pa att de gjort ett
bra jobb. Att arbetet innebar fysisk och psykisk pafrestning i stressiga
miljoer &r nagot de ser som bra traning, pa sa vis att de utvecklas pa ett
personligt och arbetsmassigt plan. De utmanar och lar sig mycket om sig
sjalva och de blir battre pa att ta ansvar och hantera kravande situationer,
vilket de menar att de kommer ha anvandning for i bade arbetslivet och livet
I stort. ”Det &r ett satt att testa sina grénser/../ jag klarar av det har — jag kan
klara av vad som helst” sdger Rut pa snabbmatsrestaurangen. | de fall det ror
sig om kassatjanst beror stoltheten &ven pa att fa hantera en stor mangd

% http://profileengine.com/groups/profile/430917784/stderska-
stolt#/groups/profile/430917784/stderska-stolt, 2014-08-20.
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pengar och att fa vara kundernas sista bild innan de gar ut, vilket framstalls
som ett stort ansvar:

Det ar ett bra jobb. /../ Du &r ansiktet utdt. Du &r inte du utan du ar
[matkedjans] representant. Du ar den som ansvarar for att saker och
ting ska bli ratt, du ar kundens sista bild nar du gar ut, de kommer ihag
om det sitter en surkarring dar eller om det satt nagon som var glad.
Och det med att halla koll pa pengar, att hantera stress och press och
sura kunder, det ar ganska bra traning (Katja, kassor i matbutik).

Bilden av ”den goda l6nearbetaren” finns nérvarande, genom vilken de
anstéllda garna framstaller sig sjdlva som lojala, flitiga och ideala
arbetstagare. De betonar att de uppfyller alla krav och levererar pa sa vis en
positiv bild av sig sjalva infér omgivningen, vilket skapar stolthet. Pernilla
pa snabbmatsrestaurangen hanvisar exempelvis till handledarbocker och
patalar att det ar viktigt att halla rent pa utsidan av restaurangen da det avgor
kundernas forsta intryck samt att ett leende fran kasséren ingar i priset som
kunderna betalar. Kassoren Katja framhaller att halsa pa kunder ar "regel
nummer ett i [hennes] varld”. Hon betonar ocksa vikten av att halla
eventuella negativa kanslor inombords och det for hennes del aldrig &r nagra
problem att bita ihop.

Aven om de anstallda anser att de utfor ett bra arbete, ar de starkt paverkade
av yrkets status och omgivningens asikter. Under intervjuerna far jag
intrycket av att de forsoker 6vertyga mig, och kanske dven sig sjélva, om att
de gor ett bra jobb och att deras insatser ar uppskattade. Rut pa
snabbmatsrestaurangen atergar garna till att poangtera sina insatser och
tenderar att forsvara sin kompetens som om den vore ifragasatt. Exempelvis
illustreras detta ndr Rut séger sig vara “lite stolt” dver arbetet hon utfor, for
att sedan 6verga till att vara "valdigt stolt” vidare till ”jakligt stolt”.

Aven Ashforth och Kreiner (1999) beskriver hur anstéllda i I&gstatusyrken
framhdver en positiv sjalvbild eller yrkesidentitet med syfte att omférhandla
det stigma arbetet medfor. En teknik for detta benamner de recalibrating,
vilket handlar om att fa arbetsuppgifter av osmickrande eller negativ karaktar
att framsta som mindre och obetydligare medan mer accepterade inslag i
arbetet framhalls. Refocusing innebar istallet att forbise osmickrande och
negativa inslag i arbetet och istéllet se dessa som nagot instrumentellt som
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gors enbart for att kunna ta del av mer fordelaktiga arbetsuppgifter, avancera
eller bli upptéckt. Till sist innebar reframing att den anstallda ramar in bilden
av arbetet pa ett fordelaktigt satt (jfr Ulfsdotter Eriksson & Flisback
2011:172ff.). En strippa skulle exempelvis kunna hévda att hon underhaller
maéanniskor, snarare &n séljer sin kropp. Ulfsdotter Eriksson och Flisbéck (aa)
talar &ven om att lokalisera, vilket innebéar att anstéllda sarskiljer sig sjélva
och sitt eget yrkesutovande fran den generella uppfattningen om yrket.
Exempelvis kan de hdvda att just det egna arbetet eller arbetsplatsen ar béattre
an schablonbilden.

Utoka sitt ansvar

Ett annat satt for de anstéllda att lattare kunna identifiera sig med sitt arbete,
ar att utoka sitt ansvar. Da utvecklingsmojligheterna pa deras arbetsplatser ar
begrénsade, ar ett satt att utoka sitt ansvar informellt. Att informellt utoka sitt
ansvar kan ske i det lilla i form av att dndra pa rutiner och att ta egna initiativ
utanfor arbetsuppgifterna. Butiksbitrddet Vanja beréttar att hon och hennes
arbetskamrater har satt ihop ett stddschema, moéblerat om och skrivit en
introduktionsbok pa datorn med riktlinjer for bland annat 6ppning, stangning
och olika arbetsmoment pa lagret. Detta genererar stolthet da de anstallda
upplever sig vara medskapare till en arbetsplats som de trivs pa. Chiapetta-
Swanson (2005) belyser hur sjukskoterskor upplever att deras informellt
utokade ansvar, i form av egna rutiner for vardarbetet, forbattrar och
forenklar deras arbete och att det medfor stolthet trots brist pa erkdnnande
bade i samhaéllet och i den egna organisationen. Pa arbetsplatserna i studien
framtrader ocksa det informella ut6kandet av ansvar i relation till
arbetskamraterna. Som tidigare namnts kan de anstéllda ta pa sig en mer
inflytelserik roll genom att tilligna sig sjalv. mer kvalificerade
arbetsuppgifter.

Denna informella ansvarsutokning kan 6verga till att bli mer formell, vilket
innebdr  ytterligare  stolthet. Detta ar  framforallt  fallet pa
snabbmatsrestaurangerna, dar karridrstegen till viss del blir mer tydlig an i
matbutikerna och stadforetagen. Ett kliv uppat i karridrstegen kraver dock att
den anstéllda, forutom att ha jobbat flera ar pa arbetsplatsen, dven &r duktig
pa att visa framfétterna och ta for sig. Denna karridrstege upplevs saledes
inte tillganglig for all personal. Ett exempel pa nar arbetsuppgifter 6vergar
till att bli formella, dr nar anstallda blir tillfragade av chefen att ga ifran
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ordinarie arbetsuppgifter for att exempelvis bestdlla varor eller skota
administrativa uppgifter. Ett annat exempel ar att befordras till arbetsledare.
Under intervjuns gang brottas Rut pa snabbmatsrestaurangen mellan att a ena
sidan skammas Over sitt yrke och att & andra sidan forsvara det genom att
framhalla hur stolt hon &r. Ett sétt vilket hon forsvarar sitt arbete med &r just
att betona att hon har blivit befordrad:

Det ar val mest jag som tycker att "ah nej, vad pinsamt att sdga var jag
arbetar’.

Tycker du det?

En del ganger gor jag det. Och da lagger jag till arbetsledare sa kanns
det mycket béttre.

Att fa arbeta pa en avdelning med hogre status ar ocksa nagot som gor att de
anstallda lattare kan identifiera sig med och kanna stolthet dver sitt arbete. |
matbutikerna och snabbmatsrestaurangerna ar kassan ¢ver lag den minst
eftertraktade positionen och den som Ovriga arbetsomraden jamfors med. |
matbutikerna &r det framst arbete pa avdelningarna som star hogt i kurs. Har
far de anstallda fragor kring specialhandel och “slipper de sura karringarna
med rabattkuponger” som butiksbitradet Gunilla uttrycker det. Att da fa
"byta upp sig” fran kassan kan darfor forstds som ett stort kliv uppat.
Yrkesstolthet som en foljd av eget ansvarsomrade belyses aven i Amossas
(2004:161) studie. Amossa beskriver hur “kappdamerna”, vilka var utsedda
att jobba pa NK:s kappavdelning, hade hog status pa varuhuset och “lite
vardighet 6ver sig” som en intervjuperson i studien uttrycker sig.

Jamfora sig

Ndagot annat som gor det lattare att identifiera sig med sitt arbete, ar att
jamfora sig med andra. Genom férdelaktiga jamforelser med omgivningen,
upplever de anstéllda stolthet Gver sitt yrke och starker sin yrkesidentitet.
Resultatet gar i linje med det som framhalls i Ashforths och Kreiners
(1999:425f.) studie, att anstédllda genom dessa selektiva jamforelser kan
lagga vikt vid de jamforelser som bekraftar deras eget véarde och dér de till
och med anser sig vara 6verlagsna.

Jamforelserna riktas for det forsta horisontellt, da de anstillda jamfor sig
med andra individer eller grupper pa ungefar samma niva i statushierarkin.

Exempelvis jamfor de sig med arbetskamrater som de menar arbetar samre
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an dem sjalva. Genom att sarskilja sig fran sina “samre” arbetskamrater
framstaller de saledes sig sjalva som battre infor omgivningen. De
intervjuade malar upp bilder av sina arbetskamrater som mindre ambitiosa,
professionella och strukturerade samt mindre servicebendgna. Kassoren
Molly framhaller exempelvis att de nyanstallda "inte platsar” bland de mer
erfarna anstillda som har rutin pa hur arbetet ska ga till. Butiksbitradet
Lennart uttalar sig om arbetskamraters bristande serviceférmaga:

Det finns ju en del som é&r valdigt buttra och griniga/../. Jag vet inte
vilka urvalsprinciper vi har, vi har tagit in Kreti och Pleti, vi har tagit in
de som absolut inte &r lampade att jobba i affar for att de har en attityd
som inte passar/../ Jag kan sdga att jag har aldrig haft en kund som gatt
darifran férbannad.

Vidare jamfor sig de anstédllda &ven med andra grupper, frdmst med
konkurrerande foretag. Kassorerna Laila och Lisa papekar att personalen pa
deras arbetsplats ger ett mer personligt bemdétande till kunderna — och
dessutom har mer trogna kunder — an konkurrenten. Aven sammanhalining
bland personalen & nagot som genererar stolthet. Kassdren Shereen
fortydligar att hennes arbetsplats ar “one of a kind” till skillnad fran andra
mataffarer. Butiksbitradet Gunilla héavdar att just den avdelning pa
stormarknaden dar hon arbetar ”&r unik”.

Jamforelserna riktas for det andra vertikalt, da de anstéllda jamfor sig bade
nedat och uppat i statushierarkin. Jamforelser med personer eller yrken som
de anser har lagre status, ar ett satt for dem att k&nna stolthet Gver sitt eget
arbete — som i deras 6gon da stiger i status. Kassoren Shereen menar att hon
aldrig skulle kunna tanka sig att jobba som hotellstadare eller pa
snabbmatsrestaurang, vilka ar yrken som hon anser ligger “snéppet under”
butiksarbete rent statusmassigt. Vidare anser hon att arbete pa
snabbmatsrestaurang ar for opersonligt, till skillnad fran butiksarbete dar
kunderna ibland vill prata. De anstdllda jamfor sig ocksa med arbetslosa,
vilket ar ett effektivt sétt for dem att kénna sig stolta da de tillhor de som har
lyckats fa ett arbete. ”Det ar sa manga som inte har jobb alls” som Rut pa
snabbmatsrestaurangen sager. Eller ”jag ska inte klaga, jag har ju ett jobb i
alla fall” som kassoren Shereen uttrycker det.
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Jamforelser som riktas mot yrken eller personer hégre upp i hierarkin kan
tyckas markligt, men genom att de intervjuade betonar olika fordelar med sitt
arbete jamfort med hogstatusyrken, framstar deras eget arbete som battre.
Butiksbitradet Gunilla framhaller exempelvis att hon slipper den tunga
bordan som exempelvis lakare har. Hon behéver bara hantera materiella ting,
jamfort med manniskors liv. Detta fenomen illustreras dven i Flisbacks
(2008) studie dar de anstéllda betonar att personer som gor karriar sliter,
tvingas ta med sig arbetet hem, &r ohdlsosamma och branner ut sig. Dessa
personer anses felprioritera och ga miste om det som é&r viktigt i livet medan
de sjalva ar mer fria och dessutom mer omtanksamma som lagger tid pa
familj och vanner. Pa sa satt framstar deras eget arbete som en medveten
prioritering. Ett liknande exempel illustreras i Rollins (1996:2271f.) studie av
stddare. Genom att stddarna poédngterar att det inte ar social stallning som
avgor deras lycka, kan de uppleva en storre stolthet dver sig sjalva och sina
liv.

Jamforelser med yrken hogre upp i hierarkin behdver inte nddvéndigtvis
innebéra att de anstéllda forsoker framstalla sitt eget arbete som béttre, utan
ocksa att de vill poangtera likheterna mellan yrkena. Kassoren Katja berattar
att de anstéllda fatt skriva pa papper om att de inte far yttra sig om kunders
privata angelagenheter. Exempelvis far de inte tala om att en kund saknar
pengar pa kontot. Emellertid forstorar hon detta ansvar genom att framhalla
att hon har sekretess, vilket kan ses som ett satt att fa andra att associera
hennes arbete till arbetsplatser med hogre status, sa som sjukhus eller
banker, d&r anonymiteten &r av mer betydande karaktdr. Samma fenomen &r
tydligt i Fines (1996) studie dar exempelvis kockar jamfor sitt arbete med
konstnarens. Ett annat exempel kommer fran Flisbacks (2010:39) studie, dar
en livsmedelsarbetare gor liknelser mellan sitt eget jobb och
maskinoperatorens. Genom att de anstdllda liknar sina jobb med mer
statusfyllda yrken vill de hoja sitt eget yrkes erkédnnande (Fine 1996).

Nar de identitetsfraimjande véardighetshandlingarna i form av distansering
och identifiering har beskrivits, ar det framst de anstalldas syn pa sig sjalva
och sitt arbete i forhallande till omgivningen som har belysts.
Identitetsfraimjande vardighetshandlingar som riktas mot 6verordnade
innebdr att de anstallda forsoker skydda sin yrkesidentitet eller sjalvbild fran
de krav och villkor de moter i arbetet. | relation till kunder och omgivning
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forsoker de anstéllda istallet skydda sin uppfattning om sig sjélva och sitt
arbete fran nedvérderande asikter som de moter i samhéllet.

Rattfardigande vardighetshandlingar mot kunden

De réattfardigande vardighetshandlingarna i relation till kund har samma
funktion och féljer samma monster som i relation till chefen, da de gar ut pa
att de anstéllda omskapar och forminskar olika problem. Skillnaden &r att de
anstallda har inte bara legitimerar olika inslag i arbetet infor sig sjalva, utan
ocksa i motet med kunder och omgivning. For att kunna uppratthalla
vardighet dven i sjalva kundmotet, legitimerar de ocksa respektlésa och
skrammande kunder. Vi ser saledes en viss skillnad i vad det ar som
rattfardigas i de respektive relationerna, da det i relation till chefer framst &r
arbetsvillkoren som legitimeras medan det i relation till kunder ocksa ar
besvarliga kunder som legitimeras.

Omskapa arbetet infor andra

Forutom att de anstallda réttfardigar olika besvérliga inslag i arbetet infor sig
sjalva, rattfardigar de dem ocksa infor omgivningen. De forsoker vérja sig
mot uppfattningen att de har ett lagstatusarbete med daliga arbetsvillkor och
att det ar nagot fel pa de som blir kvar under en langre tid, genom att havda
att det "inte & vem som helst” som klarar av deras arbete. De vill inte ses
som offer som behdver “std ut” med ett daligt arbete, utan vill istéllet
framhava att de, till skillnad fran andra, klarar av att hantera ett jobb med
svara pafrestningar. Genom att pa detta sétt framstalla sig sjalva som former
omskapar de situationen till sin egen fordel och rattfardigar pa sa satt ocksa
besvérliga inslag i arbetet. De intervjuade gor exempelvis ingen koppling
mellan den hoga personalomsattningen och daliga arbetsvillkor, utan istallet
pekar de pa att det &r fa som &r av ratt virke och darfor slutar. De framhaller
att det bara ar vissa som kan hantera den psykiskt och fysiskt krdvande
arbetsmiljon och har det psyke, tempo, stresstalighet och talamod som krévs
for att bli kvar i langden. ”Jag tror nog det krévs ett speciellt psyke for att
palla” som kasséren Laila sager. Detta illustreras ocksa i Ashforths och
Kreiners (1999:421) studie, dar servicearbetarna rattfardigar sitt arbete
genom att se sig sjalva som tuffa som klarar av det, snarare an att de har
begréansade jobbalternativ. Detta skulle kunna jamféras med Goffmans
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begrepp fabrikation, som innebar att bygga upp en bild av nagot i syfte att
vilseleda omgivningen (Manning 1992:122), &ven fast det i de intervjuades
fall aven skulle kunna handla om att Overtyga sig sjalva (jfr Goffman
1986:112). Foljande ar ett utdrag ur intervjun med Pernilla och Paolo pa
snabbmatsrestaurangen:

Pernilla: Jobbar man pa [snabbmatsrestaurangen] sa & man ju anda...
Det kan ju inte vem som helst klara av...

Paolo: Nej, absolut inte /../ man [maste] vara ratt person for att jobba...
/.. man ska ha fullt fokus...

Pernilla: Mm. Det ar liksom ko till dérren hela dagen. /../ Jag tycker det
tar pa psyket ganska mycket.../../Alltsa jag tror att vi ar valdigt...
Paolo: Stresstaligare/../ Som sagt, som jag sa forut, det ar inte vem som
helst som kan klara av det. Vissa ar liksom ’nej jag orkar inte’ sadar,
men vissa personer &r de ratta...

Pernilla: Nej men sana [som inte orkar] &r inte kvar sa lange./../ De som
tycker det &r lite for jobbigt, det &r ju inte dem som cheferna ringer till
nar det ar kris.

Ndgot som kan ge en mdjlig indikation pa att de anstilldas positiva
framh&vande av sitt arbete just ar ett sétt att rattfardiga arbetet infor andra, &r
deras skepticism infor tanken pa att deras barn skulle ha samma arbete.
Visserligen svarar en del att de skulle kunna rekommendera jobbet for sitt
barn, men da kopplat till ett kraftigt "men”. Deras barn far garna jobba dar,
men da ska forutsattningarna vara de ratta. Exempelvis maste det vara
anstandig 10n, skéliga raster samt bra chef och personal. FOrutom rétta
forutsattningar far det ocksa bara vara ett tillfalligt jobb for att skaffa sig
arbetserfarenhet, inte ett mer langsiktigt arbete.

Skulle ni rekommendera jobbet for ert barn?

Laila: Som ett extrajobb...

Lisa: Ja, som ett extrajobb.

Laila: Om man vill ha ndgot nar man gar i skolan eller sadar/../

Lisa: Jag tror att ett sadant jobb som extrajobb ar helt okej/../

Laila: For ett ar kanske. Men jag skulle inte tycka om att mitt barn...
Jag hade inte velat att hon skulle stannat dar...

Lisa: ...hela sitt liv.

Laila: ...i flera ar. Nej. Det hade jag inte velat.

(Laila och Lisa, kassorer pa stormarknad)
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| det foljande, dar de anstélldas forminskande av olika besvérligheter i
kundmotet beskrivs, befinner vi oss i sjalva kundmotet och den dagliga
interaktionen med kunder.

Forminska besvarliga kundmaten

Genom att de anstdllda forminskar sina upplevelser av besvarliga
kundméten, rattfardigar de ocksa respektlésa kunder som annars utgor
vardighetshinder. For det forsta innebédr forminskandet att de anstdllda
skapar forstaelse for, och pa det sattet ocksa rattfardigar, kundernas
agerande. De intervjuade menar att det ar lattare att inte paverkas av
respektlosa kunder om de hittar ursakter till respektlosheten. "Det ké&nns lite
lattare om man tanker att/../ de sakert har en dalig dag, att hennes man vill
skiljas eller att hon inte far sig ndgot hemma”, sager kasséren Molly. Rut pa
snabbmatsrestaurangen kan avfarda kunders respektloshet genom att tdnka
att kunden ifraga ar trott eller pa daligt humor och har fatt sta i ko lange.
Likasd kan sexuella trakasserier forklaras utifrdn ren tankloshet eller
oforstand hos kunderna; "vissa kunder vet inte vad de gor”. De anstallda har
lattare for att inte ta kunders respektloshet personligt nar de kopplar ihop den
med sadant som ligger utom deras kontroll, sa som hemforhallanden eller
personlighetsdrag. ”De har egna problem och det har inget med mig att
gora”, som kassoren Shereen uttrycker det. Hochschild (2012:25 [1983])
beskriver hur anstallda far lattare att kdnna sympati for och vara trevlig mot
kunder, om de forestaller sig att de pa allvar lider av problem, varit med om
ett trauma eller hittar ndgon annan orsak som ursaktar beteendet (se dven
Ivarsson & Larsson 2009:99, Kvist 2006:160ff.).

For det andra ar humor ett sétt att forminska besvarligheter i kundmotet. Nar
de anstéllda skrattar at situationer dar de kant sig respektlost behandlade
eller blivit utsatta for hot, vald eller trakasserier, rattfardigar de ocksa dessa
handelser genom att géra dem obetydliga. Genom att exempelvis skratta at
att det finns “konstiga méanniskor” eller pa skamt iscensatta ett overfall,
minskar ocksa vardighetshindret. Humorn syftar inte till att vaga upp for
besvarligheter, som det forl6jligande som tidigare beskrivits som ett
motstand, utan syftar har saledes till att legitimera besvarliga inslag i
kundmotet.
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| detta avsnitt har rattfardigande vérdighetshandlingar, i termer av hur de
anstéllda legitimerar eller fornekar olika besvarligheter i relation till kund
och omgivning, beskrivits. | forra avsnittet beskrevs identitetsframjande
vardighetshandlingar, vilka innebdr att de anstallda skyddar sin bild av sig
sjalva och sitt arbete fran omgivningens nedvarderande asikter genom att
antingen ansluta sig till eller forsoka omférhandla dessa asikter. De
rattfardigande vardighetshandlingarna innebér istéllet att de anstallda
hanterar nedvarderande asikter om deras arbete genom att forneka, bade
infor sig sjalva och omgivningen, att det skulle finnas nagra besvarligheter i
arbetet. Likasa legitimerar de respektlésa och skrammande kunder genom att
framstélla dem som icke-problem. | det foljande fokuseras de anstalldas
kompenserande vardighetshandlingar.

Kompenserande vardighetshandlingar mot kunden

De kompenserande vardighetshandlingarna utspelar sig i den dagliga
interaktionen med kunder och innebér att de anstillda vager upp for
besvérliga kundmoten. Genom att aktivt uppratthalla eller omforhandla sin
position gentemot kunden undviker de anstallda att hamna i underldge och
bibehaller pa sa satt upplevelsen av vérdighet. Detta yttras for det forsta
genom att de anstéllda jamnar ut kundforetrddet i motet med respektlosa
kunder. For det andra kan det ta sig uttryck genom att de anstallda
konfronterar kunden nér de anser att denna agerar oacceptabelt. Till skillnad
fran vid utjamnande av kundforetrade som sker indirekt, ar konfrontationen
mer direkt da den anstéllda har Gppet satter granser.

Utjamna kundforetrade

Att utjamna kundforetradet ar ett sétt att uppratthalla vardighet i kundmotet.
Detta utjamnande handlar huvudsakligen om att utéva mikromakt (Asplund
1987) i form av att forsamra servicen och forldjliga, provocera samt
skambelagga kunden. Det &r saledes inte bara kunden som anvander
mikromakt for att skapa Overtag gentemot den anstéllda, utan dven den
anstéllda i syfte att inte hamna i underldge. Utjamnandet av kundforetradet
skulle ur ett ledningsperspektiv kunna betraktas som organisatorisk olydnad,
framst i form av sabotage (Ackroyd & Thompson 1999), forutsatt att de
anstélldas handlingar inte uppskattas av 6verordnade.
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Forlojliga

Forlojligande av kunder, som ett satt att jamna ut kundforetradet, uttrycks pa
samma sétt som ndr det riktas mot chefer, namligen i form av negativt prat
och sarkastiska skamt. Nar jag fragar Pernilla och Paolo pa
snabbmatsrestaurangen om det hénder att de anstéllda diskuterar kunder,
skrattar de och svarar att “det &r det enda vi gor”. Enligt lvarsson och
Larsson (2009:101f.) &gnar sig 56 procent av de anstéllda i deras studie at att
forlojliga kunder. Genom forldjligandet kan de anstdllda hantera negativa
kundupplevelser och reparera sjalvfortroendet som far sig en térn efter en
respektlos kund:

Vi snackar skit hela [tiden], men det &ar vart satt att hantera allt det har,
all skit som man far. | personalrummet [later det] typ ’ah, men du vet
den dar stammisen...”, ’ja, hon &r sa javla dum i huvudet och alla hatar
henne’, “och hon som ska halla pa s& har...”. For att snacka skit om
kunder — det ar vart satt att bli av med ilskan, att liksom fa ut det
(Shereen, kassor i mataffar).

Darr (2011) beskriver hur skdmtande om kunder utgdr en legitim kanal
genom vilken de anstdllda far utlopp for negativa kanslor. De
serviceanstallda i hans studie klassificerar olika typer av kunder och ger dem
forlojligande smeknamn. Forl6jligande &ger rum i det Goffman (2007
[1959]) bendmner back stage, vilket & utom hor- och synhall fran kunden.
De intervjuade beskriver hur de behaller beharskningen nar de, enligt
Goffmans terminologi, befinner sig front stage och méter kunder medan de
tillater sig att slappna av nar de ar back stage. Back stage maste inte
nddvandigtvis innebéra personalrummet eller annat avskilt utrymme, utan
personalen kan ocksa kommunicera genom interntelefonen. Darr (2011)
beskriver &ven hur forldjligande syftar till att skapa ett Overldge gentemot
kunden. Back stage har den anstallda, till skillnad fran i kundmotet,
tolkningsforetrade Over situationen och kan nu iscensatta situationen pa nytt
till sin egen fordel dar kunden aterges i nedsattande termer (se dven Bishop
et al. 2005:595f.). | studier beskrivs vidare olika positiva konsekvenser av att
skdmta om kunder. Exempelvis reduceras stress, spanningar och negativa
kanslor fran kundmotet (Korczynski 2003, Darr 2011) och det skapas
solidaritet i arbetsgruppen (Darr aa).
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De anstéllda utjamnar kundforetrddet &ven i sjalva kundmotet dér de
befinner sig front stage. Har kompenserar de for respektlosa kunder genom
att forsamra servicen, provocera och skambeldgga och undviker pa sa satt att
hamna i underlége.

FOrsamra service

Att férsdmra servicen innebér att de anstallda medvetet ger sémre service till
kunder som de upplever respektlosa. Ett exempel pa detta ar att bete sig pa
samma satt som kunden. Om kunden &r nonchalant &r den anstéllda saledes
nonchalant tillbaka. Kasséren Shereen beréttar:

Jag sager [i normala fall] sa har vill du ha kvittot? Varsagod!” Till dem
[de nonchalanta] stracker jag bara fram kvittot och sager ingenting, och
da blir de sa har/../’oj, hon ignorerade mig ocksa’. For jag vill inte att
de ska kéanna att jag ar ett offer pa nagot satt, jag vill att de ska kanna
att "0j, jag kan ocksa bli biten tillbaka’. S& det kanns bra att man
ignorerar tillbaka, verkligen.

En intervjuad i en studie av Bailey och McCollough (2000:62) framhaller att
ju mer respektlos och kravande kunden &r, desto samre service far han. De
anstallda ger ocksa samre service genom att lata bli att le, halsa och tacka
eller pa andra satt undvika att gora eller sdga sadant som forvantas av dem.
Detta ar ett exempel pa asocial responsloshet, vilket enligt Asplund (1987) ar
en mikromaktstrategi dar vi inte socialt svarar andra manniskor. Till skillnad
fran social responsivitet, dar vi spontant svarar andra méanniskor, hévdar
Asplund att detta ar ett uttdnkt och strategiskt beteende.

Andra exempel pa forsamrad service, i syfte att “ge igen” pa otrevliga
kunder, ar nar de anstéllda latsas ringa och prata med chefen i situationer dar
kunden inte har nojt sig med deras svar. Eller ndr de tar betalt for en
plastpase trots att kunden redan hunnit betala, vilket innebér att kunden
maste leta fram nagra mynt alternativt dra sitt kort igen. Vidare beréattar en
student med erfarenhet fran Systembolaget att de anstallda hade ratt att neka
kunder kop om de upptréddde hotfullt eller respektldst. Detta utnyttjades av
de anstdllda som deklarerade: “Jag séljer inte till dig”. Medvetet sdmre
service kan aven innebdra att anstallda "rakar” spilla mat pa gasterna (Harris
& Ogbonna 2002:169ff., Ivarsson & Larsson 2009:102). Likasa att de
serverar mindre portioner eller dalig 6l och att de saktar ner tempot om
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kunden har brattom (Harris & Ogbonna 2002:169ff.) samt tilldelar kunder de
samre sittplatserna pa flyget (Ivarsson & Larsson 2009:101). Enligt Harris
och Ogbonnas (2002) studie agnar sig mer an 90 procent av de anstéllda at
att dagligen ge samre service at otrevliga kunder, medan 100 procent har
noterat arbetskamrater som gor det.

Den samre servicen kan dven uttryckas genom beteende, kroppsprak och
tonfall. Exempelvis visar kassoren Shereen att nagot inte ar okej genom att
lata kort i tonen. Kassoren Molly sager: "Jag séger inte nagonting, men visar
med mitt kroppssprak att jag ar oerhort irriterad”. Enligt samma monster
beskriver Bailey och McCollough (2000) hur de anstillda bland annat
ignorerar eller ger kunden en svart blick. Likasa framhaller Leidner (1996)
hur de anstéllda kan korrigera kundens beteende genom sitt eget beteende,
exempelvis rynka pa 6gonbrynen eller inta en bister eller kylig uppsyn for att
fa kunden att exempelvis skynda sig eller sluta bete sig nedlatande.

Provocera

I motsats till att forsdmra servicen, innebér de anstalldas provocerande att ge
Overdrivet bra service genom att vara “for” trevlig. Emellertid ar det
uppenbart for saval den anstéllda sjalv som for kunden, att trevligheten bara
ar en fasad, varfor det ocksd forvantas vara provocerande for kunden. Den
Overdrivna trevligheten &r ett sétt for de anstéllda att visa respektlosa kunder
att deras beteende inte har nagon inverkan pa dem. Darmed slipper de ocksa
hamna i underlage.

Vad gjorde du da [nar du betjanar en jobbig kund]?

Det ar val bara att forsoka vara overdrivet till lags /../ En del ganger ar
jag Overtrevlig. Sahar: "Varsagod, smaklig maltid, ha en jattetrevlig
dag!’

Okej, for att ge igen pa nagot satt?

Ja, det blir n&stan det. /../ For de kan ju inte séga att de blir illa
bemotta/../ Overtrevlig kan man vara. /../ Forsoka vara extra glad
[nynnar pa en glad melodi] och sa.

(Rut, snabbmatsrestaurang).

Denna provocerande trevlighet ar en tacksam strategi pa sa vis att de
anstallda, som Rut lyfter fram, knappast kan bli anklagade for att ha betett
sig illa eller ha gjort nagot fel. En liknande strategi lyfts fram i studien av
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Bailey och McCollough (2000:60), dar en anstalld framhaller att extra
trevligt bemotande kan vara effektivt for att tydliggéra for kunder hur de
sjdlva beter sig. Detta leder oss in pa skambeldggande, vilket &r ett
ytterligare sétt att jamna ut kundforetréadet.

Skambelagga

Nar de anstallda pa olika satt forsoker fa respektlosa kunder att skammas,
upplever de att kunden i fraga forlorar sitt 6verlage. Exempelvis kan det
handla om att framstalla sig sjalv som offer eller martyr. N&r butiksbitradet
Vanja kande sig respektlost behandlad av kunder som fragade om hon
vantade barn nar hon inte gjorde det, forsokte hon ge dem daligt samvete:
"Jag svarade ’nej, jag ar bara tjock’, for da skamdes de”. Studenter med
erfarenheter fran snabbmatsrestauranger beréttar att nar kunderna ar
dominanta och kréavande, kan de inta ett medvetet underldge genom att svara
med spelad hdgaktning och undergivenhet. Ett exempel &r nar en anstalld
fragade en nedlatande och kravande kund om denna ville avnjuta sin maltid
i salongen™. Att de anstalldas undergivenhet ar spelad ar uppenbart for saval
dem sjalva som for kunderna.

Skambelaggande kan &ven handla om att pa ett oskyldigt men &nda
slagkraftigt satt havda sin position gentemot kunden. Kassoren Shereen
menar att genom att fa kunden att inse att det & han som har gjort fel och att
han far skammas, skapar det en slags upprattelse for henne:

Da blir man sa har "ha!’. /../ Sjalva faktum att de inser att de hade fel,
det racker for mig. /../ Och garna att de andra i kon far veta det ocksa.
Né&r de fattar att gud vilken idiotkund’ och nér kunden sjalv fattar att
’jaha, okej, det var mitt fel’...

Ett annat satt att havda sin position genom att fa kunden att skammas, &r att
svara respektlosa kunder med en artig men samtidigt utmanande fraga. Nar
kunderna ropar ”6h!” nér de vill ha hjalp, kan de anstallda istéllet for att
direkt sta till tjanst reagera med spelad forvaning over tilltalet: ”Jaha, var det
mig du ropade pa?”. Macdonald och Sirianni (1996:17f.) ger ett liknande
exempel fran bibliotek, dar kunderna ibland tar kontakt endast genom att
ropa titeln pa den bok de soker. Bibliotekarien kan da ironiskt fraga om
kunden ifraga soker en bok.
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Hittills har jag redogjort for olika satt att indirekt utjdmna kundféretradet.
Vidare kan de anstillda ocksa Oppet konfrontera kunden, vilket ar ett mer
direkt satt att havda sin position gentemot respektlosa kunder.

Konfrontera

Né&r de anstéllda konfronterar kunden innebar det att de Oppet markerar nér
nagot inte kanns acceptabelt. Konfrontationen blir pa sa vis ett satt att
kompensera for den respektloshet de upplever i kundmotet. Butiksbitradet
Vanja sager ifran till kunder som hon menar fortjanar det: ”Nar nagon har
kaxat sig eller varit otrevlig, sa har jag gett lite svar pa tal”. Pernilla och
Paolo pa snabbmatsrestaurangen beréttar att deras arbetskamrat, som vid
detta tillfalle stod i bilkassan, upplevde en kund respektlos sa till den grad att
hon slangde in hans vaxel i bilen och uttryckligen bad honom aka nagon
annanstans. Kasséren Molly pa stormarknaden beréttar:

Det var en kund som var oerhort otrevlig mot en kollega till mig.
Och... det brast for mig. /../ Jag gav den h&r kunden en utskéllning
som... ja jag var sjalv imponerad. Jag anvande sa manga fina ord och
anvande alla tekniker jag kunde och... En dag senare kom kunden och
bad om ursékt for sitt daliga beteende.

Andra exempel pa hur de anstéllda 6ppet konfronterar kunden ar att patala
att denna agerar fel eller att de inte tanker stalla upp pa det kunden kréaver (se
berattelsen nedan). Butiksbitradet Kenneth anser att det ar viktigt att halla sig
lugn, &ven om man fortfarande ska vara bestdmd kring vad som géller.

Mannen med bonuskortet

Utmanande lagger han sitt bonuskort pa disken mellan oss. Jag fragar om
kortremsan &r sliten och om jag ska registrera kortet manuellt, men nej, han vill att
jag ska dra kortet at honom. Jag satter pa autopiloten och instruerar honom om
hur kortet ska hallas och hur enkelt det &r, men mannen bara replikerar taggigt att
jag ska dra kortet at honom. Jag ska just till att ta upp kortet, trots att han ar fullt
frisk och utan hinder, nar han gor en irriterad gest med handen som indikerar att
jag ska rappa pa. Kanske &r det just darfor jag bestammer mig for att bara lata
kortet ligga. Mannen stirrar stint pa mig, 6gonen smalnar och det rycker vildsint i
ena nasborren. ”Du drar kortjaveln!” skriker han sa hela kon ryggar tillbaka.
Kanske skulle jag i det laget dragit kortet bara for att bli av med honom. Men det
gor jag inte. Kanske for att jag inte gor annat an drar kort at folk, kanske for att
det ar julrusch och mina axlar skriker mer an vanligt, men kanske framforallt for
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att denna aggressiva herre vill styra och stédlla och séanka mig till golvet. Jag
svarar istallet kort att han far dra bonuskortet sjalv. Mannen vagrar — det tanker
han da rakt inte gora. ”Nej, det behdver du inte, men da far du heller inga
bonuspoéng” sager jag. Kortet ligger kvar som en tickande bomb mellan oss och
mannens puttrande ilska intar nu formen av ett vulkanutbrott. Aven om jag senare
skulle komma att fortranga hur de resterande minuterna artade sig och dven om
jag helt skakig fick ga ifran kassan och hyperventilera pa parkeringen, minns jag
fortfarande hur nojd jag var Over att jag inte drog hans kort.

Nio av tio serviceanstéllda i Ivarssons och Larssons (2009:99ff.) studie
uppger att de anvander denna konfrontationsstrategi. Paules (1996:271f.),
som studerat hur servitorer hanterar moten med kunder, bendmner denna
strategi “waitress as soldier”, vilken gar ut pa att eliminera respektloshet
snarare an att snallt ta emot order. Butiksbitradet Gunilla menar att man med
tiden blir mer rutinerad i att hantera besvarliga kunder, dd man blir battre
bade pa att satta granser och att inge respekt. "Kunderna far ju inte kéra med
och behandla dig precis hur som helst” séger hon. Enligt Whytes (1948)
studie om serveringspersonal ar det ocksa framst erfaren personal som &ar
rutinerad i att hantera kunder. Exempelvis beskriver Whyte hur de, for att
forekomma otrevliga kunder, ser till att agera med pondus och inte ge
utrymme for nagon respektloshet fran kundens sida. Genom att visa vem
som bestammer tar de kontroll 6ver kundmotet, snarare an att reagera pa det.

De kompenserande vérdighetshandlingarna som beskrivits i detta avsnitt
innebar att de anstallda pa olika satt forsoker skapa eller bibehalla inflytande
gentemot respektlésa kunder. Detta yttras genom direkt konfrontation och
indirekt utjdmnande av kundforetréddet. Det indirekta utjdmnandet kan ses
som en reaktion pd kundmotets strukturella villkor, dar den anstallda
behover forhalla sig till rollen som foretagets representant och darfor haller
till godo med att utmana kunden pa dolt eller oskyldigt manér. De indirekta
satten framstar emellertid som lika effektiva som direkt konfrontation for att
undvika underlédge gentemot kunden.

De kompenserande vardighetshandlingarna  skiljer sig fran de
identitetsframjande och réttfardigande vérdighetshandlingarna i relation till
kunden. Denna skillnad illustreras i hur de anstallda hanterar respektlosa
kunder och nedvarderande asikter fran omgivningen. De identitetsfraimjande
vardighetshandlingarna innebar att de anstallda forhaller sig till
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omgivningens asikter om deras arbete pa olika satt som inte skadar deras
sjdlvuppfattning. De réttfardigande vardighetshandlingarna innebar att
legitimera respektldsa kunder och olika inslag i arbetet som anses
tveksamma av utomstdende. De kompenserande vardighetshandlingarna
avser istallet att uppratthalla vardighet genom att vaga upp for besvirliga
inslag i relation till kunden och pa sa satt rubba kundens Gvertag.
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Sammanfattning

Vi har i detta kapitel tagit del av hur de anstéllda uppratthaller vérdighet i
relation till kunden, vilket sammanfattas i tabell 7.1. De identitetsframjande
vardighetshandlingarna syftar till att skydda sin yrkesidentitet eller bild av
sig sjalv i arbetet, genom att pa olika satt forhalla sig till nedvarderande
reaktioner fran omgivningen. Genom distansering forsoker de anstallda
vinna erkdnnande genom att patala sin distans till arbetet, till exempel genom
att peka pa att det ar hogst tillfalligt. Pa sa satt ansluter de sig till radande syn
pa yrket som ett lagstatusyrke. Genom identifiering forsoker de anstallda
daremot vinna erkannande genom att forsvara sitt yrke och i nagon man vilja
omforhandla statushierarkin. Pa detta satt motséatter de sig den radande synen
pa yrket. Ett resultat av de anstalldas identifiering &ar yrkesstolthet, vilket
kommer till uttryck genom att de betonar sina insatser, utdkar sitt ansvar och
gor fordelaktiga sociala jamforelser.

De réttfardigande vardighetshandlingarna innebdr att de anstéllda legitimerar
eller fornekar olika besvérliga aspekter i arbetet for att kunna uppratthalla
vardighet gentemot kunder och omgivning. Detta sker for det férsta genom
att de omskapar sitt arbete infor andra. De anstallda forsoker vérja sig mot
nedvérderande synpunkter om deras arbete genom att hdvda att det inte &r
arbetet det ar fel pa, utan snarare pa dem som inte klarar av att utfora det.
Besvarligheter i arbetet rattfardigas saledes genom att de anstallda fornekar
dem. FOr det andra forekommer rattfardigande i det dagliga motet med
kunder, dar de anstéllda forminskar de egna upplevelserna av respektldsa och
skrammande kunder. Detta illustreras genom att de skapar forstaelse for eller
skrattar at kunderna.

De kompenserande vardighetshandlingarna syftar till att vaga upp for den
respektloshet de upplever i den dagliga interaktionen med kunder. FOr det
forsta tar sig kompenserandet uttryck genom att de anstdllda jamnar ut
kundforetradet och pa sa vis undviker underlage gentemot respektldsa
kunder. Detta illustreras genom att de anstallda forl6jligar, forsamrar service,
provocerar samt skambeldgger kunden. For det andra yttrar sig de
kompenserande vérdighetshandlingarna genom konfrontation av respektldsa
kunder. Konfrontationen sker, till skillnad fran utjamnandet av
kundforetradet, 6ppet och direkt infor kunden.
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Tabell 7.1. Véardighetshandlingar mot kunden

Vardighetshandlingar Uttryck
Identitetsframjande Distansera sig
Identifiera sig
Rattfardigande Omskapa arbetet infor andra
Forminska besvarliga kundméten
Kompenserande Utjamna kundforetrade
Konfrontera
Liksom i relation till chefen 4ar saledes identitetsfraimjande

vardighetshandlingar ett satt att skydda, rattfardigande vérdighetshandlingar
ett satt att omdefiniera medan kompensererande vardighetshandlingar snarast
ar ett satt att strida. Det som skiljer vérdighetshandlingarna i relation till
kunden fran vardighetshandlingarna i relation till chefen, ar att det har ar
omgivningens syn pa deras yrke, till skillnad fran arbetets krav och villkor,
som de anstéllda skyddar sig ifran, omdefinierar och strider mot. Foljaktligen
yttrar sig ocksa vardighetshandlingarna pa olika satt i de olika relationerna,
aven om logiken ar densamma.
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8. SAMMANFATTANDE DISKUSSION

I denna studie undersoks vardighet bland servicearbetare. Syftet har varit att
beskriva och forklara servicearbetarnas stravan efter vérdighet genom att
redogora for hur man skapar och uppratthaller vardighet samt vilka hinder
for vérdighet som ligger bakom. | detta avslutande kapitel kommer jag
sammanfatta och diskutera studiens huvudsakliga resultat.

Vardighet kan pa olika sétt hindras i relation till saval chefer som kunder. |
korta drag &r orimliga krav, standig kontroll, utsatt arbete och vanstyre de
vardighetshinder som upptrader i relation till chefen. I kundmétet &ar det
istallet missbrukat kundforetrdde och skrdmmande kundmdéten som hindrar
vardighet. Hur dessa vardighetshinder tar sig uttryck sammanfattas i tabell
8.1. Vardighetshindren gar i linje med de centrala aspekter som tidigare
forknippats med vardighet i arbetet — bade i senare tidens
begreppsdiskussion dar exempelvis Hodson (2001) och Bolton (2007) ar
framtrddande och i tidigare forskning dar vardighet har uttryckts. Det visar
sig att de olika aspekter for vardighet som tas upp ar kopplade till tva olika
omraden; arbetsvillkor och yrkesstatus. Det finns emellertid fa studier som
omfattar bada aspekterna (for undantag se t.ex. Abiala 2000, lvarsson &
Larsson 2009, Macdonald & Sirianni  1994), i synnerhet ur ett
vardighetsperspektiv. Sayer (2007) har ett socialt perspektiv pa vardighet,
dar han framst fokuserar pa status, respekt och erkannande. Enligt Sayer star
upplevelsen av vardighet i interaktion med omgivningen, dar savél chefer
som kunder ar centrala aktorer. Mindre fokus laggs pa arbetsvillkoren i sig. |
liknande exempel (se t.ex. Ashforth & Kreiner 1999, Ulfsdotter Eriksson &
Flisback 2011) undersoks mer konkret hur anstallda i lagstatusyrken
forhaller sig till sitt arbete infor omgivningen i relation till yrkesstatus.
Arbetsvillkorens relevans for hur man ser pa sitt arbete och hur man
presenterar det for andra, hamnar hér i skymundan. | andra studier &r det
istallet arbetsvillkoren som star i centrum (se t.ex. Berg & Frost 2005,
Bolton 2007, Hodson 2001). Har belyses vérdighet i termer av hur
organisationen och de éverordnade paverkar de anstallda. Nar upplevelser av
respekt eller brist pa respekt behandlas ar det framst i termer av hur chefer
forhaller sig till de anstallda.
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Studier som belyst vardighet fran olika hall har lagt en viktig grund for
fortsatt forskning. Nagot som utmérker denna studie ar att teorier om
arbetsvillkor och yrkesstatus sammanfors for att forklara upplevelser av
vardighet i arbete. Som tabell 8.1 visar utgor bade bristfalliga arbetsvillkor
och lag yrkesstatus vardighetshinder i de anstélldas arbete. Likasa ar dessa
omraden centrala nar det galler de anstalldas vardighetshandlingar, da
motstand betraktas som en reaktion pa bristfalliga arbetsvillkor och
yrkesstolthet som en reaktion pa lag yrkesstatus. Att sammanfora teorier om
arbetsvillkor och yrkesstatus &r framforallt av betydelse i forskning om
servicearbete, da serviceanstéllda inte bara har chefer att forhalla sig till utan
ocksa kunder. Arbetsvillkor och yrkesstatus ar dessutom tva mekanismer
som samverkar i upplevelsen av vérdighet i arbetet. Exempelvis forstarks
upplevelsen av respektlosa kunder nar kundmétet ar organiserat pa sa satt att
kunden har foretrdde och den anstéllda dessutom befinner sig i en utsatt
position. Nar bristfalliga arbetsvillkor och lag yrkesstatus samverkar kan det
saledes innebdra dubbla pafrestningar i det dagliga arbetet.

De anstalldas samspel med chef och kund, i termer av arbetsvillkor och
yrkesstatus, kan problematiseras. Exempelvis skulle métet med kunden till
viss del kunna ses som en del av arbetsvillkoren. Inte minst da chefer &r
mana om att kontrollera detta mote. Samtidigt ar samhallets syn pa yrket,
vilken speglas i kundernas interaktion med de anstallda, nagot som ligger
utanfor den organisatoriska kontexten och arbetsvillkoren i sig.
Besvarligheter eller respektloshet i kundmotet behdver inte vara en foljd av
organisationsbrister, personal- eller systemfel eller annat kopplat till arbetet,
utan kan ocksa bottna i yrkets laga status i samhéllet vilken Gverfors pa
enskilda anstéllda (Salomonson & Fellesson 2014). Detta innebér att faktorer
utifran ocksa kan paverka det dagliga arbetet. Att betrakta kontakten med
kunder enbart som ett arbetsvillkor kan darfor bli missvisande. Vi skulle
ocksa kunna kunna vanda pa det och betrakta arbetsvillkor som ett resultat
av yrkesstatus. Exempelvis skulle vanstyre och daliga arbetsforhallanden
kunna ses som en konsekvens av overordnades brist pa respekt for de
anstallda. Detta leder oss emellertid till en om6jlig diskussion om hénan och
agget, dar man fragar sig om lag yrkesstatus ar en foljd av daliga
arbetsvillkor eller om daliga arbetsvillkor &r en foljd av lag yrkesstatus. Jag
utgar darfor ifran hur det ser ut och konstaterar att arbetsvillkor och
yrkesstatus ar tva centrala aspekter som de anstéllda forhaller sig till.
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Tabell 8.1. Vérdighetshinder i relation till chefer och kunder

Vardighetshinder Uttryck

Orimliga krav Inbyggd jour
Tidsreglerade arbetsuppgifter

Gratisarbete
Patvingade kanslor och utseende

Standig kontroll Overvakning
Kulturstyrning

Stallféretradande kontroll

Chefer
104||INS)18QIY

Last position

Ensamarbete

Riskabel position

Utrustning som brist eller hot

Utsatt arbete

| relation till

Ansvarslosa chefer

Vanstyre
y Hénsynslosa chefer

Wo 431103) uabiprespnAnH

Missbrukat kundforetrade | Outtalad respektldshet
Uttalad respektléshet

Kunder
SN1RISSAIA

Skrammande kundmoten Sexuella trakasserier
Hot och vald

Vardighetshandlingarna (se tabell 8.2) dger ocksa rum i relation till chef och
kund och é&r reaktioner pa olika vardighetshinder. Nar nagot hindrar de
anstéllda fran att uppleva vardighet, blir vérdighetshandlingar ett satt att
skapa vardighet. Nar de anstallda upplever vardighet men kéanner att nagot
riskerar att hota denna upplevelse, blir véardighetshandlingar istéllet ett satt
att uppratthalla vardighet. De vérdighetshandlingar som riktas mot chefen
beskriver hur de anstallda skapar och uppratthaller vardighet gentemot
éverordnade och i arbetet som sadant. De vérdighetshandlingar som riktas
mot kunden beskriver hur de anstallda skapar och uppratthaller vardighet i
kundmotet, i vilket kunders beteende &r fargat av omgivningens syn pa yrket.

I min studie har det framtratt fler uttryck for véardighetsskapande &n vad som

tidigare beskrivits i litteraturen. Overgripande har tre olika kategorier av
vardighetshandlingar kunnat urskiljas; identitetsframjande, rattfardigande
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och kompenserande. Hur dessa kan ta sig uttryck sammanfattas i tabell 8.2.
Vart att podngtera ar att det ar de identitetsfrimjande, rattfardigande och
kompenserande vérdighetshandlingarna som star i fokus for studien och att

deras olika uttryck d&r olika satt genom vilka

identitetsframjandet,

rattfardigandet och kompenserandet far utlopp. Uttrycken i sig behdver
saledes inte vara nagot exklusivt for vardighetsskapande.

Tabell 8.2. Véardighetshandlingar mot chefer och kunder

Vardighetshandlingar

Identitetsframjande | Rattfardigande Kompenserande
Anpassa sig Omskapa sin syn pa Stjéla
problematiska arbetsvillkor o
Rollseparera Forlgjliga
= o Forminska problematiska Maska
S Latsasarbeta arbetsvillkor
= Fuska
S 8 |Leka
- | 2 Protestera
X ©)
(&S]
o
5 Distansera sig Omskapa arbetet infor andra | Utjdmna
_ - ) kundfdretrade
ks Identifiera sig Forminska besvarliga
= kundmoten Konfrontera
X

Det vardighetsskapande i relation till chefer och kunder som belysts i
tidigare studier kan betraktas som uppatriktat
Vardighetsskapande gentemot chefen har framst studerats i termer av
motstand och organisatorisk olydnad, vilket framst kan ses som uppatriktat
vardighetsskapande da det riktar sig mot 6verordnade eller krav och villkor
faststéllda av Overordnade. Vardighetsskapande i relation till kunder har
framst studerats i form av yrkesstolthet och hur de anstallda pa olika satt
forsvarar sig sjalva och sitt arbete utdt mot omgivningen, vilket kan
beskrivas som utatriktat vardighetsskapande. Vad som blir tydligt i denna
studie &r att dven om servicearbetarna forhaller sig till problematiska
aspekter i relation till chef och kund, stannar samtidigt mycket av
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vardighetsskapandet kvar inom de anstéllda. Oavsett om vardighetsskapandet
riktas uppat eller utat, bestar vardighetsskapandet ocksa av tankar och
kanslor hos den enskilda anstallda. Detta inre vardighetsskapande pagar i
olika hog grad och parallellt med det uppat- eller utatriktade
vardighetsskapandet.

Vérdighetshandlingar gentemot chef respektive kund har presenterats som
renodlingar i analyskapitlen foér att tydliggora relationen mellan
vardighetshinder och vardighetshandlingar. | praktiken finns det inte
nodvandigtvis nagon tydlig grans mellan olika vardighetshinder,
vardighetshandlingar och olika relationer. Savél hinder som handlingar for
vardighet utspelas i interaktion mellan anstallda, chefer och kunder déar olika
situationer, manniskor och forutséttningar paverkar. Till exempel behover
vardighetshinder i en relation inte  nddvandigtvis  medfora
vardighetshandlingar i samma relation. Ett vardighetshinder i relation till
chefen skulle forslagsvis kunna kompenseras med en vardighetshandling i
kundmotet. De identitetsframjande, rattfardigande och kompenserande
vardighetshandlingarna behover inte heller ske isolerat, utan férekommer vid
sidan av och tillsammans med varandra. Nedan redogors for
identitetsframjande, rattfardigande och kompenserande véardighetshandlingar
I relation till tidigare studier.

Identitetsfrimjande vardighetshandlingar

De identitetsframjande vardighetshandlingarna &r reaktioner pa aspekter eller
villkor i arbetet som hindrar de anstélldas bild av vilka de &r eller vill vara.
De identitetsframjande vardighetshandlingarna avser darfor att skapa en
positiv sjalvbild eller att bevara den egna sjalvbilden nar den pa olika stt
hotas. | relation till 6verordnade handlar det om att hantera arbetets krav och
villkor utan att ge avkall pa uppfattningen om sig sjalv. I relation till kunder
handlar det istdllet om att skydda denna uppfattning om sig sjalv fran
samhéllets nedvarderande syn pa yrket.

Identitetsframjande vardighetshandlingar som reaktion pa de krav som stélls
av Overordnade kan kopplas till Hochschilds (2012 [1983]) beskrivningar av
hur servicearbetare forhaller sig till emotionella krav. Hochschild beskriver
olika strategier i linje med de identitetsframjande uttrycken anpassning och
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rollseparering, vilka belysts i denna studie. Dessa kan ocksa i denna studie
vara en reaktion pa emotionella krav, men kan aven vara en féljd av andra
svarhanterliga krav eller arbetsvillkor. Da de identitetsframjande
vardighetshandlingarna handlar om att hantera arbetsvillkoren dver lag utan
att lata dem inkrakta pa den egna sjalvuppfattningen, blir alla aspekter i
arbetet relevanta. Att betrakta Hochschilds tankar 1 ljuset av detta bredare
perspektiv satter de anstilldas agerande i ett stérre sammanhang dar
agerandet inte nodvandigtvis bottnar 1 krav som reglerar emotionell
framtoning. Attt pd detta satt  betrakta  identitetsframjande
vardighetshandlingar som reaktion pa arbetsforhallanden i vidare
bemarkelse, visar ocksa vilket inflytande arbetets krav och villkor har hos de
anstéllda och pa deras behov av att skydda sin yrkesidentiet eller sjalvbild.

Andra identitetsfraimjande satt att skapa véardighet i arbetet beskrivs av
Hodson (2001). Exempelvis talar han om olika ritualer bland de anstéllda
som ett informellt meningsskapande, vilket gar i linje med de anstélldas lek
som beskrivits i denna avhandling. Hodson (2001) talar vidare om
citizenship som strategi for vérdighet, vilket har liknande inneb6rd som den
yrkesstolthet som redogjorts for i denna studie. Liksom Hodson menar jag att
anstallda skapar och upplever yrkesstolthet genom att de pa olika kreativa
sétt gor arbetet mer véardigt for sig sjalva. Enligt Hodson &r detta en foljd av
arbetsuppgifter med exempelvis for simpelt eller otillrackligt innehall.
Hodson betraktar saledes de anstélldas yrkesstolthet i forhallande till deras
upplevelser i arbetet. Mitt resultat gar i linje med Hodsons, men har
framforallt tolkats i ljuset av de anstalldas upplevelser i relation till det
omgivande samhéllet. De anstalldas vilja att exempelvis utfoéra ett bra och
meningsfullt arbete for att kunna kénna yrkesstolthet, betraktas har framst
som en respons pa yrkets laga status. Yrkesstoltheten blir darfor inte bara ett
satt att kdnna sig nojd éver det egna arbetet, utan i forlangningen ocksa ett
satt att havda sig infor utomstaende eller motsatta sig samhallets syn pa
yrket. Yrkesstolthet kan saledes betraktas i relation till arbetet i sig, men
ocksa i ett storre perspektiv i relation till omgivningen.

Identitetsfraimjande vardighetshandlingar sett i relation till kund och
omgivning har ocksa uttryckts i andra studier om yrkesstatus och
yrkesstolthet bland servicearbetare. Exempelvis beskriver Amossa (2004)
hur anstéllda pa NK "lanade” status fran foretagets exklusiva image, varorna
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de salde och de vélbestallda kunder som handlade. Pa detta satt kunde de
forflytta sig fran sitt lagstatusyrke till en mer statusfylld position. | andra
studier beskrivs olika tekniker genom vilka de anstallda framhé&ver en positiv
sjalvbild eller yrkesidentitet med syfte att omférhandla det stigma arbetet
medfoér (Ashforth & Kreiner 1999, Ulfsdotter Eriksson & Flisback 2011).
Dessa tekniker gar huvudsakligen ut pa att fa arbetet att verka fordelaktigt,
vilket gar i linje med mitt resultat. | foreliggande studie beskrivs aven det
motsatta forhallningssattet, namligen att inte vara stolt Gver sitt yrke och
istallet distansera sig fran det genom att exempelvis patala arbetets tillfalliga
karaktar. Har forsoker man vinna erk&nnande genom att instdmma i
samhéllets syn pa yrket (se ocksa Ulfsdotter Eriksson & Flishack 2011:177).

Identitetsframjande véardighetshandlingar i servicearbete har saledes
huvudsakligen studerats med utgangspunkt i de anstalldas upplevelser av
antingen krav och villkor i arbetet eller samhéllets syn baserat pa yrkesstatus.
I denna studie har identitetsframjandet forknippats med bada dessa aspekter,
da de anstallda forhaller sig till sitt arbete men ocksa till omgivningens
stereotypa bilder av deras arbete. Liksom med upplevelser av vardighet i
stort, kan vi fa en bredare forstaelse av de identitetsframjande vardighets-
handlingarna genom att betrakta dem i relation till bade arbetsvillkor och
yrkesstatus.

Rattfardigande vardighetshandlingar

De réattfardigande vardighetshandlingarna innebdr att de anstéllda
legitimerar eller fornekar olika vardighetshinder i motet med chefer och
kunder. Detta yttrar sig genom att de dels forséker andra omgivningens —
och aven sin egen — syn pa arbetet och arbetsvillkoren, dels genom att de
reducerar betydelsen av olika problem. Néar vérdighetshindrande aspekter i
arbetet rattfardigas utgor de foljaktligen inget vérdighetshinder langre.

Rattfardigande vardighetshandlingar kan pa satt och vis betraktas som ett
osynligt eller svarupptackt fenomen. Da rattfardigandet gar ut pa att
legitimera olika problematiska aspekter och undvika att se problem, kan
tillvaron for de anstidllda vid en forsta anblick framstd som just
oproblematisk. Att tillvaron upplevs tillfredsstallande av de anstéllda som en
foljd av att de har legitimerat problemen, ar inte alltid uppenbart. Framforallt
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ar det Kanters (1979) teori om mojlighetsstrukturer som ar framtradande for
detta fenomen. Kanter beskriver hur kvinnor med samre mojligheter i arbetet
anpassar sina egna ambitioner darefter. Nar de sjalva inte langre vill
utvecklas dr de begransade mojligheterna inget problem. Aven Mills
(1959:170) talar om rattfardigande, nar han beskriver anstallda som har svart
att ta sig ur sin situation och darfor forlikar sig med den. Rattfardigande har
vidare beskrivits i termer av hur anstallda i lagstatusyrken forhaller sig till
omgivningen. Exempelvis framstaller de sig sjdlva som tuffa som klarar av
pafrestande arbetsvillkor snarare &n att de har begransade jobbalternativ
(Ashforth & Kreiner 1999:421). Att ha anstalldas rattfardigande i atanke
skulle utifran detta kunna ge en mer kritisk infallsvinkel i olika sammanhang
dar anstallda sanker sina ambitioner eller inte kdanns vid olika pafrestningar i
arbetet.

De aspekter som rattfardigas av de anstallda bor ocksa betraktas fran
grunden och inte bara som enskilda problem. Risken &r annars att olika
besvérligheter i arbetet hanvisas till individer eller tillfalligheter snarare &n
strukturer. | olika studier (se t.ex. Hochschild 2012:25 [1983], Ivarsson &
Larsson 2009:99, Kvist 2006:160ff.) beskrivs hur anstdllda legitimerar
besvérliga kunder genom att forestélla sig att de har problem, varit med om
ett trauma eller pa annat satt hittar en orsak som ursaktar beteendet.
Rattfardigandet syftar har till att kdnna sympati for och ddrmed lattare kunna
hantera besvarliga kunder, vilket ocksa gar i linje med denna studies resultat.
Icke desto mindre betraktar jag detta i ett storre sammanhang, dér de
anstéllda inte bara forhaller sig till specfika kunder, utan ocksa till en hel
kundideologi. Nar de anstéllda forandrar sin syn pa kundernas agerande,
slipper de konfronteras med den underordning som foljer av kundmotets
asymmetriska struktur och de konsekvenser detta kan fa i termer av
vardighet. Detta synsatt breddar perspektivet fran att se anstélldas
rattfardigande 1 ljuset av enskilda besvarliga kunder till att omfatta
servicemotet som fenomen.

Kompenserande vardighetshandlingar

Slutligen syftar de kompenserande vardighetshandlingarna till att vaga upp
for olika vérdighetshinder. | relation till 6verordnade innebér detta att de
anstallda vager upp for krav och kontroll och andra vardighetshindrande
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villkor genom att skapa eller aterta autonomi i arbetet. | relation till kunden
innebdr de kompenserande vardighetshandlingarna att de anstéllda pa olika
satt starker sin position i motet med besvarliga kunder och pa sa satt
undviker underlage gentemot dessa. Medan identitetsframjande
vardighetshandlingar ar ett satt att skydda sig fran véardighetshinder och
rattfardigande vardighetshandlingar ett satt att omdefiniera vardighetshinder,
ar kompenserande vardighetshandlingar snarast ett sétt att strida mot
vardighetshinder.

Kompenserande vardighetshandlingar i relation till chefen for jag i denna
studie samman med teorier om motstand. Forskning om motstand har sin
hemvist i Labour Process Theory-traditionen, dar motstand beskrivs som en
reaktion pa begransad autonomi och andra bristfélliga arbetsvillkor. Karlsson
(2008, 2012) menar att motstand &r en slags protest som riktar sig gentemot
Overordnade i organisationen. Kompenserande vardighetshandlingar i
relation till kunden har jag istallet kopplat samman med teorier om
organisatorisk olydnad. Organisatorisk olydnad &r ett bredare begrepp an
motstand och inkluderar enligt Ackroyd och Thompson (1999) allt som
anstéllda gor som inte &r 6nskvart fran ledningen. Nar de anstéllda véager upp
kundforetradet genom att exempelvis ge sémre service till kunderna, ar inte
agerandet i forsta hand ett motstand mot chefen men kan dnda vara mindre
onskvart ur ett ledningsperspektiv. Aven om de anstilldas kompenserande i
relation till bade chef och kund ar att klassa som organisatorisk olydnad, kan
kompenserandet mer specifikt betraktas som ett motstand nar det riktas
gentemot Overordnade i organisationen. Anledningen till att jag i denna
studie talar om kompenserande vérdighetshandlingar, snarare &n
organisatorisk olydnad, dr att det just & de anstélldas skapande och
uppratthallande av vardighet som avses. Organisatorisk olydnad behover inte
nodvandigtvis bottna i missndje eller problem, utan skulle ocksa kunna réra
sig om agerande utan avsikt eller eftertanke. Bendmningen kompenserande
vardighetshandlingar visar att agerandet ar ett satt att just kompensera for att
uppratthalla vardighet.

Motstand eller organisatorisk olydnad ar ett sétt att skapa eller uppréatthalla
vardighet i arbetet, pa samma satt som andra uttryck av vardighetsskapande.
Det &r framst de kompenserande vardighetshandlingarna som kan tolkas i
termer av motstand och organisatorisk olydnad, da Ovrigt vardighets-
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skapande inte nodvandigt skulle ses som nagot negativt av chefer. Bade
identitetsframjande och rattfardigande vardighetshandlingar syftar till att pa
olika séatt hantera pafrestningar i arbetet for att kunna leva upp till de villkor
och krav som stalls. Foljaktligen kan ocksa vissa vardighetsskapande
uttryck, sa som lek, latsasarbete och distansering som vid en forsta anblick
kan verka negativt, atminstone i forlangningen betraktas som gynnsamt ur ett
ledningsperspektiv. Vardighetshandlingar 6ver lag innebér alltsa inte
nodvandigtvis att de ogillas av dverordnade. Utifran detta kan modellen 6ver
identitetsframjande, rattfardigande och kompenserande vardighetshandlingar
tillféra nagot till teorier om organisatorisk olydnad. Ackroyd och Thompson
(1999) delar in organisatorisk olydnad i fyra olika kategorier — tillagnelse av
tid, arbete, produkt och identitet — dar olika uttryck fér kompenserande
vardighetshandlingar, bade i relation till chef och kund, kan placeras in. Det
finns likheter mellan de identitetsframjande vérdighetshandlingarna och
Ackroyds och Thompsons kategori tillagnelse av identitet, da det i bada
fallen handlar om ett slags identitetsarbete. Dessa ar emellertid inte liktydiga,
da de identitetsfraimjande vardighetshandlingarna innebar att de anstallda pa
olika satt hanterar arbetets krav utan att ge avkall pd den egna
yrkesidentiteten eller sjalvbilden. Det ror sig saledes inte om organisatorisk
olydnad. De identitetsfraimjande vardighetshandlingarna som riktas mot
kunden bor heller inte betraktas som organisatorisk olydnad, da dessa
handlar om hur de anstéallda ser pa sig sjalva i relation till yrkets status och
omgivningens forvantningar och darfér utspelar sig utanfér den
organisatoriska kontexten.

Forskning om organisatorisk olydnad skulle foljaktligen kunna berikas av att
betrakta de anstdlldas agerande ur ett vidare perspektiv dar &ven
identitetsframjande och rattfardigande vardighetshandlingar inkluderas.
Vardighet ar ett flerdimensionellt fenomen och genom att betrakta &ven
andra vagar for vardighetsskapande an organisatorisk olydnad kan man fa en
mer nyanserad bild av hur strdvan efter vardighet kan ta sig uttryck.
Forskningen om motstand och organisatorisk olydnad skulle saledes kunna
berikas av forskning om vardighet.
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Framtida forskning

Intressanta utgangspunkter for framtida forskning, som inte har fatt utrymme
i denna studie, skulle kunna vara att jamfora upplevelser av vérdighet hos
anstallda i servicebranschen med andra branscher. En konkret
forskningsfraga hade kunnat vara hur identitetsframjande, rattfardigande och
kompenserande vardighetshandlingar skulle yttra sig i andra yrkesomraden
eller sektorer och hur detta skiljer sig fran serviceyrken. Som framgar av
tabell 8.2 a modellen over vardighetshandlingar aktuell &ven om vi hade
exkluderat de anstalldas kontakt med antingen chefen eller kunden, da vi kan
se dessa olika vardighetshandlingar i relation till bada dessa aktorer. Saledes
ar inte de identitetsframjande, rattfardigande och kompenserande
vardighetshandlingarna nagot som enbart kan appliceras i servicearbete utan
skulle kunna déverforas till andra kontexter. Man hade ocksa kunnat tanka sig
att jamfora om och i sa fall hur vardighetshinder och véardighetshandlingar
skiljer sig at mellan mellan mén och kvinnor, vilket inte heller fatt nagot
storre fokus i denna studie. Det hade exempelvis varit intressant att studera
de mansdominerade yrkesgrupperna buss- och taxichaufférer och likasa
kvinnodominerade vardyrken. Vidare skulle jamforelser i upplevelser av
vardighet mellan hog- och lagstatusyrken varit en intressant utgangspunkt.
Min forhoppning ar att anstalldas stravan efter véardighet ar nagot som kan
uppmarksammas i fler forskningsstudier.

En annan fruktsam utgangspunkt for fortsatt forskning &r relationen mellan
arbetskamraterna, vilket & en komplex men intressant aspekt i diskussionen
om vardighet i arbete och som bara tangerats i denna studie. Nagot som
forefaller karaktaristiskt for denna relation ar det starka kollektiv som rader
parallellt med en utpréaglad individualism. Med utgangspunkt i detta hade
relationen mellan arbetskamrater varit intressant att diskutera utifran
Lysgaards (1961) teori om arbetarkollektivet. Liksom i Lysgaards studie
fungerar arbetsgruppen som ett slags skydd eller socialt stod i syfte att
hantera orimliga krav och andra pafrestningar i arbetet. Det som daremot
skiljer gemenskapen i denna kontext fran den som Lysgaard beskriver, ar att
vardighetsskapandet framst &r nagot som sker enskilt. Vi ser visserligen
kollektiva inslag, inte minst vad galler anstélldas lek och forlojligande, men
Over lag utfors véardighetshandlingarna individuellt. Relationen mellan
arbetskamraterna behover saledes problematiseras. Enligt Lysgaard skapas
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arbetarkollektiv genom nérhet som mojliggér interaktion, likhet som
mojliggor identifikation samt gemensam problemformulering. Hos de
anstallda i foreliggande studie saknas over lag bade narhet och likhet. Av
kunder blir de anstallda i regel sedda utifran sin grupp, da den status de har
baseras pa deras yrkestillhorighet. | relationen mellan arbetskamraterna
framtrader emellertid skillnaderna mellan dem. Inte minst ser vi att en stor
del av de anstallda ar ungdomar pa tillfallig klassresa vid sidan av studier
och annat. Medan personalomséttningen &r hog bland en betydande del av de
anstéllda, finns ocksa de som arbetar pa mer permanent basis och dven drar
fordelar av detta. Vidare kan olika bakgrund och etnicitet hindra
identifikation mellan de anstéllda, framforallt da olika, och bristfalliga,
sprakkunskaper begransar deras mojligheter till kommunikation. Vidare
begrénsas deras mojligheter att kommunicera av att arbetet i regel utfors
ensamt. Annat som kan hindra gruppsammanhallningen &r lag facklig
anslutningsgrad samt deltidsanstallningar och hdg personalomsattning.

Nagot som dessutom gor vardighet bland arbetskamrater till en intressant bas
for framtida forskning, ar det komplexa samspelet mellan vérdighetshinder
och vardighetshandlingar och hur dessa verkar inom och mellan olika
relationer. De vérdighetshinder och vardighetshandlingar som visar sig i
relationen mellan arbetskamraterna framstar i mangt och mycket som en
konsekvens av ledningsproblematik och organisationsbrister. Detta visar pa
svarigheten att kategorisera upplevelser av vardighet eller brist pa vardighet
till en bestdmd relation eller motpart. Ett konkret exempel ar den informella
hierarki och dagliga rivalitet som utspelar sig bland de anstéllda kring det
dagliga arbetet. Detta skulle pa ett sétt kunna forklaras av de anstélldas olika
drivkrafter, olika langa yrkeserfarenhet samt skilda sociala bakgrunder och
forhallningssitt till arbetet, men har ocksa sin grund i de forutsattningar som
rader for arbetet. Framforallt saknas riktlinjer kring arbetsfordelning, vilket
skapar motsattningar mellan olika anstallda och personalgrupper. | regel ar
ocksa de formella utvecklingsvdgarna begransade. Vidare kan
vardighetshinder och vérdighetshandlingar se olika ut mellan olika anstéllda
och personalgrupper. Likasa kan en vardighetshandling for vissa anstallda
vara ett vardighetshinder for andra och vice versa. Exempelvis kan erfarna
anstallda som saknar formella utvecklingsmajligheter i organisationen, skapa
vardighet genom att informellt tillagna sig attraktiva arbetsuppgifter och
fransdga sig mindre attraktiva arbetsuppgifter. Detta innebar dock ett
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vardighetshinder for mindre erfarna anstallda som blir fast i okvalificerade
och monotona arbetsuppgifter. Ett satt for dessa anstéllda att uppratthalla
vardighet skulle kunna innebdra att dampa hierarkiseringen som skapas,
exempelvis genom att maska eller smita och genom det halla kvar
arbetskamraterna i det ordinarie arbetet. Detta forsvarar en enhetlig bild av
vardighet i relationen mellan arbetskamraterna.

Jag kulle vilja avsluta med ett citat ur boken Att valja gladje av Kay Pollack
(2001:201): "Ingen kan ta ifran méanniskan hennes vardighet. Det ar inte
mojligt/../ Manniskan har krafter inom sig hon inte sjalv vet om”. Studien
har ocksa utgatt ifran antagandet om att vardighet ar en inre drivkraft i
manniskors liv, vilket kan forklara varfor anstallda pa olika sétt lyckas
hantera tuffa arbetsforhallanden. Men dven om man i mangt och mycket
skapar sin egen vérdighet, &r det inte det jag velat formedla med denna
studie, utan daremot hur vérdighetsskapande fungerar som “6verlevnad” for
anstallda i dysfunktionella miljéer och situationer. Ansvaret for en vardig
arbetsplats bor saledes inte ldggas pa den enskilda anstillda under
forevandning att alla &r ”’sin egen lyckas smed”, utan ar i allra hdgsta grad en
ledningsfraga och ett samhéallsproblem. Med detta sagt hoppas jag att studier
och diskussioner om vardighet for anstallda kan fungera som 6gonéppnare
for personer med ledningsansvar. Kanske &ven for dig som bara tankt képa
lite mjolk i den lokala matbutiken.
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SUMMARY

The focus of this study is dignity in low status service work. Using labels
such as bad jobs, McJobs and dirty work, these jobs have been described as
low-skilled, low-paid, monotonous and physically demanding with no job
security, lack of voice and no career prospects (see e.g Ulfsdotter Eriksson &
Flisback 2011, Berg & Frost 2005:658, Gould 2010). Some would say that
bad working conditions belong to the history. However, just by reading
contemporary ethnographies about everyday life in low status service work
(see e.g Abrams 2002, Toynbee 2003, Ehrenreich 2007) you will soon
understand that this is not the case. Research on dignity at work is especially
relevant in a time when different ambitions for more dignified work, initiated
by political parties as well as unions, tend to be forgotten or down-
prioritized.

This study is based on a basic assumption that dignity is a central need for
human beings (Bolton 2007, Hodson 2001:3, 22, Rayman 2001:15).
Similarly, the search for dignity is a fundamental driving force in our social
life. This means that we do what we can to preserve dignity, even in
situations that prevent it (Hodson 2001, Stacey 2005:851). To provide an
understanding of employees' quest for dignity, it is also relevant to describe
the conditions under which it occurs. More specifically, the aim of this study
is to investigate what conditions are preventing dignity among low status
service workers and how low status service workers create and maintain
dignity for themselves.

In chapter 2, | present different endeavors, initiated by political parties and
unions, in the quest for dignity at work. The factors which can be identified
as the most central in the quest for dignified work, in Sweden as well as
internationally, are human rights, job security, autonomy, participation,
work-life balance and professional development. These factors are not to be
seen as a definition of, or different components of, dignified work, but as
isolated demands or requests from unions and other organizations.

In this chapter | also present research on dignity, a field of research that has
increased during recent years. Hodson’s book Dignity at work (2001), based
on more than 100 ethnographic case studies, can be seen as the starting point
for this discussion about dignity at work. There is a discussion about the
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concept of dignity, in which the breadth and complexity is shown. Although
it may be hard to give a concrete definition of what dignity at work exactly
means, we can identify that the aspects mentioned regarding dignity at work
mainly concern working conditions and professional status. However,
dignity is by no means something new, not as a phenomenon nor as a
research topic. Instead, what is now formulated as dignity has previously
been expressed using other terms. Primarily the focus on dignity at work is
expressed in research which in various ways describes working conditions
and professional status.

In chapter 3 | describe how the study was conducted. The empirical data for
the study consists partly of my own auto-ethnographic experience, based on
diaries and memories, made by me while working as a cashier in food stores
and as a hotel cleaner. My auto-ethnographic diaries were my starting point
for taking me further in the study. The empirical data also consist of
interviews with 14 employees in retail, hotels and restaurants. In this chapter,
| try to provide an insight to my approach, especially when describing the
process from spontaneous diary notes to the more carefully thought-out
stories for the study and additionally how | have dealt with my own bias.
The methods have been coded and analyzed in the same way, but have been
kept apart to separate different voices. Other sources of information have
been letters and e-mails written by one of the interviewees, stories told by
students with experiences in service work, extracts from blogs and Internet
communities, written documents and posted notes for employees and articles
and letters in newspapers. These different methods have naturally come my
way during the dissertation work. Except for being used as an inspiration,
they have also to some extent been treated as a part of the empirical data for
this study.

In chapter 4-7 the result of the study is presented, which is summarized and
discussed in chapter 8. The result is described in terms of obstacles to dignity
and acts for dignity. The service workers” experience of dignity, or lack of
dignity, are in relation to managers and customers, why obstacles to and acts
for dignity are described in relation to both of these parties.
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Obstacles to dignity

What briefly prevents dignity in relation to the manager are unreasonable
demands, constant control, exposed work and mismanagement. What
prevents dignity in relation to the customer is adverse customer prerogative,
meaning that employees are being mistreated by disrespectful customers.
Dignity can also be prevented by frightening customers, especially in the
case of sexual harassment, threats and violence. How these obstacles to
dignity are expressed is summarized in table 8.1.

Obstacles to dignity in relation to managers and customers (translated from table 8.1 in chapter 8)

Obstacles to dignity Expressions

Unreasonable demands Constant availability
Time-based working tasks

Unpaid work
Compelled display

Constant control Surveillance
Culture control

Counterpart control

Managers

Stationary working space

Exposed work Isolated work
Unsafe position

Equipment as a flaw or threat

suoIPUOd BUA0AA

In relation to

Irresponsible manager

Mismanagement
Ruthless manager

1N0ge salioay) Ajureiy

Adverse customer Unspoken disrespect
prerogative Open disrespect

Frightening customers Sexual harassment
Threats and violence

Customers
snyels JeuonednddO

These obstacles are in line with the central aspects associated with dignity at
work; working conditions and professional status. However, what
distinguishes this study from others is that theories about both working
conditions and professional status are brought together to explain

175



experiences of dignity at work. Bringing together theories about working
conditions and professional status is of importance when studying service
work, as service workers not only have managers to deal with, but also
customers whose treatment is reflected by the status of the service
occupation. Besides, working conditions and professional status are two
mechanisms acting together when it comes to experiences of dignity at work.
For example, the experience of frightening customers enhances when the
service meeting is organized to the advantage of the customer and the
employee is in an exposed work position. Poor working conditions and low
professional status brought together may thus result in double tensions in
daily work.

Acts for dignity

The acts for dignity, meaning different ways in which the employees create
and maintain dignity for themselves, are reactions to the obstacles to dignity
at work. Acts for dignity are directed against managers as well as customers.
In this study | have found more expressions of acts for dignity than have
been described in the literature. Overall, three different categories of acts for
dignity can be found, which | have labeled identity-bolstering, justifying and
compensating based on its characteristics. The identity-bolstering acts for
dignity are reactions to aspects or conditions at work that prevent the service
workers” view of themselves or who they would like to be at work.
Therefore, the identity-bolstering acts help the workers maintain their
professional identity or self-image when it is threatened. In relation to
managers the identity-bolstering help service workers to deal with working
conditions without giving up their view about themselves. In relation to
customers the identity-bolstering help service workers protect their view
about themselves and their work from the degraded view of others. The
justifying acts for dignity mean that service workers legitimize different
obstacles to dignity in relation to managers and customers. This is expressed
when the workers are trying to change their own and others” view about their
work and their working conditions for the better, and also when they
mitigate different problems. Finally, the compensating acts for dignity help
service workers to even out different obstacles for dignity. For example they
compensate for demands and control from management by creating or
recreating autonomy. In relation to customers the compensating acts mean
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that the service workers improve their position against disrespectful

customers.

Acts for dignity in relation to managers and customers (translated from table 8.2 in chapter 8)

Acts for dignity

Identity-bolstering Justifying Compensating
Adapting Reconstructing the view of | Stealing
problematic work conditions L
o Role separating Humiliating
= - Mitigating problematic Time-wasting
= % Feigning work work conditions
= = Cheating
2 g Playing
c
— © H
2 | S Protesting
2
Identifying with work Reconstructing the work in | Evening up
3 " _ ) presence of others customer priority
W | < | Distancing from work
g Mitigating problematic Confronting
3 service meetings
@)

From this we can see that the identity-bolstering acts are ways in which the
service workers protect themselves from different obstacles to dignity, the
justifying acts ways to redefine the obstacles to dignity and, finally, the
compensating acts ways to fight against obstacles to dignity. How these
different acts for dignity are expressed is shown in table 8.2. Worth noting is
that the identity-bolstering, justifying and compensating acts for dignity are
the main focus of this study while their different expressions are just ways in
which the acts for dignity are communicated. The expressions are in
themselves nothing exclusive to acts for dignity.
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BILAGA 1: INTERVJUGUIDE

Inledning

Hur lange har du jobbat h&r?
Typ av anstéllning?
Varfor jobbar dar?

Nér trivs du bra/daligt?
- Vid daligt: Vad gor du for att det ska kannas battre?

NGjd med 16n?

Fordelar/nackdelar jamfort med andra yrken?
- Om annat béttre jobb nu: Vad &r battre med det nuvarande?

Extrapass/overtid?
- Inringningar?
- Vad tycker du om detta?
- OK att sdga nej? Konsekvenser?

Arbetet i stort

Paverkar arbetstiderna (obekvam arbetstid) hur du trivs med ditt jobb och ditt
ovriga liv?

Vad prioriterar du i livet?
- Arbetet eller familjen? Finns det saker som &r viktigare &n annat?
- Att du tycker s, har det avspeglat sig i ditt val av yrke?

Upplever du att den sakerhet som finns ar tillracklig?

Har du haft nagra fysiska besvar i samband med ditt arbete?
- Upplever du att 6verordnade har ténkt pa ergonomin for er?

Hur ser du pa tempot?
- Lugnt/stressigt? Vad &r bast?
- Hur gor du for att anda trivas nar det ar alltfor lugnt/stressigt? Brukar du pa tanka
négot speciellt?
- Maéste se upptagen ut?

Upplever du att arbetet & monotont eller varierande?
- Rotation eller liknande? Bra/déligt?
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- Vid monotont, gjorde du ndgot speciellt for att géra det roligare?

e Har du fatt tillracklig information om vad som géller pa jobbet?
- Svara pa kunders fragor, ha koll och vara saker m.m.
- Omdu har frégor och behéver hjalp, hur upplever du att du blir bemétt?

e Anser du att du far beléning/uppskattning for ditt arbete?
- Omiinte, kanner du dig anda nojd Gver ditt arbete? Hur?

e Kan du identifiera dig sjalv med ditt jobb?

e Skulle du rekommendera din arbetsplats for ditt barn eller ndgon annan som
stod dig nara?

e Tycker du att det ar kul att prata om ditt jobb med utomstaende?
- Vad brukar du fa for reaktioner (negativa/positiva)?

e Bland de som jobbar har - vad & man mest stolt ver?

o Har alla lika mycket att s&ga till om?
- Arbetsfordelning, ansvar
- Orattvisor
- Genus
- Etnicitet
- Skillnad i beteende mellan aldre och yngre?

- Hur forhaller du dig till detta? Vad gér du?

e Var anses det finast att vara?
- "Karridrstege”

e Om det skulle uppsta en konflikt eller att nagon beter sig illa, vad skulle det
kunna handla om?

- Vad gor du i en sddan situation?
- Fack?

Chefer

e Vad tycker du om chefen/cheferna?
- Kommunikation, éppenhet
- Personalméten, stdmning

e Har du kant dig illa bemétt av chefen ndgon gang?
- Hur hanterade du det?

e Om du var chef, vad skulle du d& forandra for de anstallda?

e Pratar ni om cheferna arbetskamrater emellan?
- Vad brukar ni sdga/gora?
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Hur kan cheferna kontrollera er?
- Stampelklocka eller annan teknik?
- Finns det satt att komma runt detta? Anvénda tekniken till er fordel?

Har det hént att du/ni gjort saker som chefen egentligen inte skulle gilla?
- Varfor?
- Bryta mot regler?

Kunder

Krav/instruktioner nér det galler hur ni ska se ut och bete er gentemot

kunden?
- Kl&dsel, frisyr, se glad ut m.m.
- Speciella fraser?
- Vad tycker du om/féljer du kraven?

Kanner du att du maste trycka undan dina akta kanslor och bete dig pa ett

visst forvantat satt?
- Hur ké&nner du infor detta?
- Hur gor du for att inte "tappa bort dig sjalv”?

Vad tycker du om att stdndigt mota/serva kunder?
- Sjdlvscanningssystem/teknik - Minskad kundkontakt > férre arbetstillfallen.
- For-/nackdelar med den 6kade tekniken rent allmént?

Vem &r du i kundmotet, ar du i éver- eller underlége?
- Tycker dina kollegor att de &r i dver- eller underlége?
- Bekvam i kundmétet? Om nej, hur gor du for att bli det?

Hur tror du att kunden ser pa dig?

- Nedlatande / respektldsa kunder? Exempel!
- Vad gbr du i dessa lagen?
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Striavan efter vardighet

I denna studie fokuseras virdighet i serviceyrken lingst ner i statushierarkin.
De anstillda behover hir hantera pafrestande arbetsférhillanden och brist pa
inflytande, men ocksa serviceméten dir kunders bemotande bottnar i samhaillets
nedvirderande syn pa lagstatusyrken. Servicearbetarnas upplevelser av virdighet
sker 1 interaktion med savil chef som kund och i studien sammanférs teorier
om bade arbetsvillkor och yrkesstatus for att forklara hur virdighet hindras i
servicearbete.

Trots olika hinder ér servicearbetarnas strivan efter virdighet central och genom
denna skapar och uppritthéiller de virdighet i motet med chef och kund. I
studien presenteras tre kategorier av virdighetshandlingar. Identitetsfrimjande
virdighetshandlingar hjilper den anstillda att bevara sin bild av sig sjdlv i arbetet
nir den hotas av olika virdighetshinder. Rattfirdigande virdighetshandlingar
innebir istillet att den anstéllda legitimerar eller fornekar olika virdighetshinder
medan kompenserandevirdighetshandlingar avseratt viga upp forvirdighetshinder.
Annorlunda uttryckt kan virdighetshandlingarna beskrivas genom att de anstillda
skyddar sig fran, omdefinierar respektive strider mot olika hinder for virdighet.
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