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Syfte:

Vart syfte ar att utifran ett socialpsykologiskt perspektiv undersoka interaktionen mellan
gatuforsaljare och forbipasserande da denna typ av servicearbeten har expanderat under de senaste
aren och kraver nya former av samspel. Darfor ar dessa interaktioner ytterst intressanta for en
sociologisk undersokning. Vi vill speciellt lyfta fram forséljarnas egna uppfattningar om kanslor,
normer och roller inom detta yrke.

Fragestéllningar:

Hur ser interaktionen mellan férséljaren och de forbipasserande ut, och hur kan man férklara
denna?

Hur berors forséljarna av den respons de far i interaktionen med forbipasserande?

Har kanslor nagon speciell roll i denna interaktion, hur ser denna i sadana fall ut?

Finns det speciella normer och krav i denna yrkesroll, och hur hanterar forséljaren dessa?

Metod och material:

For att fordjupa oss i &mnet har vi anvént oss av litteraturstudier.Vi har gjort kvalitativa intervjuer
och observationer med fem informanter, tva kvinnor och tre man. Kvalitativa intervjuer har valts da
syftet med denna undersokning varit att fa en djupare forstaelse for gatuforsaljningsyrket utifran
egna erfarenheter och upplevelser hos denna grupp. De kvalitativa intervjuerna har kompletterats
med observationer for att fa en storre forstaelse och bredd i arbetet.

Resultat:

Resultatet visar att de teoretiska begrepp vi behandlar kan appliceras val pa vart intervjumaterial.
Normer, responser, kanslor och roller tycks ha en avgorande inverkan i interaktionen mellan
forsaljarna och de forbipasserande. Dessa faktorer paverkade samspelet pa olika sétt och gav bade
positiva och negativa foljder for informanterna.
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1. INLEDNING

Vi &r intresserade av manniskors interaktion da denna &ar grunden for samhéllets uppbyggnad och
reproduktion. Dessa relationer och maénster ar inte alltid latta att upptacka da de ofta tas for givna.
Vi har valt att granska samspelet mellan gatuférséljare’ och férbipasserande. Vi har begrénsat oss
till den forsaljning dar foretag har flyttat ut sin verksamhet pad gator och torg for att varva nya
kunder till mobiltelefon-, el-abonnemang och dylikt. Serviceinriktade arbeten och konkurrensen
inom dessa har blivit allt vanligare och kraver nya arenor for samspel (Abiala 2000:2). Det
intressanta med just denna typ av forséljning ar arbetsmiljon eftersom den &r en helt offentlig arena.
Pa arenan kan olika aktiviteter vara mer eller mindre forvantade och accepterade. Enligt Goteborgs-
Postens artikel "Infor angerratt vid gatuforsaljning” av Simone Lindsten (2008) fann vi att
Goteborgs stad numera forbjudit eller vidtagit restriktioner mot denna typ av forsaljning vid
offentliga platser som staden ansvarar for. Forsaljningen sker nu pa andra platser i staden dar
tusentals ménniskor passerar dagligen. Hur &r det att ha ett arbete dar man tvingas ta kontakt med
forbipasserande som inte pa eget initiativ sokt den tjansten? Vilka kanslor vacks av det bemétande

som de far i denna interaktion och hur hanterar man dessa?

Utifran ett socialpsykologiskt perspektiv vill vi se pa vilka satt interaktionen paverkar forséljaren. |
olika sociala rum sasom sjukhus och bibliotek finns det oskrivna regler som vi féljer. Pa gatan finns
ocksa oskrivna regler for olika beteenden. Den fragan vi darfor staller oss ar om det finns nagra
sarskilda normer som galler pa en relativt ovan arena som forséljaren ror sig pa. Vad hander nar

ekonomiska intressen styr beteendet da man gar in en roll som forsaljare?

1 Termen gatuforsaljare &r den vanligast forekommande. Den beskriver specifikt forsaljning pa gatan. Det finns
dock andra bendmningar som uteséljare och face-to-face forséljare.



1.1 Syfte

Vart syfte ar att utifran ett socialpsykologiskt perspektiv undersoka interaktionen mellan
gatuforsaljare och forbipasserande da denna typ av servicearbeten har expanderat under de senaste
aren och kraver nya former av samspel. Darfor ar dessa interaktioner ytterst intressanta for en
sociologisk undersdkning. Vi vill speciellt lyfta fram forsaljarnas egna uppfattningar om kénslor,

normer och roller inom detta yrke.

1.2 Fragestéallningar

o Hur ser interaktionen mellan forséljaren och de forbipasserande ut och hur kan man forklara
denna?

o Hur berdrs forséljarna av den respons de far i interaktionen med forbipasserande?

o Har kanslor nagon speciell roll i denna interaktion och hur ser denna i sadana fall ut?

o Finns det speciella normer och krav i denna yrkesroll och hur hanterar forsaljaren dessa?

1.3 Disposition

Uppsatsen inleds med en genomgang av tidigare forskning inom amnesomradet dar vi redogor for
tre artiklar. Darefter foljer ett teoriavsnitt dér vi ger en presentation av de teorier och begrepp som vi
har valt och varfor vi finner dessa lampliga for var undersokning. | kapitel fyra foljer en
metodbeskrivning dér vi redogor for vilka metoder vi har anvéant oss av och varfor och hur vi har
gjort detta urval. | kapitel fem analyserar vi vart intervjumaterial med stéd av teorierna. Vi vaver in
slutsatser och teorier i intervjumaterialet och exemplifierar detta med citat. Kapital sex innehaller
sammanfattning av resultat. | slutdiskussionen kommer vi &ven med egna reflektioner och forslag

pa vidare forskning.



2. TIDIGARE FORSKNING

Vi har valt tre artiklar som &r relevanta for var studie: *Service with a smile: emotional contagion in
the service encounter’ av S. Douglas Pugh (2001), ’Emotional Labor in Service Work’ av Robin
Leidner (1999) och ’Emotional labor in service roles: The influence of identity’ av Blake E. Ashford
och Ronald H. Humphrey (1993). Artiklarna behandlar konsekvenserna av kanslomassigt arbete.
Man undersoker de k&nslodverforingar som sker mellan den anstéllda och kunden, hanterandet av

kanslor, roller och kanslomassig dissonans’.

2.1 Kanslomassiga overforingar i servicemotet

Fokus i denna artikel ligger pa de anstélldas uttryckta kanslor och hur dessa kanslor paverkar
kundernas intryck gallande kvalitén pa servicen och organisationen. Studien &r gjord pa en
regionalbank i sydcentrala USA. Data samlades in fran kundkontakter med de anstéllda, data om de
anstalldas uttryckta kansla gavs via observationer och kunddata inhdmtades fran intervjuer.
Resultaten visade att de anstélldas karaktéristiska drag och situationens faktorer ar av avgorande
betydelse for uppvisade kanslor och kundens respons. Den anstélldes individuella och
kanslomassiga uttryckssatt hade ett positivt samband med den anstalldes uppvisade kénslor. Stress
paverkade inte den anstalldes uppvisade kanslor men stress visade sig dock ha en negativ inverkan
pa kvalitetsbhedomningar. Detta antyder att pafrestning orsakad av en stressig miljo kan fa negativa
konsekvenser for bade kunder och anstéllda. Resultaten av studien visar ocksa att den anstélldes
uppvisade kénslor kan fa betydande konsekvenser for organisationer eftersom de var positivt
relaterade till hur kunder paverkades av detta och hur de véarderade kvalitén pa den service de

mottog.

Sammanfattningsvis visar resultatet att kanslor som anvédnds i organisationer ar ett viktigt
instrument. Inte bara for att kunder forvantar sig detta gallande servicen utan &ven for att uppvisade
kanslor kan forandra kunders sinnesstamning och pa sd vis paverka kundens instéllning till
organisationen. Ett fundamentalt antagande inom forskningen géllande servicekvalité &r att kvalité
skapar kundlojalitet, fortsatta affarer och ekonomisk vinst. Studien kan darfor ge indikationer pa att

1 Kénslomassig dissonans innebdr att man undertrycker sina verkliga kanslor och det uppstar darmed en
konflikt med  ens personliga identitet.



organisationer kan ha nytta av de anstélldas uppvisade ké&nslor (Pugh 2001:1018-1026).

2.2 Kanslomassigt arbete inom serviceyrken

| artikeln fokuserar Leidner (1999:81-94) pa "low-to-middle-level frontline workers” &ven kallade
det "emotionella proletariatet” dar han menar att denna grupp ofta maste klara av att hantera sina
egna kanslor medan de dven forsoker handskas med kanslomassig respons fran andra. De maste
anvanda sin personliga identitet och sin egen uttrycksférmaga aven om de bara handlar om en enkel
interaktion och att jobbet ar temporart. For att undersoka foljderna av emotionell hantering ledde
Leidner deltagande observationer pa McDonald’s och pa ett forsakringsbolag. Intervjuer gjordes

ocksa med chefer, instruktorer och arbetstagare i dessa organisationer.

Leidner refererar till Hochschild som skiljer mellan yt-och djupagerande dar man i det férstndmnda
mer eller mindre formedlar en k&nsla som man inte kanner eller det senare dar man istéallet forsoker
fa de inre och yttre kanslorna att 6verensstimma. Leidner fann att ett ytligt agerande rackte att
anvanda sig av for arbetarna pa Mcdonald’s. Sa lange de anstéllda féljde vad arbetet kravde utat sett
sa var de fria att tanka sina egna tankar. De anstallda pa forsakringsbolaget var daremot tvungna att
anvanda djupagerandet. De fick Gvertyga manniskor att lyssna pa forséljningstaktik vilket kravde
beslutsamhet, sjélvfortroende och en entusiasm som skulle vara genuin. Leidner fann vidare
servicearbetare pa bade Mcdonald’s och forsakringsholaget som gjorde motstand mot dessa
forvantade “beteendemallar” men farre dn han forvantade sig. Anstallda pa Mcdonald’s gjorde
exempelvis inte alltid motstdnd mot det rutinmassiga och den paverkan som skedde pa deras
personligheter. | vissa fall kunde ett ”skrivet” emotionellt arbete istallet hjalpa dem att dvertyga
andra, skydda dem fran att bli illa behandlade, héja deras sjalvfortroende for deras formaga eller
atminstone ge dem psykologisk distans fran dysfunktionella interaktioner dar man till exempel &r

oeniga.

Leidner menar att avsaknaden av sjalvbestdimmande, att bete sig som nagon man inte vill vara,
forodmjukelsen, avpersonifierandet och odktheten kan vara mycket sméartsam och stressande for
servicearbetaren. Kanslomassigt arbete kan ocksd, menar han, skapa komplikationer angaende
djupare fragor om hur identiteter konstrueras, de moraliska fragorna gallande social interaktion och
i vilken omfattning organisationer har makt att forma socialt liv.



2.3 Yrkesroller och kdnslomassigt arbete

| den tredje artikeln har man kommit fram till att olika serviceyrken paverkar individens beteende
och att detta beteende i sin tur paverkar arbetets kvalité. Ifall serviceanstallda inte visar de kéanslor
som forvantas av dem till exempel ifall en flygvardinna visar oro vid en turbulens sa faller hela
innebdrden av en flygvérdinnas roll. Skulle de serviceanstallda kdnna annorlunda gentemot vad som
vantas av dem sa blir de tvungna att agera enbart pa ytan och trycka undan sina riktiga kanslor eller
latsas att de kanner de kanslor de ger uttryck for. Har tittar forfattarna pa vad som forvéantas av
individer inom olika serviceyrken, man undersoker hur dessa forvantningar paverkar individerna
och hur de orkar med yrket i langden. Kénslomassig arbetskraft som man ocksa kan kalla
serviceyrkena &r anledningen till att manga upplever kognitiv dissonans®. Organisationer har ofta
utbildningar dar de lar ut hur man skall hantera kanslor och uppgifter utan att ata sig nagra
emotionella skador. Man foreslar att framtida forskning inom detta omrade gors pa en mikroniva
och att fokus bor ligga pa individernas erfarenheter och uttryck. | studien kom man slutligen fram
till att kénslomassigt arbete indikerar att kanslor som uttrycks skall vara socialt lampliga och de
utgor en form av rollférvantningar. Vi har forvantningar pa var omgivning, pa oss sjalva och pa de
olika funktionerna i samhéllet och konsekvensen blir da att man latt forbiser vad som verkligen

pagar under ytan. Det ar darfor ytterst viktigt att titta narmare pa fenomenet vara kanslor.

2.4 Sammanfattning

De kanslor som serviceanstallda visar upp i sitt arbete paverkar kundernas sinnestamning och deras
instélining till en organisation. Darfor kan foretag ha nytta av de anstalldas uppvisade kénslor for
sitt vinstsyfte. Kansloméssigt arbete med mycket kundkontakter visade sig kréva att den anstallde
maste undantrycka sina verkliga kanslor och standigt visa upp ett glatt yttre. | dessa méten tvingas
man hantera bade sina egna och andras kanslor vilket leder till att den anstillde kommer att kéanna
sig avpersonifierad och odkta. Hon upplever en kognitiv dissonans déar agerandet krockar med
hennes egna varderingar. Var studie fokuserar pa individers uttryck och erfarenheter, nagot som

tillfor ett ytterligare komplement till forskningen da fa studier har utforts inom detta omrade.

2 Kognitiv dissonans innebér att vart agerande inte stimmer éverens med vara normer och vérderingar, nar
dessa kolliderar upplever vi obehagliga k&nslor (Angeléw och Jonsson 1990:174)



3. TEORI

Vi har valt att utga fran symbolisk interaktionism da detta perspektiv handlar om vaxelverkan och
tolkningsformagor mellan individer. Enligt George H. Mead faller hela kommunikationsprocessen
utan denna tolkningsférmaga, vi kan inte interagera med varandra och darav heller inte vara sociala
varelser. Dessa processer ar grundlaggande for serviceyrken dar utbytet med kunden star i centrum.
Lamplig blir dven Johan Asplunds teori om responsivitet och denna ar relevant for var
undersokning da de forséljare vi undersokt dr beroende av de forbipasserandes respons. Nar
responsen uteblir far detta konsekvenser for séljarna. Manga studier inom omradet kanslomassigt
arbete refererar till Arlie Russel Hochschild. Hon menar att vi i ansikte-mot-ansikterelationer i
yrkeslivet blir tvungna att pa ett eller annat satt undertrycka vara kanslor och agera utifran en
forutbestamd roll. Enligt Erving Goffman sa antar vi olika roller for att uppna olika syften och for
att styra och kontrollera andras uppfattningar av oss sjélva. | dessa roller blir vi bedémda efter hur
val vi spelar var roll och resultatet av hur vi spelar rollen avgor hur vi kommer att bli betraktade.

3.1 Tolkningsprocesser

For att kunna forsta det sociala samspelet och varfor vi beter oss och agerar som vi gor maste vi titta
djupare pa bakomliggande faktorer. Vi interagerar inte enbart via talsprak utan dven med vara
kroppsrorelser. Vi har alla forestallningar och forhoppningar om vara egna och andras
prestationsformagor. En grundlaggande hornsten for en lyckad kommunikation &r att vi
kommunicerar efter vissa normer och darmed forsoker uppna konsensus. Ifall vi missuppfattar eller
inte har forstaelse for varandras agerande faller hela kommunikationsprocessen. Filosofen och
sociologen Mead (Engdahl & Larsson 2006:105) ansag att kommunikationsprocessen ar det
elementéra i det sociala samspelet. Samhéllet &r ingen oberoende entitet och skulle déarav varken
fungera eller existera utan alla de vardagliga interaktionerna ménniskor emellan. Enligt Mead ar
omsesidig forstaelse en viktig bestandsdel, ett levnadsvillkor, for att méanniskan att kunna agera
socialt. Med det menar Mead att konsensus kravs for att vi skall kunna tolka de sociala processer
som pagar. Vi kan inte interagera socialt ifall vi inte kan kommunicera med andra manniskor. De
tecken som kan tolkas pa samma satt av skilda personer ar de gester som kallar Mead for
signifikanta symboler. Det ar darfor viktigt att vi kommer Gverens om betydelsernas innebdrd for
det sociala samspelets funktion.



Det var Meads elev Herbert Blumer (Trost & Levin 2004:9) som skapade termen symbolisk
interaktionism. Blumer (Heidegren & Wasterfors 2008:50) utvecklade teorier om icke symbolisk
och symbolisk interaktion och gor en skillnad mellan dessa tva begrepp. Enligt Blumer har
symbolisk interaktionism tre grundpelare. Den forsta &r att vart samhalle bestar av personer som har
sitt eget jag. Den andra &r att det personliga beteendet inte enbart bestdr av reaktioner eller
responser utan ar en kombination av foreteelser. Den avslutande grundpelaren &r att gruppbeteendet
innefattar enskilda, individuella handlingar som kopplas ihop via en utveckling dar individerna
tolkar och tar varandras beteende i avseende. Blumer (Trost & Levin 2004:53) anser har att vi
manniskor inte enbart reagerar pa andra manniskors handlande utan att vi reagerar pa vara
tolkningar eller uppfattningar av deras beteende genom att vi tillskriver dem en forutbestamd
innebord av deras agerande. | en icke symbolisk interaktion reagerar vi pa varandras gester och
handlingar till exempel nar nagon stracker ut handen nar vi mots reagerar vi automatiskt och
stracker ut var egen hand och skakar hand med personen. | en symbolisk interaktion tolkar vi istallet
de tecknen och handlingar utefter till exempel nar vi da mots av den utstrackta handen tolkar vi den
som ett tecken pa personens vanlighet och dd har en symbolisk kommunikation paborjat. En
gemensam forstdelse for situationen kravs helt enkelt. En annan viktig del av symbolisk
interaktionism ar att olika saker kan ha olika betydelser for olika manniskor i samhallet. Den
betydelsen blir i sin tur en del av individers interaktion (Engdahl & Larsson 2006:106).

3.2 Social responsivitet

Enligt Johan Asplunds teori (Asplund 1987 kap. 2) om social responsivitet och asocial
responsldshet soker vi ménniskor alltid efter responser eller gensvar. Social responsivitet innebér att
vi naturligt bade far och ger responser fran och till andra manniskor. Dessa responser kan vara
positiva eller negativa men vi blir som personer bekréftade genom dessa. Asocial responsldshet &ar
motsatsen till social responsivitet och innebar att vi inte far eller ger nagon respons alls. Eftersom
det ligger i manniskans natur att soka responser sa blir det som att hamna i ett vakuum nér vi inte
far dessa. Detta ar nadgot Asplund menar kan leda till ett tillstind av utbranning eller
utmattningsdepression, som det nu mer korrekt kallas, ett problem som verkar bli allt vanligare i

vart samhalle.

Asplund (1987:173-174) anvander begreppen abstrakt och konkret socialitet for att forsta orsaken
till utbranning. Han menar att vi ar bade konkreta personer och abstrakta samhallsvarelser men att
vi 1 dagens samhélle i hogre grad &r abstrakta och anonyma medan vi langre tillbaka i tiden levde



mer sammanflatade med varandra i familjer och byar sa darav var vi konkreta infér varandra. Han
menar att vi i det forindustriella samhallet var konkreta personer som utférde konkreta sysslor
medan bade de vi ar och det vi gor idag & mer abstrakt. Som abstrakt samhéllsvarelse i dagens
tjanstesamhalle ar man bade anonym och utbytbar och intar roller som &r opersonliga. | den
konkreta socialiteten tar man inte pa sig roller 6verhuvudtaget. Detta hanger tatt ihop med
responsiviteten. Enligt Asplund har var naturliga responsivitet disciplinerats och vi far pa sa satt inte
tillrackligt utlopp for vara kanslor. Nar abstrakta samhallsvarelser interagerar med varandra sa blir
interaktionen kanslolds. Da detta hander och vi inte ser och bekraftar varandra, nar vi &r asocialt

responslosa, sa loper vi storre risker for psykisk ohélsa i form av utbranning.

Asplund (1987: kap. 7) menar att begreppet social responsivitet aven ar beslaktat med lek och spel.
Han definierar lek och spel som “improduktiva aktiviteter som ur ekonomisk synpunkt kan ses som
overflodiga” (Asplund 1987:55). Han menar att leken och spelets motsats utgors av nyttan. ”It’s
fun” (vilket enligt Asplund inte gar att 6versatta till svenska) ar lekens karna. Vad som gor leken till
”fun” ar responsiviteten. ”Att leka ar att respondera” (Asplund 1987:63) Leken &r den helt fria
responsiviteten, den ar underhallande, oférutsagbar och har inga yttre mal eller syften. Den féljer
inte heller nagra pa forhand uppgjorda regler. Det som blivit rutin &r ingen lek om inte rutinen bryts
pa nagot satt. Spelet daremot ar en organiserad lek det vill siga en disciplinerad social responsivitet
vilket gor att det inte ar ndgon lek langre. Denna disciplinerade responsivitet far till foljd att vi
distanserar oss fran oss sjalva som individer och ser varandra som mer abstrakta. Vad hander da nar
allt fler lekar organiseras och blir till spel? "I det 6gonblick som allt har blivit till spel och all lek
har upphort ar kulturen avslutad, fardig. Fran och med nu ar kulturen ett enda stort avtalsverk”
(Asplund 1987:64).

3.3 Emotionellt arbete

Emotionellt arbete ar det begrepp som Hochschild (2003) anvéander for att beskriva hur man for att
ens kanslor ska passa situationen trycker undan vissa kanslor och framkallar andra. Detta, menar
hon, gor vi i manga olika situationer. Det finns manga situationer med regler for hur vi ska kanna
till exempel begravningar da alla férvantas vara ledsna eller en fest da alla kan tankas férvantas vara
glada och artiga. Man styr da ofta dver sina kanslor pa sa satt att man forsoker vacka kanslor man
borde ha och forsoker blockera sddana som man inte vill ha (Hochschild 2003:42-43). Oftast tanker
vi inte pa det men nar vara kanslor inte passar for situationen och detta blir ett problem blir vi

tvungna att gora det och pa nagot sétt ta stallning till hur vi ska hantera detta och hur vi ska agera i



situationen. Hochschild definierar k&nslor som ett sinne i likhet med till exempel horsel och syn.
Hon menar att vara kanslor lika val som de andra sinnena signalerar nagot till oss. Ett emotionellt
(yrkes-) arbete beskriver hon som ett betalt arbete dar man genom att hantera sina kénslor utat visar
upp en speciell fasad eller bild av sig sjélv. Dessa arbeten innebar att man mdéter andra manniskor
och att man genom sitt agerande ska fa dessa att kanna pa ett visst satt till exempel for en vara.
Arbetsgivaren staller krav pa hur man ska agera och kan pa sa satt sdgas ha kontroll 6ver den
anstalldes kanslor (Hochschild 2003:7, 17, 147).

En konsekvens av det emotionella arbetet i serviceyrken kan vara att det blir svart att skilja mellan
yrkes-jag och verkligt jag och ta det som hander i yrkesrollen personligt. For att klara av ett sadant
yrke bor man vara en god skadespelare och kunna skilja pa sin sociala och sin personliga identitet.
Att uppratthalla en skillnad mellan kanslor och roll blir i langden pafrestande. Det gor att en
kénslomassig dissonans uppstar i liknelse med kognitiv dissonans (Hochshild 2003:89-90). For att
avhjalpa detta kan man antingen fa dessa tva att ga ihop genom att andra pa sina kanslor eller dndra
pa upptradandet. | ett saddant har jobb blir det oftast kanslorna som far ge vika. De emotionella
kostnaderna som foljer av den héar typen av yrke &ar att om den anstéllde identifierar sig allt for
mycket med sin yrkesroll 16per denne en storre risk for utbrandhet. Om den anstallde & andra sidan
forsoker distansera sig sjalv fran sin yrkesroll sa l6per denne mindre risk for utbrandhet men kan da
istallet fa skuldkanslor av att inte kanna sig helt arlig och akta. Det tredje sattet att hantera ett
emotionellt arbete ar enligt Hochschild (2003:186-188) att man distanserar sig fran sina handlingar.
Risken med detta ar att man distanserar sig allt for mycket fran sina handlingar och blir cynisk och
ser sig sjalv som en illusionsmakare. | det forsta fallet &r risken som storst att man far svarigheter
med denna typ av arbete. Ett resultat kan bli att man slutar att bry sig och agerar pa ett distanserat
och kyligt sétt. Detta har visat sig bland de flygvérdinnor som Hochschild har studerat. De har
beskrivit det som att de till slut inte ként nagonting alls. Denna kénsloloshet reducerar stress pa sa
séatt att den tar bort de stressande kanslorna men i langden kan detta fa negativa konsekvenser i form
av allvarlig utbrandhet. Man kan fa svart att se vad ens kanslor signalerar och aven att tolka sin

omvarld da man distanseras fran sina egna kanslor.

Hochschild (2003:32-34) skiljer mellan yt- och djup-agerande pa sa satt att ytagerande ar nagot
paklistrat medan djupagerande involverar kanslor och ar mer akta. Malet i flygvardinneyrket ar att
formedla en akta kansla av varmt tillmotesgaende till kunderna. Om man i ett yrke anvéander sig av
djupagerande sa kan det till slut bli svart att veta vad man egentligen skulle ha kant till exempel i en

jobbig situation. Genom detta djupagerande paverkas och forandras den man egentligen &r. Enligt



Hochschild (2003:132-133) finns det nagra fragor en person som arbetar inom emotionella arbeten
kommer att stallas infér. En av dessa ar: hur ska jag kunna identifiera mig med min arbetsroll och
med foretaget utan att totalt smalta samman med dessa? Detta blir enligt Hochschild ofta ett
problem for yngre personer eller personer med liten erfarenhet eftersom deras identiteter inte ar lika
fast formade. Man tar da ofta saker personligt, bade negativa och positiva. Vi antar att det kan bli
svart aven for aldre personer da dessa har en mer fast identitet som kan krocka med yrkesrollen.

Aldre personer kan ocksa tankas se fler baksidor kring yrket.

3.4 Det dramaturgiska perspektivet

Goffman (2000:9) liknar samhallet och dess individer vid en teaterforstallning dér vi spelar olika
roller genom vilka vi forsoker styra och kontrollera vilka uppfattningar andra bildar om oss. Vi ar
skadespelare med en publik som vi ska gora intryck pa. Till skillnad fran teatern &r dock den roll
som en aktor i det verkliga livet anammar anpassad till de roller som spelas av de andra nérvarande
aktorerna samtidigt som de andra ocksa utgor publiken. Nar en aktor moter andra aktorer forsoker
de oftast skaffa sig kunskaper om henne eller utnyttja de kunskaper som de redan har. Pa sa satt
definieras situationen och de andra far i forvag veta vad som vantas av dem och vad de ocksa kan
vénta sig av henne (Goffman 2000:11).

Kénner personerna inte aktoren kan de genom de ledtradar hennes upptradande och utseende ger
skaffa sig en uppfattning om henne. Utifran detta kan individerna sedan bestamma sig for vilken
tillit de ska sétta till vem och vad akttren sager sig vara och om de ska godkanna eller underkanna
forestallningen. | en omedelbar narvaro kan det dock vara svart att hinna samla den avgorande
informationen som individerna behéver for att styra sitt handlande pa ett fornuftigt satt. Individen
kan exempelvis ha en uppriktig eller cynisk installning till sitt framtrddande (Goffman 2000:25-28).
Han kan spela sin roll sa trovardigt att han dvertygar sig sjalv och identifierar sig med rollen eller
spela den sa kyligt att han betraktar sig som falsk och inte blir ett med rollen. Individen kan ocksa
pendla mellan cynism och uppriktighet vilket Goffman menar &r naturliga vaxlingar. Goffman
menar att ju battre formaga en aktor har att inta en rolldistans genom att distansera sig fran sig sjalv
och sitt framtradande desto storre social skicklighet besitter han.

Den personliga fasaden ar enligt Goffman (2000:30) det vi forknippar med den agerande aktéren
var han an befinner sig. Denna fasad innefattar inslag som: yrke, kén, alder, utseende, talmonster,

ansiktsuttryck, gester och liknande. De stimuli som tillsammans bildar den personliga fasaden delar
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Goffman vidare upp i upptrddande och manér. Upptrddandet informerar oss om den agerandes
sociala status och om han &r engagerad i en formell social aktivitet, arbete eller informell rekreation.
Manér refererar till de stimuli som for 6gonblicket ger oss information om vilken roll den agerande
amnar spela pa scenen i den kommande situationen. Exempelvis kan ett dverlagset och aggressivt
manér indikera att den agerande rdknar med att ta initiativ till och styra den verbala interaktionen
och dess forlopp. Aktoren forsoker med det intryck han ger att paverka sin publik vid detta tillfalle.
Vid varje tillfalle projiceras en definition av situationen, denna definition utvar i sin tur press pa
andra som forvantas svara pa ett visst satt. Definitionen ar saledes beroende av aktérens agerande
men &ven av sjalva mottagandet eller "publiken” (Heidegren & Wasterfors 2008:62).

Det &r dock inte enbart den enskilda aktoren som forsoker 6vertyga sin publik pa detta satt, detta
sker aven i team menar Goffman. Har man exempelvis gaster hemma vill man géarna definiera
situationen som trevlig och lattsam. Vardparet kan da bilda ett team som pa olika sétt forsoker
uppratthalla denna bild och definition (Heidergren & Wasterfors 2008:66-67).

En annan komponent i Goffmans dramaturgiska perspektiv ar regioner och regionbeteende.

Den framre regionen beskriver han som platsen for framtrddandet medan den bakre regionen
(bakom kulisserna) &ar platsen for framtrddandets forberedelser och avkoppling. Den frdmre
regionen kannetecknas av anstandighetsnormer och den bakre av motsatsen. Nar aktéren lamnar
den bakre regionen for att trada in i den framre réttar han bland annat till sina klader, korrigerar sin
hallning och antar ett anstandigt ansiktsuttryck. Bakom kulisserna behover aktoren inte tanka pa
detta i samma utstrackning utan kan slappna av. Goffman menar att regioner blir bakre eller framre
utifran ett bestamt framtradande och utifran den funktion som regionerna har nar framtradandet
utspelar sig. Vi agerar exempelvis pa ett satt hemma och pa ett annat infor kollegor, vanner och

framlingar pé stan (Heidergren & Wasterfors 2008:67).

3.5 Sammanfattning

Vi har valt att inledningsvis ge en kortare beskrivning av symbolisk interaktionism da vi anser att
detta begrepp &r en viktig grund till forstaelsen av vad som kravs for att vi manniskor ska kunna
interagera med varandra pa ett funktionellt satt. Det ar viktigt for forsaljaren att kunna lasa av andra
méanniskor och anpassa sig darefter for att lyckas med sin forséljning. De forbipasserande
manniskorna forstar ocksa nar de ser en forséljare vad detta innebar och handlar darefter. Vidare
valdes Asplunds teori om social responsivitet da denna handlar om hur vi ménniskor standigt soker

efter responser fran varandra for att bli bekraftade som personer. | gatuforsaljningsyrket tankte vi
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oss att man inte alltid far dessa responser vilket enligt Asplund kan leda till ett tillstand av
utbréanning. Hochschild ar en forfattare som det flitigt refereras till i artiklar om servicearbeten och
kanslor. Hennes teori om kanslomassigt arbete ar hogst relevant for vart syfte att fd en okad
forstaelse for gatuforsaljarens kanslomassiga upplevelser vad galler sitt yrke. Vi har valt att granska
gatuforsaljarens upplevelse av sig yrkesroll. Goffman tillfor en forstaelse for olika roller vi antar,

hur vi forhaller oss till dessa och hur de paverkar interaktionen mellan oss.

4. METOD

4.1 Metod for datainsamling

Da syftet med denna undersokning varit att fa en djupare forstaelse for gatuforsaljningsyrket utifran
egna erfarenheter och upplevelser hos denna grupp sa foll valet naturligt pa att anvanda kvalitativa
metoder. Kvalitativa intervjuer har kompletterats med observationer for en storre forstaelse och
bredd i arbetet. Intervjuerna ger en djupare forklaring till det som annars endast kan observeras

medan observationerna berikar denna forklaring.

4.1.1 Intervjuer

Studien bygger pa fem kvalitativa intervjuer av semistrukturerad karaktar det vill sdga att
intervjuguiden varit vagledande men att det har funnits utrymme for improvisation till exempel
foljdfragor utifran de svar informanterna gett. Denna typ av intervjumetod liknar dven det Kvale
(1997:94) benamner explorativ dar forskaren under intervjuns gang later informantens svar leda till
nya fragor och infallsvinklar. Pa sa satt bjuder man dven in till mer 6ppna och spontana svar fran
informanten (Kvale 1997:121). Vid kvalitativa intervjuer tolkar informanten intervjuarens fragor
och intervjuaren tolkar i sin tur informantens svar. | denna process kan sjalvklart misstolkningar ske
darfor ar det viktigt att under intervjuns gang gora klart for sig att man uppfattat ratt om det uppstar
nagra oklarheter. Detta ar nagot vi tankt pa da intervjuerna genomforts for att ge en sa korrekt
atergivning som mojligt. Alla intervjuer har spelats in och transkriberats ordagrant. Vissa intervjuer

kompletterades aven i efterhand med nagra fragor per telefon vilka sedan nedtecknades.

4.1.2 Observationer
Observationen som forskningsmetod kan vara ett bra komplement till intervjun da den &r en direkt

erfarenhet fran faltet. | en intervju far man en berattelse fran nagon om nagot men i en observation
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kan man sjélv se hur det kan se ut i verkligheten (Merriam 1988:101). Vi valde darfor att anvanda
aven denna metod for att fa en storre forstaelse for samspelet mellan gatuforsaljarna och de
forbipasserande. Man kan vara kritisk till observationer som metod eftersom som vi nar vi bevittnar
en situation tenderar att se och tolka utifran den egna forforstaelsen. Den kan till exempel gora att vi
ser det vi forvéntar oss att se men missar andra saker som faktiskt hander. | de observationer vi gjort
har vi befunnit oss i en offentlig milj6 och varit "osynliga” for de vi har betraktat. Att de vi
observerat inte varit medvetna om detta kan vara en fordel da vi pa sa sétt inte stort eller inverkat pa
deras interaktion i sitt arbete. Det kan ocksa vara sa att vi ser saker som de inte sjalva skulle tanka
pa da det i deras arbete blivit en rutin for dem vilket kan leda till en storre forstaelse (Merriam
1988:102).

Vi valde ut nagra olika tidpunkter for observationer. Vid vissa av dessa tidpunkter var det inte
mojligt att observera da vi antingen inte hittade nagra saljare att observera eller da vi inte pa ett
naturligt satt kunde smalta in i miljon. Vid varje genomford observation observerade vi i trettiofem
till fyrtiofem minuter pa samma plats. Sammanlagt observerade vi vid fyra tillfallen. Vi gjorde da

faltanteckningar i form av kortare beskrivningar som déarefter nedtecknades i sin helhet.

4.2 Urval/informanter

Den forsta informanten fick vi tag pa genom en kontakt och via denna fick vi &nnu en kontakt, fran
samma foretag, som intervjuades. Dérefter gav vi oss ut och letade upp ytterligare tre som &ven
dessa arbetar for samma foretag som de tva forsta. Fler tillfragades men de ville eller hade inte
mojlighet att medverka. Informanterna i denna studie &r mellan 19 och 28 ar gamla, tva ar kvinnor
och tre ar man, alla utom en har arbetat inom gatuforsaljningsyrket i cirka en till tre manader. En
sager att han arbetat med olika typer av forséljning sedan flera ar tillbaka. En av informanterna fick
sparken tva dagar fore intervjun pa grund av att denne salde for lite och en av informanterna hade
sjalvmant valt att avsluta sitt arbete tva dagar innan intervjun. Vi ar medvetna om att detta kan ha
paverkat de svar vi fatt fran dessa informanter samtidigt som svaren fran Gvriga sjalvklart ocksa

paverkas av att de fortfarande arbetar inom detta yrke.

4.3 Analys
| analysen av inhamtat empiriskt material utifran de teoretiska ramarna har vi anvant oss av de

tekniker som Steinar Kvale (1997:170-180) beskriver. Till en bdrjan har vi reducerat materialet
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genom meningskoncentrering. De mest vasentliga delarna har valts ut och sedan har dessa sorterats
under olika teman vilket Kvale benamner meningskategorisering. | bada dessa steg finns risk for att
nagot vasentligt eller viktigt bortfaller. En form av uteslutningsmetod anvéandes for att fa fram det
som var mest relevant och beskrivande. | denna typ av analys fungerar vi som beréttelsefinnare och
beréattelseskapare da vi tar fram det material som ska anvandas och sedan kopplar ihop det med
valda teorier (Kvale 1997:181-182). Detta kan medféra att de vilkas berattelser vi beréttar kan
uppleva att dessa inte helt stdammer dverens med den verklighet de uppfattar. Vi har dock varit
noggranna med att inte lagga in for mycket av vara egna tolkningar i det material som vi har samlat

in.

4.4 Etik
| detta arbete har Vetenskapsradets forskningsetiska principer fér humanistisk och
samhéllsvetenskaplig forskning (2002) varit vagledande. Principerna &r till for att skydda individen

och dessa riktlinjer sammanfattas under fyra huvudkrav vilka i korthet innebar att:

o uppgiftslamnaren och/eller undersékningsdeltagaren ska informeras om undersékningens
syfte och dennes roll i detta sammanhang samt att deltagandet &r frivilligt och nar som helst kan
avbrytas.

o ett samtycke fran uppgiftslamnaren eller undersokningsdeltagaren kravs och denne far inte
utsattas for nagon form av patryckningar.

o allt material ska behandlas konfidentiellt och det ska inte vara mojligt for utomstaende att
identifiera uppgiftslamnare eller undersokningsdeltagare i studien.

o materialet endast far nyttjas i det syfte som uppgiftslamnaren/ undersékningsdeltagaren

informerats om.

Vid intervjuerna i denna studie har informanterna fatt all denna information och dessa krav har
uppfyllts. Enligt Vetenskapsradet bor heller inga beroendeférhallanden finnas mellan informant och
forskare. Det finns inga privata kopplingar mellan intervjuare och informant i denna studie.
Insamlat material frdn informanterna har forvarats pa ett for obehoriga odtkomligt satt och vi
namner varken skriftligt eller muntligt vara informanters riktiga namn. Vi anger inte heller

foretagsnamn eller namn pa platser som kan leda till identifikation av informanterna.

Genomforandet av observationerna ser lite annorlunda ut. Har blir det svart att uppfylla kraven ovan
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men samtidigt ar detta kanske inte nédvéndigt da de deltagande ej deltar aktivt, vara observationer
sker pa offentliga platser, inte innehaller nagon kanslig information och da vi inte handskas med
nagra personuppgifter. Vi undviker dven har att anvanda foretagsnamn eller att namna platsers
namn. Vetenskapsradets forskningsetiska principer ar till for att skydda informanterna men dessa
ska dock ses som riktlinjer. Da dessa personer inte direkt berors av forskningsprocessen och ar helt
anonyma kan slutsatsen dras att de etiska raden i den har situationen inte behdver uppfyllas
(Vetenskapsradet 2002:6).

5. ANALYS

5.1 Forutsattningar och tolkningar

For att vi ska kunna forsta den vardagliga interaktionen i samhallet och varandras syften ar det
viktigt att vi tolkar varandras avsikter pa samma satt. Tolkningen av manniskors tal- och
kroppssprak ar darfor en viktig faktor i forsaljarens arbete. En véxelverkan sker da de
forbipasserande aven tolkar forsaljarnas avsikter. Inte sallan verkar vara informanters avsikter tolkas
pa ett negativt sétt. Nar forséljarna forsoker ta kontakt och de forbipasserande reagerar otrevligt sa
responderar de sa pa grund av att de forstar saljarnas avsikter och inte gillar dessa. Forsaljarna
tycker dock att det ar viktigt att oavsett bemota eventuella kunder pa ett trevligt sétt eftersom de tror
att ett positivt bemdtande smittar av sig dven pa kunden. Genom att organisationer drivs av
vinstintressen har dven de krav pa att de anstéllda ska visa upp en positiv och tillmétesgaende
installning da det paverkar kundens sinnesstamning vilket dven visas i tidigare forskning (Pugh
2001).

Klas: ”...man ska alltid mota dom trevligt... vara glad och alert! Garna med ett leende pa
lapparna... da far man ofta ett leende tillbaks”

Olika arenor i samhallet har olika betydelser for ménniskor. For en del betyder vissa gator i staden
lugn och ro dér man kan ta promenader men for gatuforséljarna kan samma gata betyda fler
forséljningstillfallen. De olika tolkningarna och betydelserna av arenorna kan skapa konflikter. |
vara observationer uppmarksammade vi tva olika arenor dar séljarna arbetade med event-
forsaljning. Den ena arenan var en stressig inomhusmiljé dar manga manniskor dagligen passerar
forbi. Har verkade méanniskor vara mer kalla och nonchalanta mot forséljarna da de forsokte fa
kontakt med dem och det var valdigt fa som stannade till. Den andra arenan var utomhus bland

manga butiker, manniskorna har hade inte lika brattom forbi och de bemotte och bekraftade séljarna

15



pa ett trevligare sétt.

5.2 Bem@tande

Det finns oskrivna regler i samhéllet som de flesta ménniskor foljer, vissa oskrivna regler verkar
mer sjalvklara &n andra. Vi fragade vara informanter om det fanns oskrivna regler pa den arenan
som de ar verksamma pa. Det visade sig att de kvinnliga och manliga informanterna hade olika
tolkningar vad galler bemotandet av eventuella kunder. De kvinnliga informanterna tycker att det ar
mycket viktigt att respektera deras onskningar ifall de inte vill bli storda medan de manliga
informanterna tycker att man da istallet kan vara mer pastridig och anvéanda sig utav sin charm.
Detta i synnerhet da de forbipasserande var kvinnor da dessa upplevdes som lattare att

“manipulera”.

Vera: ”Na men... man respekterar folk, om man ser till exempel nir nagon gar och pratar i
telefonen, da gar... jag ju inte fram... [och sager] ... tjena hur ar laget, lagg ifran dig luren, tryck pa
NEJ-NO knappen nu!”

Alexander: ”...tjata pa sa mycket man kan... /.../ ...samtidigt da... finns det... manga andra

metoder som man kan liksom l&gga in, som att "pusha” dem hela tiden...”

Genom den personliga fasaden kan aktéren, som Goffman (2000:30) beskriver, forsoka signalera
den bild som han vill att andra ska ha av honom eller som han tror andra férvantar sig av honom.
Han forsoker genom att ge ett visst intryck styra och 6vertyga sin publik. I var studie beskriver
forsaljarna hur de pa olika satt anvander sig av detta for att paverka de forbipasserande for sina

syften:

Johannes: ...6gonkontakt kanske en sadan har med handen...(gor en gest) pannan... och ett glatt
humor... /.../ Lite rorelser ar aldrig fel... vara lite hogljudd ocksa sa man gor sig synlig... sa man inte

lunkar fram sakta utan tar plats”

Har kan man aven se en koppling till symbolisk interaktionism da vi inte enbart kommunicerar med
ord utan dven med kroppen. En annan informant beréattar att hon tror att folk lyssnar mer pa hennes
manliga kollegor eftersom hon menar att de inger en annan auktoritet och respekt da de ar langre
och har morkare roster. Goffman menar ocksa att vi definierar en situation for att veta vad andra

vantar sig av 0ss och vad vi sjalva véntar oss av andra. Kanner vi exempelvis inte till en person
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sedan innan kan vi genom vara tidigare erfarenheter, ledtradar i personens upptradande och
utseende skaffa oss en uppfattning om denne. Den har informationen hjalper oss sedan att veta hur
vi ska forhalla oss for att fa personen att bete sig som vi 6nskar och aven vilken tillit vi satter till
vem och vad personen séger sig vara. Det kan i detta fall handla om manniskors tilltro till ett
forsaljningsforetag och dess anstéllda eller forséljarnas tilltro till eventuella kunder.

Alexander: Ja personligen... gar jag garna pa yngre tjejer... /.../ For att de ar latta att paverka...
/...] ...en ensam tjej ar valdigt enkelt da kan man flirta sig in... /.../ Aldre mén &r svarast utav alla...
och de ar ofta valdigt seriosa, allvarliga och... jag pallar inte att vara sa sjalv i alla situationer
men... dldre damer &r absolut inga problem... /.../ ...det & mycket personkdannedom att man liksom

ska hamna pa kundens niva...”

En informant véljer att ga fram till aldre manniskor dven fast dessa oftast inte ar de hon lyckas sélja
till. Av dessa far hon en positiv respons. Om man utgar fran Asplunds begrepp social responsivitet
finner vi att gatuforsaljarna far bade positiva och negativa responser fran manniskor de mater i sitt
arbete. Som Asplund (1997: kap.2) menar ar det viktigt att fa nagon form av respons av andra for att
bli bekréftad. Flera av vara informanter uttrycker att de upplever en storre del negativa responser i
sitt arbete. De upplever detta som jobbigt men enligt Asplund sa ar en negativ respons battre an

ingen alls. En informant beskriver hur bemdtandet kan se ut.

Vera: ... sen sa traffar man ju pd dem... som &r hur javla sura som helst och dom blir
skitforbannade, och de som bara helt totalt ignorerar en inte ens svarar pa tilltal... Inte ens vander
huvudet nar man kommer och har blicken pa dem, de bara gar ratt fram”

Det hon har beskriver ar inte bara daligt bemotande utan ocksa brist pd bemétande Gverhuvudtaget.
Har passar Asplunds begrepp asocial responsléshet in. | de observationer som utforts har vi dven
sett detta beteende vilket verkar ganska vanligt. Man undviker forséljaren genom att inte se denne.
Enligt Asplund (1987: kap. 13) skulle det vara bristen pa respons som leder till psykisk ohélsa i
form av utmattningsdepressioner. Informanterna beskriver dock oftare att det &r negativa responser
som far dem att ma daligt. Har anser vi att det finns anledning att vara kritisk till Asplunds
resonemang. Vissa av informanterna beskriver dock att de ar valdigt pastridiga och kanske gar det

inte alltid att undvika att ge nagon respons till dessa.
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5.3 Yrkesrollen

Goffman (2000:9-11) menar att vi alla spelar roller i vardagen for att vinna vara syften, gora intryck
och kontrollera andras uppfattningar om oss. Dessa roller &r i sin tur anpassade till andra aktérers
roller i var omgivning samtidigt som de andra dven utgor en publik. | var studie kan vi se flera

exempel pa detta rollspel som forséljarna anvéander sig av i interaktionen med de forbipasserande:

Vera: ”... den rollen som jag var tvungen att ta det [&r]... ju den dar enormt kécka personen... och
enormt sympatiska och samtidigt da... enormt uppriktiga personen... och det krockar med den jag

ar...”

Informanten gar har mot sina egna varderingar for hur man beter sig darav uppstar en kognitiv
dissonans vilket dven behandlas i tidigare forskning (Ashford & Humphrey 1993). En annan
informant beskriver hur han anvander sig av olika roller da han gar fram till olika manniskor. Han
gor en beddmning av vad som ar passande och tar som exempel anvandandet av svordomar. Han
forsoker undvika dessa da han gar fram till en "trebarnsmamma” medan han anvéander mer
svordomar da han traffar en “tjugoarig kille med tatueringar pa halsen”. Han berattar ocksa att han
anvander sig mycket av sin charm vilket verkar vara nagot som de andra killarna ocksa gor.
Informanten &r dven team-leader for Ovriga och hjélper dessa att hitta ett bra arbetssatt. Har

beskriver han hur man kan tanka vad géller den roll man tar pa sig i yrket.

Klas: ”...man ska vara som man ar hemma, man ska vara sig sjalv. Man ska trycka pa det man
tycker sjalv ar viktigast... sina... egna asikter. Om du skulle sitta och beskriva en &cklig pizza, en
vanlig pizza, eller en pizza som ar god sa ser man ju direkt pa dig hur 6gonen borjar brinna pa dig
nér man berattar den goda och man ser hur acklad du blir... Vi forsoker ju anvanda... de kanslorna

de sjalva tycker &r bast”

Hér kan man se likheter med Hochschilds flygvardinnor som forvantas upptrada som om de vore i
sitt eget vardagsrum och passagerarna ar deras gaster (2003). Att vara sig sjalv” eller som om man
vore i sitt eget hem bland vanner gor att agerandet upplevs som mer dkta av kunden. Malet med
detta agerande &r att fa kunden att k&nna nagot speciellt och positivt for till exempel den vara man
saljer. Syftet med detta ar att fa ndjda kunder och darmed en stérre ekonomisk vinst. De som
forlorar pa detta ar flygvardinnorna eller forséljarna sjalva som pa nagot satt maste hantera denna
situation dar de blir tvungna att trycka undan vissa kéanslor och framkalla andra da de inte kommer

helt naturligt. Situationen &r allt annat &n naturlig. Att mot framlingar agera som om de vore ens
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vanner och att vara sig sjalv nar pressen finns pa att hela tiden vara positiv och energisk for att tjana
sin 16n leder till konflikter med den personliga identiteten. Detta &r nagot vi finner stod for i de
intervjuer vi utfort. Det ar speciellt de kvinnliga informanterna som uttrycker att det blir en konflikt
mellan yrkesrollen och deras personliga identitet. De kanner sig till exempel alltfor pastridiga eller
att det ar svart att hela tiden vara sa positiv och framat.

5.4 Kénslornas roll

Om man som Hochschild (2003) ser kanslorna som ett sinne som signalerar till oss sa kan man se
det som att en av vara informanter féljde dessa signaler efter att hon borjat tappa motivationen. Hon
kénde sig allt mer uppgiven infor arbetet och tog sjalv beslutet att sluta. En av vara informanter fick
i stallet sparken innan hon hann ta nagot eget beslut. For dvrigt sa verkar vara informanter mer
benagna att trycka undan dessa signaler. Aven har ser vi en skillnad mellan de tva kvinnliga
informanterna och de tre manliga. De kvinnliga informanterna verkar ldgga storre vikt vid sina
kanslor. Det kan ocksa delvis vara ett resultat av att de bada har slutat med jobbet eller tvartom en
orsak till att de har slutat. Alla vara informanter utom en har arbetat en viéldigt kort period inom
yrket och de beskriver det som att det i borjan k&ndes valdigt jobbigt men att man sedan blir allt

mer van och avtrubbad.

Johannes: ”...framforallt min férsta manad var ju valdigt...ja tog at mig allt... mina chefer forsokte
fa mig att skaka av det snabbare... sd dom forsoker jobba med oss pa det sattet... Jag jobbar
fortfarande pa det. Far hjalp av min team-leader med detta, att sla bort det. Man véanjer sig ocksa vid

det daliga bemotandet med tiden”

Har kan vi se exempel pa att team-leadern i sin roll forsoker paverka den anstéllde att bortse fran
eventuella negativa kanslor. | tidigare forskning &r detta nagot som fokuserats och man menar att
detta &r ett satt for foretaget att styra dver de anstélldas kénslor (Pugh 2001; Leidner 1999; Ashford
& Humphrey 1993). Fler av vara informanter ger uttryck at att de tagit det bemotandet de fatt
personligt den forsta tiden men att de sedan vant sig och lattare kunnat skaka av sig det. Den av
informanterna som arbetat langst i yrket sdger att han numera “tar det med en klackspark”. En
annan av saljarna sager att han da han har daliga dagar kan distansera sig fran yrkesrollen genom att
som han uttrycker det “anvanda sjalteknik mer &n huvudet”. Detta skulle om man utgar fran
Hochschild (2003) kunna vara ett skydd mot utbrandhet men att han istallet upplever att han inte &r

arlig och akta och darav far skuldkanslor. Om man identifierar sig for mycket med sin yrkesroll

19



vilket kan tankas vara vanligare da man ar yngre kan resultatet bli att man slutar att bry sig och

agerar pa ett distanserat och kyligt satt. Detta kan da ocksa visa sig i privatlivet.

Ida: "Alltsa jag tror man faktiskt har blivit mer... kall... pa nagot séatt... du tar ju at dig men du tar
inte at dig lika mycket som du skulle gjort i vanliga fall”

Att trycka undan vissa kanslor och framkalla andra &r ndgot som vissa av informanterna berér da de
talar om vad som krdvs for att gora ett bra jobb. Flera beskriver att det handlar om att hela tiden
utstrala och ge energi till kunderna sa att de far en positiv kdnsla och stannar upp. Vissa beskriver
detta som slitsamt medan andra tycker att det ar mer positivt for att man ofta far energi och ett
positivt bemotande tillbaka och pa sa sétt sjalva blir positivt paverkade av det. Tva av informanterna

talar om paklistrade leenden.

Johannes: "Ja, de e ju alltid ett leende pa lapparna som géller... alltsa du far ju inte se for paklistrad

ut men... vanlighet skapar ju en battre dialog med kunden nar man gar fram...”

Ida: ”...du maste verkligen vara positiv varje... dag liksom. Du maste klistra pa ett litet leende och
det blir for jobbigt alltsa, du vet, det ar ett valdigt tufft arbete... alltsa det ar ju egentligen ett skitjobb

det man gor...”

Har ser vi det kvinnliga och manliga séttet skiljer sig at gallande tolkningen av yrkets krav.

For att forséljarnas beteende ska kannas dkta blir de tvungna att till viss del anvanda sig av det
Hochschild kallar djupagerande och alltsa dndra sina kanslor i den riktning som yrket kraver (2003).
Detta aterkommer aven i tidigare forskning pa omradet (Leidner 1999). Detta &r nagot som tydligast
framtrader hos en av killarna da han forklarar att han vill satsa pa forséljningsyrket men att det nog
inte ar nagot som passar alla.

7

Alexander: ”...jag kan ju personligen tdnka mig att &ndra hela min personlighet... bara for att

kunna lara mig att sélja... det &r ju mycket om att manipulera manniskor...”

| var studie har vi kommit fram till att gatuforsaljningsyrket far forséljarna att i hog grad utifran
Asplunds teori (1997: kap. 14) kanna sig abstrakta och de blir séllan sedda som individer. Nar
forsaljarna star pa gatan passerar manga manniskor férbi och forsaljarna beméts ofta antingen med

en negativ respons eller utan nagon reaktion alls. Inom denna verksamhet &r det ocksa véldigt
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vanligt med korta och osakra anstallningar. Detta gor att man inte heller hinner bygga upp nagra

djupare relationer vare sig till foretaget eller kollegor emellan.

Vera: ”...de har ju vérldens storsta... personalomséttning, de anstaller tjugo, sparkar femton... Alla
ar utbytbara, igen ar speciell det ar sa liksom. En bara valdig stress...”

Forséljarna anvander sig dven av forsaljningstekniker som gar ut pa att fa kunden att kanna sig som
en konkret person. Forsaljaren forsoker pa véldigt kort tid etablera en speciell kontakt. Har kan man
ocksa dra paralleller till vad Hochschild (2003) menar om att det ar viktigt att i sadana har yrken fa
kunden att kdnna nagot speciellt. Har forsoker forsaljaren fa kunden att kénna en speciell kontakt.

Klas: ”De viktigaste ar ju att fa dem att kianna att man ar deras kompis. For de skulle hellre handla
av en kompis an utav en forséljare pa stan... man ska garna forsoka bli sa bra kompis med dem som

mojligt...”

En annan strategi som ingick i forsdljarnas utbildning var att tolka de forbipasserandes
uppfattningar om gatuforsaljningsyrket. Eftersom manniskor ofta har en negativ instéllning till
gatuforsaljare (Konsument Goteborg 2008) sa anvéande forséljarna denna instdllning som en
forséljningsstrategi. En replik som man ibland anvénde sig utav i kontakten med forbipasserande
var ”... jag gillar inte heller gatuforsaljare” (\era). Detta gér man for att hamna pa samma niva och

knyta en narmare kontakt med eventuella kunder.

5.5 Att hantera arbetet

Goffman (Heidergren & Westerfors 2008:67) beskriver med regioner och regionbeteende hur vi rér
oss och agerar pa scenen och hur vi intar en annan roll bakom kulisserna. Under vart framforande
intar vi en roll som innefattar en rad anstandighetsnormer medan vi bakom scenen forbereder vara
framtradanden, kopplar av och ar oss sjalva. Genom framst vara observationer upptackte vi hur
forsaljarna pa detta satt ror sig mellan den framre och bakre regionen. | den framre regionen star
forsaljaren pa "scenen” eller gatan dar han intar sin yrkesroll och forsoker na sina syften i kontakten
med eventuella kunder. Bakom scenen, i detta fall forsaljningsmontrar, fanns en privat sfar dit de
anstallda stundtals vande sig for att sla sig ner och inta en mer avslappnad och distanserad hallning.
Tva informanter berattar att de hade mojlighet att under arbetstid dra sig undan och bara sétta sig
ner pa nagon lamplig plats for att ta en paus eller utnyttja kontorets lokaler for att koppla bort fran

jobbet ett tag.
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| team ar som Goffman (2000:65) menar syftet att individerna ska skapa en énskad definition av
den situation man befinner sig i. Teammedlemmarna har som gemensam uppgift att bevara denna
onskade definition eller detta bestamda intryck och pa sa satt ar de omsesidigt beroende av
varandra. | vart material kan vi se att forsédljarna pa olika satt forsoker skapa en trevlig och trivsam
miljo i gruppen. Man haller humaret uppe trots att jobbet manga ganger upplevs som svart och
anstrangande. En informant berattar hur betydelsefullt det &r att sprida positiv energi i gruppen och
att detta i sin tur eventuellt kan paverka forsaljningen. En annan informant forklarar hur viktigt det

ar att vara positiv i teamet.

Ida: ... man maste...muntra upp varandra... man ska bli glad om ... nagon person far en slj.../.../

Sa att positiv feedback ar valdigt... viktigt... det far man fran varandra...”

Enligt Aplunds teori (1987: kap. 6) om lek och spel sa skulle man kunna tolka det som att vara
informanter anvander sig av lek nar de sjélva hittar pa och improviserar tavlingar pa arbetstid. Detta
gor de for att muntra upp sig och motivera sig till att gora ett bra arbete.

Vera: ”...vi hade olika tavlingar... den forsta som satter...ett avtal... far bestimma vad den andra
ska gora, som...stdlla sig pa en parkbank och skrika typ ***** (foretagets namn), ga in till en

telefonkiosk och stracka 6ver luren till nagon annan och saga ’aaa de e till dig’ (skratt)”
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6. SLUTDISKUSSION

| var studie har vi forsokt att besvara vara fragestallningar och nedan redovisas detta i korthet.
Forséljarna anvander sig av kroppssprak och andra gester for att inleda en interaktion med de
forbipasserande. De anvéander dven talsprak som verktyg i detta samspel. Man tolkar de
forbipasserande och tillskriver dem sina uppfattningar. Efter forutfattade meningar sa vander man
sig till en viss typ av ménniskor. | detta mote forsoker man anknyta en speciell kontakt.

Manniskor agerar och reagerar pa olika satt da de passerar forbi. En del manniskor verkar undvika
forséljaren genom att ignorera eller latsats att de inte ser denne. Miljon och arenan dar forséljarna
verkar spelar ocksa roll for hur de blir bemétta. Informanterna upplever att det ar mycket viktigt att
bemota eventuella kunder positivt for sitt séljsyfte. De anstéllda hanterar yrket genom att dra sig
undan fran arenan ett tag och de hittar dven pa tavlingar sinsemellan som muntrar upp och driver

dem.

Flera av informanterna beréattar att de hade svart for att ta negativ respons nar de var helt nya inom
yrket. Da de beméttes med negativa responser paverkades deras egna kéanslor i samma riktning men
efter en tid upplevde de dock att de lattare kunde skaka av sig detta. | var studie fann vi att vara
informanter framforallt upplevde de negativa responserna som pafrestande och inte da de inte fick
nagon respons alls. Aven positiva upplevelser fanns och informanterna berattade om ménniskor
som var positivt installda och tacksamma andra var glada bara for att fa en pratstund. Informanterna
tyckte att ndgot som var roligt inom yrket var att traffa olika typer av méanniskor i sitt dagliga

arbete.

Kanslorna hade en betydande roll i yrket och det gallde att fora dver positiva kanslor pa kunden for
att paverka kunden for sitt syfte. FOr att kunna gora detta kravs att forséljaren trycker undan alla
kénslor som inte passar i denna yrkesroll. Informanterna hanterade detta pa olika satt. De kvinnliga
informanterna var mer benéagna att lyssna pa sina verkliga kanslor vilket gjorde att de uppfattade
jobbet som mer anstrdéngande. De manliga informanterna verkade i hogre grad kunna trycka undan
sina kénslor och anvande sig av forséljningstekniker for detta. De pratade mer positivt om yrket
vilket kan bero pa att de fortfarande var anstéllda vilket de kvinnliga informanterna inte var. Att
hela dagarna utstrla positiv energi upplevdes som slitande men &aven positivt da de fick positiv
energi tillbaka. En informant menade att man paverkas kansloméassigt pa sa satt att man blir
”kallare” och inte langre kanner det man annars skulle ha kant vilket &ven géller i privatlivet.
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Speciella normer och krav i yrket finns och skillnader fanns mellan kvinnliga och manliga normer
géllande bemétande. Kvinnorna var mer eftertdnksamma och ville inte stéra medan méannen var mer
pastridiga da de bedomde situationer olika. Detta kan bero pa sarskilda uttryck for kvinnliga och
manliga roller. En paverkan pa vart resultat kan vara att informanterna inte varit anstallda under en
langre period vilket &r vanligt inom detta yrke. Informanterna ar ocksa unga vilket kan inverka pa
hur man forhaller sig till sin yrkesroll. De upplevde att kraven i yrket krockade med deras egna
varderingar. Krav kommer ocksa fran foretaget da de maste salja ett visst antal avtal. Det visade sig
aven finnas normer inom den egna gruppen for hur man skulle agera for ett gemensamt
forhallningssatt. Vi har ocksa sett att det finns en yrkesroll som forséljarna anammar vilken gar ut
pa att alltid vara positiv och utstrala energi for att uppna sina mal vad galler forsaljning. Forséljarna
anvande sig ocksa av en personlig tolkning av rollen. Det fanns dven ett monster géllande vilka
personer forsaljarna vande sig till dd man hade speciella uppfattningar som tillskrevs dem. Detta

anvéandes som en form av forsaljningsstrategi.

| en av artiklarna (Ashford & Humphrey 1993) i tidigare forskning foreslar forfattarna att fortsatt
undersokning sker pa mikroniva och utgar fran individens perspektiv och erfarenheter. | var studie
har vi specificerat oss pa detta och funnit att det ar ett kravande yrke dar man maste anvanda sina
kanslor pa flera olika satt. | bada fallen har det visat sig vara valdigt slitsamt for de anstallda och vi
tror att det ar ett skal till att fa blir langvariga i yrket. | tidigare forskning tar man upp problematiken
med kognitiv dissonans som ofta uppstar inom serviceyrken med kundkontakter och detta ar nagot
vi aven ser i var studie. Fokus i en annan artikel ligger pa kanslooverforingar mellan kund och
anstalld och vad detta far for konsekvenser for organisationen (Pugh 2001). I var studie hade vi fran
borjan tankt fokusera pa bade gatuférséljare och forbipasserandes upplevelser. Da tjanstesamhéllet
har expanderat och medfort att fler arenor for kommersiella syften vaxt fram sa maste vi forhalla
oss till detta. Vi foreslar darfor att detta ar ett &mne som ar intressant for vidare forskning. Annan
intressant vidare forskning kan vara att titta pa skillnader i forsaljningsstrategier och bemotande
gallande manliga och kvinnliga forsaljare. | denna studie upptackte vi under arbetets gang vissa
genusskillnader gallande detta. Vi valde dock har att koncentrera oss pa de kanslor, normer och

roller som styr interaktionen mellan forséljarna och de forbipasserande.
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Bilaga 1

Intervjuquide

Alder, kon

Vad &r det du séljer?

Hur 1&nge har du jobbat inom detta yrke?

Far du nagon speciell utbildning i ditt yrke?

Vad har fatt dig att vélja detta arbete?

Trivs du med ditt arbete? Motivera.

Tanker du dig att du kommer fortsdtta inom denna bransch eller har du andra
framtidsplaner?

Hur uppfattar du ditt arbete?

Vad driver dig i ditt arbete?

Vad &r viktigt for att gora ett bra jobb?

Finns det nagra speciella (oskrivna) regler du maste tanka pa i ditt jobb?
Arbetar du efter nagon speciell struktur/ ett speciellt monster?

Tror du att det finns nagon skillnad pa manligt och kvinnligt sprak/kroppssprak?
Finns det nagon speciell yrkesroll och hur kanner du infor denna?

Ar det nadgon speciell typ av ménniskor du vander dig till?

Hur tar du kontakt med eventuella kunder?

Hur tror du att andra uppfattar ditt arbete?

Vad far du for respons/bemotande av eventuella kunder?

Hur hanterar du det bemétandet du far?

Hur paverkas du av det bemotande du far?

Finns det nagra ratt/fel vad galler bemétande? Vilka?

Hur viktigt ar det att fa positiv feedback?

Tror du att du paverkas kanslomassigt av ditt jobb, i sa fall hur da?

Har du nagot sérskilt minne av nagon situation som du hamnat i?

Foljdfragor

Kan du utveckla detta vidare?
Hur menar du da?

Beratta mera?

Hur kande du d&?

Varfor da tror du?
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Bilaga 2
Popularvetenskaplig framstélining

Det har pratats och skrivits valdigt illa om gatuforsaljare som forséker sélja en alla moéjliga slags
avtal allt ifran mobil- till elabonnemang. Enligt en undersokning som Konsument Géteborg (2008)
har gjort sa gillar de flesta inte gatuforséljare. Kritiken handlar om att folk tycker att de stor, ar
pastridiga och oseriosa. Gatuforséljare vacker alltsd ofta missndje och irritation for manga
manniskor som anser sig bli stérda pa sin fritid. Vi tyckte darfor att det skulle vara intressant att
gora en studie gallande detta illa beryktade yrke utifran ett socialpsykologiskt perspektiv. Da det
aven finns forsaljare som jobbar for ideella verksamheter valde vi att inrikta oss pa de forsaljare
som enbart jobbar for foretag med vinstsyfte. Vi uppfattade att de forséljarna har ett samre rykte an

de som jobbar for véalgérande andamal.

Hur kan det vara for en forséljare att jobba i denna harda miljo dar bristen av positiv respons ar
stor? Hur ser samspelet ut mellan forsaljarna och de forbipasserande? Finns det nagot sarskilt som
driver forséljarna? Vi borjade med att titta pa olika teorier om kanslor, respons och hur vi manniskor
tolkar samspelet emellan oss. Med hjélp av de olika teorierna kan vi lattare se all den information
som vi omger oss med men som vi aldrig tidigare reflekterat 6ver sérskilt mycket. De mest
betydelsefulla teoretikerna inom de utvalda teorierna &r socialpsykologen Johan Asplund och
sociologerna Arlie Russell Hochschild och Erving Goffman. Det finns mycket forskning kring
kanslor och responsivitet inom olika serviceyrken. Via tidigare forskning upptéckte vi att arbeten
inom serviceyrken dar man personligen moter kunder och klienter kréver att de anstallda i hogre
grad tvingas anvéanda sig av sina kanslor an andra yrkesgrupper. De maste alltid exempelvis visa
upp ett trevligt och glatt yttre trots att deras inre kanslor kanske sager nagot helt annat. Vissa
forskare menar att da ens inre och akta kanslor standigt tvingas tillbaka kan detta i vissa fall leda till

utbranning.

For att ta reda pa vad gatuforsaljarna personligen kanner och hur de upplever samspelet valde vi att
gora intervjuer med dem. Samtliga informanter upplevde det som kanslomassigt anstrangande att fa
negativa responser. En del informanter larde sig efter hand att snabbt skaka bort denna negativa
respons medan andra fortfarande kdmpade med det. Huvudsakligen var det pengarna som drev

forséljarna i yrket eftersom det fanns mojligheter att tjdna mycket och det valdigt snabbt.
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Informanterna fick utbildning i olika forsaljningsstrategier och hade en “teamleader” som peppade
och hjélpte dem med forséljningsprocessen. De flesta klarade dock inte av att jobba mer an i tre till
fyra manader tills de antingen sjalva slutade eller tills de fatt sparken. | samhallet finns det oskrivna
regler som vi oftast foljer och darfor ville vi se ifall det fanns nadgra allmanna normer och regler som
man forhaller sig till inom gatuforsaljningsyrket. Vi fragade vara informanter ifall det fanns nagra
sarskilda regler som de tankte pa och det var endast de kvinnliga informanterna som ansag att man
inte kunde ga hur langt som helst for att férsoka salja. De manliga ansag att sa lange man var trevlig
fanns det inga andra regler som gallde. En av informanterna hade till och med statt pa handerna for

att fanga en forbipasserandes uppmarksamhet medan en annan var extra hogljudd.

Vi bestamde oss darfor for att dven gora observationer for att se pa sjdlva samspelet mellan
forsaljare och de forbipasserande pa gatan. Vi upptackte att det ar ett mansdominerat yrke. Under
vara observationer markte vi ocksa att forséljarna hade ett visst monster pa hur och med vem man
sokte kontakt med. | forsta hand vande sig de manliga forsaljarna sig till unga tjejer och vi sag i
vissa fall att de flértade och skamtade avslappnat med dem. Kroppsspraket var en viktig faktor for
forsaljarna da de forsokte fanga manniskors uppmarksamhet. Nar de bestamt sig for en viss person
pekade de for det mesta med en bestamdhet pa personen. Har ser vi hur viktigt det ar med att vi kan
tolka varandras avsikter for att skapa en interaktion utan talsprak. Ifall en forsaljare vinkar och
pekar pa en forbipasserande och denne vander huvudet at andra hallet da gesten uppmarksammas
upphar interaktionen. Den forbipasserande har inte responderat pa séljarens avsiktliga gest pa att

stanna utan gar vidare och saljaren far darfor vika sig och soka sig till nasta person.

Huvudresultatet for studien vi utfort ar att k&nslor spelar en huvudroll i interaktionen mellan
forsaljarna och de forbipasserande. Responserna de far har ocksa en stark inverkan pa forsaljarna.
Det finns speciella normer och regler i yrket for forsaljaren att ratta sig efter. Andra faktorer som
paverkade forséljarna var de roller de var tvungna att anta. Vi anser darfor att resultat har en stark

grund i vara valda teorier och tidigare forskning.
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